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Abstrakt

Bakalarska praca pojednava o navrhu casti informaéného systému pre podporu riadenia
vztahov so zakaznikmi. Zaobera sa aj optimalizaciou a automatizaciou procesov spojenych so
CRM ariadenim tuloh. Analytickd c¢ast’ obsahuje analyzu aktudlneho CRM a analyzu

obchodnych procesov spolo¢nosti.

Abstract

This bachelor thesis deals with the design of an information system part for the CRM support.
It also deals with optimization and automation of processes concerning the CRM and the task
management. An analytical part contains a current CRM analysis and an analysis of the sales

force automation.
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UvVOD

Riadenie vztahov so zdkaznikmi patri medzi doélezité¢ sucasti v podniku, nakolko
zakaznik je to, bez ¢oho by ziadna spolo¢nost’ nemohla fungovat’. Uz v minulosti platilo
,»Nas zdkaznik na$ pan“. Komunikécia so zdkaznikom bola vSak na verbalnej Grovni
a dokazali sme si zapamitat’ len zakaznikov, ktory s nami boli v ¢astom styku.
Prichodom informac¢nych technolégii sa vSetko wulahcilo. Zakaznikov mozeme
kategorizovat’, ukladat’ do databazy, zaujat’ vo¢i nim individudlny pristup. Nakol'ko ma
riadenie vztahov so zdkaznikmi a informacéné technologie zaujimaji, vybrala som si za

ciel’ mojej bakalarskej prace navrh informac¢ného systému pre podporu CRM.

Neoddelitelnou stcastou su aj procesy spojené s CRM. V mojej bakalarskej praci sa
budem zaoberat' optimalizaciou tychto procesov pomocou jednotného informacného
systému. Budem sa snazit’ spojit’ praktické s uzitocnym, kde ulohy na danom projekte
budt vystupom pre klienta a klient bude moct’ vidiet’ ako sa na jeho zdkazke pracuje.

Tento navrh informac¢ného systému budem robit’ pre spolo¢nost’ AboveX Digital LLC,
ktora pdsobi v oblasti online marketingu, PPC reklamy a ziskavanie Google Grands pre
neziskové organizacie. Nakol'ko spolo¢nost’ posobi na tizemi Slovenskej republiky
a Spojenych Statov americkych castokrat sa stretdva s problémom pri komunikécii so
zakaznikmi nakolko sa s nimi nemdze osobne stretnut. RieSenim teda pre spolo¢nost’

bude informacny systém s individualnym pristupom k zakaznikovi.

V teoretickej Casti sa ponorim do problematiky informaénych systémov a riadenim
vzt'ahov so zdkaznikmi. V analytickej Casti budem analyzovat’ aktualny stav spolo¢nosti
v oblasti CRM av praktickej Casti sa budem venovat navrhu casti informacného
systétmu pre riadenie vztahov so zakaznikmi aku koncu jeho ekonomickému

zhodnoteniu a prinosmi pre spolo¢nost’.
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1 CIEL A METODIKA PRACE

Cielom prace je navrhnut cast' informacného systému pre podporu CRM pre
spolo¢nost’ AboveX Digital LLC., ktory bude vo forme webovej aplikdcie. Aplikacia
bude zamerana na riadenie vzt'ahov so zdkaznikmi a bude urcena pre zamestnancov
spolo¢nosti a zdkaznikov. Navrh informa¢ného systému bude zostaveny na zéklade
poziadaviek spolocnosti. Informaény systém bude obsahovat evidenciu projektov,
evidenciu potencionalnych a aktudlnych zakaznikov, navrh newslettera, systém pre
riadenie uloh. Systém pre riadenie uloh na projektoch, je Cast’ informac¢ného systému
ktora bude vystupom CRM pre spolo¢nost’. Zamestnanci budu mdct’ vytvarat’ jednotlivé
ulohy pre dany projekt a kol’ko na danom projekte stravili hodin a na akej Casti projektu
pracovali. Zakaznik spolo¢nosti AboveX Digital LLC bude vidiet ako sa na jeho
zakazke pracuje a aky ma vyvoj. Systém reportov bude urfeny pre zamestnancov
a zakaznikov. Systém reportov bude prepojeny s Google Analytics, kde zamestnanci
aaj zakaznici budu moct sledovat priebeh zakazky. Sucastou je aj navrhnut
informacny systém tak, aby optimalizoval a automatizoval procesy v ramci CRM a bol

prepojeny s internetovou strankou spolo¢nosti.

V teoretickej Casti mojej bakalarskej prace sa zameriam na riadenie vztahov so
zékaznikmi, zameriam sa na pojem CRM (Customer Relationship Management).
Predstavim technologie, ktoré budem pouZivat’ pri tvorbe navrhu informac¢ného systému
a databazového systému. Analytickej casti sa budem zaoberat predstavenim
spolo¢nosti, aktudlnymi informa¢nymi systémami, ktoré spolocnost vlastni.
Analyzujem aktualne procesy vramci CRM abudem sa zaoberat komerénymi
rieSeniami pre danu problematiku. V praktickej Casti sa zameriam na samostatny navrh

¢asti informacéného systému pre podporu CRM.
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2 TEORETICKE VYCHODISKA PRACE

