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Modely podnikového informac¢ného systému

Modely podPa trovni riadenia

® Podla urovni riadenia — IS je hodnoteny podla toho ako sluzi potrebam riadenia. Pouzivatelia IS sa liSia svojim
postavenim V ramci organizacnej a riadiacej Struktury. Teda IS podporuju vSetky tri trovne riadenia:

- Operativna - Informacné systémy pre transakéné spracovanie
- Takticka - Systémy pre podporu rozhodovania
- Strategicka Strategické informacné systémy SIS

Na vSetkych tirovniach riadenia je mozné vyuzit’ aj systémy EDI alebo ECM

» Electronic Data Interchange (EDI) (elektronicka vymena dat) predstavuje moderny sposob komunikacie medzi
podnikom a jeho vyznamnym okolim ako zakaznikmi, dodavatel'mi, odberate'mi, bankami, Statnymi inStitGciami.
Pri tejto komunikacii dochadza k vymene Standardnych Struktarovanych obchodnych a inych dokumentov
elektronickou formou pouzitim internetu.

» ECM - Enterprise Content Management (sprava obsahu podniku) je technologické rieSenie, ktoré zabezpecuje
spravu a tok dokumentov. Dokumenty resp. data spracovavané ECM mozZno rozdelit' na: Strukturované a
neStruktirované
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Systémy pre podporu riadenia

® \/ sucasnej dobe sa ako systém pre potrebu riadenia podniku vyuziva systém ktory Sa nazyva podnikovy

informacny systém. Podnikovy informacny systém podniku integruje a automatizuje cinnosti suvisiace

S objednavkami, fakturdciou, vyrobou, financiami, uctovnictvom, spravou majetku, dodavatelmi, zakaznikov.

® \/ zavislosti na velkosti podniku na mnozstve spracovavanych dat je mozné zaobstarat’ tieto informacné

systemy:

Malé podniky — pouzivaji hlavne uctovné a ekonomické moduly, ktoré su tvorené finanénym uétovnictvom,

Pudskymi zdrojmi, skladovym hospodarstvom.

Stredné podniky — systém ma uz v sebe zabudované analytické néstroje na principe jadra a jednotlivych

modulov. V tomto pripade data raz zadané st k dispozicii pre vsetky moduly.

Vel'ké podniky — pouzivaju softvér pre planovanie a riadenie vsetkych klacovych procesov v podniku —

pouzivaji ERP systémy (Enterprise Resouce Planning)



ERP systémy (Enterprise Resouce Planning)

® |de 0 aplikacny softvér ktory tvori sucast’ informacného systému. Aplikacie ERP pokryvaju vSetky
oblasti podnikového riadenia: predaj, nakup, sklady, c¢tovnictvo, majetok, I'udské zdroje, planovanie
vyroby atd’. Podporujii operativne riadenie a ich analytické nastroje aj taktickti troven riadenia.

Sucast’ou ERP sa v sucasnej dobe stavaju aj inak samostatne pouziteI'né aplikacie ako napr.:
e CRM - riesi riadenie vzt'ahov so zakaznikmi.

e PLM - umoznuje efektivne riadit’ procesy v roznych fazach zivotného cyklu vyrobku od zahajenia

navrhu, vyskumu vyvoja, cez vyrobu, distribuciu servis az recyklaciu.
e SCM - umoziuje efektivne riadit’ logisticke procesy.

e SRM - je Specificka verzia SCM a je urcena na riadenie vztahov s dodavatel'mi.



Aplikacie ktoré mozu byt sucastou ERP
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Poziadavky na ERP systémy

a) Integrovany pristup — napr. po zaactovani konkrétnej nakladovej polozky je mozné sledovat’
napriklad vysledok hospodarenia konkrétnej jednotky, strediska

b) Jednotny vzhlad — vSetky moduly maju jednotné pouzivatel'ské rozhranie, napriklad kazdy

modul je mozné rovnako zatvorit’ alebo otvorit’ atd’.

C) Vytvorena databaza je bud’ jednotna to znamena ze vSetky moduly pristupuji do jednej

databazy, alebo su databaze integrované a cez primarny kI'ai€ vzajomne prepojené.
) Jednoducha implementacia systému — zavisi hlavne od kvalitnej pripravy. Dolezité ostava aj

kvalitné zaSkolenie pouzivatelov.



