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Abstrakt

Tento dokument obsahuje popis zkusenosti s resersni praci v komercni sfére. Definuje cile resersnich
sluZeb, dotykd se rozdil(i v zachdzeni s informacemi v riiznych typech spolecnosti a popisuje nejlepsi
praxi ve fungovdni tymu.
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Tato prezentace vznikla jako souhrn mych dosavadnich zkusenosti z resersnich sluzeb v nékolika
typech komerénich firem. Nejedna se tedy o vSe vypovidajici obraz celého trhu ohledné zpracovavani
informaci pro komeréni ucely.

Cile zpracovavani informaci v komercénim sektoru

Cile zpracovavani informaci v komerc¢nim sektoru daji rozdélit do nékolika oblasti:

Za prvé je potreba se zorientovat v oblasti trhu a zakaznik(. Zde jsou dilezZité informace
ohledné podilli jednotlivych hracd na trhu, informace o jejich produktech, popisu konkurence
a segmentace klientd.

Z druhé by mély pomoci s identifikaci novych pftileZitosti, nalezeni novych produktl a
zakaznickych skupin. Tyto oblasti jsou ¢astecné pokryty pomoci sluzeb vyzkumnych agentur,
nicméné prislusné oddéleni by mélo tyto aktivity zastreSovat.

Jako dalsi oblast Ize vymezit v€asné varovani ohledné aktivit konkurence, novinky z tisku a
informace z trhu.

Pro komercni firmy jsou v mnoha pfipadech nezbytné informace o spokojenosti zakaznikd.
Zakaznicka zkusenost se pribéiné vyhodnocuje opét ve spolupraci s vyzkumnymi
agenturami, propojeni téchto vysledku s ostatnimi poznatky, kterymi dané oddéleni
disponuje, byva pro firmu pfinosem.

A jako posledni oblast bych uvedl zastfesSeni vyse uvedeného, coz je rychlejsi, levnéjsi a vice
efektivni sdileni informaci Cili vytvoreni efektivniho Knowledge management systému

ZkusSenosti ze tfi typt firem

MEZINARODNI PORADENSKA FIRMA

V mezindrodni poradenské firmé je ziskdvani a uchovavani informaci jeden ze zakladnich
pilifd jejiho businessu. Je zde vytvoren propracovany knowledge management systém, ktery
disponuje hustou mezinarodni siti oddéleni, ve kterych pracuji lidé, ktefi se specializuji jednak
na pramyslové obory (bankovnictvi, telekomunikace apod.) tak i na funkénich obory
(marketing, ohodnocovani firem apod.). Dotazy které oddéleni zpracovava jsou rlizného
druhu, od dil¢ich informaci az po napfiklad komplexni zpracovani celkového pohledu na trh.
Terminy dodani jsou povétsinou v fadu dna, nékdy i hodin. Pracovnici, ktefi v oddéleni pracuji
maji povétsinou ekonomické vzdélani.



TELEKOMUNIKACNI FIRMA

V mezinarodni telekomunikacni formé byla situace z¢asti odliSna. Informace z trhu a zpétné
vazby od zakaznikd byly velice dilezité pro chod firmy, nicméné byly rozptyleny do nékolika
oddéleni po celé firmé, které nalezely riznym divizim. Oddéleni Market Intelligence ve
kterém jsem pracoval pravidelné publikovalo dovnitt firmy nékolik druhi report(, soustredilo
se na mapovani trhu, predikce a ad hoc dotazy. Ctvrtletni vysledky se prezentovaly na
predstavenstvu. Tym byl sestaven tak, Ze v ném pracovali lidé s ekonomickym vzdélanim a byl
doplnén pracovnikem ziskavajicim data z vnitfnich informacnich systémd.

MEZINARODNI PORADENSKA FIRMA V OBLASTI REALIT

Jako posledni uvadim pfiklad poradenské firmy z oblasti realit. Oddéleni vyzkumu bylo
vyuzivano pro publikace na zakdzku, které se sestavaly prevazné z popisu realitniho trhu a
studii proveditelnosti. V tomto pripadé se jednalo o prodej vyhotovenych materidld. Terminy
dodani byly delsi nezli u predeslych pfipadd. V oddéleni pracovali pracovnici s ekonomickym
zamérenim, byla dllezitd zkusSenost s realitnim oborem. Jednalo se o mezinarodni firmu,
urcité informace a Cinnosti byly tedy mezindrodné provadzané, nicméné ne v takové mire jako
v prvnim pfipadé.

Vyuziti informacnich zdrojti

Zdroje, které se pouZzivaji se daji rozdélit podle rGznych kli¢d, ja bych zminil zakladni déleni na
zdroje interni a zdroje externi. Mezi externi zdroje se daji zaradit vyrocni zpravy, zpravy
analytik(, ministerstva, statisticky Urad, asociace, vystupy vyzkumnych agentur, mystery
shopping a podobné.

Interni zdroje jsou velice cenné. Informace od prodejc(, které mohou zjistovat konkurencni
nabidky zjisténé na trhu, informace o planovanych akcich konkurence, historickd data o
Uspésnosti nebo nedspésnosti jednotlivych kampani, data z CRM systému, poptipadé udaje
z interniho knowledge portalu.



Proces zpracovani pozadavku

Proces zpracovani pozadavku probiha vétsinou tim zplsobem, Ze pokud neni vysledek
nalezen v jiz zpracovanych odpovédich u frekventovanych otdzek, mél by si pracovnik nejprve
vyjasnit cil pozadavku osobnim setkdnim nebo telefonicky. PoZadavek je zpracovavan podle
odbornosti, ruci za néj jedna osoba jinak muzZe dojit k informacnim Sumim a naslednym
komplikacim ve vysledném zpracovani. BEhem prace by méla probihat komunikace mezi
zadavatelem a pracovnikem vyhotovujicim pozadavek aby bylo jasné, Ze se odpovida na co
byl dotaz kladen. Vysledky prace by mély byt elektronicky standardizované a zpétné
dohledatelné. Prace by méla byt ohodnocena a vykonavatel by mél dostat zpétnou vazbu.

Prace tymu

Tym pracovnikd by mél byt ideéIné sestaven podle odbornosti. Vedouci tymu nastavi
zodpovédnost za zpracovavani resersi podle oboru a kontroluje jejich vypracovavani. Mlze
stanovit tzv. dispecera, ktery poZzadavky pomaha rozdélovat a kontroluje, Ze kazdy ma svého
zpracovatele.

Jednou tydné by méla probéhnout schiize, kde by se probraly existujici projekty, jednou za
napfr. tfi mésice (opét individualni) by se mél vedouci sejit se svym podfizenym a probrat v
osobnim hovoru jeho obecnou spokojenost s praci, problémy, ndvrhy na zlepSeni atd ...

Sumarizace ziskanych zkusenosti

Informace, které se dodavaji klientovi je potifeba s nim prodiskutovat a ovéfit na jaky ucel se
pouzivaji. Data se daji interpretovat rliznymi zplsoby, zvlasté ve vétsich spolecnostech

existuje dosti Casto politicky tlak na rGzné interpretace vysledk( z trhu a pracovnik oddéleni
market intelligence by mél mit kontrolu nad Cisly, které by mély byt pouZivany konzistentné.

Mnoho dleZitych informaci se ukryva ptimo uvnitf firmy. Pfeklopeni minimalné ¢asti z nich
do fungujiciho Knowledge management systému propoji informacné jednotliva oddéleni a
zefektivni celkovou Cinnost .



