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Podnikové komunikacni a informacni webové portaly

ABSTRAKT

Tato diplomova prace se zabyva analyzou a definici pozadavkl pro implementaci
vhodného komunika¢niho a informa¢niho webového portalu pro podnik
OR-NEXT spol. s r.0., ktery se zaméfuje na implementace informacnich systémii
QI a Lawson M3, systémovou integraci obecn¢ a poskytovani poimplementacnich
sluzeb. Portdl zdokonali komunikaci se zékazniky a zjednoduSi a zrychli
podnikové procesy tykajici se spravy zakaznického portfolia a zékaznickych

pozadavkd.
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ABSTRACT

This diploma‘s thesis deals with the analysis and definition of the requirements for the
implementation of a suitable communication and information web portal for OR-NEXT
spol. s r.o., an IT business. The company focuses on the implementation of information
systems (QI and Lawson M3), system integration in general and with providing post-
implementation services. The portal will improve communication with customers and
both simplify and speed up business processes on the management of customer

portfolios and customer requirements.

Key words
Portal, helpdesk, knowledge base, communication, customer, web,

implementation
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UvVOD

, Nové podnety v 90. letech minulého stoleti v podnikovych procesech vedly k tomu,
Ze si podniky zacaly uvédomovat, Ze se zakaznik nezajima jen o jejich izolovany produkt,
ale hleda komplexni proces, sluzbu, ktera mu prinese hodnotu. Zakaznikovi zalezi

i na uspokojeni z celého procesu prodeje sluzby. !

V kazdé vyspélé trzni ekonomice musi podniky, maji-li byt dlouhodobé tspésné, umét
poznavat, predvidat a uspokojovat potifeby a ptani zdkaznikli a efektivné reagovat
na naméty ¢i stiznosti zakaznikl. Kvalitni komunikace se zakazniky se stavéa zakladem

dlouhodobych vztahti se zakazniky.

Tato diplomova prace se zabyvd navrzenim vhodného portdlového feSeni,
pro spole¢nost OR-NEXT, ktera se zamétuje na implementace informacnich systému QI

a Lawson M3, systémovou integraci obecné a poskytovani poimplementacnich sluzeb.

Vytvoreni jednotného a univerzalniho komunikaéniho portilu zdokonali, zrychli
a zprehledni komunikaci se zakazniky, zkrati ¢as zpracovani zakaznickych
poZadavkii, sniZi chybovost pri zpracovani zdkaznickych poZzadavki a zpiehledni

praci v tymech.

V tvodnich kapitolach diplomové prace se ¢tendi seznami s obecnymi informacemi
o dulezitosti fizeni vztahu se zakazniky, dale bude pfedstaven portal s jeho vyhodami
1 nevyhodami a taktéz ptinosy, které jsou s pofizenim portalu ocekavany. Stézejni ¢ast
prace je zaméfena na analyzu a definici pozadavkll pro implementaci vhodného
komunika¢niho a informa¢niho webového portadlu. Hlavnimi analytickymi metodami,
které byly pouzity je analyza SWOT, dale analyza spokojenosti metodou SERVQUAL

a metodou kritickych pripadi, jak na stran¢ zakaznikt, tak zaméstnancii podniku.

"VASTIKOVA M. Marketing sluzeb — efektivné a moderné. 2008. s. 184.
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1 CILE PRACE, METODY A POSTUPY ZPRACOVANI

Cilem této diplomové prace je analyza a definice pozadavkli pro komunikacéni
a informaéni webovy portdl pro podnik OR-NEXT spol. sr.o0.,
ktery implementuje podnikové informacni systémy a poskytuje veskeré sluzby

souvisejici s informacnimi systémy.

K analyze wvnitintho a wvnéjSiho prostfedi podniku bude vyuzita metoda SWOT
analyzy, ktera identifikuje slabé a silné stranky podniku, pfilezitosti a hrozby, coZ jsou

faktory, které¢ maji velky vliv na uspé$nost podniku.

Kwvalita sluzeb bude hodnocena prostfednictvim metody SERVQUAL, ktera je nejvice
propracovanou a uzivanou metodou hodnoceni kvality sluZzeb, umoziujici hodnotit
rizné oblasti kvality a technikou kritickych pripadi probihajici pfimymi rozhovory

vyskolenych zaméstnanct se zdkazniky sluzeb.

Na zéaklad¢ vyhodnoceni analyz budou navrzeny konkrétni pozadavky funkcionality
portalového feseni, které vyrazné zvysi uroven poskytovaného zakaznického servisu
a komfort zédkaznikti pfi komunikaci se spolecnosti, zefektivni ¢innosti pracovniki
zakaznického servisu podniku OR-NEXT a to zavedenim centralniho systému

elektronické komunikace a automatizace spravy zakaznickych pozadavki.

13
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2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

2.1 Rizeni vztahi se zakazniky

V dnes$ni dobé je vztah spolecnosti a jejich zakaznikl klicovou konkuren¢ni vyhodou.
Zijeme vobdobi zvysujici se konkurence, deregulace trhti a globalizace,
kdy se o potencidlni zakazniky uchézi stale vétsi pocet podnikli nabizejicich v podstaté
srovnatelné vyrobky ¢i sluzby, jejichz kvalita neustdle stoupd a to i v dusledku
jiz zminéné konkurenc¢ni vyhody. To vSe ma vliv na chovani zakazniki a je velmi
diilezité si udrzet spokojenost a vérnost zakaznika do t¢ miry, aby podnik mohl

spoléhat na jeho loajalitu.

,»Moderni marketing vyZaduje vice nez jen pripravu dobrého produktu, urceni atraktivni
ceny a zpristupneni cilovym zdkaznikim. Firmy musi komunikovat se svymi
soucasnymi i budoucimi zakazniky a to, co jim sdéluji, nelze ponechat nahode. Stejné
jako je kvalitni komunikace dilezita pro budovani a udrzovani jakéhokoli vztahu,

.. 3% . v . ’ ’ ’ 2
je i klicovym prvkem snahy spolecnosti navazat vztah se zakazniky.

, Abychom veédeli, s cim bude zakaznik spokojen a mohli vztahy viici nému ridit,
potiebujeme jako zaklad ziskat o zakaznikovi dostatek informaci a evidovat kazdé jeho
nové pidani. > Ziskané informace je zapotiebi umét naleZits zpracovat a ucelnd vyuzit
takovym zpusobem, aby pfispély k upeviiovani a prohlubovéni vztahu mezi zdkaznikem

a podnikem.

Problematickym faktorem v fizeni vztaht se zdkazniky je faktor Casu, kdy se zdkaznikiv
negativni nebo pozitivni postoj promitne do konkrétnich dasledkd pro firmu az s urcitym
zpozdénim, jez nékdy muze trvat i nékolik let (v zavislosti na délce Zivotniho cyklu
produktt, které podnik nabizi). Pro kazdy podnik je zasadni, aby byl schopny ziskavat
aktualni nazory a prani zakaznika systematicky a nepretrzité a umél tyto informace

nalezit¢ zanalyzovat a vyuzit.

> VASTIKOVA M. Marketing sluzeb — efektivné a moderng. 2008. s. 809.
3 PETERKOVA, Z. Vztahovy marketing a CRM. 2008. s. 9.
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Jedna z dulezitych, obecné znamych, nepsanych obchodnich poucek fika, ze naklady
na udrZeni si stialého zikaznika jsou mnohem niZ$i neZ ndklady na ziskani
zakaznika nového. Ziskovost kazdého podniku velmi ovliviiuji dobré, dlouhodobé
vztahy se zékazniky, prostfednictvim kterych posiluje podnik svoji konkurenéni pozici

na trhu.

, Udrieni zakaznika a navazani dlouhodobych vztahu je skutecné ziskovou zdleZitosti.

Je to dano predevsim temito skutecnostmi:

e  Opakovany obchod

o  Prodejni, marketingové a zrizovaci naklady jsou amortizovany v priubehu delsi Zivotnosti
zakaznika.

e Po case dochazi ke zvyseni odmeny.

e Obsluha stalych zakaznikii byvd méné nakladna.

e Spokojeni zdkaznici jsou zdrojem referenci.

o Spokojeni zdakaznici jsou vétSinou ochotni zaplatit vic (podnikatel miize ziskat zvlastni

s 4
odménu).

Tim neni feceno, Ze novi zdkaznici nejsou pro podnik dileziti. Naopak, jsou Zivotné
daleziti pro budoucnost vétSiny podniki. Je vSak nutné zachovavat rovnovahu
mezi starymi a novymi zdkaznik a obéma skupindm vénovat pozornost,

jakou si zasluhuji.

Ptredpokladem dlouhodobé prosperujiciho podniku je uspésné, dostateéné a efektivni
fizeni vztaht se stdvajicimi zédkazniky a vyuzivani vhodnych marketingovych nastroju

pro akvizici novych zdkaznikd.

* PAYNE, A. Marketing sluzeb. 1996. s. 232.
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2.1.1 Rizeni vztahi se ziakazniky v oblasti sluZeb

Jednim z vyznamnych trendii poslednich let je fenomendlni rist sluZeb. V mnoha
rozvinutych zemich doslo ke dramatickemu zvyseni vyznamu sluzeb pro narodni

ekonomiku i jednotlivé spotrebitele.

, Kvalita sluzeb je jednou z klicovych otazek marketingového rizeni sluzeb. Vyznam
kvality sluzeb neustdle roste, spolecné s rostoucimi naroky spotrebiteli. Podminuje
stupen uspokojeni zdakazniku, zvySuje jejich loajalitu a tim ovliviiuje i ziskovost
organizaci, které sluzby poskytuji. Kvalita je pri nehmotnosti sluzby a jeji heterogenite
zaroven faktorem, ktery predstavuje vyznamnou konkurencni vyhodu urcité sluzby

a odlisuje ji tak od produktu konkurence. “°

Podniky poskytujici sluzby si musi uvédomit, ze specificky charakter sluzeb vyzaduje
na miru pfipravené marketingové piistupy a ze tradi¢ni produktovy marketing bude
pravdépodobné netcinny, pokud budou jeho principy pouze beze zmén pievzaty.
To neznamena, Ze je tfeba pro sluzby vyvinout nové marketingové principy a teorie,

ale spise, Ze je tfeba stavajici principy piizpasobit prostredi sluzeb.’

Pochopeni ocekavani, prani a podnéti od zakaznikd prispiva jak kudrzovani,
upeviovani a zlepSeni vztahu se zdkaznikem, tak v konecném disledku ke zvySovani
ekonomickych prinosi pro podnik poskytujici sluzby a tim upevnéni jeho pozice

na trhu.

Vnimani kvality poskytovani sluZeb ze strany zédkaznika je ovlivnéno i tim, jaky dojem
ma zékaznik z pfistupu poskytovatele sluzeb kteSeni jeho pozadavkl, podnéta

a ptipadnych stiznosti ¢i reklamaci.

> KOTLER P. a kol. Moderni marketing. 2007. s. 709.
8 VASTIKOVA M. Marketing sluzeb — efektivné a moderng. 2008. s. 196.
7"KOTLER P. a kol. Moderni marketing. 2007. s. 719.
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,, Uspésné spolecnosti pro poskytovani sluzeb vénuji pozornost jak svym zaméstnancum,
tak svym zakaznikium. Rozumi retézci dosahovani zisku ve sluzbach, kde zisk firmy jasné

. . ’ v o . s /7 0 8
souvisi se spokojenosti zaméstnancii i zakazniku.

Pristup a podpora ze strany zaméstnancu poskytovatele sluzeb patii mezi zakladni
Cinitele, podle kterych zdkaznici posuzuji a vnimaji hodnotu poskytované sluzby.
Podnik musi umét motivovat a zaujmout své pracovniky jak v prvni linii, tak i nizsi

a stfedni management

,,Organizace poskytujici sluzby by mély provadeét komplexni Setieni kvality sluZeb,
které zahrnuje hledisko hodnoceni kvality zdkaznikem, organizaci a srovnani kvality

v . v , Voo . . 9
sluzeb, jez jsou nabizeny konkurencnimi firmami.

Podniky musi prokazat nejen kvalitu dodavanych sluzeb a patfi¢né se starat o své
zdkazniky, ale nesmi zapomenout na klicovou hybnou silu trhu - marketing a tedy
1 s nim spojené vyzkumy spokojenosti zdkaznikii, které jsou kliCové pii vytvareni

marketingové strategie.

2.1.2  Vliv spokojenosti zikaznikl na ziskovost podniku

Spokojenost zékaznika je vysledkem vniméni, porovnani a vyhodnoceni kvality, uzitku
a vyhod, které zdkaznikovi dodavana sluzba ¢i vyrobek ptinesly hodnotu v porovnani s tim,
co musel vynalozit k jejimu ziskani. Hodnota zakaznika je velmi subjektivni a velmi zalezi
na tom, na jaké Urovni jsou vzijemné, partnersk¢ vztahy mezi dodavatelem
a poskytovatelem sluzby. Jak je uvedeno v publikaci pani Lostakové: ,,Riiznd uroveri
spokojenosti zdkaznikit se totii riazné odrdil na jejich setrvini u podniku

a na ekonomickych vysledcich podniku. «l0

s KOTLER P. a kol. Moderni marketing. 2007. s. 719.
’ VASTIKOVA M. Marketing sluzeb — efektivné a moderng. 2008. s. 203.
' LOSTAKOVA H. a kol. Diferencované fizeni vztahti se zékazniky. 2009. s. 94.
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Je tfeba si vSak uvédomit i to, Ze stejn¢ diileziti jsou pro podnik i zakaznici, ktefi jsou
nespokojeni nebo maji urcité vyhrady. Naklady na ziskani novych zikaznikli jsou
podstatné vyssi nez na udrzeni stdvajicich zdkaznikl. Pokud je zdkaznik nespokojen

a odejde, pro podnik to mé fadu ekonomickych disledki, které se projevi v nizsich

ziscich podniku."

,»Nespokojeni zikaznici si na vyrobce stézuji a své minéni si nenechaji pro sebe. Rada
studii ukazala, ze ze 100 nespokojenych zakaznikii si jdou primo stéZovat k podniku
pouze ctyri. Ze zbylych 96 nespokojenych zakazniku, kteri si nestézuji, jich 91 prestane
nakupovat vyrobky podniku. Tito zdkaznici bezprostredne podryvaji trini pozici
vyrobce, ale kviili nim je také daleko obtiznejsi ziskat nové zakazniky, protoze kazdy
nespokojeny zdkaznik rekne o své nespokojenosti dalsim 8-10 lidem. Navic vétsina
ne zcela spokojenych zakazniku, kteri jsou ztraceni, podniku nesdéluje, jaké jsou priciny
Jjejich nespokojenosti, a vétinou si stézuje jinym lidem “."*

Vliv nespokojenosti zakaznikii na trh je mimotfadny. Predpokladejme napiiklad,
ze podnik obsluhuje 10% ze dvou milionti zakaznik, tj. 200 tisic zdkaznikl a vykazuje
70% zcela skrojenych zdkaznikl. Z 30% ne zcela spokojenych zdkaznikl jich podnik
24,9% ztrati. Navic vétSina ne zcela spokojenych zdkazniki, ktefi jsou ztraceni, podniku

nesdéluje, jaké jsou piiciny jejich nespokojenosti, a vétsinou si stézuje jinym lidem."

Udrzeni zakaznika vyZaduje vénovat velkou pozornost loajalit¢ zakaznika,

kterd je postavena na plnéni potieb zdkaznika a na zvladani celkového vztahu

se zakaznikem.'*

"LOSTAKOVA H. a kol. Diferencované fizeni vztahti se zakazniky. 2009. s. 95.
12 tamtéz, s. 95.

13 tamtéz, s. 95.

