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Abstrakt

Turcany, Matus: Riadenie vztahov so zdakaznikmi prostrednictvom CRM systéem. —
Ekonomicka univerzita v Bratislave. Fakulta podnikového manazmentu; Katedra
informa¢ného manazmentu — Veduci bakalarskej prace: doc. Ing. Vladimir Bolek PhD. —

Bratislava: FPM EU, 2022, 57 s.

Ciel'om bakalarskej prace je navrhnit’ vyuzitic CRM softvéru v malom podniku za
ucelom optimalizacie vybraného podnikového procesu. Vysledny navrh procesu je
vysledkom dokladnej analyzy sektorovych poziadaviek, skimania analogickych postupov
v inych spolo¢nostiach a uplatnenia logickych suvislosti. Na§ navrh d’alej interpretujeme,
graficky demonStrujeme formou EPC diagramu a skimame vysledné prinosy pre podnik.
Praca je rozdelend do piatich kapitol, obsahuje 3 tabulky porovndvajuce CRM systémy
a 11 obrazkov vacsina sluziaca ako nahl'ad do prostredia vybraného CRM. Prva kapitola je
teoreticky orientovand, pri pisani sme postupovali od vSeobecnych pojmov podnikovej
informatiky a manazmentu vztahov so zékaznikmi, po konkrétne vlastnosti
a funkcionality. Uvodna kapitola zahffia teériu riadenia vztahov so zakaznikmi a
podnikovej informatiky, priblizuje proces implementacie CRM a je kvalitnou zakladnou ku
praktickej cast’ prace. Druha kapitola popisuje hlavny ciel’ prace, ktory je podporeny
niekol’kymi sekundarnych cielov. Metodiku bakalarskej prace: sposoby ziskavania,
spracovania a vyuzitia informécii popisuje tretia kapitola prace. Stvrta kapitola obsahuje
primarnu cast’ praca, ktort zafiname analyzou aktualneho stavu riadenia vztahov so
zakaznikmi a doddvatel'mi, pokracuje vyberom vhodného softvéru podla skor stanovenych
kritérii. Jadro praktickej Casti pozostava z aktudlneho stav procesu, sndvrhom na
optimalizaciu prostrednictvom CRM softvéru. Navrh rozvijame delenim procesu na tri
samostatné procesy: Zakaznik, Predajca a Dodavatel. Nasledne v chronologickom poradi
vSetky charakterizujeme a sformujeme do pracovnych postupov, doplnenych o graficka
podobu, EPC diagram. Zavere¢na, piata, kapitola obsahuje diskusiu o prinosoch
vyplyvajucich z implementacie CRM pre podnik, ako aj ostatné strany zapojené do
procesu, pripomienky a prispievame komentarom s odporuc¢anim pre podniku.

Kruacové slova: CRM, riadenie vzt'ahov so zakaznikmi, implementacia CRM



Abstract

Turéany, Matas: Customer relationship management through CRM system. -
University of Economics in Bratislava. Faculty of business management; Department of
Information Management - Thesis supervisor: doc. Ing. Vladimir Bolek PhD. - Bratislava:
FPM EU, 2022, 57 p.

The goal of our bachelor thesis is The final process design is the result of a
thorough analysis of sectoral requirements, an examination of analogous procedures in
other companies and the application of logics. We further interpret our proposal,
graphically demonstrate it in the form of an EPC diagram and examine the resulting
benefits for the company. The work is divided into five chapters, contains 3 tables
comparing CRM systems and 11 pictures, most of which serve as an insight into the
environment of the selected CRM. The first chapter is theoretically oriented, when writing
we proceeded from the general concepts of business informatics and customer relationship
management, to specific features and functionality. The chapter includes the theory of
customer relationship management and eneterprise softvware, describes the capabilities
and process of CRM implementation and is a quality basis for the practical part of the
work. The second chapter describes the main goal of the work, divided into several
secondary goals. The methodology of our bachelor thesis: ways of obtaining, processing
and using information is described in the third chapter. The fourth chapter contains the
primary part of the work, which begins with an analysis of the current state of customper
and supplier relationship management, continues with the selection of appropriate software
according to previously set criteria. The core of the practical part consists of the current
state of the process, with a design for optimization through CRM software. We develop the
design by dividing the process into three separate processes: Customer, Seller and
Supplier. Subsequently, in chronological order, we characterize and form them into
workflow, supplemented by a graphic form, EPC diagram. The final, fifth, chapter contains
a discussion of the benefits arising from the implementation of CRM for the company, as
well as for other parties involved in the process, comments and recommendations for the
company.

Keywords: CRM, customer relationship  management, CRM implementat



Uvod

Uspech podnikania, bez ohl'adu na sektor &i velkost, je podmieneny schopnostou
podniku svoje tovary asluzby predavat. Najskor to boli prave produkty a sluzby, na
ktorych sa spolo¢nosti snazili postavit’ svoje podnikanie a pokusali sa vS§emozne odlisit’ od
svojej konkurencie, sortimentom, cenou, kvalitou a mnozstvom, pre prilakanie ¢o
najvyssieho poctu zakaznikov. Po prebehnuti platby za vybrany produkt alebo sluzbu,
vztah zakaznika a predajcu tymto aktom zvycajne koncil. Moderna doba prinasa so sebou
stale vela zmien, jednou z nich bol aj presun primarnej pozornosti na zakaznika, pri
zachovani tovarov asluzieb svysokou mierou zaujmu. Existovala potreba tGto nova
orientaciu na zakaznika demonstrovat’ v praxi, bola to aktivita podnikov na nadvizovanie,
udrziavanie a skvalithovanie vztahov so zdkaznikmi a z nej prislo k vymedzeniu pojmu,
riadenie vztahov so zdkaznikmi, zndme aj ako CRM. Riadenie vztahov so zdkaznikmi
V spojeni s modernymi informa¢nymi technoldégiami sa presadilo v obdobi poslednych
20tich rokov. Dnes st bezne softvérové CRM rieSenia sucastou celého spektra podnikov,
kde wulah¢uju ziskavanie zakaznikov a pridavaji hodnotu vztahom s existujiicimi

zakaznikmi.

Uvodna kapitola bakalarskej prace sumarizuje nadobudnuté vedomosti zo skimane;j
problematiky do celistvého textu s mnozstvom poznatkov ¢erpanych z odbornej a vedeckej
literatiry. V podkapitolach cielime na informativnost’ a prakticki pouzitelnost

odprezentovanych vedomosti.

Druhé kapitola prace pojedndva o hlavnom cieli prace doplnenom o sekundérne

ciele, ktorych mieru a spdsob dosiahnutia opisujeme v zavere prace.

Na metodolégiu zamerana tretia kapitola je prehl'adom nami pouzitych metod
a pracovnych postupov, doplnena o sposoby ziskavania udajov kK zaverecnej praci.

Prakticky zamerand Cast' prace s vysledkami sa nachadza v Stvrtej kapitole
avuvode sa nachadza pohlad na aktualny stav spolo€nosti ajej vztahov, doplneny
0 analyzu platobnych vzt'ahov. Neskor v kapitole stanovujeme kritéria vhodného CRM
systému a uplatnujeme komparaciu pri aktudlnom stave podnikového procesu a naSom
navrhu. Vysledkom su v piatej kapitole analyzované prinosy nasho navrhu s odporucanim

na implementaciu CRM systému a nami navrhnutych postupov v procese objednavok.
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1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

Riadenie vzt'ahov so zakaznikmi (CRM — Customer Relationship Management) je
¢asto pouzivanym pojmom na viacerych oddeleniach podniku, marketing, predaj alebo IT,

ako priklady. V tvodnej kapitole sa pozrieme na nazory a definicie tohto pojmu.

1.1 Riadenie vzt'ahov so zakaznikmi

Nazory odbornej verejnosti na upresneniec pojmu CRM ajeho obsah sa vo
vSeobecnosti liSia. Zhoda vSak vladne v néazore na potrebu individudlneho pristupu
K jednotlivym zéakaznikom a spokojnost, ako “alfu aomegu“ dlhodobého vzt'ahu
zakaznika a podniku. Rovnako na tvorbu podmienok pre CRM systém na identifikaciu

hodnét, potrieb, efektivnu komunikaciu a personalizaciu produktov.

Dalsia zhoda nastiva pri uréovani toho ¢o vi¢sina nazyva ciel, ini zamer alebo
ucel. Ciel' riadenia vztahov so zdkaznikmi je vybudovanie strategickych vztahov,
s potencialom navySovania ich buduicej hodnoty a vyhodou voci konkurencii. Vzt'ah so
zékaznikom sa tak stava procesom tvorenia hodnoty u zakaznika, vzajomne posobiacimi
¢innostami.

Teoria riadenia vzt'ahov zo zdkaznikmi vychadza z myslienky, Ze vztah zédkaznika
K podniku mozeme riadit,, rovnako ako majetok, zamestnancov a financie firmy. Na CRM
sa kladi nemalé naroky na funk¢énost’ a efektivitu, ale je optimalnym nastrojom vedenia

firmy orientovanej na spokojnost’ zdkaznika.!

Podl'a Kozdka CRM je aktivita podniku na udrzovanie, vylepSovanie a tvorbu
vztahov s vlastnymi aj potencidlnymi zakaznikmi. Na komunikdciu so zdkaznikmi je
potrebné mat’ spravne zvolené technoldgie. Primarnym cielom CRM by ale mali byt
vztahy s existujucimi zdkaznikmi. Ide o dlhodoby proces dosiahnuty prostrednictvom
v€asnych akompletnych informécii, sprdvnym vyberom zamestnancov a poznanim
externého prostredia podniku. Bez splnenia tychto podmienok podnik nebude schopny

komunikovat’ so zdkaznikmi na oCakévanej urovni a splnit’ ich poziadavky. O CRM d’alej

! PEPPARD, Joe. Customer relationship management (CRM) in financial services. In
European Management Journal, Londyn: Elsevier, 2000, vol. 18, n. 3: p. 312-327. ISSN
0263-2373



piSe ako o stratégii a filozofii orientovanej na zdkaznika, z ktorej plyntice vztahy su

prospesné pre obidve strany.?

Autorka Hana Lostakova poukazuje pri definicii na chapanie CRM ako procesu,
dolezitost’ ziskovosti vztahov so zdkaznikmi a budovanie dlhodobych vztahov
s klI'iCovymi zakaznikmi. Pre strategicku individualizaciu zdkaznikov st vSak potrebné
velké mnozstva dat z interakcii so zakaznikmi, zréznych kandlov aza pouzitia
technologii,. Ztoho vyplyva potreba neustidleho zhromazdovania dat a cielené¢ho

pouzivania informacii, ktoré z nich ziskame.®

Sekulova alhnat definovali CRM ako proces snahy na efektivne vyuzivanie
ziskanych informdcii o zdkaznikoch na zvySenie lojality a profitovat zo schopnosti
predvidat’ spravanie zakaznikov. Hlavnymi cielmi podniku implementujuceho CRM je
budovat’ dlhodobé a najmé ziskové vztah so zakaznikmi a sti¢asne maximalizovat’ trhovy
podiel podniku.*

Zo $tatistik®®’ vidime, Ze je tazsie a drahsie najst nového zakaznika ako udrzat si
existujucich, pri pohlade na metriky CPL(cost per lead) alebo CPS (cost per sale)
V porovnani s investiciou do existujucich vzt'ahov cez CRM systém.

Lead, niekedy prospekt, je potencialny zakaznik, ktory prejavil zaujem o produkt
alebo sluzbu podniku. Zaujem prejavi zdielanim kontaktnych udajov alebo priamym

oslovenim podniku.

CPL je reklamny oceniovaci model, pri ktorom inzerent plati za navedenie leada na

stranku, odoberanie katalogu, vytvorenie profilu a podobne. V priemere, bez ohl'adu na

2 KOZAK, Vratislav. Budovdni vztahii se zdkazniky : CRM Vv teorii a praxi 1. vydanie.,
Zlin: VeRBuM, 2011. 182 s. ,ISBN 978-80-87500-02-6

$ LOSTAKOVA, Hana a kolektiv, Diferencované rizeni vztahii sa zdkazniky, 1. vydanie,
Praha: Grada Publishing, 2009. 268 s. ISBN 9788024731551

4 SEKULOVA, J., IHNAT, P., Implementacie stratégiec CRM ako néstroja zvySovania
kvality v podmienkach Zelezni¢nej dopravy. [online]. 2013, vol. 8, no. 3 [cit. 2021-12-11].
Dostupné na: https://pernerscontacts.upce.cz/index.php/perner/article/view/758

> RATCLIFF, Christopher. Marketers more focused on acquisition than retention,
Econsultnacy [online], 2014, [cit. 2021-12-11]. Dostupné na:
https://econsultancy.com/marketers-more-focused-on-acquisition-than-retention/

® CHAFFEY, David,. B2C Customer acquisition costs 2014, Smart Insights [online], 2014,
[cit. 2021-12-12]Dostupné na: https://www.smartinsights.com/digital-marketing-strategy/
customer-acquisition-strategy/b2c-customer-acquisition-costs-2014/

" Hubspot, Inc, [2021-12-12], Dostupné na: https://www.hubspot.com/case-studies
10



vel’kost” podniku a sektor podnikania, jeden lead je naklad 198 dolarov (CPL). Priemerna

uspesnost’ transformécie leada na nového zakaznika je na tirovni 3,5 %.

CPS vyjadruje celkové mnozstvo penazi vynalozenych na reklamu pre ziskanie
jedného predaja, rovnako indikuje uspesnost’ kampane, ndklad na jedného zdkaznika moze
byt pomerne vyssi alebo nizs$i ako pri CPL. AvSak rozdielom je prave kampan a jej
uspesnost’ prilakania novych zadkaznikov.