Manazérske informacné systémy (MIS)

Pokryvaju vsetky oblasti riadenia podniku. Objavuju sa na taktickej ale aj na operativne;j
urovni riadenia. Podporuju riadenie zdrojov, riadenie vykonnosti podniku, riadenie
vztahov s dodavatel'mi a odberatel'mi, zakaznikmi, Aplikdacie MIS spracovavaju data
ktore su generovan¢ TPS a ostatnymi internymi zdroymi. MIS by mali umoznovat’ Drill-
down analyzu. Tato analyza umoznuje analyzovat’ informacie od vac¢sich celkov na
jednotlwe polozky. Ako priklad mozno uviest’ sledovanie VH podniku.

Relevantni podmnoZinu MIS tvoria systémy DSS - Decision Support Systems (systémy na
podporu rozhodovania) . Systémy typu DSS vychadzaji z ekonomickych a uc¢tovnych
ystémov. Poskytuji analyzy nad velkymi objemami dat ktoré sa mézu tykat’ financii,
marketingu, obchodu... Tieto systémy podporuji modelovanie a navrhuji konkrétne
rieSenia problemu. Tieto systémy su pomerne dost’ drah¢ a preto nie su v suCasnej dobe
take rozsirene.



Tri hlavné komponenty MIS

1) extrakcné nastroje (ETL Extraction, Transformation, Loading) zaistuje prenos,
Cistenie a konverziu dat zo zdrojovych systémov do datového skladu. Potrebné
data su extrahované, oCistene, zjednotené a ulozen¢ v databdzy. Datova Struktura

Je prisposobena viacrozmernym analyzam. Vystupy su realizované formou

liek alebo grafov.

2) /analytické nastroje - umoznuju vytvorit’ cenné informacie kombinaciou réznych
dostupnych dat a tym podporuji rozhodovanie riadiacich pracovnikov.

3) prezencné nastroje — na urovni manazérskych informacénych systémov ide
predovSetkym o0 grafy a tabulky z ktorych je pomerne jednoduché ziska

informacie a na zaklade nich urobit’ rozhodnutie.



Z.akladné atributy manazérskeho
informacného systému

programova funkcnost’ — MIS musi plnit’ to, o ma,
modularnost’ - pozostava z modulov (podsystémov), preto tu existuje moznost’
pruznych inovacii,

integrovanost’ — udaj raz zadany v jednom podsystéme je dostupny aj pre iné

podsystémy,
modifikovatel'nost’ — systém je mozné menit’ podla potreby,
pouzivatel'sky komfort — rovnaky vzhl'ad jednotlivych modulov,

bezpecnost’ a ochrana dat.




Strategicke informacné systémy
(EIS - Executive Information System)

® Tieto moduly informacného systému sltizia na podporu
vedenia podniku. Tieto systemy boli koncipované pre
vrcholovy manazment no v sucasne dobe sa vo velkej miere
vyuzivaju 1 vV strednom manazmente. EIS vyuZziva vsSetky
informacné zdroje vytvarané na nizSich urovniach
informac¢ného systému Cerpa data z TPS, MIS ale aj DSS.
Ciel'om EIS je predkladat’ manaZzérom prehl’'adné grafy
a tabul’ky pre podporu ich neStandardnych ale 1 rutinnych

rozhodnuti. EIS systémy sa vyuzivaju na rychle spracovanie
vel'’keho mnoZstva dat.




Customer Relationship Management (CRM)

» Kladiete si Casto otazku, kto su vasi zakaznici, Co robia a kde byvaju?

® Marketingovymi manazérmi V sucasnej dobe hl'adaju odpovede na otazky ako napriklad:
e Kto su nasi zakaznici?

e Kde st nasi zdkaznici?

e Su naSi zakaznici ziskovi, resp. mozno zvysit’ ich ziskovost’?
e Aké su ich potreby vo vztahu k nasim produktom a sluzbam?
e Ako sa pravdepodobne budu spravat, resp. reagovat’ na nase ponuky?

e Pre ktorych zakaznikov je potrebné realizovat’ Specialne motivacné aktivity?




Segmentacia zakaznikov

» Pred implementovanim vhodného CRM nastroja je vhodné

vykonat segmentaciu zakaznikov. Co to segmentécia
zakaznikov Vvlastne je? Segmentdcia umozni skumat’ trh, na

ktorom sme a na ktorom by sme mohli byt. Rozdeli

zakaznikov na skupiny podla obratu, geografickych oblasti,
priemyslu, produktu, vyuzitia produktu, velkosti kone¢ného

spotrebitel’a ¢1 distribucnej cesty.