" tamtéz, s. 160.
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Podle vyzkumu Deloitte v ramci Global Shift Report 2011 se zvySuje pocet
neloajalnich zakazniki. To ostatné potvrzuje report Competitive Sategy In The Age Of
The Customer od vyzkumné firmy Forrester z ¢ervna 2011 uvadi, ze ,,vasi zakaznici

cht&ji véci rychleji, 1épe, levnéji a s vét§im podilem doprovodnych sluzeb*."

Neboli vnimani toho, do jaké miry byly splnény jeho pozadavky (nebo piedstavy,
oc¢ekavani) na situaci, kterou proziva nebo na sluzbu, kterd je mu poskytovéna.
Odpovida-li skutecnost jeho ocekavani je spokojen, neni-li jeho ocekavani z vétsi miry

naplnéno, je nespokojen.

Stiznosti zakaznikl jsou projevem neuspokojivé miry spokojenosti s poskytovanymi
sluzbami nebo vyrobky. Pocet stiznosti vSak nemlze byt rozhodujicim a uz vibec
ne jedinym ukazatelem miry spokojenosti zakaznikll. Je zapotiebi zjistit piicinu
zakaznikovi nespokojenosti, abychom se mohla piijmout adekvatni opatieni na zlepSeni

a zdokonalit poskytované sluzby.

2.1.3 Hodnotovy management

,,Hodnotovy management predstavuje dynamicky proces vytvareni, poskytovani
a zdokonalovani hodnoty pro zakaznika. Hodnotovy management je optimalizovana
kombinace podnikatelskych procesu, lidi, schopnosti, zdroju a kapitdlu, které jsou
soustredény a implementovany v péti nepretrzitych dynamickych krocich, které

pomohou vytvorit vyjimecnou hodnotu pro zakazniky i pro podnik. Mél by byt tvoren

temito fazemi:
1. Odhalit — porozumét zakaznikovi,
2. Prizpusobit — prizpusobit nabidku a systém péce zakaznikovi,
3. Vytvorit — vytvorit hodnotu pro zdkaznika,
4.  Zhodnotit — ziskat zakaznickou odezvu,
5. Zdokonalit — zméFit a zlepsit hodnotu pro zdkaznika “.°

15 KANSKA, K. Loajalita zdkaznika klesa. [online]. 2011 [cit. 2012-02-14]. Dostupné z:
<http://www.thepointdesign.cz/?7p=663>.
" LOSTAKOVA H. a kol. Diferencované fizeni vztahti se zakazniky. 2009. s. 148.
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Hodnotovy management by se mél opirat o tyto principy:

Hodnota pro zakaznika je na prvnim misté. Tento princip by mél byt
zékladnim principem podnikani, ktery musi vSichni zaméstnanci v podniku
chépat.

Vynosnost diky poskytované hodnoté. Zikaznikiim musi byt poskytovana
skute¢na hodnota, kterd podniku zajisti dlouhodobou ziskovost.

Vytvareni mimoradné hodnoty. Zavazky k zédkaznikiim musi byt v souladu
s jejich hodnotovymi potiebami a ocekdvanimi. Hodnotovd ocekavani jsou
pro kazdy trzni segment nebo dokonce pro kazdého zdkaznika riiznd, ovSem
pro uspéch na trhu je nutné je uspokojit, a to dokonaleji nez konkurence.
Permanentni zdokonalovani hodnoty pro zakazniky. Uspéiny podnik by mél
myslet a dychat hodnotovymi zavazky. Cilem je vlozit do mySleni a chovani
vSech pracovnikl to, aby byli schopni ze zmén v trznim prostiedi zachytit
hodnotu pro zdkaznika a bezprostfedné ji vytvofit a dodat.

Harmonizace ¢innosti a procesi v podniku na zakladé potieb a pozadavku
specifickych segmenti zakazniki nebo aZ jednotlivych zakazniki,
které si podnik vybral. Znamena to sledovat, jak se ¢asem méni jejich vnimané

hodnoty a dokonaleji nez konkurence je uspokojovat.'”

., Hodnotovy management je proces pohanény hodnotami pro zdkazniky a je svazan

se v§emi aspekty dynamického chovani podniku. Hodnotovy management je podnikani

zameérené na potreby a hodnotu pro zakazniky.

«l8

V definici hodnotového managementu podle normy CSN EN 12973 je pojem "hodnota"

zalozen na vztahu mezi uspokojenim mnoha riiznych potieb a zdroji pouzivanych k

tomuto uspokojeni. Cim méné zdrojii se pouziva nebo ¢im vétsi je uspokojeni potieb,

tim vétsi je hodnota. Ugelem hodnotového managementu je urovnat tyto rozdily a

umoznit organizaci dosahnout co nejvétsiho pokroku smérem ke stanovenym ciltim s

pouzitim minimalnich zdrojt.

" LOSTAKOVA H. a kol. Diferencované fizeni vztahti se zakazniky. 2009. s. 149.
'8 tamté, s. 149.
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2.1.4 Hodnoceni kvality sluzeb

Podniky jsou si dnes védomi toho, Ze spokojeny zakaznik je zakladem pro uspéSnou
a dlouhodobou existenci firmy a ze je pro né zaroven nejlepsi reklamou. Zakazniktav
nazor na kvalitu poskytovanych sluZzeb musi podnik znit a umét s ni zachazet.
Skody, které nespokojenosti zakaznikil vznikaji, jsou velmi vysoké, i kdyz téZce
vycislitelné, a velmi Casto vznikaji pouze z neznalosti zékaznikovych nazori. Vhodnou

péci o zakazniky lze témto ztratdm zabranit.

., V procesu poskytovani sluzeb miize i pri nejlepsi viili dojit v urcitém kritickéem bodeé
k selhani. V takovém pripadé musi mit organizace pripraveny plan, jak vyrizovat
stiznosti a napravovat pochybeni. Diilezité je, aby organizace dokadzala toto pochybeni
zjistit a napravit. Jinak totiz o zdkaznika nejen prichazi, ale zakaznik miize negativné
ovlivnit i dalsi potencialni spotrebitele. Organizace poskytujici sluzby proto vyuzivaji

riizné kroky k ziskdni zpétné vazby o kvalité poskytnuté sluzby. “"

Kazdy podnik by mél mit vypracovany systém hodnoceni kvality sluZeb. Metod
meieni zakaznické spokojenosti je nespocet a podnik musi zvolit tu metodu, ktera bude
vzhledem k charakteru poskytovanych sluzeb, pfistupu k zdkaznikim, velikosti

organizace a ostatnich aspekti, tou nejefektivné;si.

Vyzkum spokojenosti zakazniki musi byt relevantni, ucinny a efektivni, aby podniku
pfinesl uzitek v fizeni vztahli se zdkazniky. Cilem kazdého vyzkumu spokojenosti
zakaznikll by méla byt identifikace dosazenych uspécht nebo slabych mist ¢i problémt,

ale pfedevsim poskytuje informace pro strategicky rozvoj sluzeb v podniku.

' VASTIKOVA M. Marketing sluzeb — efektivng a moderng. 2008. s. 187.
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Kritéria, ktera zdkaznik obvykle pouziva pifi hodnoceni kvality sluzeb, lze sloucit

do péti SirSich pojmi:

e hmotné prvky - technicky stav a vzhled zafizeni, budov, obleceni a vzhled zaméstnanct, Giprava
komunikacnich materiald a pisemnosti, standardni zpracovani hmotného produktu, ktery je
soucasti dodavky sluzby

e spolehlivost - presnost vykonu sluzby, naplnéni uzitku spojeného s poskytnutim sluzby,

e schopnost reakce - schopnost reagovat na pozadavky zadkaznika, vstficnost
a snaha, adaptabilita,

e jistota - schopnost, kvalifikace, zdvofilost, divéryhodnost, bezpec¢nost,

e empatie, pochopeni - vciténi se a pochopeni potfeb a pozadavkt zakaznika, dobra

komunikace.?’

., Existuje rada zpusobii méreni spokojenosti zakaznikii. Obvyklym zpusobem meéreni
je pomoci indexu spokojenosti zdakaznikit (Customer Satisfaction Indes — CSI),
ktery vychazi z hodnoceni celkové spokojenosti zdkaznikii pomoci Sestibodové Skaly
od ,,zcela nespokojen‘ po , zcela spokojen”. Kazda uroven spokojenosti zakaznika
je dana hodnocenim od nuly pro zcela nespokojené zakazniky po 100 bodii pro zcela
spokojené zakazniky. Pro stanoveni celkového CSI za urcity vzorek zakaznikii je treba
Jjednoduse urcit priimér z hodnoceni spokojenosti jednotlivymi zakazniky. CSI poskytuje
celkovy pohled na spokojenost zdakaznikii, ovsem pro rFizeni vztahii se zakazniky

. v o.r o 21
Jje nedostacujict.

Podnik si musi uvédomit, co bude hodnoceno a z jakého divodu. Na to navazuje vybér
vhodné metody, kterou miize byt napiiklad: dotaznik, diskusni skupina, rozhovor,

analyza dokumentd, technika kritickych ptipadu, analyza statistickych udajt apod.

20 VAVSZFI"KOVA’ M. Marketing sluzeb — efektivné a moderné. 2008. s. 197.
' LOSTAKOVA H. a kol. Diferencované fizeni vztahti se zakazniky. 2009. s. 94.
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2.1.5 Vnimana kvalita sluzby a oéekavani zakazniki

., Kvalita sluZeb vyplyva ze schopnosti podniku uspokojit &i predcit ocekavani
zakaznika. Meéritkem uspéechu je kvalita vnimana zdkaznikem. Kvalita sluzby ma dve

dimenze:

o Technickou kvalitu, ktera je vysledkem vyrobniho procesu sluzby.
o Funkcni kvalitu, ktera vypliva z procesu interakce mezi zakaznikem

a poskytovatelem sluzby. “**

., Chtéji-li podniky zajistit vysokou kvalitu svych sluzeb a spokojenost zakaznikii, musi
znat vSechny faktory, které ovliviiuji vnimani spotrebitele. Patii sem vsechny aspekty

r r v v v r r r {(23
poskytovani sluzby a predevsim kontakt se zakaznikem.

Zakaznikovo vnimani sluzeb je zalozeno nejen na vysledku samotném, ale také
na zpusobu, jimz bylo tohoto vysledku dosazeno. Vyznam lidského faktoru

pfi hodnoceni kvality sluzeb zdkaznikem je nepopiratelny.

Je zfejmé, Ze s kvalitou sluZeb je velmi uzce spojeno ocekavani zdkaznika. Odborniky
byl navrZzen postup, ktery identifikuje rozpor mezi vnimanou kvalitou sluzby

a oéekavanim zakaznika.

Rozpory mezi vnimanou kvalitou sluzeb zakazniky a dodavateli sluzeb, jsou
znazornény na obrazku niZe, ktery je vytvofen na zakladé¢ modelu, ktery navrhl pan

Parasuraman s kolegy.

2 PAYNE, A. Marketing sluzeb. 1996. s. 223.
3 tamtéz, s. 229.
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Model pana Parasuramana zahrnuje téchto pét rozpora ve vnimani kvality sluzby:

1. Rozpor mezi oCekavanim spotfebitele a vnimanim managementu

2. Rozpor mezi vnimanim managementu a oc¢ekavanou kvalitou sluzeb
3. Rozpor mezi specifikovanou kvalitou sluzeb a jejich poskytovanim
4. Rozpor mezi poskytovanou sluzbou a vnéjsi komunikaci

5. Rozpor mezi o&ekavanou sluzbou a vnimanou sluzbou‘**

zakaznik

MNazory ostatnich Osobni potfeby Viastni zkusenaosti
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Vnimana sluiba 3

M

Paskytnuti sluiby
VniéjEi komunikace

[vEetné predbéinych se spotfebitelem
i naslednich kontakel) rozpor i, 4

Promitnuti poznatkl
do kvalitativnich
parametri shufby

______________ | wnimani otekavani
spotfebitele managementem

poskytovatel sluZby

Obriazek 1: Model péti rozpori ve vnimani kvality sluzby
(zdroj: PAYNE, A. Marketing sluzeb. 1996. s 222)

* PAYNE, A. Marketing sluzeb. 1996. s 221.
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2.1.6 Stanoveni standardi kvality
,,Stanovent standardii kvality napomaha sdeélit zakaznikiim, jakou uroven kvality sluzby
miize ocekavat. Zaroven slouzi jako zakladni standard a ndstroj motivace zaméstnanci.

Stanoveni standardii kvality je velmi obtizné. >

Organizace stanovi zakladni normy chovani zaméstnanct a predpisy provadéni sluzby,
vcetné zpiisobu vyfizovani stiznosti. Tyto normy a ptedpisy by mély byt zvetejnény
a mohou slouzit jak pro informaci zdkaznikiim, tak zejména jako vnitini zdvazny

v « 2
organizaéni ¥ad pro zaméstnance.*

Dodavatel sluzeb stoji pfed problémem spokojenosti klienta a ziskovosti firmy.
Je nezbytné, aby jasn¢ definoval, jaka tirovenl sluzeb je nabizena a bude poskytovana.
Jen tak totiz i zaméstnanci firmy védi, co museji poskytnout, a pfildkany klient vi,
co muze ocekavat. Je tedy nutné jasn¢ deklarovat uroven kvality, aby klientovo

W r r r ~ r 27
ocekavani nebylo v rozporu se skutecnosti.

Klient plati vzdy stejnou cenu, a proto vyzaduje stejny stupen kvality. S vyjimkou
automatizovanych systéma (napt. ATM — bankomaty) je vSak neobycejné tézké
dosahnout standardizace.”® Kvalitu neni snadné kontrolovat predem, ale musi byt

objektivné méfena a kontrolovana.

,,Ze vSeho, co jiz bylo o kvalité sluzeb receno, vyplyvaji zdakladni parametry jakosti,

které by poskytovana sluzba méla splnovat, aby zakaznik byl spokojen. Je to:

e dostupnost sluzby,

o  perfektni komunikace (srozumitelnost),

o kompetentnost, zdvorilost spolehlivost, vnimavost, ditvéryhodnost zaméstnancii,
e bezpecnost p¥i poskytovani sluZeb,

, P s 29
e redlnost jejich provedeni.

» VASTIKOVA M. Marketing sluzeb — efektivné a moderng. 2008. s. 201.
% tamtéz, s 201.

>’ KOTLER P. a kol. Moderni marketing. 2007. s. 184.

% tamtéz, s. 183.

¥ tamtéz, s. 188.
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Stanoveni méfitek jakosti sluzeb a konec¢na podoba sluzeb by se mély odvijet od pozadavki
a ocCekavani zakaznikl, které by mély podniky zjiStovat v prvni fadé. Je velmi dilezité,
aby zékaznikovi byla poskytnuta sluZzba nejméné té trovné, jakou ocekava a za jakou plati

danou finanéni ¢astku.
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2.1.7 Metoda SERVQUAL

,, Tato metoda je nejvice propracovanou metodou hodnoceni kvality sluzeb. UmozZnuje
hodnotit riizné prvky kvality. Vychazi ze dvou zakladnich pohledi na kvalitu sluzeb,

ato:

o Kvalita je souhrnem viastnosti, které se lisi z hlediska svého relativniho vyznamu pro rizné
druhy sluzeb.
o  Kvalitu Ize po urceni zakladnich viastnosti sluzby alesporn castecné hodnotit pomoci spokojenosti

zdkaznikii. Tuto skutecnost urcujeme jako rozdil mezi ocekdavanim zdkaznika a zkuSenosti
30

s poskytnutim urcité verze sluzby, tedy s tim, jak ji zakaznik vnimad. *
Zékaznik je dotazan, aby na piislusné Skale, naptiklad od 1 do 10, pfed poskytnutim
sluzby uvedl, jakou uroven, jakou uroven ptislusné vlastnosti sluzby ocekava a na jaké
urovni mu ve skutecnosti byla sluzba poskytnuta. Vlastnosti Ize vazit podle vyznamu,

jaky jim zakaznik ptiklad4. Mohou nastat tii pfipady hodnoceni:

1. Zpisob poskytnuti sluzby se shoduje s ocekdvanim zdkaznikl
2. Ocekavani kvality poskytnuté sluzby bylo vyssi nez kvalita obdrzené sluzby

3. Hodnoceni poskytnuté sluzby ptevysilo o¢ekavani

,,Po sbéru nasleduje statisticka analyza a validace vysledki. Vyslednd data poslouzi
k zjisteni urovné sluzeb dané spolecnosti a pomohou odkryt mista, kde se nalézaji

priciny nespokojenosti a co by bylo vhodné zlepsit.