Statistiky o existujucich zakaznikoch hovoria nasledovné:

e Pravdepodobnost’ predaja existujicemu zakaznikovi je 60-70 %, leadovi

3,5 % a nahodného ¢loveka zasiahnutého kampanou menej ako 1 %

e Pravdepodobnost’ predaja nového produktu dlhodobému zékaznikovi je o

50 % vyssia a minie 0 31 % viac prostriedkov ako novy zakaznik.

e Narast udrzania zdkaznikov 05 % by zvysilo zisky podnikom o 25 % az

95 %

e 70 % respondentov uviedlo, ze je lacnejSie udrzat’ zakaznika ako ziskat

nového

Po analyze dostaneme jednozna¢nt odpoved’, udrzat si zakaznika vyrazne lacnejSie
ako ziskat’ nového. To znie samozrejme vel'mi jednostranne, ale viac nez 40 % spolo¢nosti
sa viac orientuje na novych zakaznikov, ako na udrzanie existujucich a 40 % venuje
rovnakil pozornost’ na existujiicich aj novych. Statistiky nevedia zohladnit buducu
hodnotu zakaznika, dizku vztahu s potencidlnym zakaznikom ausly zisk prileZitosti,

zohl'adituju len cenu ziskania nového zakaznika voci udrzaniu existujiiceho zakaznika.

Riadenie vztahov so zédkaznikmi bolo pred prichodom informaénych technologii na
nizkej urovni vzhladom na velké objemy informacii, naro¢nost’ pochopenia, dobu
spracovania a cenu analyz. S prichodom informaéno-komunikaénych technologii aj CRM
ilo do popredia hlavne v druhej polovici 90tich rokov. Spolo¢nosti presli od databazového
marketingu na obojsmern komunikaciu prostrednictvom novych softvérovych rieseni.
Celosvetové vyuzivanie internetu naplno odomklo moznosti CRM softvérov, ktoré zacali
byt komplexnejSie, ale jednoduchSie pre pouzivatel'ov, podniky. Zdiel'anie informacii
naprie¢ podnikom sa stalo ovela jednoduchsie a investicia v podobe implementacie zacala

byt pristupnd a rentabilnd pre vel'a podnikov. &

8 PINGREY, J. The History & Evolution of CRM Through the Years [online]. 2021[cit.
2021-12-11]. Dostupné na: https://fitsmallbusiness.com/history-of-crm/
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Podniky by sa dnes bez informac¢nych systémov nezaobisli a su nimi pretkané na
vietkych oddeleniach a stupiioch organizaénej Struktury. Uloham a charakteristike

informaénych systémov v podniku sa budeme venovat’ v d’alSej kapitole.

1.2 Informacny systém podniku

Laudon uvadza, Ze informacné systémy v podniku poméhaji nielen pri rozhodovani
a kontrole, ¢o boli primarne ulohy v zaciatkoch ich implementicie do podnikov. V
najmodernejSich verzidch su schopné vytvarat nové produkty, analyzovat a rieSit’
problémy, vizualizovat’ objekty ¢i modelovat’ buduce vysledky, s vysokym poctom kritérii.
Aby bol systém schopny zrealizovat tieto operacie su potrebné tri aktivity: vstup,
spracovanie, vystup.

Vstupom moéze byt senzor, skener, kamera, tlacidlo, ¢lovek a pod., ale vysledok
operacie je vzdy reprezentovany formou dat. Data si zhromazd’ované priamo z prostredia
podniku alebo jeho okolia sucasne vSak tvoria nezrozumitelny a nepouzitelny zhluk pre
¢loveka. Déta st spracované a d’alej konvertované do zrozumitel'nej formy, informécie. Ta
je vystupom sprostredkovand cCloveku alebo dalSiemu systému. Spétnd vizba
vV informa¢nom systéme je Stvrtou operaciou, ktord cez svojho sprostredkovatela posudi

a napravi operaciu vstupu, ak je to nutné.®

Podl'a Koklesa a Romanovej informacie zohravaju kIicova ulohu pri manazmente
podnikov, organizécii, Statov a d’alSich entit, ktoré presahuju jednotlivca. Schopnost’
zhodnocovania velkého mnoZstva informacii nam umoZiuji informacné systémy.
Informacné systémy st systémy uréené na zhromazd’ovanie, prenos, skladovanie,
spracovavanie, distribiciu a prezentovanie udajov, ktorych informacna relevancia je
nadobudnuta v informa¢nom systéme. Pre vSetky urovne manaZmentu su informacné

systémy ddlezité najmai v $tadiach planovania a kontroly, bez ohl'adu na sektor riadenia.®

Autori Stair, Reynolds a Chesney sa stotoziuji s predoslymi autormi v pohl'ade na
hlavné funkcie, ulohy a operécie informa¢nych systémov v podnikoch. AvSak vymedzuju

11 vlastnosti informacie aby naplnila svoj informacny charakter a bola hodnotna pre

°® LAUDON, Kenneth C. - LAUNDON, Jane P.. Management information systems:
Managing the Digital Firm. 16. edition. New York: Pearson Education, Inc, 2019. p. 660.
ISBN 978-0-13-519179-8

10 KOKLES, Mojmir — ROMANOVA, Anita. Informatika. 2. vydanie. Bratislava: Sprint 2,
2018. 245 s. ISBN 978-80-89710-40-9

12



podnik a jednotlivca: dostupnost’, spravnost, kompletnost’, rentabilnost, flexibilnost,

relevancia, spol'ahlivost, bezpe¢nost, jednoduchost’, nadasovanie a moznost’ overenia.'!

Podnikové informacné systémy st neodluciteI'nou sucastou podnikania a casto na
nich zavisi konkurencieschopnost’ na trhu. V pripade komplexnych rieSeni business
intelligence nam mozu poskytovat vyhodu voci konkurencii, naopak pri neinovovani
modzeme stratit’ krok s konkurenciou velmi rychlo, v zavislosti od sektoru, v ktorom

podnikame.

Dalej Stair, Reynolds a Chesney uvadzaju, ze podnikové informaéné rieSenia su
pouzivané zvlast v oblastiach reklamy, spracovania transakcii a podpory rozhodovania. Vo
vybranych oblastiach st pouzivané rieSenia ako virtualna realita alebo Al, ale vzhl'adom
na naklady a vysoku $pecializaciu oblasti vyuzitia s implementované zriedkavejsie, ako
CRM a ERP systémy. Spolo¢ne systémy pomaéhaju zamestnancom aj manazmentu pri
rutinnych a Specidlnych ulohach, od vyplacania miezd, reportovania predaja az po
vyhladavanie alternativ k aktuadlnym rieSeniam a vytvaraniu prilezitosti podniku. Ak su
vSetky tieto Ulohy vykonavané jednym systémom hovorime o tzv. Enterprise systéme.
Ovela castejSie sa, ale stretneme s formou zoskupenia viacerych systémov pre rieSenie

podnikovych tiloh.?

Baltzan vo svojej knihe definuje manazérsky informacny systém ako ¢ast’ podniku,
na urovni s oddeleniami ako l'udské zdroje, finan¢né, vyroba a pod. MIS je nastrojom
pohybu informacii o I'udoch, produktoch aprocesoch. Zjednodusuje rozhodovanie
a rieSenie problémov manazmentu, cez business intelligence. V oblasti informécii, Baltzan
suhlasi s premenou dat na informdcie, ale tam proces nekonci a pokracuje rozvojom

informacii do business intelligence a jej vyvoj do vedomosti.

11 STAIR, Ralph — REYNOLDS, George — CHESNEY, Thomas. Principles of Business
Information System. 3. edition. Hampshire: Cengage EMEA, 2018. p. 530. ISBN 978-1-
4737-4841-5

12 STAIR, Ralph — REYNOLDS, George — CHESNEY, Thomas. Principles of Business
Information System. 3. edition. Hampshire: Cengage EMEA, 2018. p. 530. ISBN 978-1-
4737-4841-5
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SHSEss Vedomosti

Informacie . .
intelligence

Obrazok 1 Transformacia dat na vedomosti

Zdroj: BALTZAN, Paige. Information system, 4. edition. New York: McGraw-Hill
EDUCATION, 2018. p. 321. ISBN 978-1-259-81429-7

Vedomost’ charakterizuje ako schopnost’, znalost' a expertizu, spojent s I'udskym
faktorom inteligencie a intuicie, ktora nam ddva moznost’ lepSie predpovedat’ udalosti v
podniku. Cudsky faktor je reprezentovany 'ud’'mi nazyvanymi “knowledge workers®, su
expertmi vo svojom odbore ast hodnotny pre spolo¢nost’ vdaka ich schopnostiam

interpretovat’ a analyzovat’ informécie.'3

Podnikovy informac¢ny systém je velka investicia bez ohl'adu na vel'kost’ podniku,
ktory ho obstarava. Je potrebné vyhladavat rieSenia, priblizujuce podnik jeho cielom,
Videdlnom pripade S§ité na mieru podniku. Zle zvoleny informacny systém alebo
nekompatibilita systémov v podniku predrazuje vyrobu, brani dosiahnutie ciel'ov a vedie k
nespokojnosti zakaznikov. Nedostacujica kapacita systému v kombinacii s obmedzenym
flow-om informacii limituje a negativne ovplyviuje rozhodovanie manazéra.

Organizacna Struktura je uzko s previazana informacnym systémom podniku, kde
predstavuje T'udi, pracovné procesy, ulohy, Strukturu a riadiace systémy. Podnikové
obchodné ciele ostani nedosiahnuté bez kompatibility a efektivity zloZiek organizacne;j
Struktary. Zodpovednost’ generalneho riaditel'a, ako hlavného spravcu zdrojov spolo€nosti,
musi byt’ v spolupraci s manazmentom implementacia rieSeni premietajucich skvalitnenie

a optimalizaciu organiza¢nej $truktiry pomocou informa¢nych systémov.*

13 BALTZAN, Paige. Information system, 4. edition. New York: McGraw-Hill
EDUCATION, 2018. p. 321. ISBN 978-1-259-81429-7

14 PEARLSON, Keri E. — SAUNDERS, Carol S. - GALLETTA, Dennis F. Managing and
Using Information Systems: A STRATEGIC APPROACH, 6. edition. Hoboken: John Wiley
& Sons, Inc., 2015. p. 340, ISBN 978-1-119-24428-8
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Podpora dlhodobych strategicloich
rozhodmutl senior manazérov

Podpora strednodobdych rozhednuti
nizfieho manafmentu

Podpora operatnich
rozhodnuti nz dennej baze

Obrazok 2 Hierarchia podnikovych informacénych systémov

Zdroj: STAIR, Ralph — REYNOLDS, George — CHESNEY, Thomas. Principles of
Business Information System. 3. edition. Hampshire: Cengage EMEA, 2018. p. 530. ISBN
978-1-4737-4841-5

Mnozstvo informacnych systémov sa liSi v kazdom podniku, stile castejSie st
rieSenia, ktoré pokryju vsetky naroky, od vrcholového manazmentu po predajcov. KI'icové
aplikacie si ERP, CRM, SCM a KMS, st pouzivané naprie¢ organiza¢nou Struktirou
aspoloéne obsahuji  vdcSinu informacii potrebnych pre fungovanie podniku
arozhodovanie manazmentu. V praci sa budeme d’alej zaoberat vyhradne aplikaciami
CRM, ako prvé rozoberieme funkcie, delenie a vyhody plynuce z pouzivania CRM pre
podnik.

1.3 Podnikovy CRM systém

Informacné systémy s dolezité kK udrziavaniu vztahov so zakaznikmi. Systémy,
ktoré maju toto za svoj hlavny tcel, sa nazyvaji systémy riadenia vzt'ahov so zdkaznikmi
(CRM). Vsetky vzt'ahy so zakaznikmi su dolezité. Podniky, ktoré podporujt tieto vztahy,
profituji z opakovanych nakupov. Podnikovy CRM poméha pri budovani databazy
zakaznikov, popisujucu podrobne vzt'ahy audalosti medzi zakaznikom a podnikom.
CRM systémy sprostredkuvaji moznost’ udrziavania existujucich vztahov, v ich
funkcionalite je samozrejme aj nadviazanie novych leadov a tym buducich zdkaznikov. Pre
predajcov, manazment, servisné pracoviska aaj zékaznika, je nahladom predoslych
transakcii, poziadaviek a ponuk. Na skutocné porozumenie zdkaznika a jeho interakcii

s podnikom, s potrebné data o kontaktoch, zo vSetkych kanalov. CRM automatizuje a
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integruje funkcie predaja, marketingu a sluzieb, ¢im meni poziadavky a pracovnu napln
zamestnancov.®®

CRM systémy mozeme rozdelit’ do dvoch kategorii na analytické a operacné?®.

1.3.1 Operacné CRM systémy

Operacné CRM systémy sa zameriavaju na zakaznika ako jednotlivca, sluzia na
kontaktovanie, B2C predaj, zakaznicku podporu a servis zakaznikov. Pouzivatelom je
vyluéne alebo primarne predajca. Cielom operatného CRM je poskytnit’ efektivnejsSiu
interakciu so zakaznikmi a spojit’ vSetky informacie, ktoré ma spolo¢nost’ o zakaznikovi.
Zvycajne ide o systémy spracovania transakcii, uspdsobené na vyhladévania informécii
0 historii zdkaznika, ktoré pouZzije oddelenie predaja pred dals$im hovorom alebo
stretnutim. Obozndmenie zdkaznika o aktudlnej ponuke, zlave apod. st Ukony plne
automatizované prostrednictvom newslettera, emailov a chatbotov. Optimalizované
a automatizované procesy v CRM systémoch mozu viest' k lep§im sluzbam zakaznikom,
efektivnej$im call centram, cross-sellu produktov, rentabilnejSiemu marketingu, menej
naroénému predaju, rychlejSim predajnym transakcidm a zvySenym prijmom podniku aj
zakaznikov. Cielom CRM je poskytnut’ efektivnejSiu interakciu so zédkaznikmi a spojit’
vSetky informadcie, ktoré ma spolocnost’ o zékaznikovi.