Priklad segmentacie zakaznikov

Segmentacia

Rezidencny segment

O s

e [CO:31320155 VUB
Banka — TA/LA segment

‘ Biznis Segment ‘

®* Nahodné R.C. —
Rezidenény segment

e ICO: 18048919 Reaktor
test - SME segment

e ICO: 17643597 MIVA.,
spol. s r.0. - VSE segment




Podnikovée procesy riaden¢ CRM

Riadenie vztahov S0 zakaznikmi je proces neustaleho zhromazd’ ovania udajov zo vSetkych miest kontaktu so
zakaznikom a neustale budovanie dlhodobého ziskového vztahu s kI'icovymi zadkaznikmi. Cielom stratégie
riadenia vzt'ahov so zakaznikmi je vytvorenie dlhodobého a prinosného vztahu s perspektivnymi skupinami
zakaznikov. CRM procesy sa delia na tri hlavné skupiny:

e Procesy obchodné a dopyt,

Procesy marketingu,

Procesy archivacie dat o vztahoch so zdkaznikmi.

Ich ciel'om je ziskat’ Co najhlbsie znalosti o zdkaznikoch a vyuZit’ ich na budovanie vztahov so zakaznikmi
a tym prispiet’ k maximalizacii spokojnosti zdkaznikov na jednej strane a k zefektivneniu vSetkych procesov

ktoré suvisia zo zakaznikmi na strane druhe;.



Styri fazy, ktorymi podnik prechadza pri

budovani a riadeni vztahov SO zakaznikmi

e Vyber a oslovenie zakaznika,

zavretie obchodu so zakaznikom,

e Plnenie objednavok — dodavka tovaru alebo sluzby,

e Zakaznicky servis — zaru¢ny a pozarucny Servis.




CRM systémy rieSia tieto ¢innosti

starostlivost’ 0 zdkaznika,

e logicka sprava zakaznikov napr. evidencia zakaznikov, analyza

zakaznikov. prediktivne modelovanie, ziskavanie novych

zakaznikov,

marketingové rieSenie napr. riadenie reklamnej alebo predajnej
kampane, analyzovanie profilu a zaradenia zakaznikov,

predaj napr. vedenie obchodnych prilezitosti, podpora jednotlivych

kanalov predaja.



Vernost’ a udrzanie zakaznikov

e Je vSeobecne zname, Ze ziskanie novych zakaznikov je Vv

priemere 5 az 10 nasobne drahsSie ako udrzanie existujucich.

e Stratégiou CRM Je udrzat’ existujucich zakaznikov a predat

Im:
a)nové produkty - krizovy predaj (CROSS sell)
b)ziskovejsSie produkty - navySovaci predaj (UP sell)




Realizacia CRM v praxi

= Aktivity pri uplatiovani CRM v praxi st trojakého charakteru — operativneho, analytického

a kooperacneho, ¢o zodpoveda trom typom systémov:

operativne systéemy zabezpeCuju fungovanie a realizaciu kazdodennych kontaktov so

zakaznikom a zakaznicky servis.

analytické systémy slizia na podporu strategického rozhodovania a na lepsie pochopenie a

predvidanie potrieb a spravania sa zakaznikov. Integruju udaje z operativnych systémov
a kooperacného CRM a pre spracovanie analyz vyuzivaju technoldgie a aplikacie Business

Intelligence.

kooperacné systémy rozsiruju skor pouzivané kontakty so zakaznikmi ako su posta, fax, tel.

kontakty, osobné schddzky, 0 internet, elektronickul poStu a interaktivne aplikacie na webe.



Technicka realizacia CRM

» Nakup licencovaného softvéru — vyhodou je, Ze takyto softvér je overeny

viacerymi uzivateImi a existuje tu aj moznost ho do istej miery

prisposobit’ firemnym potrebam. Vyhodou je aj nizSia cena.

7 Vyvoj softvéru na zakazku — vyhodou je ze softvér je postaveny presne

podl’a potrieb danej firmy. Nevyhodou s vysoké naklady.

o Vyuzitie sluzieb marketingovych agentir — vyhodou je vyuzitie
skiiseného timu pracovnikov za ucelom zistovania informacii, predaja,

servisu zakaznikom. Tento variant vSak neponuka ucelené CRM riesenie.




Dakujem za pozornost’
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