Metoda SERVQUAL byla vyzkousSena v 90. letech v oblasti sluZeb, a to od prodeje

nemovitosti pres sluzby zubnich klinik, cestovniho ruchu, ucetnich firem, az po oblast

vir s r ¢31
vzdélavani. “

30 VASTIKOVA M. Marketing sluzeb — efektivné a moderng. 2008. s. 199.
* tamtéz, s. 199.
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2.1.8 Technika kritickych pripadi

., Dalsi metodou zjistovani kvality sluzeb z pohledu zdkaznika je technika kritickych
pripadu (CIT — Critical Incident Technique). Tato metoda slouzi k identifikaci vzniku
zdroje uspokojeni nebo neuspokojeni zakaznika poskytovanych sluzeb. Metoda
je zalozena na shromazdovani primych rozhovorii se zakazniky sluzeb, kteri popisovali
situace pri realizaci sluzby, jez jim obzviaste utkvely v pameéti. Dalsim krokem

Jje analyza téchto situaci a jejich klasifikace. “**

Béhem rozhovoru se zdkaznikem klade tazatel otazky smétujici ke zjisténi informaci
o samotném prubéhu udalosti, a jak byl zdkaznik s kone¢nym vytesenim spokojen. Jsou
kladeny otazky ohledné pfistupu pracovnika, ktery sluzbu zajistoval/poskytoval,
kdy se udalost, jestli byla situace vyfeSena v dohodnutém terminu a pro¢ vlastné tato

udalost vzbudila v zdkaznikovi pocit uspokojeni (neuspokojeni) se sluzbou.

., Technika kritickych pripadii se obzvlaste vyuziva v prvni fazi zkoumani kvality sluzeb.
Jeji vysledky umoznuji efektivni Fizeni kvality sluzeb organizace vyuzitim vhodnych

r .0 . /4 . ‘(33
nastroji marketingového mixu.

32 VASTIKOVA M. Marketing sluzeb — efektivné a moderng. 2008. s. 199.
? tamtéz, s. 200.
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2.2 Portalové reseni

Lidé ze své podstaty necht&ji vyhleddavat informace v nékolika oddélenych mistech
a jsou otraveni z neustalého ptihlaSovani a ¢ekani, az se jednotlivé programy ¢i aplikace
nastartuji a budou snimi moci pracovat. Reenim muZze byt podnikovy portail,
ktery slouzi k integraci jednotlivych aplikaci s jednotnym pfistupem a poskytuje tak

informace z jednoho mista, ¢imz zefektiviiuje a zpfijemiuje praci zaméstnanci.

Portal sdm o sobé& slouzi jako ramec Ci prostiedi, které umoziuje zaclenéni (integraci)
riznych mensich ¢i vétsich internetovych aplikaci. Uzivateli nabizi jednotné ptihlaseni
k témto aplikacim, jednotny vzhled a podobnou filozofii prace snimi. Aplikacim

poskytuje mimo jiné také informaci o tom, ktery uZivatel s nimi pravé pracuje.**

wPortal — je mnozina technologii a aplikaci, tvorici universalni rozhrani,
jehoz prostrednictvim je kazdému, koho se dotykaji cinnosti organizace (zdkaznik,

dodavatel, zaméstnanec apod.), umoznéno:

e Ucastnit se procesii organizace,
e pFistupovat ke vsem relevantnim informacim,

o komunikovat s kooperujicimi pracovniky,

e realizovat adekvidtni aktivity spojené s podnikovymi procesy. “*

Nespornou vyhodou portalu je moznost prace s portalem odkudkoliv, kde je uzivateli
k dispozici piijateln¢ rychlé internetové spojeni. Prace prostfednictvim internetového
prohlizece je technicky zabezpeCena tim, Ze portal pracuje s informacemi z riznych

datovych zdroja, na které je napojen.

K hlavnim pfinosim portald pro podniky je schopnost integrace existujicich aplikaci

a fizeného pristupu k informacim.

*0 portalu — obecna napovéda k portalu. [online]. 2009 [cit. 2011-09-21]. Dostupné z: <http://is-
stag.zcu.cz/napoveda/stag-v-portalu/o-portalu_terminologie.html#o-portalu_terminologie-portal-portlet>.

3> 41T410 - Integrace v informaénich systémech. [online]. 2011 [cit. 2012-03-04]. Dostupné z:
<http://www.vsewiki.cz/index.php/41T410_- Integrace v_informa%C4%8Dn%C3%ADch_syst%C3%
A9mech >.
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2.2.1 Zakladni funkcionality portalu:

., V¥hodou portadlu je, Ze miize obsahovat aplikace pro rizné skupiny uZivatelu, tyto
skupiny lze dale riizné kategorizovat, segmentovat a kazdy uzivatel pak v tomto portale
uvidi pouze ty aplikace, ke kterym ma opravneéni. Portdl se tak muZe stat centralnim
bodem vstupu viech subjektii do firmy.“*® Viechny tyto funkce zajidtuji nasledujici,

zakladni funkcionality portalu:

e Integrace — sjednoceni obsahu z riznych zdroji v ramci jednoho portalu

e Rizeni pFistupu a bezpe&nosti — portal mohou vyuzivat pouze definovani uzivatelé

e Rizeni spoluprice — rozhrani ke groupware prosttedkiim, coZ je interakce
mezi osobami, interakce v rameci ur¢itého podnikového procesu, interakce v ramci feseni
spole¢ného cile

e Rizeni pracovniho toku — prostfedi, které umoziiuje  definovat  proces
a je schopno proces fidit a monitorovat.

e Personalizace — pfizptsobeni vzhledu portalu podle potfeb jednotlivych uzivateli

e Zpristupnéni obsahu a sluZeb — uzivatelim je zpfistupnén pouze ta ¢ast obsahu portalu, ke
které jsou opravnéni

e On-line pristup - obsah portdlu  vcetné  vSech integrovanych  aplikaci
je dostupny on-line pfes internetovy prohlize¢

e Single sing on — pfes autentizace v portadlové aplikaci se uzivateli zpfistupni vSechny
integrované aplikace, ke kterym ma

e  Vyhledavani — zajistuje vyhledani obsahu

3% Portalova feseni - SUN, IBM, BEA, Open Source. [online]. 2011 [cit. 2011-10-10]. Dostupné z: <
http://www.cleverbee.com/web/cs/reseni/portalova_reseni.jsp>.
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2.2.2 Vyhody nasazeni portalu

Hlavni vyhody, které nasazeni portalu pfinese, jsou shrnuty v nésledujicich bodech:

* Efektivni ziskavani informaci
Spravné informace ve spravnou dobu maji velkou hodnotu. Proto je dilezité se k nim
dostavat rychle. Efektivni ziskdvani informaci portdl umoznuje jejich zpfistupnénim

na jednom misté v on-line rezimu.

* Efektivni vyuzivani funkcionality aplikaci

Integrovani aplikaci do portdlu zlepSuje jejich piistupnost a efektivni vyuzivani
funkcionality. Funkcionalita portdlu umoziuje uzivateli si vybrat jen ty informace,
které potfebuje, ¢imz vyuziva vSe, co aplikace nabizeji, aniz by byl zahlcen dalsi

funkcionalitou, kterou nepotiebuje.

* Efektivni prace a vzijemna komunikace
Vzijemna komunikace mezi uZivateli je nepostradatelnou soucasti kazd¢ firmy. Portaly
podporuji efektivni komunikaci v redlném case a tim zajistuji rychlé feSeni problému

a rychlé zac¢lenéni novych zaméstnancii do procest spolecnosti.

* ZvySeni konkurenceschopnosti

Efektivni prace zaméstnanct, rychlé ziskavani informaci a maximalni vyuziti vSech
aplikaci a zdrojl, které organizace vlastni, zlepSuji a zkvalitiuji vysledky jeji préce.
Interakce se zdkazniky poméha Iépe porozumét jejich potiebdm. Zakaznikiim se zase
libi vzajemna spoluprace, ve které¢ dostavaji rychlou odezvu na své pozadavky. Tyto

aspekty garantuji firmé lepsi konkurenceschopnost.
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2.2.3 Faktory ovliviiujici rozhodnuti o pofizeni portilu
Jako u kazdého jiného produktu je potieba zvazit pii pofizovani portalového feSeni

urcité faktory, kterymi jsou naptiklad:

* Pomér ceny a vykonu

Portal znamena zefektivnéni prace zaméstnanci, usporu Casu a dal§$i mnohé ptinosy,
které je mozné oznacit jako vynos ze zavedeni portalu, ale neni vhodny pro kazdy typ
podniku zdivodu vys$8i pofizovaci ceny. Portdl je vyhodnym feSenim zvlasté

pro podniky s vétsim poctem zaméstnanc.

* Typ portalu

U vybéru portalu musi podnik dobte zvazit, jaké funkce od portalu ocekava, jaky hlavni
pfinos mu ma portal piinést a kolik uzivateli bude portal vyuzivat. Na zaklad¢ téchto
informaci musi podnik se v§i pozornosti vybrat tu nejlepSi variantu podle danych
kritérii. Spravna volba typu portdlu miiZze uSetfit podniku nemalé mnozstvi finan¢nich
prostiedkt. Neplati tu pravidlo, Ze nejlepsi a nejdrazsi portal je zaroven tou nejlepsi

variantou.

* NaloZeni s uSetfenym ¢asem
Jak bylo jiz zminéno, portal Setfi svym uzivatelim cas a jednim z jeho ucelll je zvySeni
produktivity prace zaméstnanct.. Nezajisti vSak uz to, jak zaméstnanci tento uSetfeny

¢as vyuziji.

* Potfeba organizacnich zmén

Pfed nasazenim portalu je Casto tfeba provést organizaéni zmény, aby se co nejvice
vyuzilo vSeho, co portal nabizi. Organiza¢ni zmény vSak mohou ve firmé¢ zpusobit
zmatek a nepiijemné tim naruSit jeji chod. Je nezbytné, aby podnik jakékoliv zméné

v podniku vénoval patfi¢nou pozornost a podporu.
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* Pristup lidi

Uzivatelé jsou zvykli na dosavadni aplikace a nechtéji pouzivat ty integrované
v portélu, 1 pfesto Ze jim usnadni praci. Zaméstnanci maji mnohdy pocit, ze pofizeni
portalové aplikace je zbyte¢né a podnik vynalozil prostfedky na néco, co vlastné neni
ani potiebné. Castym divodem je nechut’ naudit se portdlovou aplikaci pouZivat.
PresvédCéeni a motivovani lidi k pouzivani nové potizeného portalu je jednou

NS 24

tématu vénovat nalezitou pozornost jiz od samotného zacatku.

2.2.4 Ekonomické prinosy zavedeni portalu
Vyjadfeni ekonomickych pifinostt zavedeni portdlu neni jednoduchym ukolem.
Ekonomicky efekt vyvolany zavedenim portdlu se projevi, ve vétSing piipadd,

v dlouhodobém horizontu a neni snadné jej vyjadrtit ve finan¢nich jednotkach.

Primarnim cilem pofizeni portalu je zekonomického hlediska hlavné sniZovani
nakladii podniku. Nelze objektivné kvantifikovat veSkeré néaklady, ale lze vyjadfit

snizovani nakladd na jednotku prace, kterymi jsou napiiklad:

e  Snizeni nékladl na zpracovani zakaznickych pozadavki
e  Zkraceni €asu zpracovani zékaznickych pozadavkl
e Snizeni chybovosti pii zpracovani zakaznickych pozadavkil

e Eliminace duplicitnich zpracovani opakovanych pozadavkta

Hlavnim prinosem zavedeni portalu, ktery je velmi tézko vyjadfitelny v penéznich
jednotkéach a ktery se ve financnich vykazech zobrazi nepiimo az v del$im casovém
prostiedi, jsou spokojeni zakaznici a zaméstnanci, coz piinasi podniku vétsi loajalitu
obou zminénych stran. Tyto pfinosy znamenaji pro podnik vétsi konkurenceschopnost
prostiednictvim dobrych vztahii se zakazniky a stabilni zdkladny zaméstnanct — tedy

i ziskovost.
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2.2.5 Soucasna situace na trhu portalovych rFeSeni

V tomto segmentu Ceského softwarového trhu se pohybuji jak ti nejvetSi hréci,
tak specializovani dodavatelé. IBM modularné dopliiuje sviij WebSphere Portal mnoha
dal$imi nastroji z komunikacni sady Lotus a prostiedky pro integraci obsahu, spravu
pristupu apod. Microsoft i zde sazi na viceucelovy MS SharePoint 2010, vlajkovou lodi
Oraclu je rozsahla WebCenter Suite, do niz firma postupné integruje nékolik dalSich

produktl ziskanych akvizicemi BEA Systems, Sunu a PeopleSoftu.

NetWeaver Portal spolecnosti SAP se donedavna profiloval spiSe jako ERP portal,
v soucasnosti se do n¢ firma snazi zahrnout i1 nastroje pro spravu webu
a pro spolupraci. Cernym koném trhu je Liferay Portal nabizeny v CR firmou BEA cz,
vyznavacim podnikového Linuxu vychazi vstfic Red Hat svou platformou JBoss
Enterprise Portal, komeréni verzi komunitniho open source portalu Gateln. Ryze ceské

feSeni predstavuje Altus Portal.
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2.3 Rizeni rizik projektu

., Pravidelna analyza hrozicich rizik a aplikace nezbytnych opatieni proti jejich
nezdadoucim diisledkim patii k zdsaddm prozietelného vedeni projektu. Uspésnost
tohoto procesu vsak zavisi na celé radé faktoru. Nejprve musime hrozici riziko vias
rozpoznat a ohodnotit. Proti rizikim, jejichz pravdepodobnost vzniku je mald,
se obvykle Zadna opatieni neprovadéji a jen se dale monitoruji. Naopak proti riziku,
ktere prubeh projektu bezprostiedne ohrozuje, je nezbytné okamzité provést odvetna
opatieni tak, aby se nejlépe viibec neprojevilo. Rizika Ize prFirozené rozdeélit
podle oblasti, kde mohou nastat. V nich je také rozeznavame, analyzujeme a nakonec

v, P e .37
se snazime snizit jejich vliv.

Z analyzy rizik ziska vedouci projektu podklady k tomu, aby se mohl jednotlivym
typim rizika vénovat s patficnou dulezitosti. Vysledkem analyzy rizik je vytvoteni
seznamu rizik, které¢ jsou zakomponovany v harmonogramu projektu a jsou pribézné

kontrolovany a vyhodnocovany.

7 WESSLING, H. Aktivni vztah k zakaznikiim pomoci CRM: strategie, praktické piiklady a scénafe.
2003. s. 81.
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3 ANALYTICKA CAST

3.1 Predstaveni spole¢nosti OR-NEXT spol. s r.o.

Spolenost OR-NEXT spol. s r.o.”® je &eska IT spoletnost, ktera byla zaloZena
1. tnora 2008 jako stoprocentni dcetina spolecnost firmy OR-CZ spol. s r.0. V soucasné
dobé OR-NEXT zaméstndva cca 25 lidi a zaméfuje se v radmci skupiny OR
na implementace podnikovych informac¢nich systémi QI a Lawson M3 a systémovou
integraci obecné. Cela skupina OR v souCasné dob&é zaméstnava cca 100 vysoce

kvalifikovanych pracovnik.