RozliSujeme 3 stupne operacnych CRM systémov podla mnozZstva Ukonov,

procesov a aplikécii.l’

e Manazment kontaktov — Musi obsahovat’ urcité¢ funkcie aby to nebol len
podrobny zoznam zakaznikov. Udrziava kontaktné tudaje zakaznika a
identifikuje potencialnych zakaznikov pre budtci predaj. Zvladne spracovat’
d’alSie informacie, ako je hovor, historiu ndkupov, datumy spétného volania,
poznamky ku konverzacii a dalSie. Predajcovia moéZu pouzivat osobnil
databazu, ale zdielana databaza vytvara obchodné kontaktné informacie

K pouzitiu celému timu predaja a podpory. Kazdy v time musi vediet, ¢o

15 STAIR, Ralph — REYNOLDS, George. Fundamentals of Informtion System, 8. edition.
Boston: Cengage Learning, 2016. p. 540. ISBN978-1-305-11850-8

16 MALLACH, G. Efrem. INFORMATION SYSTEMS: What Every Business Student Needs
to Know, 1. edition, Boca Raton: Taylor & Francis Group, LLC., 2016. p. 474. ISBN 978-
1-4822-2371-2

" LAUDON, Kenneth C. - LAUNDON, Jane P.. Management information systems:
Managing the Digital Firm. 16. edition. New York: Pearson Education, Inc, 2019. p. 660.
ISBN 978-0-13-519179-8
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vsetci ostatni robia, s kym sa rozpravaju, aké zavizky prijali a aké su d’alSie
kroky.

e Manazment predaja - Koordinuje proces predaja, tla¢i predajcov prejst
potrebnymi krokmi v sprdvnom poradi a poskytuje mnozstvo pomdcok:
Standardné prezentacie, zdkladny obsah navrhov, konkurencné analyzy a

predajné argumenty.

e Manazment prilezitosti - RozSiruje manazment predaja v skorSom S§tadiu
predaja, v procese identifikacie novych alebo potencialnych zakaznikov.
Softvér manazmentu prilezitosti dokaze sledovat’ typ predaja, osobu alebo
skupinu zan zodpovednd, jeho ocakavania hodnotu, pravdepodobnost’
uzavretia (subjektivne, alebo na zaklade prejdenia definovanych milnikov v
procese predaja) a oakavany datum zmluvy. Pre predajcov je nastrojom na
optimalizaciu vyuZzivania ich ¢asu a pre manazment predaja na sledovanie

procesu celkovo. 18

1.3.2 Analytické CRM systémy

Analytické CRM funguje pomocou business intelligence na identifikdciu vzorcov
Vv predaji produktov a spravanie zdkaznikov. Analytické CRM systémy st pokrocilejSie ako
operacné, hladaju trendy, vzorce ainformécie, medzi zdkaznikmi ako celkom. Prave
informacie a vedomosti z analytického CRM systému st uplatnitelné v rozhodovacom
procese manazmentu, planovani marketingovej kampane, zruSeni/pridani produktu do
portfolia a d’alSich ¢innostiach.
Procesy pokryvajiice analyticky CRM systém s*®:
1. Segmenticia

Personalizécia

2
3. Analyza odpovedi
4

. Analyza odlivu zékaznikov

18 MALLACH, G. Efrem. INFORMATION SYSTEMS: What Every Business Student Needs
to Know, 1. edition, Boca Raton: Taylor & Francis Group, LLC., 2016. p. 474. ISBN 978-
1-4822-2371-2
YMALLACH, G. Efrem. INFORMATION SYSTEMS: What Every Business Student Needs
to Know, 1. edition, Boca Raton: Taylor & Francis Group, LLC., 2016. p. 474. ISBN 978-
1-4822-2371-2
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5. Nastavenie dodavok

Podl'a nazoru Baltzana prinasa podniku analyticky CRM nasledovné vyhody:

Objavenie novych ziskovych zakaznikov: Schopnost vyselektovat
najziskovejsi segment trhu. V tejto skupine potom hladat’ najviac prileZitosti

na nadviazanie kontaktu s potencionalnymi zakaznikmi.

Prekonajte ocCakavania zakaznikov: Analytické CRM pomaha podniku
preniest’ na vysSiu uroven v automatickej komunikacii. Od bezného ,,Vazeny
pan/pani (Priezvisko zdkaznika/zdkazni¢ky) a poslania katalogu prejst
k personalizovanym upozorneniam  aodportaniam na  produkty
v zakaznikom pozadovanej velkosti, farbe, kvalite ¢i mnozstve, na zaklade
predoslych nédkupov.

Objavit’ ¢innosti, ktoré podnik vykonava najlepsie: Analytické CRM dokaze
ur¢it, ¢o robi podnik spravne resp. nespravne, lepSie ako onsam. Vdaka
analytickym nastrojom vie objektivne porovnat podnik s konkurenciou
a ngjst’ silné 1 slabé stranky.

Eliminovat’ konkurenciu: Definovanie trendov predaja umozniuje podniku
poskytnut’ zakaznikom ponuky, ktorymi prekona konkurenciu a tym ziska od
nej zakaznikov. Ak konkurencia nema minimalne rovnako vyspely analyticky

CRM systém, nebude schopna dostato¢ne rychlo reagovat.

Starostlivost’ o zadkaznikov: Prostrednictvom aplikacie podnik dokaZe urcit,
¢o zékaznici potrebuju achci. Moézu byt kontaktovani s ponukami na
sukromny predaj, pripomienkou na servis, alebo zaslanie personalizovaného

listu s kupénom, vie byt tou spravnou cestou ako ozivit' vztah.?°

Softvér CRM vdaka sirokej funkcionalite zvyhodiuje podnik voci konkurencii

rychlej§im zberom, analyzou a vyhodnotenim zozbieranych dat, ale CRM nie je len

softvér, je sucast’ podniku.

Vsetky funkcionality spominané vysSie aich pritomnost st dévodom Kk

implementacii CRM systému do podniku, najskor vSak rozoberieme proces spravneho

vyberu CRM V nasledujucej kapitole.

20 BALTZAN, Paige. Information system, 4. edition. New York: McGraw-Hill
EDUCATION, 2018. p. 321. ISBN 978-1-259-81429-7
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1.4 Vyber CRM softvéru

Vel'ké mnozstvo faktorov musi manazment zohl'adnit’ pri vybere CRM softvéru a je
vyzadovana vysoka odbornost’ pre urcenie spravnych a potrebnych aplikacii pre podnik.
Existuje vSak poradie, v akom by mali byt faktory zohladnené v kazdom podniku:
navratnost, Skélovatelnost, sposob vykonavania pokynov, pouzivanie Standardov,
automatizacia, integracia, zakaznicke sluzby, analytické nastroje, interakcia so zakaznikmi
a dalsie podl'a $pecifickych poziadaviek podniku.?*

Vyber CRM softvérového riesenia, je strategicky este dolezitejSim a odbornejSie
naroc¢nejSim procesom, podnikmi Casto outsourcovany alebo konzultovany s nezavislym
odbornikom na CRM softvér. V snahe dosiahnut’ najlepsie vysledky je potrebné klast si
nasledovné otazky:??

Je CRM tym najlep$im rieSenim pre podnik? Aké zlozky chce podporit? Aké
procesy su pozivané na podporu tychto zloziek? Aké prispdsobenie je potrebné na podporu
tychto zloziek a procesov? Dokaze vytvorit' reporty, ktoré chce? Aké jednoduché je
integrovat’ ho s formularmi na webovej stranke? Mdze pristupovat’ k systému on-go? Moze
vytvorit’ komunikaciu, ktord je potrebna? Mozu zamestnanci systém pouzivat’? Kto bude

balik podporovat’?

Vyznamné vlastnosti ovplyvilujuce vyber CRM aplikacie z technologického
hl'adiska si systémova integracia, funkcionalita a vykonnost, rovnako ako intuitivnost’

pouzivania a potrebna dlzka testovania.

Najviac pouzivané CRM aplikacie za rok 2020 su od Salesforce, SAP, Oracle,
Microsoft a Adobe. Uz takmer 90 % aplikacii CRM od vsetkych poskytovatel'ov je cloud-
based. Ulohou podniku je len intalacia softvéru, bez akychkol'vek narokov na hardware &i
cybersecurity. Cena aplikacii je relativna, podla velkosti trzieb a poc¢tu pouzivatelov,
Vv pripade malého e-shopu mézu byt kvalitny CRM systém nékladny, pre vel'ké podniky st
CRM aplikacie pomerne lacné acasto si priplatia za individualizované funkcie

u poskytovatel'ov. Pre vysokt konkurenciu na trhu CRM aplikécii zacali poskytovat

21 OSMANBEGOVIC, Edin & SULJIC, Mirza. SELECTION OF CRM APPLICATIONS.
[online konferenény zaznam], Tuzla [2015], 9 s. [cit. 2021-11-14]. Dostupné na:
https://www.researchgate.net/publication/285594425 SELECTION_OF CRM_APPLICA
TIONS

22Quinn L. S. (2014) 10 Things To Consider in a CRM ,2014, [cit. 2021-11-14] Dostupné
na: http://www.idealware.org/articles/10-things-consider-crm
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spolo¢nosti neuplné verzie aplikacii zadarmo s moznost'ou odomknutia d’al§ich funkcii pri

plateni licencie. %

1.5 Implementacia CRM

Implementacia CRM v podniku, nie je len o nainstalovani softvéru do pocitacov
zamestnancov. Prevrat stratégic predaja, z predaja ¢o najvac¢Sicho mnozstva produktov
a sluzieb na kultiru orientovanu na zdkaznika, je kardinalna iloha manazmentu, ak ma byt
implementacia CRM uspesnd. Kompletny proces implementacie CRM softvéru

rozoberieme v tejto kapitole, pre prehl’adnost’ proces zobrazeny graficky na obrazku nizsie.

* Vytvorenie timu

» Stanovenie cielov

* Presun dat

* Definovanie CRM nastaveni

* Integricia aplikacii

» Faza testovania

« Skolenie a feedback zamestnancov

—

* Meranie vyuzitia CRM

Obrazok 3 Proces implementacie CRM
Zdroj: BALTZAN, Paige. Information system, 4. edition. New York: McGraw-Hill
EDUCATION, 2018. p. 321. ISBN 978-1-259-81429-7

1. Vytvorenie timu

Tvorba timu na operdciu implementicie je ndkladna, ale zvy€ajne nutna
Z kapacitnych dévodov a nedostatocnej kvalifikacie zamestnancov. Rovnako skrati proces,
naproti zadavaniu uloh uZz na existujucich poziciach. Bezpodmienecné je zamestnanie
odbornika na poziciu CRM projektového manazéra, ktory uz proces implementacie viedol
alebo bol jeho stcastou niekolkokrat. Druhd kIiCova pozicia, IT manazér, musi byt

z prostredia podniku, poznat stav podniku a technologické rieSenie. Manazér predaja

23 PEARLSON, Keri E. — SAUNDERS, Carol S. - GALLETTA, Dennis F. Managing and
Using Information Systems: A STRATEGIC APPROACH, : 6. edition, Hoboken: John
Wiley & Sons, Inc., 2015, p. 340, ISBN 978-1-119-24428-8
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popripade team lidri su ti, ktori pri prvych testoch vedia dat’ feedback na funkcnost,
porovnat’ so stavom pred zavedenim CRM systému a okontrolovat spravnosti novo
zbieranych informacii.

Mimo hlavnych pozicii, pre hladkost procesu je vhodné najat docasne
konzultantov a expertov, zvlast pri arovni enterprise CRM softvéru, patria sem: softvérovy
analytik, vyvojar, testovaci inZinier a pod. 2

“Na palube* musi byt cely podnik, nakolko je to multiiroviiova a celopodnikova
operacia. Buduci pouZzivatelia sa nesmi vyhnit povinnosti Skolenia, d’alSie workshopy
a meetingy manazmentu s podriadenymi na tému CRM pomdzu pri pochopeni vizie

a cielov.®
2. Stanovenie cielov

Pri stanoveni je len jedna podmienka, definovat’ ciele pre pouzivanie CRM jasne
a konkrétne. Potrebné st kvantitativne vyjadrené a hmatate'né ciele, s ktorymi moze
podnik merat’ vykonnost’ svojho podnikania v urcitom ¢asovom obdobi. Iba tak mdze

manazment prist’ s realistickym akénym planom na dosiahnutie cielov.
Priklady ciel'ov s akénym pldnom

e Zvysit trzby z predaja 0 50 % ro¢ne - zamerat’ sa na velké podniky, ktoré

nakupuju vo vel'kom

e Zvystavenych cenovych ponik 30 % musi byt UspeSny predaj - posielat’
email s priadnou hodnotou, zamerat’ sa na potrebu zakaznika, splnenie jeho

poziadavKy a snazit’ sa nadviazat’ komunikaciu. %

3. Presun dat
Casto prehliadany krok, pri ktorom je treba vopred uréit, aké data je potrebné
presuvat do nového systému a kde sa momentalne nachadzaji. Data o kontaktoch,

spoloc¢nostiach a transakciach sa exportujii z enterprise systémov alebo nahradzaného

CRM softvéru, zvycajne pomocou jednoduchého CSV stboru, ktory sa nahra na nova

24 WOODEN, Dick. How to Build the Perfect CRM Implementation Team , [online]. , [cit.
2021-12-10] Dostupné na: https://www.successwithcrm.com/blog/perfect-crm-
implementation-team

25 Salesforce.com: CRM IMPLEMENTATION, [online]. , [cit. 2021-12-10] Dostupné na:
https://www.salesforce.com/crm/crm-for-small-business/?d=cta-body-promo-523

26 _LAUDON, Kenneth C. - LAUNDON, Jane P.. Management information systems:
Managing the Digital Firm. 16. edition. New York: Pearson Education, Inc, 2019. p. 660.
ISBN 978-0-13-519179-8
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platformu. Vacsina CRM je vybavena importovacim nastrojom na automatizaciu procesu.
Dolezité je neprenaSat’ nepotrebné data, zaberu prenajati kapacitu cloudu, zahltia systém

a spomalia odozvu. 2’
4. Definovanie CRM nastaveni

CRM aplikacie od vsetkych poskytovatel'ov zahfniaju cely rad nastaveni a procesov,
definujucich finalnu podobu, tak aby vyhovoval potrebam podniku. Medzi zakladne patria:
firemny profil, vlastné polia, pouzivatel'ské povolenia a manazment, schval'ovanie a zasady

kontaktovania, nastavenia admina a d’alsie.

Okrem vSeobecnych nastaveni systému, CRM aplikacie ponukaju prispdsobitelné
moznosti pre funkcie, reporty, automatizaciu, etapy predajného toku/kanalu a zoznamy

adries.

