ERP a CRM

6 ERP ACRM

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

Pro podporu elektronického podnikéni a obchodovani se dnes vyuziva celd fada sys-
témd, které se fadi do kategorie podnikovych informacnich systémii a jsou dnes obecné
oznacovany jako ERP (Enterprise Resource Planning) a CRM (Customer Relationship Ma-
nagement) systémy. Jejich nabidka je Sirokd a z hlediska elektronického podnikani a ob-
chodovani nés zajimaji ty systémy, které nabizeji mimo zakladni a dnes jiZ standardni mo-
duly'® pro administraci podnikovych dat i moduly pfimo orientované na podporu e-aktivit.
Nutno konstatovat, Ze se dnes u vSech na trhu osvédcenych informacnich systémil jedna
rovnéZ o standardni dopln¢k.

CILE KAPITOLY

e Charakterizovat ERP a chépat jejich vyuziti v elektronickém podnikani,
e Charakterizovat CRM a chapat jejich vyuziti v elektronickém podnikani.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

ERP (Enterprise Resource Planning), CRM (Customer Relationship Management),
struktura a funkce ERP a CRM, moduly ERP a CRM pro e-business.

6.1 ERP (Enterprise Resource Planning)

ERP (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING)

ERP jsou komplexni informacni systémy organizaci, zastieSujici ¢cinnosti souvise-
jici s vyrobou, financemi, Géetnictvim, dodavatelskymi Fetézci, CRM (Customer Re-
lationship Management), F'izeni lidskych zdroji atd. Jsou v nich integrovany veskera
data a procesy organizace do unifikovaného celku.

ERP systémy jsou informacni, pfevazn€ modularni, systémy slozené z jednotlivych mo-
dult zajist'ujicich podporu konkrétnich oblasti firmy. Z informatického hlediska tvofi tyto
systémy jadro podnikové informatiky.

Zakladem ERP systému je aplikacni jadro se sadou standardnich moduli, které jsou
vhodné prakticky pro jakykoliv typ organizace ¢i podniku a stavaji se tak jakymsi obecnym

13 Systém se skldda z moduld, které dohromady vytvéii jeden propojeny funkéni celek. Moduly mezi sebou
sdili data a vzajemné komunikuji.
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feSenim pro navrh jakéhokoliv informacniho systému. Jedna se predevsim o moduly obslu-
hujici tyto oblasti:

e ckonomiku, pfedevSim ucetnictvi a fakturaci,

e Jogistiku a skladové hospodafstvi,

e lidské zdroje s problematikou mezd a personalistiky,
e marketing a CRM (fizeni vztaht se zékazniky),

e amanazerské vyhodnocovani.

K tomuto jadru se pak pridavaji nadstandardni moduly, které zajistuji fizeni a spravu
konkrétnich ¢innosti specifickych pro urcity druh podnikani neboli branze. Takovym mo-
dulem mize byt napriklad modul Vyroba pouzitelny u vSech druhii vyrobnich podniki.
Modul Vyroba by mél fesit problematiku planovani, kalkulaci, fizeni vyrobnich procest,
ekonomickou stranku vyroby a dalsi.

1) https://www.abra.eu/informacni-systemy/moduly

3) http://www.twist-erp.cz/moduly-erp-systemu

6.2 CRM (Customer Relationship Management)

CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

CRM je na jedné strané databazovou technologii podporovany proces shromazd’o-
vani, zpracovani a vyuziti informaci o zakaznicich firmy, na druhé pak zikaznicky
orientovanym managementem, podnikatelskym pristupem, ktery se vyznacuje ak-
tivni tvorbou a udrZovanim dlouhodobé prospésnych vztahu se zakazniky.

CRM systémy jsou velmi Casto integrovany jako moduly do ERP systém (v této sou-
vislosti jsou podnikové IS oznacovany jako ERP/CRM), nebo Ize CRM a jejich moduly
vyuzivat i samostatn¢. Vzhledem k tomu, Ze zakaznik je subjekt, ktery provedl objednavku,
ktera je zpracovavana v ramci ERP, ERP/CRM feseni je mnohem efektnéjsi a v dnesni
dobé¢ standardni.

1) http://vistoscrm.cz/cs-cz/o0-vistos-crm/moduly

2) https://www.eway-crm.com/cs/tours/moduly/
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3) https://www.systemonline.cz/clanky/architektura-pro-rizeni-vztahu-se-zakazniky-

crm.htm

4) https://www.crmforum.cz/trendy/nove-moznosti-propojeni-crm-do-online-sveta.html

5) http://sdeleni.idnes.cz/proc-pouzivat-system-crm-0Ohs-/eko-sde-
leni.aspx?c=A131002 180833 eko-sdeleni ahr

6) http://www.digres.cz/66/zvazujete-investice-jak-si-stoji-crm

7) http://www.eqis-crm.cz/moduly-pro-crm-na-miru.html

6.2.1 Operativni CRM

OPERATIVNI CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

Operativni CRM podporuji rutinni ¢innosti ve spole¢nosti typu — zpracovani ko-
respondence, identifikace partnera ¢i evidence kontaktii, osoby partnera a vyznam-
nych udalosti tykajicich se partnera. Svym zpracovanim pripravuje ¢ast datové za-
kladny pro podporu analytického CRM.

6.2.2 Analytické CRM

ANALYTICKE CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

Analytické CRM umeoziiuji (na zakladé informaci z operativnich CRM a dalSich
moduli) analyzovani vztahu s jednotlivymi zakazniky, zpracovavat prileZitosti no-
vych vztahii, evidovat marketingové akce ¢i hodnotit vysledky obchodnikii a dealeri.

6.2.3 Kolaborativhi CRM

KOLABORATIVNi CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

Kolaborativni CRM umoziiuji komunikaci firmy a jejich zakazniki, sdileni infor-
maci ziskanych ze vSech oddéleni pro zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.

1) http://mediacity.name/index.php/marketing/crm-rizeni-vztahu-se-zakazniky

2) http://bluedynamic.cz/co-je-crm-customer-relationship-management/

3) http://www.vyber-crm.cz/

4) http://www.adaptic.cz/znalosti/slovnicek/crm/
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SAMOSTATNY UKOL

Vyhledejte na internetu charakteristiky nékterych konkrétnich ERP a CRM systémii
a zaméite se na charakteristiku jejich modulit orientovanych na podporu elektronického
podnikani a obchodovani.

SHRNUTI KAPITOLY

ERP, CRM a jejich moduly jsou v dnesni dobé zdkladem témét vSech firem. Velké or-
ganizace si mohou potidit komplexni integrovana feseni, stfedni a malé firmy si mohou
poridit tfeba jen nékteré vybrané moduly, které pro svou ¢innost nutné potrebuji. Firmy
majici jako jeden ze svych cilll vyuzivani ICT pro prodej svych produktl nebo nakup ma-
terialu velmi Casto vyuzivaji moduly zamétené na podporu téchto aktivit, které jsou dnes
jiz k dostéani od vétSiny vyrobct resp. poskytovatelt ERP a CRM.

47