U vsech instalaci v CR a SR vystupuje skupina OR jako generalni dodavatel
a systémovy integrator. Zabezpecuje rovnéz poinstalacni servis pro HW i pro zakladni

a aplikacni SW vlastnimi pracovniky a pracovniky dcefinych spolecnosti.
Spole¢nost OR-NEXT se zamétuje zejména na tyto ¢innosti:

e  Systémova integrace, zajisténi veskerych ¢innosti spojenych s IS/IT

e  Dodavky a realizace komplexnich ERP systéma QI a M3

e  Dodavky a realizace dalSich softwarovych produkti — dochazkové systémy, manazerské systémy,
komunikacni systémy a dalsi

e  Dodavky a realizace HW a datovych siti

e  Poskytovani poimplementacnich sluzeb, prondjem, outsourcing, poradenstvi

Mezi zékladni prednosti spole¢nosti OR-NEXT patii:

e Siroké portfolio spokojenych zakaznika v CR a SR

e Vykonny a stabilizovany tym odbornikii na izemi CR a SR s rozsahlymi teoretickymi znalostmi a
praktickymi zkuSenostmi v oblasti realizace IS/IT

e  Komplexnost a stabilita systémové integrace

e  Propracované postupy realizace projektu sohledem  na vstupni podminky

a strategické cile zdkaznika a ochranu jeho investic.

3% Dale uvadéno OR-NEXT
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Vyznamnymi zakazniky spole¢nosti jsou napriklad:
ABEL Computer, Rubena, Okula Nyrsko, OLMA Olomouc, Elektrizace Zeleznic,
Kovolit, Sojtex, Cedima Mezimésti, Story Design, Obchodni tiskarny Kolin, KOVO

Plani a vice nez 50 dalsich.

HODNOTY FIREMNI KULTURY

Obrizek 2: Hodnoty firemni kultury

(zdroj: OR-NEXT Hodnoty firemni kultury http://www.orcz.cz/www/www-
new.nsf/0/D5D2217A671B9A84C12577B90027AAC3?0OpenDocument)

37



Podnikové komunikacni a informacni webové portaly

ORGANIZACNI STRUKTURA SKUPINY OR

Cela skupina OR je ¢lenéna dle niZe uvedeného schématu.

Obrazek 3: Organizacni struktura skupiny OR
(zdroj: OR-NEXT, http://www.orcz.cz/ www/www-new.nsf/0/D5D2217A671B9A84C12577B90027AAC3?0penDocument)
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3.2 Analyza soucasného stavu
Nedilnou soucéasti fungovani dobrého informacniho systému je servisni zazemi,
které zajistuje podporu poskytovanych informacénich systému, fesi oblast hardwaru

a softwaru, reaguje na stiznosti, reklamace a podnéty klientd.

Schopnost zajistit kvalitni, zdkaznikem ocekavané sluzby, zavisi piredev§im na dvou

faktorech, kterymi jsou:

e proces tvorby poskytované sluzby, ktery musi odpovidat konkrétnimu typu
sluzby, respektovat pozadavky zakaznika, kterému je sluzba poskytovana
a zohlediiovat faktory mista, ¢asu a zptisobu poskytovani sluzby,

e pristupu pracovnikii poskytujici sluzby, ktery ma zésadni vliv na zékaznikovo

vnimani hodnoty poskytované sluzby.

Jak uvadi pan Kotler a jeho spoluautofi v publikaci ,,Moderni marketing*: ,, Uspéiné
spolecnosti pro poskytovani sluzeb vénuji pozornost jak svym zaméstnancim, tak svym
zakaznikum. Rozumi retézci dosahovani zisku ve sluzbach, kde zisk firmy jasné souvisi
se spokojenosti zaméstnancii a zdkaznikii. “*° Na zakladé této myslenky, je tedy vhodné
provést analyzu poskytovanych sluzeb jak ze stranky procesni, tak z pohledu vnimani

kvality sluzby zakazniky a zaméstnanci.

% KOTLER P. a kol. Moderni marketing. 2007. s. 719.
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3.2.1 Procesni popis stavajiciho FeSeni

Zakladnim kamenem poimplementac¢niho / servisniho oddéleni jsou zaméstnanci, ktefi
se organizacné ¢leni do dvou kategorii. Prvni kategorii tvoii servisni technici a druhou
konzultanti informacénich systémii. Servisni technici fesi hlavné pozadavky souvisejici
s hardwarem a softwarem, zatim co konzultanti feSi pozadavky souvisejici spiSe
s informacnimi systémy. Kazdy zdkaznik ma ptidéleného ,,vlastniho* konzultanta a

servisniho technika, ktefi mu pomahaji fesit ptipadné pozadavky.

Poimplementacéni sluzby jsou zakaznikim poskytovany pod oznacenim HELPDESK.
Rozsah, dostupnost, reakéni doba a ceny poskytovanych sluzeb jsou podrobné
specifikovany ve smlouvé o garantované urovni sluzeb (SLA), na zakladé potieb

kazdého zakaznika.

Veskera komunikace mezi spoleCnosti a zdkaznikem probiha prostfednictvim
ptidélen¢ho konzultanta. Konzultanti zodpovidaji za cely proces zpracovani pozadavku,
od piijeti zdkaznického pozadavku, pies jeho feSeni, az po fakturaci. Zodpovidaji
predevsim za dodrzeni reak¢nich dob, v¢asné pridéleni feSeni pozadavku do vyvoje

a komunikaci se zakaznikem.
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POPIS ZAKLADNICH JEDNOTLIVYCH FAZi RESENi POZADAVKU CI
STIZNOSTI:

e Prijem poZzadavku
Zakaznické pozadavky ptichazi rGznymi komunika¢nimi kandly (telefon, mail, fax)
na pfislusného konzultanta, ktery je kontaktni osobou zdkaznika. Konzultant potvrzuje

registraci poZadavku.

e Zpracovani poZadavku
Konzultant pfedava pozadavek (dle typu pozadavku a podminek SLA) odpovédnému
pracovniku technické podpory (TP), ktery zpracuje ndvrh feSeni, vcetné predbézné

kalkulace ceny. Konzultant kontroluje dodrzeni doby odezvy.

e Navrh FeSeni pozadavku
Navrh feseni postupuje TP zpét konzultantovi, ktery ho zasila zakaznikovi. Zakaznik
informuje o schvaleni navrhu konzultanta, ktery pozadavek piedava ke zpracovani

vyvojafim. Konzultant kontroluje dodrZeni doby odezvy.

e Predani reSeného pozadavku
Informace o vyfeseni pozadavku je pfedana konzultantovi, ktery informuje zakaznika

mailem.

e Akceptace FeSeni poZadavku
Zakaznik potvrzuje akceptaci feSeni konzultantovi. Konzultant informuje o ukonceni
zakéazky Uc¢tarnu a predava podklady k fakturaci. Pokud konzultant zapomene urgovat
zakaznika k akceptaci pozadavku, zlstdva pozadavek otevieny a mnohdy nedojde

k fakturaci.

¢ Reklamace pozadavku
V ptipad¢ reklamace je konzultantem posuzovéna jeji opravnénost. Pokud je schvélena,
vada je bezplatné odstranéna. V opacném piipad¢ je poZzadavek modifikovan na naklady
zakaznika. Podkladem pro posouzeni opravnénosti reklamace je mailova

korespondence.
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3.2.2 Spokojenost zakaznikii se stavajicim FeSenim

Pani Cetlovd ve své publikaci Marketing sluzeb uvadi: ,,Jednou z hlavnich cest,
jak dosahovat odliSnosti naSich sluZeb od sluZeb konkurence, je dodavat trvale vyssi
kvalitu sluZeb nei konkurence. Klient musi mit pocit, Ze obdriel vysSi kvalitu,

v v g, <40
nez ocekaval.

Je nezbytné védét, jak zdkaznici vnimaji poskytované sluzby. Zjistit, jaky je rozdil
mezi zékaznikovym ocekavanim a skute¢nosti, které se mu dostalo a jaké nedostatky

pti poskytované sluzbé pocituje.

Kvalita ve sluzbach se miize hodnotit ve dvou riiznych rovinach. Jde o posouzeni:

e _vystupu — jedna o kvalitu poskytnuté sluzby, kterd je odvisla hlavné na vnimani kvality
zakaznikem,

e procesu — kvalita je vyjadiena pruznosti, zpusobem, jakym umoziuje interakci potfebou

k poskytnuti sluzby, t&innosti, efektivitou a také schopnosti uspokojit prani klienta.*!

K vyzkumu spokojenosti zdkaznikli k projektu  Podnikového komunikacniho
a informacniho webového portdlu budou vyuzity dvé techniky a to technika kritickych
pripadi (CIT), kdy rozhovory se zakaznikem vedli k tomu vySkoleni zaméstnanci
spolecnosti  OR-NEXT a druhou vyuZitou metodou byla dotazovaci metoda

SERVQUAL.

Cilem pouziti téchto dvou technik je zmapovani pozadavki a poti‘eb na poskytované
sluzby, zjisténi jaké vlastnosti a dovednosti pracovnikii jsou pro zakazniky
diilezité, jak jsou zakaznici spokojeni s jednotlivymi oblastmi poskytovanych sluzeb,

a tim urcit silné a slabé stranky urovné servisu.

“ KOTLER P. a kol. Moderni marketing. 2007. s. 188.
4 tamtéz, s. 185.
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VYSLEDKY METODY SERVQUAL

K vyhodnoceni pfi¢in spokojenosti ¢i nespokojenosti zékaznikli s poskytovanymi
sluzbami je nezbytné rozliSit jednotlivé aspekty ze dvou pohledi zakaznika,
a to o¢ekavani a vnimani, do péti oblasti, kterym zdkaznik pfifadi procentudlni, relativni

dualezitost vici celku. Jedna se o tyto oblasti:

o ,Hmotné zajisténi (Tangibles), tedy to, co zdkaznik vidi a s cim prichazi
do styku napr. zarizeni kancelare, vybaveni firmy, personadl, komunikacni zarizeni aj.

o Spolehlivost (Reliability) znamend, jestli je sluzba poskytnuta spravné a presné dle zadani.

e Odpovédny  pristup (Responsiveness),  jestli  poskytovatel — ochotné  pomdhad
a zajistuje rychlou obsluhu.

o Jistota (Assurance),  firma mad zazemi  a schopnosti  zajistit ditvéru
a spokojenost.

o Empatie (Empathy), poskytovatel se snazi o individualni a citlivy  pristup

, r7 o 42
k zakaznikim.

Vnimani spokojenosti s jednotlivymi parametry bylo posuzovano na hodnotici Skale

1 az 4 s timto slovnim hodnocenim:

1 = velmi spokojeny
2 = spokojeny
3 = spokojeny s vyhradami

4 = nespokojeny

Pfi¢emz touto bodovou stupnici ohodnotili respondenti vnimanou kvalitu sluzby.

2 Co je SERVQUAL. [online]. 2011 [cit. 2012-04-04].
Dostupné z: <http://www.servqual.estranky.cz/clanky/whatis.html>.
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Ocekavana kvalita sluzby byla ohodnocena poctem hvézdicek, kdy ctyti hvézdicky
znamenaly ocekavani perfektni kvality, a jedna hvézdicka znaci nizkou kvalitu sluzeb,
coz pro interni potieby vyhodnoceni bylo pfevedeno opét na hodnotici Skalu

se znamkovym hodnocenim:

okl perfektni kvalita znamka 1
oAk vysoka kvalita znamka 2
ok uspokojujici kvalita znamka 3
* nizka kvalita znamka 4

Kazdé oblasti pfisuzuji hodnotitelé¢ jinou vahu, kazda oblast poskytovani sluzby

je pro kazdého jedince jinak diilezita, coz ma zna¢ny vliv na celkovy vysledek analyzy.
Celkovy pocet respondentl: 48 zdkazniki

V nize uvedeném grafu jsou znazornéna procenta vdhového hodnoceni, které zékaznici

ptisuzuji dulezitosti jednotlivym oblastem poskytovani sluzby.

ZAKAZNICI - vyjadieni daleZitosti jednotlivych
oblasti poskytovani sluzeb

10%

15%
e B hmotné zabezpedeni

spolehlivost
m odpovédny pristup
H jistota

®m empatie
15%

30%

Obrazek 4: Zakaznici - vyjadieni diileZitosti jednotlivych oblasti poskytovanych sluZeb

(zdroj: autor)
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KOLIKA PROCENTY
, | JEDNOTLIVE OBLASTI
OBLAST CELKOVE HODNOCENI OVL'IVNUJI WSLEDNOU
OBLASTI ZNAMKU PODLE VA’HY
OBLASTI A QELKOVEHO
HODNOCENI OBLASTI
| 1,33 8%
2,35 21%
1,96 17%
1,9 33%
1,19 21%

Tabulka 1: DileZitost jednotlivych oblasti poskytovani sluZeb z pohledii zakaznika

(zdroj: autor)

VYSLEDKY METODY KRITICKYCH PRiPADU
Podstatou této metody je vedeni rozhovoru, pii kterém je dotazovany pozadan,
aby uvedl konkrétni piiklady kvalitné a nekvalitné poskytnuté sluzby nebo podpory

a co bylo podstatou, ze tazatel takto sluzbu vnima.

Byly zjistény pfedevsim tyto skutecnosti:

e Chybi moznost sledovani procesu vyfizovani jednotlivych pozadavki

e Chybgjici centralni evidence vsech feSenych a vyfesenych servisnich pozadavka

e Chybi data pro statistické vystupy — zakaznici nevédi pfesné€, o kolik servisnich zasaht zadali
jejich zaméstnanci, v jaké dobé byly pozadavky vyteSeny, jaké typy pozadavki, chyb nebo
stiznosti a v jakych podnikovych oblastech se fesily, co bylo pficinou vzniku pozadavku ¢i
problému

e Zéikaznikim vadi komplikované oznameni pozadavku — neni moznost zadat pozadavek ¢i
chybu ptimo v informacnim systému nebo v systému uréeném
pro feSeni pozadavk, ale je nutno vyuzit jiny komunikacéni prostfedek (telefon, e-mail, fax ...),
coz snizuje komfort poskytovéani sluzby. Na druhou stranu zakaznici ocenuji vSestrannost
nahlaSeni pozadavku, ale pro zpétné vyhodnocovani je tento zptisob nevhodny.

e Nejednotny zpiisob oznameni o vyreSeni servisniho zasahu a jeho akceptaci zakaznikem
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3.2.3 Spokojenost zaméstnanci se stavajicim FeSenim

Jak vnimaji zaméstnanci Groven vnitropodnikové podpory, kterd je zakladem
pro poskytovani kvalitnich sluzeb zédkaznikiim, jak hodnoti podnikové zazemi, procesy
a podporu ze strany podniku? Tuhle otazku by si mél kazdy manazer polozit jesté
predtim, nez se zaméti na spokojenost zdkazniki, protoze jen zaméstnanci, kteri maji
efektivni a vhodnou podporu svého podniku, mohou poskytovat zikaznikim
perfektni servis. Zaméstnanci musi véfit podnikovému procesnimu systému,
ktery musi byt jasné¢ definovany, musi byt ptehledny, procesné co nejjednodussi

a hlavné musi odpovidat potfebam daného typu podniku a typu nabizenym sluzbam.