Predtym, ako zaénete vytvarat' tieto funkcie, prehodnot’te svoju cestu zakaznika — od

prvého kontaktu az po nakup. 28

Pri tomto nastaveni si treba prejst’ fazy predajného lievika a zamerat’ sa na kazdu

jednotlivo.

e Povedomie: Potencidlni zadkaznici sa dozvedia o produktoch a sluzbach
prostrednictvom réznych kandlov, ako su webové stranky, socidlne siete,

reklamy, odporucania a cold call.

o Uvaha zékaznika: Zakaznici zvazuju, & produkty asluzby st vo vhodné
a zodpovedajii ocakavaniam, prostrednictvom dotaznika, ivodnych hovorov,

prezentacie produktov a bezplatnych skiiSobnych verzii.
e Rozhodnutie: Rozhodnutie zakaznika o tom, ¢i si ktipi produkt alebo sluzbu.

e UdrZanie a starostlivost: Vztahy so zakaznikmi sa udrziavaji cez spolahlivl
zakaznicku podporu, dlhodobu spokojnost’ s produktmi, ako aj trvaly priamy
kontakt prostrednictvom telekonferencii, hovorov a stretnuti. Pre priebezné
informovanie, zbieranie pripadnych poziadaviek alebo spdtnej vizby su
vyuzité automatizované kanaly , pre priklad si to newslettre, dotazniky a

emaily.

2l BALTZAN, Paige. Information system, 4. edition. New York: McGraw-Hill
EDUCATION, 2018. p. 321. ISBN 978-1-259-81429-7

28 LAUDON, Kenneth C. - LAUNDON, Jane P.. Management information systems:
Managing the Digital Firm. 16. edition. New York: Pearson Education, Inc, 2019. p. 660.
ISBN 978-0-13-519179-8
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e Lojalita zdkaznikov: Verni zédkaznici poméhaju firmdm rast’ prostrednictvom
stalych trzieb, potencialneho cross-sellu a up-sellu, ako aj prilakat’ novych
zakaznikov prostrednictvom pozitivnych recenzii na internete, férach aj
Gistnym podanim. 2°

Na prvy pohl'ad zbytoény krok skiimania cesty zakaznika spolu s podnetmi od timu
predaja povedie k vac¢sine nastaveni, povoleni a prispésobeni CRM. Tento krok vo faze
implementacie uSetri Cas a tym prostriedky, lebo pri spusteni aplikacie je od zaciatku

pripravena na pouZivanie a obsahuje celt ¢asovu os interakcii zdkaznika s podnikom.*

5. Integracia aplikacii tretich stran
Moznosti je vel'a, najCastejSie integrované aplikacie st emailové aplikacie, nastroje
na generovanie potencialnych zakaznikov, nastroje projektového manazmentu, platformy
na chatovanie akomunikaciu, nastroje na spravu socialnych médii, marketingové
automatizacné programy, helpdesk, aplikacie podpory a ticketov atak d’alej. Konkrétne
aplikacie ako Slack, Microsoft Teams, Microsoft Outlook, LinkedIn, GoogleCloud alebo
Kicksta.

Bez opustenia prostredia CRM platformy, integracia umoziuje timu predaja
prechadzat’ medzi datami z roznych aplikacii a zvySuje tim ich efektivitu. Pre priklad
platforma Salesforce, hoci ponuka vlastné aplikacie srovnakou alebo podobnou
funkcionalitou, ako tie od tretich strdn, aj ona je l'ahko integrovatel'na s vd¢Sinou beZne
pouzivanych aplikacii a preto najpouzivanejsia na svete. 3!

6. Faza testovania

Po splneni predoslych podmienok a uloh v predoslych krokoch je na rade test CRM
prostredia. Ten znamena, ze podnik je takmer na konci s procesom implementacie a je Cas
overit, €1 je softvér plne funkény a funguje podla poziadaviek manazmentu ur¢enych na

zacCiatku procesu. Prostrednictvom testovania bude moct podnik vyhodnotit’ zakaznicke

29 SALESFORCE.COM. CRM IMPLEMENTATION, [online]. , [cit. 2021-12-10]
Dostupné  na:  https://www.salesforce.com/crm/crm-for-small-business/?d=cta-body-
promo-523

80 CHLEBOVSKY, Vit. CRM Rizeni vztahii se zdkazniky, 1. vydanie. Brno: Computer
Press, 2005, 190s. ISBN 80-251-0798-1

31 Salesforce.com: CRM IMPLEMENTATION, [online]. , [cit. 2021-12-10] Dostupné na:
https://www.salesforce.com/crm/crm-implementation/
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kontaktné body, spojené¢ so CRM, ich funk¢nost’, intuivitu a zretelnost’. Zakaznika moze

odradit’ od spoluprace pripadna nefunkénost’ alebo zlozitost’ kontaktnych bodov. %

Pri zadarmo dostupnych aplikaciach ako napriklad HubSpot nemdze ratat’” podnik
S intenzivnou podporou zo strany poskytovatela. Podnik je odkazany na zékaznicku linku,
email, online navody a pouzivatel'ské fora. Za to Salesforce a Adobe, platené platformy,
zahtiiaju do sluzieb sprievodcu nastavenim, pomoc pri registracii, cez pridelent kontaktnt

0sobu a plnu asistenciu pocas procesu implementacie.

Zvlast testovanymi komponentami by mali byt prenesené data, synchronizicia
kontaktov, trasovanie a pridel'ovanie leadov, manazment tokov informacii, automatizované
tilohy, integracia, reporty a dotazniky.

7. Skolenie a feedback pouzivatelov

Po uspesnom testovani je dolezité zaSkolenie vSetkych budicich pouZzivatelov
formou tréningu v prostredi CRM aplikacie. Ukoncenie tréningu by malo byt spojené so
spiatnou vizbou od vsetkych pouzivatelov avyzbieranim zlepSovacich navrhov,
manazment tak ziska iny pohl'ad na pouZzivatel'ské prostredie. Nemalo by sa vSak jednat
0 jednorazovu udalost’, cyklus Skoleni, zlepSovacich navrhov, tréningov a spétnej vizby by

mal pokradovat’ aj po implementécii pre kontinualne zdokonal'ovanie CRM aplikacie. **

8. Meranie vyuzitia CRM

Manazment by mal v urCitych casovych obdobiach po implementacii merat
a kontrolovat’ ukazovatele pouzivania CRM, ¢i investicia plni svoju funkciu a je
napomocna v podniku.

Medzi indikatory je urcite potrebné zaradit’ nasledovné:®®

32 MALLACH, G. Efrem. INFORMATION SYSTEMS: What Every Business Student Needs
to Know, 1. edition, Boca Raton: Taylor & Francis Group, LLC., 2016. p. 474. ISBN 978-
1-4822-2371-2

33 LAUDON, Kenneth C. - LAUNDON, Jane P.. Management information systems:
Managing the Digital Firm. 16. edition. New York: Pearson Education, Inc, 2019. p. 660.
ISBN 978-0-13-519179-8

% CHLEBOVSKY, Vit. CRM Rizeni vztahii se zdkazniky, 1. vydanie. Brno: Computer
Press, 2005, 190s. ISBN 80-251-0798-1

% STAIR, Ralph — REYNOLDS, George — CHESNEY, Thomas. Principles of Business
Information System. 3. edition. Hampshire: Cengage EMEA, 2018. p. 530. ISBN 978-1-
4737-4841-5
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1. Sledovat’ pocet prihlaseni je najjednoduchs$ia cesta ako zmerat’ pouzivanie
aplikdcie medzi zamestnancami. AvSak tento Udaj nehovori ni¢ o adopcii
a funkciach pouzivanych medzi pouzivateI'mi. Default nastavenie spustenia
a prihlasenia do aplikacie hned’ po zapnuti pocitata moze metriku znacne
skreslit’.

2. Monitorovanie datovych vstupov vypovie manazmentu o sthrnnom prirastku
zakaznikov a konkrétnych ulohach, leadoch, aktivitach a prilezitostiach

jednotlivych pouzivatel'ov.

3. Podmienka reportovania v CRM aplikacii donati zamestnancov k
jej pouzivaniu. Takymto podmieniovanym nutenim dosiahne manazment

100 % pouzivanie za cenu mozného odporu a nespokojnosti zamestnancov.

4. Meranim klIi¢ovych vykonnostnych indikatorov (KPI) priamo v systéme
ziska manazment presné Statistiky o pocte hovorov, uzatvorenych obchodov
a objeme vygenerovanych trzbach, jednotlivych predajcov za dané vybrané
obdobie. KPI vypoved4d najviac zo vsetkych metrik o prinosoch CRM
softvéru pre podnik ako celok a zamestnancov jednotlivo.

Implementacia CRM softvéru nie je jednoducha uloha. Ide o viacstupiovy proces,
ktory vyzaduje spravne planovanie, pocnuc vyberom poskytovatela az po testovanie
a zavadzanie do podnikovej praxe. AvSak problémy mozu nastat’ v réznych castiach

procesu a tie podrobnejsie rozoberieme v nasledovnej kapitole.

1.6 Problémy a bariéry procesu implementacie CRM

Napriek vypracovaniu planu a investovania ¢asu i finanénych prostriedkov do
spravnej implementacie su urCité bariéry aprekdzky, na ktoré manazment narazi.
Dodévatelia enterprise softvérov riesia problémy tym, Ze pontkaju skratené verzie svojho
softvéru a programy rychleho spustenia pre malé a stredné podniky a odporucania o
osvedcenych postupoch ¢i konzultacie pre vicsie spoloc¢nosti.

Podniky tieZ dosahuji vécSiu flexibilitu pouzivanim cloudovych aplikacii pre

funkcie, ktoré nie st adresované zdkladnym softvérom tak, aby neboli obmedzované.

25



Adekvatna podnikova implementa¢na stratégia CRM prispeje predideniu problémov,

napriek tomu sa podnik stretne urgite aspoit s jednym problémom uvedenych nizsie.*®

Nizka miera prijatia medzi cielovymi pouzivatemi - predajcovia, marketingovi,

analytici, oddelenie podpory zakaznikov

Nizka miera prijatia zo strany manazmentu — nemotivuje podriadenych k pouzitiu

CRM, manazment by mal ist’ prikladom v osvojovani inovacii v podniku

Neschopnost’ zadavania uloh zamestnancom — urcité zadania zmiznt iné pribudnu

a je potrebné aby boli pridelené

Implementacia Vv prikratkom c¢asovom obdobi — vysoka pravdepodobnost’ chyb,

nekompatibility a moznost’ dlhotrvajtcich problémov.

Problémy sa zvyCajne nipravnym opatrenim vyrieSia, nie si natol’ko nakladné

azvyCajne su kratkodobého charakteru. Bariéry predstavujii prekazky spdsobujice

nemoznost’ implementacie, vyrazné spomalenie alebo predrazenie procesu. Podnik musi

dobre zvazit’ ako ich riesit’ a ¢asto vyzaduju externych konzultantov alebo uzku spolupracu

S poskytovatel'om na spravne posudenie situdcie.

37

Naklady na update systému celej siete - Vac¢Sina podnikov ma rézne systémy, ktoré
musia byt integrované so CRM systémom, finan¢né programy, analytické
programy, ERP softvéry ainé aplikacie, ktoré st sucastou retazca dodavatelov,
zakaznikov, distributorov a d’alSich parterov. Takyto stupeil multilateralne;j

integracie stoji este viac Usilia, ¢asu a prostriedkov.

Naklady na implementaciu a dosiahnutie cielov — Proces implementacie je Casto
drah$i ako samotny softvér alebo predplatné aplikacie na niekolko rokov, to
odradza firmy od projektu. Vychéadzajic z tohto faktu, ldka manazment usSetrit’ na
procese implementacie. Hoci véc¢Sina sa stretne s problémami a tazkostami

spominanymi vysSie, veducich finalne k predrazeniu implementacie.

Schopnost’ riadit’ transformaciu podniku — Podnik musi radikalne zmenit' svoje

spravanie smerom Kk zakaznikovi a skibit zmenu s podnikovym pracovnym

3% MALLACH, G. Efrem. INFORMATION SYSTEMS: What Every Business Student Needs
to Know, 1. edition, Boca Raton: Taylor & Francis Group, LLC., 2016. p. 474. ISBN 978-
1-4822-2371-2

37 Salesforce.com: CRM IMPLEMENTATION, [online]. , [cit. 2021-12-10] Dostupné na:
https://www.salesforce.com/crm/crm-implementation/
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procesom. Dlhoro¢ni a star§i zamestnanci vzhl'adom na ich zauzivané fungovanie
nemusia citelné zmeny prijat’ a radSej odidu, nez aby sa prisposobili. Strata
sktisenych zamestnancov sa neskor prejavi v KPl anakladoch na prijatie a

zaskolenie menej overenych pracovnikov.

e Manazovanie prispdsobenia a nastaveni softvéru - Ak je potreba pri implementacii
CRM, menit’ enterprise systém na splnenie povinnych tkonov, tato uprava sa moéze

stat’ extrémne nakladnou a d’alej oddialit’ implementaciu.

e Pouzivatel'skd frustracia s novym syst¢émom — Efektivne vyuzivanie podnikového
systému si vyzaduje zmeny v pracovnych procesoch a v detailoch pracovnych
ukonov zamestnancov. Mnohi pouzivatelia spociatku odmietaju tieto zmeny a

vyzaduju vela tréningu a povzbudzovania.®

Po vyrieSeni problémov a uspeSnom zavedeni do dennej podnikovej praxe bude
stale priestor na optimalizdcie vo viacerych oblastiach. Samotny CRM softvér sa
aktualizdciami vyvija avo vécSine pripadov zdokonaluje, spolu s nim aj operdcie v
podniku. Technologicky pokrok nemozno zastavit ani pri CRM systémoch a nikdy

nevieme ¢o budicnost’ prinesie ani v tomto sektore.

3 STAIR, Ralph — REYNOLDS, George. Fundamentals of Informtion System, 8. edition.
Boston: Cengage Learning, 2016. p. 540. ISBN978-1-305-11850-8
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2 Ciel prace

Momentalna situdcia kreuje neustale vacsi tlak na podniky k ziskavaniu vac¢sieho
po¢tu zakaznikov, udrzaniu si ich lojality arozsirovaniu vztahov. Informacéno-
komunikacné technologie zjednoduSuju tuto Glohu cez pouzitie softvérov na manazovanie
vztahov so zédkaznikmi, tzv. CRM softvérmi. Spoloc¢nosti prostrednictvom nich ziskavaja
velké mnozstva dat o spravani spotrebitelov, s eventudlnym vyuzitim vo svoj prospech.
Schopnost’ zuzitkovat’ ich, dostava spolo¢nost’ do konkurenénej vyhody, s moznost'ou pre

navysSenie buducich trzieb a ziskov.

Hlavnym cielom bakalarskej prace je navrhnit vyuzitie CRM softvéru v malom

podniku za uc¢elom optimalizacie vybraného podnikového procesu.

Névrh procesu je vysledkom dokladnej analyzy sektorovych poziadaviek, skimania
analogickych postupov v inych spolo¢nostiach a uplatnenia logickych suvislosti.
Sekundarne ciele prispievaju k realizacii primarneho ciel’a a st to tieto:

1. Priblizit' a definovat’ problematiku CRM softvérov a ozrejmit’ ich zakladné
ulohy a funkcionality.

2. V chronologickej postupnosti objasnit proces implementacie CRM
softvérového rieSenia, poukdzat’ na uskalia a nevyhnutnosti spojené s touto
operaciou.

3. Ziskanie spol'ahlivych informécii o podniku priamo od jedného z konatel'ov
a na ich zaklade podnik analyzovat’.

4. Komparéciou a Studiom spektra softvérovych rieSeni, odporucit’ adekvatny

CRM softvér s ohl'adom na poziadavky podniku.
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3 Metodika prace a metody skumania

V tretej kapitole sa budeme venovat’ charakteristike spolo¢nosti Pannson s.r.0., na
ktoru sa vztahuje obsah zaverecnej prace. Charakteristika sa bude tykat’ pobocky lekarne,
Lekaren Pod Viskom, vlastnenej spolocnostou. Spolo¢nost’ sthlasila s poskytnutim tidajov
aj zverejnenim nazvu. V nasledujucich podkapitolach ozrejmime metddy a postupy vyuzité

pri tvorbe prace.

3.1 Charakteristika objektu skimania

Lekaren spolo¢nosti Pansson s.r.o. je stkromna lekaren otvorena v roku
2021. Majitelmi spolo¢nosti su 0soby s dlhoroénymi skusenostami v odvetvi farmacie
a distribucie liekov. Svojim zdkaznikom lekareni pontka najmi vydaj liekov na recept,
Siroky sortiment vol'nopredajnych liekov, odborné poradenstvo, zdravotnicke pomdcky
a material. Pre rodi¢ov s detmi je dostupny rozsiahli doplnkovy sortiment pre deti, pre
vlastnikov doméacich ¢i hospodarskych zvierat, veterindrne lieky a lieCiva. Lekaren d’alej
poskytuje dondSkovli sluzbu priamo domov zdkaznikovi, rovnako ako dennym

staciondrom, domovom socidlnych sluzieb ¢i lekarom.

3.2 Pouzité metody a pracovné postupy

Pocas vypracovavania sme vyuzili §kalu metdd na dosiahnutie vyslednej podoby
zavere€nej prace. Hoci sa pouzité metody v kapitolach opakovali, dovod ich vyberu bol
odlisny, ¢o opisujeme nizsie.

V prvej kapitole sme uplatnili najméa analyzu na ziskanie rozhl'adu v problematike
CRM, prostrednictvom ¢itania odbornej a vedeckej literatury, reSerSe aktualnych nazorov
a postojov z odbornych ¢lankov a konferencii. Zamerali sme sa na objektivne vykreslenie
stcasného stavu a spracovanie problematiky do prehl'adného logického celku.

Komparécia bola nevyhnutnym dielcom, ktorym sme poukdzali na rozdiely aj
zhody panujuce medzi odbornou verejnostou, pouzitim odliSnych zdrojov a porovnanim
myslienok jednotlivych odbornikov.

Zasluhou postupného osvojenia  definicii a ziskanim  S§irS§ich  poznatkov
v problematike CRM sme uplatnili v kapitole rovnako aj syntézu. Boli sme schopni
rozvijat komplikovanejsie myslienky, utvarat jednotlivé podkapitoly a pomohla nam

kapitolu upravit’ do celistvej podoby s logickymi nadvaznostami medzi podkapitolami.
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Pre stvrtu kapitolu sme pouzili Sir$iu skalu metdd, pre jej komplexnost’ a dolezitost’
v zaverecnej praci. Opitovne bola uplatnend analyza, avSak vo forme analyzy prostredia
informacného systému CRM, menovite Vtiger. Analyzovali sme spdsobilost’ aplikacie pre
potreby podniku amoznosti jeho uplatnenia v procese dodavok. Pocas Strukturacie
vysledného procesu bola zvolenou metddou syntéza, aplikovand predovsetkym pri rieSeni
logickych problémov askombinovani potrieb lekarne S moznostami poskytovanymi

softvérovym riesenim.

Struktarovany rozhovor s konatel’kami spolognosti, vo funkcidch magistry
a finan¢nej manazérky lekarne, prebiehal formou interview, kde sme my kladli otazky.
Obsah otazok spocival predovSetkym v legislativnych administrativnych, finanénych

a personalnych podmienkach procesu po implementacii CRM softvéru.

Opis procesu bol spojeny s uplatnenim dedukcie, pri vymedzovani krokov
Vv chronologickom poradi, doplnenych o0 demonstracie z prostredia Vtiger. Generalne
poziadavky stanovené ako sucast’ procesu sme rozkladali do elementarnych ¢innosti,

vyuzivajuc detailné poznatky ziskané od konateliek.

V zavere sme aplikovali znalosti tvorby EPC diagramu zo $tudia na Ekonomickej
univerzite. Event-driven process chain (EPC) v preklade proces riadeny udalostami,
zndzornovany vo forme diagramu, je grafickym jazykom vytvorenym za tUcelom
zefektivnenia a jednoduchého pochopenia procesov najmi v podnikovej sfére. Pouzitymi
zakladnymi ¢lankami procesu su udalosti, aktivity a logické spojky. My sme sa rozhodli
pre vyobrazenie procesov vyuzit program ARIS Express. Vizualizovanie procesu
vybavenia objednavky bolo rozdelené do 3 pracovnych postupov na jednotlivych
pracoviskach. Pocas tvorby vizualizacie sme pouzili indukciu, ked’ sme viacero mensich
ukonov generalizovali a zostru¢nili do jednej aktivity. V prilohdch demonstrované procesy

st vysledkom zuzitkovania nadobudnutych schopnosti stavby EPC diagramov.

V diskusii sme prezentovali prinosy a vyhody spojené s implementaciou CRM

systému a informatizaciou systému objednavok.

3.3 Sposoby ziskavania udajov a ich zdrojov

Udaje z prvej kapitoly Stdasny stav problematiky doma a v zahrani¢i sme &erpali

predovsetkym z odbornej a vedeckej literatiry domacich a zahrani¢nych autorov. Doplnili
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sme ich o elektronické internetové zdroje vo forme ¢lankov, konferenénych zbornikov
a ¢asopisov.

V stvrtej kapitole sme ziskané udaje aplikovali do praxe, nasledovne sme pre
ziskanie podkladov stravili ¢as najmd na online forach, kde pouzivatelia zdiel'ali svoje
sktisenosti s pravidelnym pouzivanim jednotlivych softvérov. Doélezitym bol rozhovor
s majitel’kami spolo¢nosti Pansson s.r.o., ktoré nas hlbsie ponorili do problematiky,
roz$irili obzory vo farmaceutickom sektore a stanovili podmienky tvoreného procesu.
Stanovanie Kritérii vyberu softvérového riesenia bolo zaistené expertnym odhadom IT
Specialistu lekarne a majitel’ky spolo¢nosti so sktsenostami so CRM. My sme pri
konzultacii prispeli nasimi ziskanymi vedomostami v danej problematike. Neskor sme
tvorili obsah kapitoly na zéklade osobnych skusenosti v prostredi CRM. Podstatni Cast’
tvorby procesu sme tvorili vd’aka ziskanym vedomostiam zo $tidia na Ekonomickej

univerzite v Bratislave.
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4 Vysledky prace

Kapitola priblizuje prostredie podniku a zameriavame sa v nej na naplnenie
primarneho ciela, navrhnat vyuzitie CRM softvéru v malom podniku za ucelom

optimalizécie vybrané¢ho podnikového procesu.

Informécie Cerpame najmd zo Struktirovaného rozhovoru s konatel’kami
spolo¢nosti a znalosti nadobudnutych v prvej kapitole. Prostrednictvom skusenosti tretich
stran zdielanych na verejnych forach zameranych na technologicky obsah a nami

osvojenych znalosti z prostredia softvérov, porovname CRM rieSenia.

Cielom Kkapitoly je vytvorit' proces vybavovania objednavok pre existujucich
zakaznikov, s efektom znizenia pracovného ¢asu atspory finanénych zdrojov vsetkych
stran. V buduicnosti vnimame moznost,, pontkat’ zabehnuty a komplexny pracovny proces

potencialnym zakaznikom ako vyhodu voci konkurencii.

4.1 Aktualny stav riadenia vztahov v podniku

Lekarent Pod Viskom zamestnava celkovo 5 o0s6b, z nich 2 magistry na trvaly
pracovny pomer, 2 lekarnikov na skrateny uvédzok a 1 Studenta na dohodu o brigadnickej
¢innosti. Lokalita pobocky v mestskej Casti Zahorska Bystrica v Bratislave, bola zvolena
pre rozsiahlu vystavbu v mestskej Casti, budtci zakaznicky potencial, pritomnost’ mladych

rodin, vhodné obchodné priestory a nizku konkurenciu v okoli.

Prostredie lekarenského biznisu na Slovensku sa moéze pokojne nazyvat silne
konkuren¢né. Obzvlast’ v hlavnom meste Bratislava, kde doslova narazime na lekaren “na
kazdom kroku®. Atraktivita spociva vo viacerych faktoroch, ale najmé to st vysoké marze,
kratka splatnost’ faktar, potreba pravidelnych nakupov zakaznikov, cielovou skupinou
predaja je cela populacia a kazdy jedinec potencidlnym zakaznikom, ¢o sa nie je v
mnohych odvetviach pravidlom.

Silna orientacia na zakaznika je kl'aCova pre sikromnu lekareni, aby bola schopna
zotrvat’ na trhu s mnohymi vacsimi konkurentami. Sikromné lekarne maju Sirsi pontikany
sortiment, nakol'’ko maju kontrakty s viacerymi dodévatel'mi. Pri priamom predaji v lekéarni
je podstatnd ustretovost, moznost’ vyberu a ochota poradit’ pre zanechanie dobrého dojmu
u zékaznika a pravdepodobny opdtovny navrat. Za lojalnost’ chce byt vacSina zakaznikov
urcitou formou odmenend, preto moznost’ zaloZenia vernostnej karty je spravnym krokom

k udrZaniu si zakaznika.
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Ochota objednavat’ lieky znacky, zlozenia a mnozstva, podla preferencii
a poziadaviek zakaznika je hlavnou vyhodou vo¢i fransizam lekarni napr. Vasa Lekaren
a Benu Lekaren. Rovnako aj voc¢i najvdésiemu retazcu lekarni v Slovenskej republike,
Dr.Max, ten vSak vytvara tlak obzvlast na nové lekarne, v hl'adani spravnej polohy.
Zvycajne eSte pred vystavbou rezervuju a vyberaju tie najlepSie priestory, pre pobocky
v novych nakupnych centrach a obchodnych domoch, frekventované miesta a miesta
s vysokym potencialom rastu po¢tu obyvatel'stva. Lekaren sa nachadza priamo v Bratislave
a ako vicsina lekarni na zapadnom Slovensku trpi nedostatkom kvalifikovanej pracovnej
sily. Nedostatok vysokoskolsky vzdelanych farmaceutov sa bude len prehlbovat’ z dévodu
nizkeho mzdového ohodnotenia, ndaro¢ného Studia, lepSie finan¢ne hodnotenych

konkurenénych pozicii v odbore a narastu poctu lekarni.

Pre sirSie ozrejmenie aktualneho stavu v podniku, priblizime platobné vztahy stran
vstupujucich do procesu. Vztahy medzi stranami st komplexné a dohodnuté zaviznymi
zmluvami. Ani jeden z ucastnikov nema zna¢nt vyhodu, hoci podl'a doby splatnosti fakttr

sa situacia moze javit rozlicne. Na uvod pridavame informécie o dlZkach splatnosti faktur:

1. Lekaren — Med-Art/Phoenix do 60 dni
2. Poistovne — Lekaren do 30 dni
3. DSS — Lekéreni do 14 dni.
Zjavnym sa zda, ze Cast’ ceny liekov je zaplatena velkoodberateI'mi, zakaznikmi
prave ako DSS, do 14tich dni. Lekaren d’alej ¢aka na doplatky za lieky od poistovni do 30
dni, v tomto pripade, nakol’ko ide o elektronicky nahrané recepty. Pre recepty v papierovej

forme nahravané lekariou do systému sa splatnost’ predlzuje az na 45 dni.

V nastavenej situacii vyzerd vyhodne pozicia lekarne a dizka splatnosti faktur
dodéavatel'om do 60 dni. Lekaren je vSak zna¢ne limitovana dodévatel'mi v ohl'ade objemu
nezaplatenych faktar. V situacii lekarne so Sirokym portféliom lickov, ako onkologické,
kardiologické alebo neurologické, distribuujicej pre domovy socialnych sluzieb, domovy
doéchodcov, lieCebné zariadenia a podobne, sa mdézu mesacné trzby blizit' k hodnotdm
500 000,00 €. Ale ani pri takto UspeSnych lekarnach sa limity nesplatenych faktar
nepribliZzuju k miliénu eur.

Limity su zjednateI'né a nastavované individudlne, lekarni je zvycCajne prideleny
zamestnanec dodavatela, s ktorym komunikuje o finanénych zaleZitostiach. Limit od

primarneho dodavatela zvycCajne odraza priemerné mesacné trzby s odchylkou 20 %,
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Vv predoslych obdobiach. U druhoradého dodavatela ide zvycajne o polovicu mesaénych
trzieb a U Ciastkovych ide o menej ako tretinu. Spolo¢nost teda musi disponovat
dostatocnym prevadzkovym kapitalom, aby bola schopna priebezne uhradzat’ dodavatel'ovi

faktury, skor neZ ma peniaze od poist’ovni.
s p p

Druhou motivaciou lekarne pre rychlejSie platenie faktir dodavatelom su rabaty

dodavatel'ov, pri schopnosti lekarne splacat’ faktary v kratSich casovych intervaloch.