Ke zjistovani spokojenosti zaméstnanci byl pouzit tentyZz dotaznik metody
SERVQUAL, jaky méli k dispozici zdkaznici, ale zaméstnanci posuzovali pouze
vnimanou uroven zdzemi podniku nikoliv o¢ekavanou. Tim je zaji§téno transparentni
porovnani vnimani poskytované kvality sluzeb jak ze strany zakaznikt, tak ze strany

zaméstnancl. Druhou metodou je metoda kritickych pripadii, kdy zaméstnanci

vvvvvv
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VYSLEDKY METODY SERVQUAL

ZAMESTNANCI - vyjadFeni dalefitosti
jednotlivych oblasti poskytovani sluzeb

15%

25%

B hmotné zabezpeceni
_10%
spolehlivost
m odpovédny pristup
M jistota

15% W empatie

Tabulka 2: Zaméstnanci - duleZitost jednotlivych oblast poskytovani sluZeb

(zdroj: autor)

KOLIKA PROCENTY
, | JEDNOTLIVE OBLASTI
OBLAST CELKOVE HODNOCENI OVL,IVNUJI WSLEDNOU
OBLASTI ZNAMKU PODLE VA’HY
OBLASTIA C[ELKOVEHO
HODNOCENI OBLASTI
| 1,55 15%
1,53 10%
1,68 17%
1,42 33%
1,49 25%

Tabulka 3: Zaméstnanci - dileZitost jednotlivych oblasti poskytovani sluzeb

(zdroj: autor)
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VYSLEDKY METODY KRITICKYCH PRiPADU
Na zaklad¢é rozhovorli se zaméstnanci a vystupl z tymovych porad byly zjistény tyto

hlavni nedostatky

e Tézkopadna a neprehledna evidence poskytovanych sluzeb
0 Slozité vyhledavani smluvnich podminek se zdkazniky

Zdlouhavé¢ a neefektivni zadavani ptijatych pozadavka

Informace o zakaznikovi nejsou na jednom misté

Zdlouhavé a pracné zajiStovani podklada k fakturaci

O O O O

Nikde neni pfehledn¢ evidovan hardware, ktery je u konkrétniho

zakaznika

e Nedostate¢na podpora pri FeSeni problematickych situaci
0 Nefunguje eskalace a zpétnd vazba na ni
0 Neni vyfeSen postup piedavani pracovnich povinnosti a kompetenci
pfi ne¢ekané udalosti — vSe se feSi v tymu, ale nejsou dany jasnym

zpusobem kompetence a zodpovédnost

e Nepostacujici pocet Skoleni
O Vétsina technikli a konzultantli se neméla mozZnost zcastnit Skoleni
tykajici se komunikace se zdkazniky, coz by vétSina uvitala.
0 Chybi externi $koleni v ICT v oblasti novinek — zaméstnanci by uvitali
moznost UcCasti na odbornych konferencich, prezentacich odbornik

a dodavatela v ICT

48



Podnikové komunikacni a informacni webové portaly

3.2.4 Vysledky ziskané analyzou spokojenosti

Spokojenost se soucasnym stavem feSeni a poskytovani sluzeb hodnotili zaméstnanci
a zékaznici podle toho, jaky vyznam obecné piikladaji jednotlivym oblastem a jak vnimaji

poskytovanou hodnotu.

Z vysledkt vyzkumu spokojenosti vyplyva, ze mezi nejdilezitéjsi oblasti poskytovani
sluzeb patii jak u zakaznikl, tak u zaméstnancti, empaticky, vstiicny pristup a jistota

zazemi se schopnosti zajistit diivéru a spokojenost.

Zakaznici jsou s poskytovanymi sluzbami celkové spokojeni, uroven poskytovanych
sluZeb je podle nich dobrd, ale v porovnani s jejich ocekavanim je asi o 20% niZsi.
Je zapotiebi zdokonalit hlavné systém nahlaSovani servisnich poZzadavka, zlepSit
piehlednost o stavu poskytovanych sluzeb a pfedani kompetentnimu pracovniku v piipadé

nedostupnosti konzultanta, se kterym pozadavek do té doby fesili.

Zajem zameéstnancl o vzdelavani, skoleni a vzajemné porady je velky. Naprosta vétSina
z nich by vyuzZila moznosti Skoleni jak v procesni, technické oblasti, tak v oblasti

komunikace se zakazniky.

V grafu nize je zndzornéné rozdilné hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a zazemi

podniku mezi zdkazniky a zaméstnanci.

BODOVE HODNOCENI
zakaznikt a zaméstnancu

)
hmatne zabezpedeni * ‘

spolehlivost
Lakasnici
odpovedny pristup * W zaméstnanci

Jister ?
TP

Obrazek 5: Srovnani bodového hodnoceni zakazniku a zaméstnancu

(zdroj: autor)
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3.2.5 Zavérena zprava analyzy soucasného stavu

Soucasné nedostate¢né vyuziti ICT v procesu spravy zakaznickych pozadavki
je administrativné nesmirn¢ naro¢né, klade vysoké naroky na organizaci prace
konzultantl a vytvaii prostor pro chybovost, ktera nésledné zplsobuje neefektivni

vyuziti zaméstnaneckych kapacit.

Nedostatky soucasného reseni

e Nedostupnost konzultanta (nemoc, dovolend, prace mimo kancelaf,...)
prodluzuje dobu feSeni pozadavku. U sluZzeb s garantovanou uUrovni odezvy
vyrazn¢ zkracuje cas pro zpracovani pozadavku a znemoznuje efektivni
planovani kapacit vyvojaiti. Toto vyrazné ovlivituje spokojenost zdkaznika.

e Sprava pozadavki (pfedevs§im s garantovanou odezvou) pfinasi na konzultanty
vysoké naroky na administrativu, organizaci ¢asu a planovani kapacit.

¢ Ru¢ni evidence pribéhu feseni pozadavku nezarucuje komplexnost zakazkové
dokumentace a v pfipadé¢ reklamaci feSeni nebo vicepraci zplsobenych
zakaznikem neposkytuje dostate¢nou argumentacni podporu.

e Individualni dokumentace pozadavkl pfimo u konzultanta (technika) snizuje
bezpe€nost a vyrazné zvysSuje moznost ztraty dat (chyba hw — disku, kradez

notebooku apod.)
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3.2.6

SWOT analyza podniku a IT/ICT

Nasledujici SWOT analyza podniku identifikuje interni silné a slabé stranky podniku

ve vztahu k prFileZitostem a hrozbam, jejichz nositelem je vné&jsi prostfedi. Vzhledem

k omezenému prostoru jsou déale uvedeny pouze skuteCnosti relevantni k projektu

Komplexniho komunika¢niho portalu.

SILNE STRANKY (S)

1.

4.

Silné financ¢ni, personalni a odborné zazemi diky pfislusnosti ke skupiné OR
umoziuje realizaci technicky 1 investicné naro¢nych projekti. Vedle kmenovych
zaméstnanci se na Cinnosti spole¢nosti vyrazné podileji 1 externi

spolupracovnici z partnerskych univerzit a z matetské spolecnosti.

Komplexni portfolio produkti umoznuje nabizet informacni systémy
pro malé, stfedni i1 velké spoleCnosti. Vyrobci poskytovanych IS (hlavni
strategiCti partnefi spolecnosti - Lawson a DC Concept) maji progresivni
inovacni strategii, siln¢ zaméfenou na rostouci pozadavky zakaznikti. OR NEXT

se jako jejich nejvyznamné&jsi implementaéni partner pro CR vyznamné podili

na tvorb¢ rozvojové koncepce obou informacnich systémi pro ¢esky trh.

Stabilni portfolio dlouhodobych zakazniki vzniklé jak akvizici Ceského
zastoupeni americké spolecnosti Lawson (pfevazné velké podniky), tak aktivni
obchodni ¢innosti zamétfenou na implementaci IS v segmentu malych podniki
(v roce 2011 se spolecnost stala nejvétsim implementacnim partnerem ERP
systému QI). V soucasnosti spolecnost zajistuje spravu a poimplementacni

servis pro vice nez 60 organizaci.

Vysoka uroven zakaznického servisu zahrnuje sluzby s vysokou ptidanou
hodnotou v pfedimplementacni, implementac¢ni i poimplementac¢ni fazi. Silna
orientace na individudlni feSeni zdkaznickych pozadavkl pfedstavuje hlavni

konkurenéni vyhodu spole¢nosti.
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SLABE STRANKY (W)

1.

Vysoky podil osobnich nikladi na vytvarené pridané hodnoté spolecnosti
(95%) se negativné projevuje v celkové rentabilité spolecnosti. Za hlavni ptic¢inu
lze povazovat potifebu drzet dostateCnou rezervu vysoce specializovanych

odbornikli pro pokryti vykyvi poptavky.

Neefektivni systém vyhodnocovani rentability zakazek, zplisobeny vysokou
administrativni naro¢nosti evidence alokace podnikovych zdroji na zakazku.

Zjednodusena evidence neumoziuje objektivni vyhodnoceni rentability zakazky.

Nejednotny zpiisob prijmu zakaznickych poZadavkii, akceptovany z diivodu
zajisténi maximalni flexibility feSeni zdkaznickych pozadavki (zdkaznik
se ve vetsin¢ pripadi obraci pfimo na konkrétniho ¢lena tymu, misto
standardniho ozndmeni pozadavku na centralni misto - helpdesk). V disledku
toho dochazi k netplné evidenci aktivit a alokaci zdroji pfi feSeni pozadavku.
Kompletni evidence pribéhu fteSeni zakazky je zakladnim podkladem

pro fakturaci a prokazani poskytnuté urovné sluzby dle SLA.

Nizka uroven sdileni znalosti mezi projektovymi tymy zplisobuje casté
duplicitni feSeni obdobnych pozadavki. Projektovy tym je autonomni
jednotkou, zodpovédnou za feSeni konkrétni zakazky. Clenové projektového
tymu maji jednozna¢né¢ dané pravomoci a zodpovédnosti nezbytné pro feseni

zakéazky.
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PRILEZITOSTI (O)
1. Rostouci zajem zakaznikl o poskytovani poimplementacnich sluzeb, vedeny

2.

3.

snahou optimalizovat pomér ceny k wuzitku, vytvaii poptavku po vyssi
diferenciaci Urovni garantovanych sluzeb (definovanych v SLA), které lépe

zohlediuji povahu (hodnotu) sluzby vnimanou zakaznikem.

Expanze na stiedoevropsky trh ERP pro MSP navazuje na probihajici
expanzi vyrobce IS QI na tyto trhy. Spolec¢nosti se tim otevird pfilezitost
zhodnotit své zkuSenosti s implementaci IS QI v tuzemsku a na Slovensku.

Planovana nova teritoria jsou Polsko a Slovinsko.

Rozvoj mobilnich koncovych zarizeni. Integrace piedev§im tzv. smartphones
do podnikového ICT predstavuje vyznamnou technologickou pfilezitost
pro zefektivnéni interni komunikace a zvySeni informovanosti pracovniki
pracujicich v terénu. Ztoho plynouci vyrazna uspora rezijnich ndkladd,
kdy se konzultant ¢i technik v terénu nemusi vracet do kancelafe, aby odevzdal
veskeré dokumenty (podklady k fakturaci ¢i obchodnimu pfipadu), ale vSe zada

piimo do mobilniho terminalu.
MoZnost spolufinancovani rozvoje ICT spole¢nosti z operacniho programu

podnikani a inovace OPPI — snizi naro¢nost investice do IT infrastruktury

budované na podporu zefektivnéni podnikovych procesi.
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HROZBY (T)

1. Rostouci cenova konkurence na trhu IS, pfedevS§im ze strany malych

IT spolecnosti snizuje cenu IT sluzeb casto na tukor kvality, stability

a bezpecnosti feseni.

2. Nedostatek volnych kvalifikovanych IT pracovnikii na trhu prace

1 pfes dlouhodobé nadprimérmé mzdy v oboru IT pfedstavuje riziko omezeni

dalsiho rozvoje spolecnosti.

3. SniZovani zakaznickych rozpocti na rozvoej IT,

zejména v dasledku

probihajici hospodaiské stagnace. Ve spojeni s T1 lze v nésledujicich letech

oc¢ekavat silny tlak na dal$i snizovani cen IT sluzeb.

Predpokladem tuspésné realizace projektu je wvyuziti nasledujici silnych stranek

a eliminace slabych stranek:

Analyza vnitiniho prostredi

SILNE SANKY SLABE SANKY
e Vlastni zdroje pro realizaci projektu o Vysoké finanéni naklady na implementaci
e Rozsifovani vyuZiti IT je prioritou podniku specializovanych  informaCnich a  z&kaznickych
e Pfipravovana certifikace dle norem ISO/IEC systémd.

20000 a ISO/EC 27001.
podnikové procesy.

¢  Definovana strategie rozvoje spole¢nosti.

e  ZkuSenosti srealizaci ICT projektli podobného
rozsahu.

e Vysoka Uroven
pracovniki podniku.

Jsou popsané

uzivatelskych  znalosti u

ZastaralejSi hardwarova infrastruktura.
Mala zkuSenost s realizaci projektl dle podminek
OPPI.

Tabulka 4: Analyza vnitiniho prostiedi podniku OR-NEXT

(zdroj: autor)
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3.2.7 Porovnani portali na trhu

V soucasné dobé¢ existuje na trhu velké mnozstvi portald.

V ramci této diplomové prace budou predstaveny jen néktera feseni.

L ]
“szendesk

LOVE YOUR HELP DESK

Zendesk Inc. (USA)
http://lwww.zendesk.com/company

http://www.crunchbase.com/company/zendesk

Zendesk je jednim z nejrozSifengjSich nastrojli pro poskytovani sluzeb service/help
desku. Umoznuje definovat workflow, tak aby odpovidalo stavajicimu business
procesu, véetné nastaveni automatizace (automatické odesilani oznameni apod.).
Sluzby service desku Ize poskytovat v souladu se zjednoduSenou metodikou ITIL.

Nabizi okamzitou integraci s mnoha dalSimi SaaS aplikacemi a navic poskytuje API v
pfipadé potfeby napojeni na dalsi interni systémy.

http://www.zendesk.com

CRM (Zakaznicka podpora, Service desk), Rizeni znalosti

30 dnu trial, od $9 / uZivatel za mésic verze Starter (zakladni funkcionalita) do $99 /
uzivatel za mésic verze Enterprise. Porovnani verzi: http://www.zendesk.com/compare
Ano

Xerox, Groupon, Lonely Planet dalSi na http://www.zendesk.com/customers Celkem
vice nez 10 tisic zakazniku.

neuvadi. Dostupnost od roku 2010 zvefejnéna na
http://lwww.zendesk.com/company/system-status

Good Data, Google Analytics, CMS (Drupal, Joomla), Salesforce.com, NetSuite, JIRA,
Harvest, Basecamp a dal$i http://www.zendesk.com/integrations

REST API http://www.zendesk.com/apilrest-introduction

Nativni aplikace pro Android, iPhone, iPad a Blackberry.

Tabulka 5: Zakladni informace o portalovém feSeni Zendesk

(zdroj: autor)
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Salesforce e jf)rce

Sales Cloud @

Provozovatel salesforce.com, inc (USA)
http://www.salesforce.com/eu/company/
http://www.crunchbase.com/company/salesforce

Popis NejrozSifenéjSi poskytovatel SaaS CRM FeSeni, ktery stal u zrodu celého SaaS odvétvi a dodnes
ve své oblasti zaujima vedouci postaveni a uréuje trendy, kterymi se bude déle ubirat. V posledni
dobé klade velky dlraz na socialni komunikaci a akcentovani principl sociélnich siti i uvnitf firmy,
coz zprlhlednuje a urychluje komunikaci ve firmé. Salesforce kromé& podpory prodeje nabizi i
produkt pro feSeni zakaznické podpory, nebo ziskavani a Cisténi obchodnich kontaktd. Kromé
toho ma i vlastni platformu Force.com pro vyvoj integrovanych aplikaci, které mohou byt dale
nabizeny pfes trzisté AppExchange. Podle spole¢nosti Gartner se jedna o lidra trhu s nastroji pro
podporu Sales Automation.

Web http://www.salesforce.com

Kategorizace CRM

Cena, 0d $5 / uzivatel za mésic (edice Contact Manager) po $250 / uZivatel za mésic (edice Unlimited).

vyzkouseni Srovnani edici: http://www.sfdcstatic.com/assets/pdfidatasheets/DS_SalesCloud_EdCompare.pdf

Lokalizace Ano.