Nami analyzovana lekaren ma rabaty shlavnym dodavatelom vyjednané

nasledovne:

e 1 az 30 dni — rabat 30 % z marze dodavatel'a
e 31 az 45 dni —rabat 15 % z marze dodavatel’a
e 45 az 60 dni — bez rabatu
e 061 dni a viac — prirazka 10 % z celej ceny objednavky
Lekarni sa samozrejme oplati splacat’ faktiry skor, nakol’ko predajna cena tovarov
sa nemeni, za to nakupnd sa méze znizit' az o 15 %, Vv pripadoch kedy ide o produkty
s vysokou marzou, pre priklad detské pomdcky, detské vyzivy alebo znackové produkty.
Tazkosti lekarni sposobené nizkym volnym prevadzkovym kapitalom su spojené zvyéajne
s rychlym rastom trzieb a nedostatocnou rezervou, problém sa zvycajne vyrieSi v obdobi
od 6teho do 18teho mesiaca od otvorenia. Ako vysSSie spominame, existuju lekarne
S mesacnymi trzbami bliziacim sa k pol miliénu eur, tie vSak funguju obvykle dlhSie
obdobia, radovo v rokoch. Z rozhovoru majitelick sme sa dozvedeli, Ze na pokrytie faktir
a objednavok potrebujii prevadzkovy kapital minimalne vo vySke 1,3 nasobku sumy
mesacnej trzby, optimum pre zniZenie napdtia v platobnych obdobiach vymerali na viac
ako 2 nasobok mesacnych trzieb.
Po analyze aktualneho stavu vztahov voc¢i zdkaznikom a platobnych stykov
spolo¢nosti so stranami vstupujucimi do procesu, prechadzame na kl'aicovu Cast’ kapitoly.
Kapitola pokracuje vyberom vhodného CRM pre podnik podla stanovenych poziadaviek,

analyzovanim procesu objednavok a navrhu jeho optimalizacie.

4.2 Stanovanie kritérii a analyza CRM systémov

V teoretickej Casti prace sme presli vyber vhodného CRM softvéru pre podnik
v podkapitole 1.4 Vyber CRM. V aktuélnej kapitole prejdeme podmienky a hlavné faktory

vyberu CRM softvéru v lekarni spolo¢nosti Pannson s.t.0..
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Lekéren sa radi do kategérie malych podnikov a ma aktuidlne menej nez 10
existujucich velkoodberatel'ov, ktorych bude prostrednictvom CRM evidovat’, vybavovat’
objednavky a komunikovat, ide najmé o inStiticie ako DSS, denné stacionare a lekari.
Preto pri vybere CRM rieSenia bol zohl'adneny prvotne tento fakt a nie orientovanie sa na
zisk novych zakaznikov. Spolo¢nost’ Pansson s.r.o. ako prvy faktor vyberu zohladnila
navratnost a podmienila vyber rieSenia, ktoré je zadarmo alebo s velmi nizkymi

obstaravacimi nakladmi a pravidelnymi poplatkami.

Pre takto stanovené podmienky bolo mozné vyberat’ zuzSieho okruhu CRM

softvérov. Medzi hlavnymi podmienkami funkcionality su:

1. integracia emailovych aplikacii Microsoft Outlook a Gmail

2. ukony spojené s objedndvkami — tvorba, evidencia, transformdcia, zmena
statusu a vygenerovanie do formatu PDF

3. prehladné prostredie aplikacie pre rychlejSie zaSkolenie a jednoduché

pouzivanie

dostupnost’ a vykondvanie zmien cez mobilny telefon

moznost pridelenia aspon 10 dodavatel'ov

moznost’ tvorby minimalne 12000 produktov

N oo g &~

rieSenie problémov prostrednictvom tiketového systému alebo inej formy
nahlésenia nedostatkov
8. nutnost’ zdkaznickeho portal alebo zédkaznickeho pristupu do CRM

Odborna stranka stanovenia kritérii CRM softvéru bola sprostredkovana
IT S$pecialistom, prenajimanym za ucelom webového, technologického a sietového
zabezpecend lekarne ajednym zkonatelov spolocnosti, so sklisenostami so CRM
softvérmi z rozlicnych manazérskych pozicii. Vezmic v uvahu aj predoslé skusenosti ,
bolo vitané aby jeden z nich uz vo finalne vybranom softvéri mal prax z minulosti. Pre
udrzanie nakladov na implementiciu na minime, bolo zrejmé, ze cely proces nebude

outsourcovany agentirou ani rieSenim na k¢ od zvoleného poskytovatela softvéru.

Trh so softvérovymi rieSeniami pontika mnozstvo zadarmo ¢i dokonca opensource
CRM softvérov a moze byt vel'mi ndrocné vybrat’ ten spravny. Jednotlivé aplikacie presli
selekciou, podla pozadovanych funkcionalit a cenovej dostupnosti. Kritériom bolo
pouzivanie aplikdcie s vysokym poctom pouzivatel'ov, pre moznosti najdenia skusenosti na

forach, zadarmo Skoleni cez tutoridly na platforme YouTube a alternativne ziskavanie
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informacii. Po vykonanej selekcii ostali spolo¢nosti na vyber dva celosvetovo aplikované

softvéry, HubSpot CRM a Vtiger All-in-One.

Vtiger a HubSpot st obidva vel'mi zname a pouzivané CRM softvéry dostupné
online. HubSpot celosvetovo pouziva viac ako 135000 zékaznikov®®, Vtiger dokonca az
300000%°, mozeme tak zhodnotit, Zze obidva st kvalitnym produktom s doverou tisicov

spoloc¢nosti a podnikatel'ov.

Na hodnotiacich férach su softvéry hodnotené uzivatelmi na zéklade osobnych
skusenosti z pohl'adu pouzivatela aj zakaznika. DOlezitym cCinitelom je vysoky pocet
recenzii, v tisicoch, ktory verne odraza realitu, cez Siroké spektrum skusenosti a pohl'adov
na softvér ako celok, ale aj na jednotlivé vlastnosti a funkcie. HubSpot sa zvycajne
umiestiiuje na poprednych prieckach, vdaka bohatej funkcionalite, uzivatel'sky
privetivému prostrediu, pokrocilosti a spdsobilosti aj pre vel'ké spoloc¢nosti. Je vhodnym
nastrojom na moderné ponatie marketingu prostrednictvom socialnych sieti a ziskavanie
novych zakaznikov. Vtiger rozhodne nema zI1¢ hodnotenia, ale jeho platforma je vSeobecne
povazovana za vhodnu skor pre malé podniky a jednotlivcov, ktory potrebuji jednoduchy
nastroj na manazovanie existujicich a novych zakaznikov. Ocenenie ziskava obzvlast za
spolahlivost’, dobra integraciu emailovych a chat aplikacii, dostato¢ni funkcionalitu
avelmi dobri hodnotu za peniaze. V tabulke nizSie vidime hodnotenie analytika z
platformy SoftwarePundit*'. Z jednotlivych hodnoteni je viditeIné, 7e Vtiger mierne
zaostava vo vSetkych kritériach okrem ceny. Cena a névratnost’ implementacie CRM, vSak
boli prvym kritériom spolocnosti pri vybere CRM a preto aj napriek celkovo niZ§iemu

hodnoteniu, sa pre firmu javi ako lep$ia vol'ba.

Tabul’ka 1 Hodnotenie CRM softvérov zo SoftwarePundit

Kritérium i 2 i
Ratlr!g Funkcie | PouzitePnost’ | Cena Zakazniclka
CRM analytika podpora
Vtiger 82 8.25 7.75 8.5 8
HubSpot 91 9.5 9.5 8 9

Zdroj:  YANG, Amy, Vtiger vs Hubsport [cit. 2022-4-4]. Dostupné na:

https://www.softwarepundit.com/vtiger-vs-hubspot

39 HubSport: https://www.hubspot.com/newsroom

40 \tiger: https://www.vtiger.com/

4 YANG, Amy, \Vtiger vs Hubsport [cit.  2022-4-4].  Dostupné  na:
https://www.softwarepundit.com/vtiger-vs-hubspot
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Po hodnoteni analytika, je dolezité pozriet’ sa aj na ndzory beznych pouzivatelov,
denne pracujicich s aplikaciami. Ako reprezentativna vzorka bola zvolena ta
z technologickej recenznej stranky Gartner.com. Pri HubSpote bol pocet recenzentov 203,
v pripade Vtigeru to bolo az 357.

Z tabul’ky nizsie je zrejmé, Ze zakaznici a pouZzivatelia su s oboma aplikaciami
spokojny. Signifikantne ovplyviiuje kone¢ny vysledok rozdiel medzi poctom 5
hviezdickovych hodnoteni aVvdruhom rade aj viac ako dvojndsobny pocet 3
hviezdickovych recenzii Vtigeru. Z recenzii je zrejmé, ze Vtiger neprekvapuje, plni
funkciu a je dobrou volbou, ale HubSpot ma najvécsiu vyhodu, vo vyuzitelnosti pre velké
podniky pri zachovani nizkych nakladov a funk¢nosti. Rozdiel 7 % percentualnych bodov
pri otazke odporucenia je nizky, na vzorke malych podnikov by bol pravdepodobne este

niz§i.

Tabulka 2 Hodnotenie CRM softvérov podl'a recenzii s Gartner

crm | Priemerné | oo e g5 | g5 | s | Ochota | Pofet
hodnotenie odporudit’ | recenzii
Vtiger 43 46% | 43% | 10% 1% 0% 78 % 357
HubSpot 45 60% | 35% 4% 1% 0% 85 % 203

Zdroj: Gartner, https://www.gartner.com/reviews/market/sales-force-automation/compare/hubspot-
vs-vtiger

Hoci obidva softvéry maju aj verziu dostupni zadarmo, t4 vSak nedostacuje
poziadavkam spolo¢nosti. Vhodnymi su najlacnejSie platené verzie od poskytovatel'ov. Pri
oboch sa dostaneme na ciastku 50,00 $§ mesacne, ceny moézu byt iné pri docasné
ponukanych balikoch a akciach. V baliku One Professional od Vtigeru st dostupné vSetky
funkcionality, okrem tiketového systému, napriek tomu je mozné nahlasovat’ problémy
prostrednictvom tzv. Pripadov. HubSpot za to v baliku Starter obmedzuje analytické
nastroje, po¢et produktov, tvorbu timov a vybrané reporty, vSetko dostupné az od verzie

Professional s cenovkou 500,00 $ mesacne.
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Tabul’ka 3 Ceny za spolo¢nost'ou zvolené balik

. Mesacny

CRM Nazov programu poplatok
Vtiger One Professional 50,00 $
HubSpot Starter 50,00 $

Zdroj: vlastné spracovanie podla:
https://www.hubspot.com/pricing/marketing?products=marketing-hub-starter_1&term=annual a
https://www.vtiger.com/pricing/

Zhrnutie, Vtiger je spolahlivé rieSenie CRM typu vsetko v jednom, ktoré zahtiia
Siroku Skalu komunika¢nych kanalov a funkcionalit. Naproti tomu HubSpot je pokrocilé
rieSenie, ktoré¢ dokaze podporovat’ stredné a velké podniky s komplexnymi pracovnymi
postupmi a nastrojmi digitalneho marketingu. Vtiger je vhodnej$i pre malé podniky,
ktorym nie je prostredie softvérov CRM doverne zname, spiiia vietky podmienky vyberu

a preto je spravnou vol'bou do lekarne.

4.3 Aktualny stav podnikového procesu

V podkapitole budeme primarne ilustrovat’ aktualnu podobu pracovného postupu.
Podmienkou procesu je tok penazi a liekov cez lekaren, preto nemdéze domov objednavat’
rovno od dodavatel'a lekarne. NajpodstatnejSimi ulohami lekarne su vybavovanie receptov,

odborné posudenie lekarnika a vyplatenie peiazi od poistovni za doplatky na lieky.

Zakaznik, v tomto pripade DSS, zasle objedndvku emailom, ako bezny zoznam
rodnych cisiel, lieckov apozadovaného mnozstva. Bez CRM a makra, musi magistra
V internom systéme manudlne porovnat’ zoznam liekov so skladom a dostupnym tovarom,
zoznam rodnych cisiel skontrolovat’ s portdlom ezdravie.sk, kde su nahrané vSetky recepty
prave podla rodného Cisla. Asi tretinu sortimentu objednavaného domovom by lekaren
bezne nemusela mat’ na sklade a vo vysokom objeme, takto musi a tym drzi vel'a penazi
v zdsobach azaberd sklad. Napriek navySeniu skladu nebude mat’ vSetko, ¢o si DSS
objedndva avzdy robi doobjednavku na Specidlne lieky (kardiovaskularne,
onkologické,...). Podl'a zdkona st velkodistributori lickov povinni dodévat vybrané druhy
liekov do 24 hodin. Preto zvycajne doobjednavku vybavia do nasledujiiceho dna. Po prijati

tovaru od dorucovatel’a sa musi nablokovat’ a zabalit’.
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Lekaren poskytuje aj rozvoz liekov, velkému zakaznikovi automaticky poskytuje
sluzbu rozvozu. Niektory zo zamestnancov lekarne musi odviezt' lieky do domova
socialnych sluzieb. Spolu s liekmi zamestnanec prinesie faktiru a domov ju uhradi do 14

dni, podl'a ustanoveni zmluvy. Proces objednavky kon¢i.

Vyssie opisany proces nezodpovedd modernym trendom procesnej optimalizacie
a zvySovaniu efektivity prace prostrednictvom informacnych technoldgii. Priestor na
zvySenie dynamiky a zdokonalenie procesu jeho digitalizaciou je zna¢ny. Na komunikaciu
so zdkaznikmi a vybavovanie objedndvok je CRM softvér zrejmou volbou pri vybere
druhu softvérového rieSenia. Proces vyberu, spracovania a posielania objednavky
prostrednictvom formatu XLS sa javi ako najjednoduchsia a najlepSia vol'ba pri absencii e-

shopu, pripadne komplexnejSej aplikéacie schopnej tvorby objednavok priamo zakaznikom.