Reference, Allianz Insurance, Toyota Motor Europe, Siemens PLM Software, Vice nez 10 000 zakaznikd.

zakaznici

Partneii CR Emeldi Software Services s.r.0. — http://www.emeldi.com/

SLA, Safe Harbor, ISO 27001, SAS 70 Type II, Sysust, TRUSTe

bezpecnost

Integrace, API Google Open ID (pro pfihladeni), datové zdroje - Excel, CSV, XML, Oracle, Google Analytics,
Google Spreadsheet, Microsoft Dynamics CRM

Mobilni pristup | Ano.

Tabulka 6: Zakladni informace o portialovém reSeni Salesforce

(zdroj: autor)
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JIRA Studio

- . -
. * ATLASSIAN

Y JIRA Studio

Provozovatel

Atlassian Pty Ltd. (AUS) http://www.atlassian.com/about/
http://lwww.crunchbase.com/company/atlassian

Popis

PIné integrovany balik aplikaci a sluZzeb od spole¢nosti Atlassian pro fizeni vyvoje
software. Nabizené funkce zahmuiji spravu zdrojovych kédi v SVN (Subversion
Hosting), service/helpdesk systém nejen pro sledovani pozadavkd a chyb (JIRA),
systém na principu wiki pro spravu znalosti (Confluence), nastroj pro projektovy
management v souladu s agilnimi metodikami (Scrum) a podporou optimalizace
procest pomoci Kanban, vCetné evidence Casu a tvorby reportli (Greenhopper). A
dalSi nastroje pro podporu vyvoje (FishEye, Bamboo, Crucible). Nabizi také velmi
propracovanou integraci s Google Apps.

Web

http://lwww.atlassian.com/hosted/studio/

Kategorizace

Specifické aplikace (Helpdesk, vyvojarské nastroje), Rizeni znalosti, Rizeni projektd

Cena, vyzkouseni

30 dnd trial

Za uzivatele vyvojare: od $125 mésic ($1250 rok) za 5 uzivatel( do $1500 mésic ($15
000 rok) za 1000 uzivateld.

Za uzivatele spolupracovniky: od $50 mésic ($500 rok) za 5 uZivatelli do $750 mésic
($7500 rok) za 2500 uzivateld.

Vice na http://www.atlassian.com/hosted/studio/pricing.jsp

Lokalizace Ne
Reference, Deutsche Bank, Victoria's Secret, McCann Erickson Worldgroup
zakaznici Vice nez 900 zakazniku (celkové i s on-premise maji feSeni Atlassian vice nez 26000

zakaznika)

Partnefi CR

MoroSystems, s.r.o. http://vsadnajira.cz/, Onlio, a.s. (http://www.myjira.com) Vice na
http://confluence.atlassian.com/label/APW/partners-czechrepublic (jedna se ale o
partnery v oblasti JIRA aplikaci obecné).

SLA, bezpecnost

Podminky: http://www.atlassian.com/hosted/terms.jsp
Certifikace: Type Il SAS 70, v souladu se Sarbanes-Oxley (SOX), HIPAA a Gramm-
Leach-Bliley Act (GBLA).

Integrace, API

konektory na IDE (Ecipse, Visual Studio, IntelliJ IDEA), Google Apps, MS Office

Mobilni pristup

JIRA - nativni aplikace 3. stran pro iPhone, Android, BlackBerry

Tabulka 7: Zakladni informace o portalovém feSeni JIRA Studio

(zdroj: autor)
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Microsoft Dynamics

- “ Microsoft Dynamics CRM Online

CRM online

Provozovatel Microsoft Inc. (USA)
http://www.microsoft.com/about/en/us/default.aspx
http://www.crunchbase.com/company/microsoft

Popis Hostovana verze klasického CRM systému od spole¢nosti Microsoft, ktery nabizi velmi
tésnou integraci s ostatnimi Microsoft produkty, zejména MS Outlook, se kterym je
rozhrani CRM integrovano. Diky webovym sluzbam je dobfe rozsifitelné a existuje cela
fada feSeni 3. stran, které toho vyuzivaji.
BohuZzel webova verze je omezena na prohlize¢ Internet Explorer verze 7+ a
nepodporuje tedy Linux a Mac OS.

Web http://crm.dynamics.com/cs-cz/on-demand

Kategorizace CRM

Cena, vyzkouseni | 30 dnd trial

€40,25 (€31 do 31.12.2011) / uZivatel za mésic (Ulozisté 5 GB, pracovni
postupy/vlastni entity — 200/300)

Lokalizace Ano
Reference, HUDYsport a.s., Essox s.r.0. (Microsoft nerozliSuje o jakou verzi — zda online, on-
zakaznici premise 2011, starSi verze on-premise se jedna. Vice http://crm.dynamics.com/cs-

cz/featured-customers

Partnefi CR

AutoCont CZ as., Logic point sro. Vice na
crm.pinpoint.microsoft.com/cs-cz/companies/search?q

http://dynamics-

SLA, bezpecnost

dostupnost 99,9 % (financni kryti)

Integrace, API

Microsoft Outlook, Microsoft Office, Web Services SDK, Offline Data SDK. Marketplace
http://dynamics-crm.pinpoint.microsoft.com/cs-CZ/default.aspx

Mobilni pristup

ano (existuji i nativni aplikace 3. stran)

Tabulka 8:

(zdroj: autor)

Zakladni

informace o  portilovém  fFeSeni  Microsoft Dynamics
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Basecamp

37signals, LLC. (USA)
http://37signals.com/
http://www.crunchbase.com/company/37signals

Basecamp je nabizen a pribézné vylepSovan jiz od roku 2004 a jednad se o asi
nejrozsifenéjSi nastroj pro vedeni projektd a fizeni komunikace, sdileni souborl a
planovani. Basecamp vynika zejména kvalitou rozhrani, které je velmi dobfe
pouzitelné, takZe je Casto vyuzivano pfimo pro komunikaci se zakazniky.

Spoleénost 37signals nabizi kromé spravy projektl i nastroje pro spravu zakaznikd,
kontaktd, znalosti a tymovou komunikaci, které jsou nové vSechny dostupné v ramci
jednoho predplatného: http://37signals.com/suite

http://basecamphqg.com/

Rizeni projekt(;, Groupware

Trial 30 dnd

Od verze zdarma (1 projekt, 10 MB ulozisté) po verzi Max za $149 za mésic
(neomezené projektl, 75 GB Ulozisté). Plany se li§i podle poétu projektd, pocet
uzivateld je neomezeny.

ne (ale je dostupna napf. némcina, francouzstina, Spanélstina nebo rustina)

H1.cz sro. uLikelT sro., GoodData Corporation, Adidas. Vice na
http://basecamphg.com/customers

Stanoveno pouze obecné http://37signals.com/security

Desitky ~ riznych  aplikaci  (vétSinou  se  specifickou  funkcionalitou
http://oasecamphq.com/extras)
API http://developer.37signals.com/basecamp/

Ano, speciélni mobilni verze (HTMLS5) — vSechny moderni platformy, nativni aplikace od
3. stran.

Tabulka 9: Zakladni informace o portalovém feSeni Basecamp

(zdroj: autor)
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3.2.8 Strategie rozvoje IT/ICT
Strategie rozvoje ICT spole¢nosti vychazi ze strategie rozvoje spolecnosti. IT jsou
povazovany za vyznamny nastroj pro podporu efektivni realizace podnikovych procest

a naplilovani podnikatelskych cilti spolecnosti.

Spole¢nost definovala nésledujici tii zdkladni priority dlouhodobého rozvoje ICT:

1. ICT je nastrojem pro podporu podnikovych procesii. Rozvojové IT projekty
proto slouzi knaplnéni globalnich podnikovych cili. Pusobnost ICT
je priifezova, pies viechny organizaéni ¢asti podniku. Ukolem ICT je zvy$ovani
automatizace podnikovych ¢innosti, podpora komunikace v ramci spolecnosti
a poskytovani relevantnich a v€asnych informaci pro podporu kvalifikovaného

rozhodovani na vSech trovnich organizace.

2. Vysoky standard urovné zabezpeCeni IT je zadkladnim piedpokladem
dlouhodobého rozvoje IT spolecnosti. Rozvojové projekty musi byt vzdy
analyzovany i z hlediska dopadii na uroven zabezpeceni IT spolecnosti. Zasady

ochrany informacnich aktiv spole¢nosti jsou zavazné pro vSechny uzivatele.
3. Vysoka uroven uZzivatelskych znalosti je zdkladnim pfedpokladem efektivniho

vyuziti ICT spolecnosti. Soucéasti vSech rozvojovych projektd musi byt

odpovidajici prakticka i teoretickd Skoleni uzivatelti.

60



Podnikové komunikacni a informacni webové portaly

V souladu s vySe uvedenymi principy a strategii rozvoje spolecnosti jsou definovany

nasledujici ROZVOJOVE CILE:

e Helpdesk — implementace SW pro podporu automatizace zpracovani
zakaznickych pozadavki

e CRM - implementace SW pro podporu diferencovaného fizeni vztaht
se zakazniky a automatizaci spravy servisnich smluv

e Znalostni baze - implementace SW pro podporu sdileni informaci a znalosti
uvniti spolecnosti.

e E-learning - implementace SW pro podporu systému vzdélavani zaméstnancd,
v¢. skoleni novych pracovnikt. Plan realizace — 2012

e Projektové Fizeni - implementace SW pro podporu fizeni projektovych tymu.

Plan realizace -2012
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3.3 Zavéry plynouci z provedenych analyz

Provedené analyzy spokojenosti metodami SWOT, SERVQUAL a technikou kritickych
pripadl, poukazaly na vnimané nedostatky v poskytovani sluzeb, kterym je zapotiebi
vénovat pozornost a které je zapotiebi zlepSit. Prizkumy spokojenosti odhalily jednak,
ze kvalita sluzeb poskytovana zédkazniklim je nedostacujici, tak i1 skryté nedostatky ve
vnitinim fungovani a organizaci podniku, které se v budoucnu mohou projevit vznikem

nepiijemnych problému.

Pro podnik OR-NEXT bylo piekvapivé, Ze i pfes dobrou pracovni atmosféru a
mezilidské vztahy v podniku, nejsou zaméstnanci zcela spokojeni. Spokojenost
zaméstnancll je jednim ze zdkladnich faktori ovlivigjicich poskytovani sluzeb
vynikajici kvality — podnik musi vénovat patfi¢nou pozornost spokojenosti zaméstnanct

a neustale ji sledovat.

Vysledky analyzy jsou zadkladem pro formulaci pozadavkt na portadlové feseni, které
budou navrzeny v nasledujici kapitole této diplomové prace.

ma zvysit kvalitu sluzby zejména v oblasti technické a procesni, coz pfinese jak
zékaznikiim, tak zaméstnanciim poskytovatele sluzby vétsi prehlednost, jednoduchost,

transparentnost a ucelenost pii celém procesu poskytovani sluzeb.
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4 NAVRH RESENI

Jak tekl Peter F. Drucker: ,,Tou nejvétsi vyzvou stojici pfed manaZery v rozvinutych

zemich je zvySeni produktivity lidi pracujicich se znalostmi a zajiSt'ujici sluzby.“

Vystupem této diplomové prace je navrh pozadavki na portalové ieSeni pro podnik
OR-NEXT spol. sr.0., ktery zvysi produktivitu prace sinformacemi a pozadavky
zdkaznikli, vyrazné¢ zptehledni a zjednodusi systém zakaznické podpory

a to prostfednictvim téchto dvou funkcionalit:

e HELPDESK - aplikace zaméfend na Uplnou automatizaci procesu spravy
zakaznickych pozadavkid od okamziku zaregistrovani pozadavku, ptes jeho
feseni, az po fakturaci zakdzky. V soucasnosti tuto ¢innost zajist'uji konzultanti,

bez systémové IT podpory.

e ZNALOSTNI BAZI — aplikace zaméfena na podporu sdileni dat, informaci
a znalosti napfi¢ vSemi slozkami podniku. Znalostni baze odstrani soucasné

nedostatky, kterymi jsou predevsim:

0 vysoké naroky na individualni znalosti pracovnik,
duplicitni feSeni opakovanych problémul,
nadbyte¢né vyuzivani kapacit specializovanych vyvojovych pracovnikii k feSeni
opakovanych problémt,

0 neefektivni zakaznickd podpora — zdkaznik nemd moznost samostatného vyhledani

doporucenych postupil feSeni nejcastéjsich problém.
Obé dvé zédkladni funkcionality jsou podporované programem OPPI — ICT v podnicich.
Implementace portalu zvysi efektivitu ¢innosti podniku OR-NEXT zavedenim:

e centralniho systému elektronické komunikace se zakazniky,
e automatizace spravy zakaznickych pozadavki

e asystému sdileni znalosti a informaci.
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4.1 Rozdily mezi stavajicim stavem a cilovym stavem

Pfipravovany novy systém fizeni IT sluzeb podle ISO/IEC 20000* v podniku OR-
NEXT pocitd splnou automatizaci procesu. Portdl zautomatizuje proces spravy
zakaznickych pozadavkid a vytvoii prostfedi pro podporu sdileni dat, informaci
a znalosti napfi¢ vSemi slozkami podniku. Roli konzultanta bude tedy pouze FeSeni
odchylek procesu od planovaného stavu, misto souc¢asné kontroly priubéhu celého
procesu. Nasledujici tabulka obsahuje srovnani soucasného a cilového stavu hlavnich

¢innosti procesu spravy zakaznickych pozadavki:

Soucasny stav Cilovy stav

Pfijem pozadavku
Zakaznické pozadavky pfichazi riiznymi komunikagnimi | Pozadavky jsou zakaznikem zaevidovany

kanaly (telefon, mail, fax) na pfislusného konzultanta, v HELPDESKU zakaznického portalu pfes internetovy
ktery je kontaktni osobou zakaznika. Konzultant prohlize¢. Portal automaticky potvrdi jeho pfijem.
potvrzuje registraci pozadavku.

Zpracovani pozadavku

Konzultant pfedava pozadavek (dle typu pozadavku HELPDESK informuje (dle typu pozadavku, SLA

a podminek SLA) odpovédnému pracovniku technicke | @ dostupnosti vyvojaf) pfitomného odpovédného
podpory (TP), ktery zpracuje navrh feeni, véetné pracovnika TP o poZadavku Cekajicim na zpracovani.
predbézné kalkulace ceny. Konzultant kontroluje V pripadé nedostatecné rychlé odezvy je pozadavek
dodrzZeni doby odezvy. automaticky eskalovan na konzultanta.

Navrh feseni pozadavku o , L .
Navrh feseni postupuje TP zpét konzultantovi, ktery ho | Zakaznik je automaticky mailem informovan o

zasila zakaznikovi. Zakaznik informuje o schvaleni zpracovaném navrhu feseni. Jeho potvrzeni navrhu
navrhu konzultanta, ktery pozadavek predava ke feseni je portalem automaticky zaregistrovanoa
zpracovani vjvojafim. Konzultant kontroluje dodrzeni | automaticky zafazen do pracovniho planu prislusneho
doby odezvy. vyvojare. Konzultant je pribé&zné informovan o stavu

feSeni poZadavku.

Predani reSeného pozadavku

Informace o vyfe$eni pozadavku je predana O dokonceni pozadavku je zakaznik informovan
konzultantovi, ktery informuje zakaznika mailem. automaticky portalem ve formé mailu nebo sms.
Akceptace feseni pozadavku

Zakaznik potvrzuje akceptaci feeni konzultantovi. Po automatizované akceptaci feSeni zakaznikem, nebo
Konzultant informuje o ukonéeni zakéazky Gétamu a po uplynuti 30 dnd bez odezvy je pozadavek

predava podklady k fakturaci. Pokud konzultant automaticky ukoncen a je odeslano oznameni
zapomene urgovat zakaznika k akceptaci pozadavku, zakaznikovi.

zlistava pozadavek otevieny a mnohdy nedojde

k fakturaci.