4.4 Navrh optimalizacie procesu pomocou CRM Vtiger

Podstata procesu ostava nezmenend, vybavenie pravidelnych objednavok do
Domova socidlnych sluzieb. Vstupuji doi 3 novovzniknuté dokumenty vo formate XLS,
vytvorené magistrou lekarne v spolupraci s IT Specialistom prenajimanym lekarnou.

Dokumenty vytvorené pre potreby procesu:

1. Zoznam liekov arodnych ¢isiel obsahuje vyber liekov, ktoré by mohli byt
objednavané do DSS, odhad je cca 5000 produktov a vsetky musia byt
zaevidované aj ako Produkty v CRM systéme. V ramci toho dokumentu si do
d’alSieho harku Domov socidlnych sluZieb vloZi mena a rodné ¢isla pacientov.

2. Dokument s makrom, ktoré bude vkladat v CRM do okna Produkt, vo vnutri
Predajnej objednavky, nazov a pozadované mnozstvo produktu. IT $pecialista
naprogramuje makro vo Visual Basicu.

3. Objednavka v standardizovanej forme, z DSS pre lekaren. Objednavka je
vlastne formularom k Zoznamu liekov arodnych c¢isel. Do objednavky
zodpovedna osoba vyberie z prvého dokumentu lieky, priradi rodné ¢islo
a pozadované mnozstvo.

Objednavku odosle zodpovedna sestra zDSS do lekarne emailom. Magistra

zaeviduje objednavku, otvori prilohu, skopiruje nazvy lickov a pozadované mnozstvo do
stiboru s makrom. Otvori okno vV CRM Predaj-Organizacie-Domov socidlnych sluzieb

a vyberie moznost’ Pridat’ predajni objednavku. Vyplni vsetky pozadované informacie,
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kurzor vlozi do okna produktu aspusti makro, to vlozi vSetky produkty a mnozstva.
Magistra skontroluje objednavku, pri liekoch sreceptom overi ¢i je recept v systéme
ezdravie.sk a ¢i sedi rodné ¢islo zo zoznamu. Ak nechyba recept a sedi rodné ¢islo nechava
ich v objednavke, ak nie vymaze ich. V potvrdzujucom emaily pre domov 0 objednavke
prida lieky, ktoré nemohli byt poslané. Po uspeSnom vyplneni ulozi Predajni objednavku.
Domov socialnych sluzieb moze zobrazit' objednavku, jej status a obsah v Zakaznickom

portali CRM.

Lekéaren bude celi objedndvku Domova socidlnych sluzieb posielat’ svojmu
hlavnému dodavatel'ovi MedArt. Dodavatel MedArt je dodavatelom cca 90 % objemu
a z celkového sortimentu tvoria jeho produkty viac ako 80 %. Predajnd objednavka je
magistrou transformovana na Nakupnt objednavku vo¢i dodavatel'ovi. Hlavnou zmenou
novej Nakupnej objednavky je fakturacna adresa, ti vyplni adresa lekarne a dodaciu,
adresa DSS. Vypadok lieku je zvyCajne plosny naprie¢ dodavatel'mi. Je vSak mozné pre
nedostupné lieky vytvorit” d’al§iu Nakupni objednavku, od iného dodavatela. Magistra
ulozi Nakupni objednavku avyberie moznost' Poslat emailom v PDF, nasleduje
presmerovanie priamo do emailovej schranky a zaslanie emailu s kompletnou

objednéavkou lekarne.

Dodavatel’ posle potvrdzujuci email 0 odoslani objednavky do domova, doplneny o
pripadne chybajuce lieky a faktaru, ktort je potrebné zaevidovat medzi nezaplatené
faktary. V CRM magistra vygeneruje fakturu pre DSS voc¢i lekérni, musi vSak
Z objednavky predtym odstranit’ polozky, ak dodavatel' neposlal vsSetky objednané
produkty. Faktaru uvidi Domov socialnych sluzieb vo svojom portali. DSS méze v pripade
problému s dodavkou, zlym balenim, poslat’ Pripad lekarni atd vyhotovi reklaméciu na

dodévatel’a v pripade potreby.

Podkapitolu doplnime o presné pracovné postupy, pre demonstraciu skratenia casu
a narocnosti celého procesu, zdroveit moznosti ndhl'adu do dokumentov a Vtiger softvéru.

V prilohach st postupy znazornené vo forme EPC diagramu.

4.4.1 Proces vytvorenia pravidelnej objednavky v Domove socialnych sluZieb

1. Pravidelna objednavka je tvorena dvakrat do tyzdina zodpovednou sestrou v DSS.
Objednavku pripravuje zodpovedna sestra, ktord je vedicou dennej smeny.

Objednavka je v Standardizovanej forme zoznamu v Exceli.
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A B

Denna objednavka _|

(o TV, I SR VE TR LN I

Tovar
FLECTOR EP RAPID GRA 20X
COLCHICUM DISPERT 0,5M(

PoZ. mnoZstvo Rodné é&islo
2 231900/1234 Liecivy
1 231900/1234 Liedivy

Obrazok 4 Nahlad dennej objednavky

Zdroj: Lekaren pod Viskom, Denna objednéavka

Priezivsko Meno

Jozef
Jozef

2. V databaze lickov arodnych c¢isiel pacientov, vytvorenej v spolupraci magistry

z lekarne a zodpovednej sestry z DSS, vyhl'adava zodpovedna sestra podl'a nazvu alebo

podrla lieciva. Obsahom objednavky su pravidelne objednavané lieky, lieky predpisané

od poslednej objednavky a chybajuce pomocky. (obvizy, plienky, ruska, rukavice,...)

A B C
1 Lekarer Pod viskom, Rudavska 9030/1A, Zahorska Bystrica+A820
2 Sukl N&zov tovaru Doplnok
3 02739 ACC LONG 600 MG 10 TBL EFF/SAC TBLEFF
4 54960 ACCUPRO 20 MG 30 TBL TAB
5 7551 ACCUZIDE 10 MG 100 TBL TBLFLM
6 '27549 ACCUZIDE 10 MG 30 TBL TBLFL
7 EI.5284 ACIDUM FOLICUM LECIVA 30X _|DRG
8 (88690 ACIFEIN 10 TBL TAB
5 '56409 ACYCLOVIR STADA KREM 2G 2G
10 '00011 ACYLPYRIN 500 MG 10 TBL TAB
11 45217 ACYLPYRIN+C EFF 12 TBL TBLEFF
12 ADDITIVA MULT+MIN BROSK.20 thl eff . TBLEFF
13 ADHES.-NAPLAST 1IMX6CM 1X6CM
14 72176 ADVANTAN KREM 15 G crm
15 '-‘-'14639 AERINAZE 2,5MG/120MG 10 TBL MOD TBLMOD
16 '13745 AERIUS 5 MG 10TBL FLM TBL FLM
17 713747 AERIUS 5 MG 30TBL FLM TBL FLM
18 '32134 AERIUS 5 MG 50TBL FLM TBLFLM
19 r37075 AERIUS 5 MG 90TBL FLM TBLFLM
20 39738 AERIUS SOL POR 60 ml/30mg SOLPOR
21 AERIUS SOL POR 150ml SOLPOR

P A

Tovar

Klienti | @

Obrazok ¢.5 Nahl'ad databazy tovaru

E

Nazov vyrobcu
SANDOZ-SLEDOVANY

PFIZER, USA

PFIZER, USA

PFIZER, USA

ZENTIVA, CZ

HERBACOS RECORDATI-SLEDOVANY
STADA-SLEDOVANY
HERBACOS-BOFARMA, CZ
HERBACOS RECORDATI-SLEDOVANY
DR.B.SCHEFLLER GmbH, D

FEMINIA

LEO PHARMACEUTICAL PRODUCT, DK
MERCK SHARP DOHME, USA
MERCK SHARP DOHME, USA
MERCK SHARP DOHME, USA
MERCK SHARP DOHME, USA
MERCK SHARP DOHME, USA
MERCK SHARP DOHME, USA

Zdroj: Lekaren pod Viskom, Databaza tovarov a klientov DSS
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A B C D E

1 |Domov socialnych sluZieb
2 |Meno Priezvisko Narodeny/a Rodné &islo  Priradené lieky
3 Jozef LieCivy 31.2.1900 231900/1234 LEROS DIABETAN 20X1G; COLCHICUM DISPERT 0,5MG 50TBL; |

Obrazok ¢.6 Nahl'ad databazy klientov

Zdroj: Lekaren pod Viskom, Databaza tovarov a klientov DSS

3.
4.

Zodpovedna sestra do dennej objednavky vklada jednotlivé polozky z databazy.

Ak ide o0 lick na recept pridava rodné ¢islo pacienta. V pripade, Ze liek je bez receptu,
je priamo vybrany do objednavky, bez pridavania rodného ¢isla ¢i mena klienta.
Nasleduje zadanie poZzadovanych mnozstva k objednavanym polozkam a kontrola.
Objednavka je hotova vo formate XLS a pripravena na odoslanie.

Zodpovedna sestra odosle objednavku do lekarne emailom.

4.4.2 Proces spracovania a vybavenia objednavky v lekdarni v CRM systéme

1.

V lekarni je za spracovanie objednavky zodpovedna magistra, po obdrzani objednavky
emailom zaeviduje doslu objednavku.

Magistra otvori zoznam a skopiruje data do dokumentu s makrom spolupracujiicim so
CRM systémom. Funkcia makra spoc¢iva vo vkladani nazvu lieku do pol'a vyhradeného
pre produkt a doplneni pozadovaného mnozstva. V d’alsom kroku prida prazdny riadok,
kde sa postup opakuje. Ked’ makro natrafi na prazdne pole v dokumente, zvycajne
signalizujlice koniec zoznamu alebo mozni chybu, vypne sa a otvori upozornenie

0 ukonceni makra.
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1 |cRM Makro |

2 |Products Quantity
3 |COREGA FIX KREM EXTRA SILNY SVIEZI 40G

4 |COREGA FIX KREM EXTRA SILNY SVIEZI XL 70G
5 |CORNEREGEL OPH 10G
6
7
8
9

Spustit CRM Makro

CORONAL 5 FLM 30 (BLP
CORSODYL LIQ.0.1 200ML
CORVATON 2 MG 30 TBL.
CORVATON FORTE 4 MG 30 TBL

10 |CORVATON RETA 8 MG 30 TBL.

11 |[CORVITOL 50 TBL 50X50MG

12 |CORYOL 6,25 MG 30 TBL

13 |CORYOL 12,5 MG 30 TBL

14 |CORYOL 25 MG 30 TBL

15 |CORYOL 25 MG 90 TBL

16 |CORYZALIA 40 TBL

OV R NR R R R B R N

Obrizok 7 Nahl'ad dokumentu s makrom
Zdroj: Lekaren pod Viskom, CRM Makro

3. Magistra sa prihlasi do CRM systému. Prejde do Organizacie s nazvom DSS a klikne
na Nova predajna objednavka.

4. Doplni polia sinformaciami o organizdcii a nastavi dodaciu adresu aj fakturacni
adresu na adresu DSS.

5. Zaklikne kurzorom do prvého okna v Casti Produkty a spusti makro v dokumente.

Makro doplni produkty a ich poZadované mnozstva do Predajnej objednavky.

Item Details
@ Tax Reglon  Select an Option v F @ Currency [uro (€ v @ TaxMode |ndividual
TOOLS *Iterm Name Quantity Selling Price Total Net Price
° g; ; 000 E] 0.00 0.00
(-) Discount(0) : 0.00
Total After Discount : 00
y (+)Tax: 100
+ Add Product + Add Service

Obrazok 8 Stav pred spustenim makra

Zdroj: Vtiger: https://www.vtiger.com/. Lekaren pod Viskom
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Item Details
@ TaxRegion Selecr an Option v F @ Currency  Fura (€) v @ TaxMode Group

TOOLS *Item Name Quantity selling Price Total Net Price
L LCHICUMDISPERTOSM @ {2 1 629.00 [ 5]}
(-) Discount(0) :
Total After Discount :

Z

a FLECTOREPRAPIDGRA20. © {2 2 253 H
(-) Discount(0) :
Total After Discount :
4 (+)Tax:

Obrazok 9 Stav objednavky po spusteni makra a vyplneni objednavky
Zdroj: Vtiger: https://www.vtiger.com/. Lekaren pod Viskom

6. Skontroluje informécie o objednavatel'ovi (DSS), produkty a doplnené mnozstva.

7. Lieky bez receptu automaticky necha v objednavke . Lieky na recept kontroluje podl'a
rodného ¢isla, recept musi byt zaevidovany elektronicky na portali e-zdravie.sk aby
ostal v zozname. Za evidenciu receptu do portalu st zodpovedni lekari. Najma ide o
Specialistov, ktorych klienti navStevuju alebo vSeobecny lekar priamo v DSS. Po
zmene v roku 2022, sa zoznam liekov na recept, ktor¢é mozu vSeobecny lekari
predpisat’, vyrazne z0zil. Prave preto prichadza vicsia Cast’ receptov od Specialistov.
7.1. Pacient nema recept zaevidovany v portali e-zdravie.

7.2. Vymazanie z objednavky.

7.3. Zaznacenie lieku do osobitého zoznamu.

7.4. Zaslanie zoznamu do DSS v potvrdzujiicom emaily 0 objednavke.

7.5. Doktor zaeviduje recept aliek bude sucastou dalSej objednavky, pripadne
mimoriadnej objednavky, ak by nemal pacient dostatok liekov.

8. Po vytriedeni liekov a kontrole receptov, magistra uklad4 Predajnti objednavku.

9. Magistra sa v CRM nachadza v novo vytvorenej objednévke. V pravej hornej Casti
obrazovky zaklikne Vytvorit' ndkupnu objednavku. Prvou volbou je objednavka od
hlavného dodavatel'a Med-Art. Odber od tohto dodavatela tvori asi 84 % objemu

produktov predanych v lekéarni a 90 % portfolia produktov.
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SALES ORDERS > Al > Denna objednévk + Add Sales Order & Impo

Denna Obledna\"ka Follow Edit More
Delete Sales Order
Duplicate
+ Add Tag Export to PDF
Send Email with PDF
Summary Details Updates E E Create Invoice

Create Purchase Order

Obrazok 10 Tvorba ndkupnej objednavky

Zdroj: Vtiger: https://www.vtiger.com/. Lekaren pod Viskom

10. Vyplnenie informécii o dodavatel'ovi.

11. Dolezitym krokom je vyplnenie fakturacnej adresy na adresu lekarne, avSak do pola
Dodacia adresa je potrebné zadat' adresu DSS. Lieky tak nepdjdu do lekarne, ale
priamo do DSS. Z legislativnych dovodov je nutné aby lieky presli lekarnou, prave

kvoli kontrole, odbornym postdenim pre pacienta, odporuc¢enim davkovania a pod.