# Systém managementu IT sluZeb - je prioritné uréen pro ty spolecnosti, které chtgji deklarovat svym
zakazniklim, Ze maji jasné definovany a fizeny systém managementu sluzeb IT
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Reklamace pozadavku

V pfipadé reklamace je konzultantem posuzovana jeji Podkladem pro posouzeni opravnénosti reklamace je
opravnénost. Pokud je schvélena, vada je bezplatné kompletni dokumentace historie pozadavku
odstranéna. V opa¢ném piipadé je pozadavek v HELPDESKU.

modifikovan na naklady zakaznika. Podkladem pro
posouzeni opravnénosti reklamace je mailova
korespondence.

Tabulka 10: Rozdily mezi stivajicim stavem a cilovym stavem

(zdroj: autor)

4.2 Kilicové funkcionality zakaznického portalu

Pozadavkem na dodavané feSeni bude forma internetového portalu, ktera zajisti
dostupnost k aktudlnim informacim o pozadavcich zdkaznikii nejen pro pracovniky
piipojené k podnikovému intranetu zjejich pracovisté, ale 1 vzdaleny prFistup
pro externi spolupracovniky, zédkazniky a kooperujici subdodavatele prostfednictvim

webového prohlizece.

Portal umozni zavést pln¢ elektronickou, centralizovanou a dokumentovatelnou vyménu
dat mezi spolecnosti a externimi partnery (zékaznici, subdodavatelé), misto soucasné

vymeény dat prostfednictvim emailll a tiSténé dokumentace.

Ze strany zakaznikli se jedna pfedevSim o zadavani poptavek, objedndvek, pozadavka
a technické dokumentace na centralni podnikovou aplikaci. Subdodavatelim umoZzni
pfedevsim dostupnost k aktualni elektronické technické dokumentaci daného projektu
(zékaznika), na kterém se podili. O¢ekavanym piinosem v této oblasti je nejen zvySeni
pruznosti komunikace s externimi partnery, ale také snizeni chybovosti (zasilani
neaktudlnich verzi dokumentli, chyby vzniklé ptepisem), zlepSeni kontroly plnéni
stanovenych termini vic¢i zdkaznikiim a zjednoduSeni zastupitelnosti v ptipadé¢

neocekavané nepiitomnosti (napi. nemoc) pracovnikt zdkaznické podpory

Veskeré informace o zakaznikovi (kontaktni idaje, smluvni podminky, pozadavky
vcetné dokumentace jejich teSeni, dodavky, reklamace, data z ekonomického IS,...)
budou dostupné na jediném misté. Systém bude automaticky dokumentovat veskerou
komunikaci se zakaznikem. Soustiedénim obchodnich, technickych i ekonomickych
informaci na jediné misto umozni pruznéji reagovat na zdkaznické pozadavky

a prubézné vyhodnocovat rentabilitu jednotlivych zdkazniki.
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Proces piijmu zakaznickych pozadavkll bude sjednocen do jediného komunikac¢niho

kanalu s integrovanym ¥izenim workflow™*

. Systétm umoZzni vSem zapojenym
pracovnikiim ziskavat vzdy aktudlni informace o zakézce, ptidélenych tkolech a stavu
jejich plnéni. Automatizovand kontrola workflow zajisti pribéZnou identifikaci
odchylek od plianu a umozni v€asnou reakci na jejich eliminaci. Modul zaroven zajisti

informovanost zdkaznika o pritbéhu zpracovavaného pozadavku.

VeSkera zakazkova dokumentace bude umisténa v centralnim datovém uloZisti
s integrovanym fizenim zivotniho cyklu dokumentti. Systém bude automaticky provadét
evidenci zmén a verzi, schvalovani a publikaci dokumenti dle nastavenych
uzivatelskych prav. Usnadni sdileni aktudlnich informaci jak vrdmci spolecnosti,

tak pro opravnéné uzivatele zdkazniki a subdodavatelt.

Tymova spoluprace fesiteli pozadavku bude fizena a evidovdna prostiednictvim
nového portalového teSeni, které standardizuje proces feSeni internich ukoll v ramci
pracovnich tymil. Zajisti dokumentaci vSech aktivit spojenych s ukolem, vcetné
predavani dil¢ich plnéni mezi pracovniky. Automaticka kontrola plnéni zdvaznych

termini zajisti informovanost zodpovédnych pracovnikt v ptipadé hroziciho zpozdéni.

Webovy portal zajisti efektivni alokaci kapacit na projekty, sdileni projektové
dokumentace mezi ¢leny projektovych tymt i1 prubéZné vyhodnocovani stavu
pozadavku (projektu). Prabézna kontrola plnéni ptidélenych ukold, okamzitd
dostupnost vzdy aktudlnich informaci priabéhu projektu, snadnd zastupitelnost ¢lenti
tymu a automaticka eskalace potencidlnich problémt na fidici pracovniky vyrazné snizi

naklady na vytizeni pozadavkl zakaznikd.

V nasledujicim textu jsou popsany funkcionality pldnovanych moduld helpdesku
a znalostni baze. Detailni popis jednotlivych funkénosti je uveden ve formé odrazek
a bude néplni predimplementacni analyzy zpracované v uvodni fazi projektu.
Tato forma je vyhodna pro ziskani zakladniho ptehledu o funk¢nosti portalu a pro dalsi

praci na projektu - zejména kontrolu plnéni jednotlivych pozadavki dodavatelem.

* je automatizovany pribéh firemnich procest v podnicich, ktery zrychluje a zlevituje b&zné& provadéné
¢innosti
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4.2.1 Klicova funkcionalita - HELPDESK

Popis hlavnich funkci:

e Nastaveni internich uzivatelu

0O 0O O 0O o o o o o

Nastaveni kontaktnich udaja

Nastaveni pracovni doby a dovolenych

Nastaveni pohotovosti

Nastaveni zptisobu notifikace ticketl (sms/mail)

Nastaveni pravidel notifikace — pfi jaké priorité/akci ma notifikace probéhnout
Nastaveni zastupcii v piipad€ nepfitomnosti

Nastaveni zptisobu ptihlasovani

Prehled ptidélenych otevienych i uzavienych pozadavki

Vyhledavani pozadavkt

e Sprava pozadavku

© O O O O o o O O O O

o

Zadani pozadavku ptes webové rozhrani nebo strukturovany email

Nastaveni priority pozadavku — vychozi dle SLA

Automatické predani pozadavku konzultantovi/fesiteli dle SLA

Nastaveni stavu pozadavku (Otevien, Probiha schvalovani, Schvalen, Zamitnut,
Ptidélen, Vyfesen, Uzavien, Zrusen)

Notifikace zmény stavu pozadavku — dle nastaveni prislusnych uzivatel

Automatickd  eskalace = pozadavku  po  uplynuti  30%  reakéni  doby
bez odezvy

Ptipojeni externich dokumenti k pozadavku prostfednictvim DMS

Dokumentace historie pozadavku

Evidence planovanych a skute¢nych nakladi/hodin

Poznamky pro interni pouziti — zakaznikovi se nezobrazuji

Vyhledavani pozadavkt

Automatické uzavieni pozadavkt po uplynuti akceptacni lhity
bez odezvy zdkaznika

Automaticka fakturace po uzavieni pozadavku

Moznost prevodu dokumentace uzavieného pozadavku do znalostni baze

67



Podnikové komunikacni a informacni webové portaly

e Sprava zakazniku

©O O O O 0o O o

Nastaveni kontaktnich tdaji

Nastaveni platnosti pfistupu

Nastaveni opravnénych uZzivatelti zakaznika
Nastaveni vychoziho jazyka

Nastaveni domény

Ptehled otevienych i uzavienych pozadavki

Ptehled uzavienych smluv

e Sprava SLA smluv

O O O o o©

Nastaveni produkti/sluzeb
Nastaveni dob odezvy

Nastaveni ceny sluzby

Nastaveni vychozich priorit sluzby

Nastaveni interniho konzultanta / feSitele

4.2.2 Kli¢ova funkcionalita — ZNALOSTNI BAZE

Popis hlavnich funkci:

e Nastaveni znalostni baze

O O O O o o

Nastaveni interni a vefejné sekce

Nastaveni stromové hierarchické struktury kategorii
Nastaveni klicovych slov

Nastaveni Casto kladenych dotazi

Nastaveni Produkti/sluzeb

Nastaveni workflow dokumentt
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e Nastaveni uzivatelu

O O O

Nastaveni pistupovych prav na urovni kategorii
Nastaveni odbéru aktualit
Nastaveni individualniho ¢tenaiského profilu

Prehled Historie otevienych dokumentt

e Vyhledavani

O O O o

Omezené dle pristupovych prav
Vyhledavani dle kategorii
Vyhledavani dle kli¢ovych slov

Fulltextové vyhledavani

e Sprava dokumenti

O O O O

Vkladani, editace, mazani dokumenti
Hromadné vkladani dokument
Zaclenovani dokumentt do kategorii

Vkladani komentéiti a hodnoceni
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4.3 Nakladova analyza projektu

Nedilnou soucasti projektu portdlového feSeni je i analyza celkovych finan¢nich
prostiedkil pro jeho realizaci. Na zéklad¢ podrobné analyzy pozadavki byly osloveny
podniky zabyvajici se dodavkami portalovych feSeni na miru, pro podani nabidky

na realizaci projektu dle vySe uvedenych pozadavkd.

Cilem nebylo realné¢ vyberové fizeni, ale prizkum trhu a readlnych cen (RFI a RFP

— Request for information, Request for proposal). Osloveny byly nasledujici tfi

spole¢nosti:

TechnoCentrum s.r.o. www.technocentrum.cz
AKrola s.r.o. www.akrola.cz

EXAS spol. s r.o. WWW.eXas.cz

Zakladnimi pozadavky na nabidku z pohledu cen byly:

e stanoveni ceny pozadovanych licenci,
e ceny implementace feSeni

e aceny udrzby (maintenance).

Cena licenci a modulll je urCena dle vyse popsanych pozadavkl. Cena customizaci
a implementace byla stanovena na zaklad¢ vySe popsanych pozadavkl a zkuSenosti
dodavatelii s obdobnymi feSenimi. Pod pojmem maintenance kazdy dodavatel rozumi
jinou uroven SLA (service level agreement) a proto byl stanoven pozadavek
na telefonickou podporu v pracovnich dnech a hodinach a zaruku funkcnosti portalu.
V pfipadnych, dalSich jednanich je nutné pozadavek na podporu blize a piesnéji

specifikovat.
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Nize v tabulce jsou uvedeny ceny ziskané¢ timto cenovym prizkumem. Ceny jsou

v tis. K¢, bez DPH.

Cena licenci Cena Cena rocni

Dodavatel . _ Cena celkem
amoduld | implementace | maintenance

TechnoCentrum s.r.o. 2120 850 424* 3394
Akrola s.r.o. 1650 1100 275 3047
EXAS spol. s r.o. 1380 650 250** 2280
* cena maintenance je stanovena jako 20% z ceny licenci
**  cena maintenance je stanovena jako 10% z celkové ceny feSeni
**% cena maintenance je stanovena jako fixni

Tabulka 11: Nabidkové ceny portalového i‘eSeni

(zdroj: autor)

Na zéklad¢ provedeného priizkumu byla interné stanovena maximalni cena projektu
na 3 mil. K¢ bez DPH. Dodavatelé, kteti pfedlozili nabidky s cenou vyssi, budou
osloveni pro korekci svych nabidek a pokud splni limitni cenu, bude jejich feSeni posuzovani

v ramci dal§iho vybérového fizeni
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4.4 Integrace portalu s informaénim systémem QI

Popis hlavnich funkci:

e Pienos dat z Helpdesku do QI:

0 Vyuziti pracovniho fondu uzivatel na zakazky do modulu Personalistika

0 Pfenos vykazi Cinnosti z helpdesku do QI modul Fakturace

e Pienos dat z QI do Helpdesku

0 Informace o platbach faktur z modulu Finance

0 Informace o ne/ptitomnosti pracovnika z dochazkového systému
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4.5 Provazani projektu srozvojovou strategii Zadatele/SWOT

Zadatele

Vazba na strategii rozvoje

Projekt je v souladu se strategickym cilem spole¢nosti - podporovat dlouhodoby rist
piidané hodnoty, zaloZzeny na neustalém zvySovani standardu urovné zakaznickych
sluzeb a efektivnim vyuzivani podnikovych zdroja.

Projekt se pfimo podili na naplnéni nasledujicich rozvojovych cilli spole¢nosti.

Finan¢ni perspektiva - Opatieni ke sniZeni jednotkovych nakladi:
e  Snizit podil osobnich nékladi na produkované ptidané hodnoté€ na uroven 60%.
e Zavést uplnou evidenci vyuziti pracovniho fondu na konkrétnich zakazkach.
e  Zcela eliminovat pripady duplicitnich feSeni u opakovanych pozadavkd.
e  Trzni perspektiva — Opatieni ke zvySeni podilu na trhu poimplementacénich sluzeb:

e  Zavést diferencované fizeni vztahl se zakazniky (CRM).

Procesni perspektiva — Opatieni ke zvySeni produktivity servisnich procesii:
e  Zkratit primérnou dobu zpracovani servisnich pozadavkt o 30%.
e  Snizit administrativni naro¢nost planovani, fizeni a kontroly vyuziti podnikovych zdroju.
e Dokoncit vroce 2011 certifikaci inovovaného systému fizeni sluzeb podle normy ISO/IEC

20000 a systému bezpecnosti informaci podle normy

ISO/IEC 27001

Vazba na SWOT

Projekt reaguje na zpracovanou SWOT analyzu podniku. Pifimo se zaméfuje

na eliminaci nésledujicich slabych stranek podniku:

Vysoky podil osobnich nakladl na vytvarené pfidané hodnoté spolecnosti

Neefektivni systém vyhodnocovani rentability zakazek

Nejednotny zptisob ptijmu zakaznickych pozadavki

e Nizka uroven sdileni znalosti mezi projektovymi tymy
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Vazba na strategii rozvoje IT/ICT

Projekt ptimo tesi nasledujici rozvojové IT cile:

Helpdesk — implementace SW pro podporu automatizace zpracovani zakaznickych pozadavku

Znalostni baze - implementace SW pro podporu sdileni informaci a znalosti uvnitf spolecnosti.

Realizace projektu minimalizuje nésledujici slabé stranky podnikového ICT:

Nizka Groven automatizace spravy elektronickych zakaznickych poZzadavku.
Nedostatecna IT podpora sluzeb helpdesku

Nedostatecna IT podpora planovani a evidence vyuziti pracovnich kapacit.
Nedostatecna IT podpora centralniho fizeni vztaht se zdkazniky (CRM).
Nedostatecna IT podpora pro vytvafeni podnikovych znalosti z existujicich dat.
Nizka aroven pfistupu pracovniki v terénu k internim informaénim zdrojim.

Zastaralej$i hardware.
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4.6 Lidské zdroje pro zabezpeceni realizace projektu

Strucna charakteristika projektového tymu

Management spole¢nost ma dostate€né zkuSenosti se zavadénim, koordinaci
a vedenim projektu v oblasti IT. Projektovy tym je slozen z externich poradct a
pracovnikll spolecnosti tak, aby na projektu byli zastoupeni jednotlivi pracovnici,
jejichz implementace se projektu tyka. V pribéhu jeho zavadéni bude tym piipadné

doplnovan o dalsi relevantni klicové uzivatele.