PURCHASE ORDERS > Adding new
Address Details

Select Address to copy v ' Select Address to copy v

Lekarenska 1 Socialna 1
Bratislava 123 45 Bratislava 123 45
Slovenska republika Slovenska republika

Obrazok 11 Spravne vyplnené adresy v Nakupnej objednavke
Zdroj: Vtiger: https://www.vtiger.com/. Lekaren pod Viskom

12. Ulozenim objednavky proces pokracuje.
13. Transformacia objednavky do PDF. Funkciu konvertovat do formatu PDF, CRM
poskytuje priamo cez jednu z volieb v pravej ¢asti obrazovky.
14. Ako nasledujicu moznost’ vyberie magistra vol'bu Poslat’ email s PDF. Email odosiela
prostrednictvom integrovanej emailovej aplikacie priamo v CRM softvéri.
15. Proces pokracuje u dodavatela, ak emailom potvrdi dostupnost’ vSetkych liekov.
16. Po potvrdeni dostupnosti vSetkych liekov, status objedndvky magistra zmeni na
schvalena.
16.1 Ak vSak nie su vSetky lieky dostupné, magistra vytvori ich zoznam a vracia sa
ku kroku €. 13. Musi vyplnit’ daje iného dodavatel’a, druhou vol'bou je zvycajne

Phoenix a.s..
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4.4.3

10.
11.

12.

Proces u drzitela povolenia na velkodistribuciu liekov a dodanie

Objednavku zlekarne prijme kontaktnd osoba zodpovednd za vybavenie
objednavok u dodavatela.

Preveri dostupnost’ na sklade prostrednictvom interného softvéru.

Kontaktna osoba potvrdi lekarni dostupnost’ tovaru. Ak je niektori produkt
nedostupny, dodévatel’ zamietne dodanie.

Schvélena objednavka obsahuje len produkty dostupné na sklade.

Skladnik zaeviduje, nachysta a zabali objednavku. V rdmcovej dohode je stanovené
vybavenie dodavky do 5 dni. Dodavky su napriek tomu zvyc¢ajne vybavené do 24
hodin, nakol’ko za urcitych legislativnych podmienok vyplyvajucich z odseku 18,
CL. I zakona &. 362/2011 Z. z. moze byt dodavatel' povinny dodat lieky do 24
hodin.

Objednavka je vyskladnena a odovzdana kuriérovi farmaceutovi, smerujicemu do
DSS. Lieky podl'a podmienok zakonom stanovenych moéze odovzdat jedine
lekarnik a dodéavatelia zamestnavaji farmaceutov, ktori st kuriérmi a lekarnikmi
zaroven.

Kuriér odovzda zasielku v DSS.

Kontrola zasielky zodpovednou sestrou.

V pripade vyskytnutych sa nezrovnalosti so zasielkou, ako nekompletny C¢i
poskodeny obsah, zodpovedna sestra v DSS vytvori cez zédkaznicky portal v CRM
systéme Pripad.

OpisSe vzniknuty problém a odosle.

Opakované dodanie je dodavkou tovaru priamo z lekarne alebo odoslanie od
dodévatela po uznani reklamaécie.

Zodpovedna sestra napiSe do lekdrne potvrdzujuci email o prevzati a spravnosti

dodanej objednavky, resp. o odoslanom Pripade do CRM.

V priloh4dch je mozné ndjst’ este podrobnejSie rozanalyzované postupy graficky

zndzornené vo forme EPC diagramu. My sme si vybrali program ARIS Express na

odprezentovanie pracovnych postupov lekarni v grafickej verzii.
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5 Diskusia

Pouzitie CRM softvéru v lekarni podniku prindsa predovSetkym mnohé vyhody.

Piata kapitola bude venovand diskusii prave o prinosoch, vyhodach a usporach po

implementécii digitalizovaného rieSenia systému objednavok. Jednotlivo popiSeme

rozliSené pozitiva a poktsime sa vycislit' ekonomicky prinos nami navrhnutého rieSenia

pre spoloc¢nost’.

Zavadzanie akychkol'vek zlepSovacich navrhov, optimalizacii ¢i zdokonalovani

existujucich sluzieb kombinuje dobry tmysel podniku voci zakaznikom so zamerom

navratnosti alebo uspory voci pdvodnému stavu.

strany:

Nami navrhnuté rieSenie prinaSa Siroku Skalu zlepSeni pre vSetky zainteresované

Skratenie ¢asu vybavenia objednavky — Uvodné ¢asovo naroéné ukony spojené
s implementaciou, vyberom softvéru, uvedenia do dennej praxe lekarne a tvorba
dokumentov pouzivanych Vv procese st nevyhnutnou sucastou. AvSak po
aplikovani do pouZivania Vlekarni CRM Setri C€as magistre vybavujicej
objednavku, nie len pri jej vykone, ale aj mimo neho. Pri beznych objednavkach od
dodévatelov nemusi kalkulovat objem potrebny pre velkoodberatelov. Cas
straveny prijimanim liekov, evidenciou, naskladnenim, va¢sieho objemu liekov, nie
je zanedbatel'ny a ukrajuje z pracovného Casu priblizne hodinu. Vybrané ¢innosti
mozZe vykonavat’ jedine magistra a tak odl'ah¢enie od povinnosti je vitana vyhoda.

Evidencia a sledovanie objednavok — Evidencia objednavok je jednoducha, ich
tvorba, vd’aka dokumentu s makrom, rychla a s nizkou chybovostou. Zamestnanci
lekarne posuvaju statusy objednavok v CRM v case, podl'a informacii obdrzanych
zdkaznikom a dodavatel'om. Vdaka tomu zdkaznik vidi jej stav, prostrednictvom
zakaznickeho portadlu. Magistram softvér pomaha v pripade, ak danu objednavku
nevybavovala pritomna magistra, zasluhou udajov zo CRM dokaze posunit

informacie a vykonat’ vSetky potrebné tikony s fiou spojené.

Dostupna histoéria objednavok — Napriek zasobam fyzicky nepritomnym na sklade,
lekaren potrebuje evidovanu historiu liekov na recept, kvoli vracajucim sa
peniazom z poistovne. Dolezitou méze byt kvoli kontrole a overeniu interne, po

obdrzani penazi od zakaznika alebo poistovne ¢i pripadnej kontrole zvonku.
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Domovu socidlnych sluzieb je pristupnd historia objednavok prostrednictvom
Zakaznickeho portalu.

Rychlejsia dodavka lieckov do domova — Proces dodania objednavky sa skrati a za
beznych okolnosti Setri den, ktory trva doprava od dodavatela do lekarne. Po
obdrzani nemusi magistra vykonavat’ vSetky prijimacie ukony a posielat’ jedného
z0 zamestnancov odviest’ lieky Kk zakaznikovi. Proces objednavky optimalizovany
so CRM systémom zahima dodavku od dodavatel'a priamo k zakaznikovi.

Znizenie stavu zdsob — Znizenim objemu viazanych finanénych prostriedkov v
zasobach auvolnenym skladovych priestorov, lekareh méze mat’ na sklade viac
vol'nopredajnych liekov, doplnkov vyzivy a detského sortimentu s vy$Sou marzou.
Znizenie dopravnych poplatkov — Pocet celkovych objednavok smerujtcich do
lekéarne sa znizi, zarovei lekéaren nebude musiet’ lieky rozvazat. LacnejSie je vyuzit
kuriéra dodavatel'a, ako platit’ kuriéra po vlastnej osi a aj ako rozvédzat’ vlastnym
automobilom. Dovodom je pomerne maly objem objednavok, voc¢i dodadvkam
dodévatela, vlastna kuriérska siet’ dodévatela a rozdielny denn a cas vybavenia
objednéavok pre velkoodberatel'ov.

Evidencia faktir — Vystavenie je jednoduché, vygenerovanim v CRM
softvéri, uloZzenim a odoslanie zdkaznikovi cez integrovanii emailova aplikaciu.
Moznost’ pridania statusu a filtrovania zvySuje prehladnost, rovnako je zoznam
dostupny v Zakaznickom portali aj pre zdkaznika.

Nahlasovanie problémov s dodavkou — Funkcia Case-u alebo tzv. Pripadu,
umoziuje vybavovat reklamaciu aj ostatnym zamestnancom, nie len magistre,
ktora reklamaciu otvorila. Ku kazdému Pripadu, obsahujucemu reklamaciu
dodavky, vie najst v CRM spravu, stav acislo objednavky vztahujicej sa na
reklaméaciu.

Minimélne prevadzkové naklady — Naéklady zahfniaju IT Specialistu lekarne,
pravidelny poplatok za licenciu softvéru a Skolenia zamestnancov.

Sirokospektralne rieSenie — Proces je okamzite aplikovatelny na vsetkych
existujucich vacsich zakaznikov. Zabehnuty a funkény proces vie lekéren, pouzit’ aj
pri ziskavani novych zékaznikov, méze byt vyhodou voc¢i inym konkurenénym
lekarnam.

Pravidelnd trzba — Zabezpeceny dobry vztah so zakaznikmi, postaveny na

kvalitnych sluzbach a rychlej odozve, znamené pre lekareni istotu budicich trzieb.
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Casto produkty distribuované do DSS nie st s vysokou marZou, ale ich objem
vykryva tuto skutoCnost’ a ak by aj konkurencia prebrala zdkaznikov kupujicich

priamo na pobocke, lekarent ma istotu, ze ma zabezpecené trzby touto formou.

Ekonomickymi prinosmi st o¢akavany zvyseny pocet velkoodberatel'ov, plynuce
zvySené trzby, ekonomicka stabilita a buduci zisk. Celkovy ekonomicky prinos pre podnik
je vel'mi naroc¢né presne vycislit’ vzhl'adom na viacero faktorov. Najma to, ze nie vSetky
udaje nam boli spristupnené, ako presné hodnoty miezd jednotlivych pracovnikov,
dohodnuté ceny a podmienky dopravy, cena metra Stvorcového skladovych priestorov
viekarni apod. Daldie znich sa  skér kvalitativnymi  prinosmi  ako
ekonomickymi, orientované na buduce vynosy a prvotriedny pristup ku zdkaznikom.

Jediny dostupny vypocet je z uspory casu, ktord je priblizne 12 hodin tyzdenne.
Dozvedeli sme sa, Ze u¢tovana normohodina lekdrne za dodato¢né lekéarnické sluzby mimo
lekérne je 20,00 €/hodina/osoba s DPH. Z toho ndm vychadza mesa¢na uspora priblizne
1000,00 €, ak by bol vzniknuty vol'ny ¢as pracovnikov nahradeny takouto formou sluzieb,
lekaren by z toho profitovala. Pracovnici vS§ak mézu vyuzit’ €as na kony a ulohy zvycajne
vykonavané mimo otvaracich hodin a to priebezna inventura, sanitdrne prace, podporna

administrativa a d’alSie podl'a nariadeni manazéra a veducej magistry.

Podniku silno odporacame, vzhladom na preukazané kvalitativne prednosti

a ocakavané zvySené vynosy, prechod na digitalizovany proces S podporou CRM softvéru.
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Zaver

Hlavnym cielom bakalarskej bolo navrhnit vyuzitie CRM softvéru v malom
podniku za ucelom optimalizacie vybraného podnikového procesu. Primarny ciel sme
rozdelili na nickol'ko ¢iastkovych, prvym z nich bolo zanalyzovat' problematiku CRM
softvérov, oboznamit’ sa so zakladnymi pojmami, spojenymi s danou témou a spoznat’ ich
ulohy v podniku. Prvy sekundarny ciel’ sme zrealizovali v prvej kapitole prace, kde sme
vytvorenti vSeobecnli vedomostnu zakladiu roz¢lenili do podkapitol. Postupovali sme od
univerzalnych pojmov, ku jasne vymedzenym definiciam odvetvia podnikovych
informaénych systémov. Druhym c¢iastkovym cielom zavere¢nej prace bolo objasnit
proces implementacie CRM softvérového rieSenia v podniku, poukazat’ na uskalia a ilohy
spojené S touto operaciou. V podkapitolach 1.4 az 1.6 sme podrobne analyzovali vsetky
kroky opisané v odbornej a vedeckej literatiire a vSeobecne opisali problémy spojené s
realizaciou takejto operacie v podniku. V teoretickej Casti sme vyhotovili celistvy pohl'ad
na CRM softvéry, ich miesto a dblezitost' v podniku, vlastnosti, funkcionality a proces
implementacie. Tretim c¢iastkovym cielom bakalarskej prace bolo ziskanie informacii
0 podniku priamo od jedného z konatelov ana ich zadklade zanalyzovat aktualny stav
riadenia vztahov i podniku ako celku. Ciel’ bol naplneny viacerymi rozhovormi s obidvomi
konatel'’kami spolo¢nosti, ktoré znacne prispeli ku kvalite informdcii obsiahnutych v Stvrtej
kapitole aj K naplneniu primarneho ciela. Poslednym sekundarnym cielom prace bolo
komparaciou a $tadiom spektra softvérovych rieseni odporudit’ adekvatny CRM softvér, s
ohl'adom na poziadavky podniku. Pri plneni tohto ciel'a sme v podkapitole 4.2 analyzovali
vybrané rieSenia, podl'a stanovenych kritérii ziskanych pocas rozhovoru s konatel’kami. Po
vybere sme napliiali primarny ciel’ prace, prvotne navrhom pracovnych postupov procesu
objednavok zahrnujucich CRM Vtiger. Vypracovanim EPC diagramov sme overili spravnu
postupnost’ a logickost” jednotlivych pracovnych tkonov. V diskusii sme zosumarizovali
dovody prikloneniu sa k implementacii Vtiger v podniku, vy¢itanim prinosov nasho navrhu

a ich analyzou.
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