Clenové tymu jsou z nasledujicich oddéleni podniku:

Funkce Zodpovida
jednatel a reditel schvalovani koncepce a strategie firmy, smlouvy, schvalovani a kontrola celého
spoleénosti projektu a funkénosti CRM pro cely podnik
Manazer IS administrator implementovaného CRM systému

] schvalovani jednotlivych funkénosti CRM sytému dle potfeb Useku obchod,
Obchod, marketing marketing
52 rFrefoul Ucetnictvi, komplexni financni fizeni - zajisténi financovani projektu pro vSechny
UCetnictvi faze.
feditel Useku schvalovani jednotlivych funkénosti CRM systému dle potieb Useku systémové
systémoveé integrace | Integrace
feditel Useku QI schvalovani jednotlivych funkénosti CRM sytému dle potieb Useku QI

Tabulka 12: Funkce a kompetence tymu OR-NEXT

(zdroj: autor)

Uvedeni pracovnici tvofi projektovy tym a zajist'uji spolecné tyto faze projektu:

e  hledani a navrhy feseni,

e  rozhodnuti o realizaci projektu, stanoveni cilt a tikold,

e  zpracovani zékladni dokumentace k projektu,

e  provedeni vybérovych fizeni,

e  uzavieni smluv s dodavateli,

° nakup technologie, zafizeni,

e  spusténi provozu zafizeni,

e  provadéni pribézného hodnoceni postupu a stavu realizace projektu
na pravidelnych poradach realiza¢niho tymu,

e  zavérecné vyhodnoceni projektu ve vztahu ke stanovenym cilim - po ukonceni projektu.

Implementace nebude vyzadovat zavadéni novych metod jakosti fizeni. Implementace

politiky jakosti bude provadéna podle pozadavki systémové normy - ISO/IEC 20000.
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4.7 Rizeni rizik projektu

Rizeni rizik je proces, pfi némz se subjekt fizeni snazi zamezit plisobeni jiz existujicich

i budoucich faktord a navrhuje feSeni, ktera pomahaji eliminovat uc¢inek nezadoucich

vlivll a naopak umoznuji vyuzit piilezitosti piisobeni pozitivnich vlivii.

V ramci feSeni projektu portalového feSeni byla identifikovéana tyto rizika:

Riziko

Opatieni

Zvolené funkcionality neumoZzni dosahnout stanovenych
cili a ocekavanych pfinosu projektu

Néavrh feSeni bude vychazet z inovované procesni mapy
podniku. Implementaci bude pfedchdzet podrobna
analyza podnikovych procest, ktera definuje detailni
pozadavky na funkénosti feSeni. Ugast klicovych
pracovniki na vSech fazich projektu. Realisticky
stanovené cile.

Zvolené feSeni rizika ICT

spole€nosti.

zwysi  bezpeénostni

Spoleénost ma kvalitné zpracovany bezpeénostni
standardy pro IT. Ve vybérovém fizeni bude pozadovano
zabezpecCeni feSeni odpovidajici témto standardim.

Reseni nebude dlouhodobé udrzitelné.

PoZadavky na feSeni vychazi z dlouhodobé rozvojové
strategie spole¢nosti. Zabezpeceni nasledné udrzby a
rozvoje software bude smluvné zajiSténo s vitéznym
dodavatelem FeSeni.

Nedostate¢né uzivatelské znalosti pracovnik( Zadatele
zpUsobi neefektivni vyuziti novych funkcionalit.

Soucasti projektu je Skoleni vSech uzivatell
k efektivnimu ovladdani software, zakoncené testem.
ZkuSebni provoz bude dostate¢né dlouhy na provéfeni
praktickych znalosti kli€ovych i standardnich uZivatell.

Malé zkuSenosti Zadatele s realizaci projektl dle
podminek OPPI mohou ohrozit UspéSny vysledek
projekiu.

Na projektu budou skliovymi uzivateli Zadatele
spolupracovat externi specialisté na podnikové procesy,
informacni technologie i dotaéni poradenstvi.

Malé zkuSenosti Zadatele s realizaci projektu dle
podminek OPPI mohou ohrozit Uspé&Sny vysledek
projektu.

Na projektu budou skliCovymi uZivateli Zadatele
spolupracovat externi specialisté na podnikové procesy,
informacni technologie i dotaCni poradenstvi.

Implementované funkcionality nebudou pIné kompatibilni
- neumozni Uplnou eliminaci duplicitnich  Cinnosti
(pfipadné efektivni vyuZiti vSech funkEnosti).

Cela zakazka bude realizovana jednim dodavatelem,
ktery bude plnit i funkci systémového integratora.
Zajisténi pIné kompatibility mezi sou¢asnymi a novymi
aplikacemi bude podminkou uzavfeni smlouvy.

PrekroCeni  planovaného rozpoétu mlze ohrozit

ekonomickou vyhodnost projektu

Rozpocet byl zpracovan na zékladé dvou nezdvislych
predb&znych nabidek. Pro kalkulaci byla pouzita vzdy
vy$$i nabidka. S vitéznym uchazefem bude uzaviena
smlouva obsahujici podrobnou funkéni  specifikaci
nového IS.

NedodrZeni ¢asového harmonogramu.

Harmonogram byl zpracovan na z&kladé dvou
nezdvislych predbéznych nabidek. Pro stanoveni
terminQ byly pouzity Ihaty, které spinily obé nabidky.
Postup realizace projektu bude pribézné kontrolovan.

Zanik dodavatele SW - ohrozeni dlouhodobé

udrZitelnosti projektu.

V pfipadé SW vyvijeného na miru, dle pozadavki
Zadatele bude zaroved podminkou pfedani zdrojovych
kodl a kompletni dokumentace.

Moralni zastaravani ICT.

S vitéznym dodavatelem budou uzavieny smlouvy o
zajisténi udrzby a aktualizaci software.

Tabulka 13: Identifikace rizik projektu

(zdroj: autor)
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4.8 Prinosy projektu

Mezi o¢ekavané prinosy cilového feSeni patii:

e Automatizace fizeni procesu zpracovani pozadavki

e (Centralizace komunikac¢nich kanali

e  Automatizace spravy smluv SLA s moznosti uzivatelské spravy podminek SLA smluv.

e Automatizace spravy kapacit zdroju pro vyvoj

e Transparentni a pribézna dokumentace pribéhu feseni pozadavku vytvarena automaticky
portalem.

e Centralni systém pro evidenci pozadavkt a komunikace

Vazba klicovych funkcionalit na projektovy cil
Funkcionalita
SniZeni jednotkovych nakladii ZvySeni triniho podilu
e Automatizace zpracovani e Transparentni a pribézné
pozadavk( informace o prlbéhu reseni
HELPDESK e Centralizace komunikacnich kanal{ pozadavku.
e Automatizace spravy smluv SLA o UzZivatelské sprava podminek SLA
e Sprava kapacit podnikovych zdroju smluv
e Sdileni znalosti a standardnich
ZNALOSTNI postupl v rdmci podniku. e Poskytovani znalosti kli¢ovym
BAZE e Sdileni programatorskych Gprav uzivatelim zakaznika.
zakaznickych pozadavka.

Tabulka 14: Vazba klicovych funkcionalit na projektovy cil

(zdroj: autor)

Implementaci funkcionality znalostni baze jsou ofekavany piinosy ve tfech zakladnich
oblastech:

e Centrilni sdileni optimalnich internich postupii FeSeni nejcastéjSich
problému snizi naroky na individudlni znalosti konzultantd a potfebu vyuziti
specialistt.

e Centralni sdileni optimalnich vefejnych postupi feSeni nejcastéjSich
problému umozni administratorim zakaznikl fesit vybrané problémy vlastnimi
silami (tj. bez kontaktovani konzultanta).

e Centralni sdileni programatorskych tuprav zakaznickych pozadavki umozni

vyuziti jiz existujicich zdrojovych kodi pfi fesSeni obdobnych pozadavkd.
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EKONOMICKE ZHODNOCENI PROJEKTU

Zakladni cile projektu ,Komplexni komunikacni a CRM systém* vychazi
ze strategickych cilii spolecnosti. Zamétuje se na sniZovani jednotkovych nakladu
prostiednictvim zvyseni produktivity servisnich procest. Zarovenn ma i pozitivni dopad
na cil zvySeni trzniho podilu v segmentu poimplementacnich sluzeb. Vzhledem
k tomu, Ze, primarni cile projektu lezi na sané¢ snizovani nakladi a podil projektu
na rustu segmentu poimplementacnich sluzeb nelze objektivné kvantifikovat veskeré
naklady a pfinosy. V nasledujici kapitole jsou popsany ekonomické dopady pouze

v oblasti snizovani nakladl na jednotku prace.

Hlavnim ekonomickym piinosem projektu webového portdlu je podstatné snizeni
nakladii na jednotku prace, zkraceni doby zpracovani zadkaznickych pozadavkl a

zefektivnéni servisnich procesu.

Ekonomické dopady projektu byly stanoveny na zakladé analyzy prFijatych
zakaznickych poZadavki za obdobi poslednich dvou let. V ramci analyzy byla
posuzovana opakovanost pozadavki, casova narocnost pro jeho vyfeSeni a skute¢né

trzby za tyto Cinnosti.

Zjisténé hodnoty byly vzdy porovnavany vii€i internim nidkladovym cenim
konzultant, ktefi tyto pozadavky fteSili. Celkovy ekonomicky piinos, respektive
ekonomicky dopad, je uveden na konci této kapitoly a vystihuje o¢ekdvanou hodnotu

tohoto pfinosu v redlné varianté (ani pesimisticka ani optimisticka).

Pti ocekdvaném ekonomickém piinosu pofizovaného feSeni vic¢i pofizovaci cené
nového feseni 1ze ofekavat navratnost investice do jednoho roku a pri zapocteni
internich nakladi, které budou nezbytné na implementaci feSeni vynaloZeny, lze

oCekavat navratnost do 18 azZ 24 mésicu.
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Pfi souCasnych roénich nakladech pozic konzultant ve vy3i 4.320tis.K¢ pfind3i uspora 40%

¢asového fondu snizeni naklad(i na zpracovani zakaznickych pozadavk o 1.728tis.K¢/rok

Rentabilita zakazky — cil: st

Podil nevyvojovych naklad(i na zakazce - cil: pokles

Tabulka 15: Jeden z pFinosti webového portalu

(zdroj: autor)

Dojde ke snizeni objemu pres¢asové prace o 50-60%. Pfi souCasnych nakladech presCasove
prace (12% z celkovych osobnich nékladu) dojde ke snizeni nakladl ve vysi 1.100.000,- K¢ za

rok

Cista doba zpracovani zakazky - cil: pokles
Podil pres€asové prace na osobnich nékladech - cil: pokles

Podil pozadavki s pfekroéenou garantovanou dobou — cil: pokles

Tabulka 16: Jeden z piinosii webového portalu

(zdroj: autor)

Snizeni objemu opravnénych reklamaci o 75%. Pfi sou¢asnych nakladech na reklamace (2%

z trzeb) ve vySi 800tis.KE/rok dojde ke sniZeni nakladd ve vysi 600tis.Ké/rok

Pocet reklamaci - cil: pokles
Primémé naklady na jednu reklamaci - cil: pokles

Podil reklamaci na celkovych trzbach — cil: pokles

Tabulka 17: Jeden z pfinosii webového portalu

(zdroj: autor)
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Prinos:

Eliminace duplicitnich zpracovani opakovanych pozadavkii
Centralni sdileni znalosti a postupli umozni u opakovanych pozadavkl vyuzit jiz existujici feSeni
uloZené v centralni znalostni bazi. Modifikace existujiciho feSeni vyrazné zkrati ¢as zpracovani

pozadavku a snizi naklady vynaloZené na realizaci zakazky.

Ekonomicky

dopad

Az jednu tfetinu zakaznickych poZadavk( Ize feSit modifikaci jiz existujiciho feSeni.
Systematickym rozvojem znalostni baze se bude podil téchto pozadavki zvyovat. Uspora z
modifikace existujiciho FeSeni, ve srovnani s tvorbou nového fedeni, pfedstavuje v prdméru 70%
Casu. Pfi souCasnych osobnich nakladech na vyvoj novych feSeni dojde eliminaci duplicitnich

¢innosti ke snizeni nakladl ve vysi 1.350tis.K¢&/rok

Méritelné
ukazatele

Pocet obecnych feSeni ulozenych ve znalostni bazi - cil: rlst

Pocet pozadavki FeSenych modifikaci obecného feSeni - cil: rist

Tabulka 18: Jeden z piinosii webového portalu

(zdroj: autor)

REKAPITULACE EKONOMICKYCH PRINOSU

Pfinos Uspora za rok

SniZeni nakladl na zpracovani zékaznickych poZadavku 1.728.000,- K¢
Zkraceni ¢asu zpracovani zakaznickych pozadavku 1.100.000,- K¢&
Snizeni chybovosti pfi zpracovani zakaznickych poZadavk( 600.000,- K&
Eliminace duplicitnich zpracovani opakovanych pozadavku 1.350.000,- K¢&
CELKEM 4.778.000,- K¢

Tabulka 19: Souhrn ekonomickych pfinosi

(zdroj: autor)

Realizaci projektu dojde k vyraznym usporam ve vysi 4.778.000,- K¢ rocné v oblasti

poskytovani poimplementacnich sluzeb diky zvyseni efektivnosti servisnich procest,

posileni konkurenceschopnosti firmy a dosazeni takovych hospodaiskych vysledkd,

kter¢ zajisti dalsi udrzitelny rozvoj spolecnosti.

80




Podnikové komunikacni a informacni webové portaly

ZAVER

Jak uvadi pan Payne ve své publikaci ,,Kazdy podnikatel by si méel zapamatovat
predevsim toto: vSichni zdkaznici, kteri nebyli spokojeni a odesli, drive ¢i pozdeji
zakotvi u konkurence. UdrZeni zakaznikii je tedy klicovou strategickou otazkou, kterou
by se podniky mély zabyvat. Napomdaha determinovat ziskovost podniku a je nastrojem
hodnoceni tispéchu programii kvality a sluzby zdkaznikovi. Uspésné programy
na udrzeni zdkaznikii umoznuji podnikum rozvijet vztahy dlouhodobé spoluprdce

. .7 v ’ . v ’ ’ e 45
a motivuji soucasné klienty k dalsim ndakupnim aktivitam. *

Dutkladna analyza potfeb a ptani zakaznikii a také pozadavki zaméstnanci podniku

musi byt zdkladem pro zkvalitiiovani poskytovanych sluzeb.

Na zakladé spoluprace s podnikem OR-NEXT spol. s r.0. a zakazniky tohoto podniku,
byly zanalyzovany potieby a prani zdkazniki, a také poZzadavky zaméstnanci,
na jejichz zakladé byly navrZeny poZadavky na webovy portal, jehoz piinosy jsou
naptiklad: zkrdceni doby reakce na zdkaznické pozadavky, snizeni nékladii na fizeni
projektovych tymi, zdokonaleni komunikace a zvySeni informovanosti zdkaznikd
o prab¢hu feseni jejich pozadavkl a v neposledni fadé zlepSeni podpory sdileni dat,

informaci a znalosti napii¢ vSemi slozkami podniku.

# PAYNE, A. Marketing sluzeb. 1996. s. 233.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

CIT

CRM

DMS
ERP

ICT

IS
IT
MSP
OPPI

RFI
RFP
SLA

SW
TP

Critical Incident Technique - je metoda zjiStovani kvality sluzeb

z pohledu zékaznika, zaloZend na shromazd’ovani ptfimych rozhovort se
zéakazniky

Customer Relationship Management —aplikace pro aktivni fizeni vztahd
se zakazniky

Document management system — systém pro spravu dokumentt
Enterprise Resource Planning - informacni systém pro uréeni a planovani
podnikovych zdroji

Information and Communication Technologies - oznac¢uje informacni a
komunikac¢ni technologie

informacni systém

Information Technology - informacni technologie

malé stfedni podniky

Operacni program Podnikani a inovace - je hlavnim programem
Ministerstva primyslu a obchodu CR, na jehoz zakladé je Ceské
republice poskytovana finan¢ni podpora podnikatellim, a to jak ze zdroji
statniho rozpoctu, tak z prosttedkti Evropské unie

Request for information — pozadavek na zaslani informace

Request for proposal — pozadavek na zaslani nabidky

Service level agreement - smlouva o garantované urovni sluzeb, jejiz
podstatou je co nejpresnéji definovat rozsah, uroven a intenzitu externé
poskytovanych sluzeb.

software — programové vybaveni

technicka podpora
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