V teoretickej Casti prace su vymedzené pojmy, ktoré su dolezité pre pochopenie
analytickej a praktickej Casti. V prvej Casti teoretickych vychodisk prace st objasnené
pojmy ako informacny systém, databazovy systém, CRM (Customer Relationship
Managemnt), task management (riadenic uloh) a riadenie procesov. V druhej Casti su
popisané technologie, ktoré su pouzivané pri vyvoji Ciastkovej cCasti informaéného

systému pre podporu CRM.
2.1 Informacia

V dnesnej informacnej dobe je pojem informacia Casto spominany. Informécie mézu
byt rdéznych druhov, charakterov a mnoho I'ud'mi inak interpretované. Kazdy
jednotlivec moze povazovat ¢o vlastne informécia je a ¢o nie subjektivnym nazorom.
Informacia by mala byt’ jednozna¢na a mat’ jasnti vypovednu hodnotu pre toho komu je

uréend. Tento pojem je teda potrebné presne definovat’.

Definovat’ informéciu je mozné ako spravu alebo nieco o ¢lovek vnima. Informacia by
mala spinat’ tri faktory. Prvym faktorom je syntakticky relevancia, ¢o znamena, Ze
osoba alebo niekto kto informéciu prijima, by mal byt schopny ju rozpoznat,
identifikovat’ a porozumiet. Druhym faktorom je sémantickd relevancia, teda subjekt
musi poznat' vyznam spravy jej obsah ajej okolie. Tretim faktorom je pragmaticka

relevancia, prijimatel'ovi dava sprava vyznam [1].
Informacia by mala mat’ uréit vypovedni hodnotu pre prijemcu, ktord je pre neho
uréitym spdsobom uzitocnd a prijemca je schopny informéciu pouzit’ pri d’alSej svojej

¢innosti, napriklad pri rozhodovani v spolo¢nosti.
2.2 Informacény systém

Pre pojem informacny systém existuje mnoho definicii, ale nie je mozné presne
vymedzit tento pojem z dovodu rozmanitosti pojmov aterminoldgie, nakolko
informa¢né systémy mozu mat’ rézne podoby, rdozne spravanie, réznu Struktaru. Pod

pojmom informacny systém, si nemusime predstavit len pocitacovy softvér.
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Informacnym systémom, moze byt’ aj systém informacnych tabal’ v budovéch, cestnych

komunikaciach a tak d’alej.

Informac¢nym systém je mozné chapat’ ako subor urcitych prvkov alebo mnozinu prvkov
Sdanymi vlastnostami medzi, ktorymi existuje urcitd vézba s deterministickym

spravanim a urcitou Struktirou.

Pre priblizenie definicie k danej problematike, informacnym systémom je podla
ONDRAKA: ,,Systém vzdjomne prepojenych informdcii a procesov, ktoré s tymito

informaciami pracuju® [2, s. 13].
2.3 CRM ( Customer Relationship Management )

V dnesnej dobe je na B2B trhu a B2C vysoka konkurencia. Na to, aby sme si vedeli
ziskat’ a udrzat’ zdkaznika arozvinit' s nim dlhodoby vzt'ah je nutné vyuZzivat' rdzne
stratégie cielené na dany segment trhu. Spolo¢nosti by sa mali zamerat’ na kazdého
zakaznika jednotlivo a teda vnimat’ ho ako jedine¢nt entitu. Veduci pracovnici by mali
rozvinut’ individualizovany (one-to-one) marketing a uplatnit’ tak niektor zo stratégii

riadenia vztahov so zékaznikmi ozna¢ovaného ako Customer Relationship Management
[3].

Custome Reationship Management je mozné blizsie Specifikovat’ ako interaktivny
proces, kde by mal byt vystupom uspokojenie zakaznickej potreby v rovnovahe

s investiciou spolo¢nosti [3].

»Optimum  rovnovahy je determinované maximalnym ziskom oboch stran

a Vv predpokladom vytvorenia partnerského vztahu so zdkaznikm “[3,s. 15].

Z hladiska komplexnosti zahfiia CRM skupinu technologii (aplikacny a zaklady
software, hardware), podnikové procesy, 'udské zdroje, ktoré su uréené na ziskavanie a
riadenie a udrZovanie vztahov so zdkaznikmi. Tyka sa to r6znych oblasti, ale najmé

oblasti obchodu, predaja, zakaznickej podpory a zakaznickych sluzieb [4].
2.3.1 Aplikacia CRM

Z aplika¢ného hladiska, CRM ako informacny systém, ma dolezitt ulohu pre vytvaranie

a zlepSovanie vztahov so zdkaznikmi. Primarnou ulohou je, vsSak zjednotenie a
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centralizicia kontaktov. CRM aplikacia je vysledkom rastiiceho zaujmu o automatizaciu
externych procesov ako su: obchod, marketing, servisné sluzby, riadenie kontaktov. Z
hl'adiska podnikovych informaénych systémov je CRM rozsirujicim komponentom v
oblasti ERP II. Vo vyzivani ICT je v dneSnej dobe povazovany za sucast’ s vel'mi
vysokym potencidlom prinosu pre podnik. V dneSnej dobe CRM je ¢asto uz prepojené

aj si socialnymi siet’ami [4],[5].
2.3.2 Rozdelenie CRM

Z technologického hl'adiska CRM systémy je mozné rozdelit’ takto:
Aktivne (active) CRM — komunikacia [4].

Operativne (operative) CRM — predstavuje riadenie obchodu, marketing a servis.
Stcastou operativneho CRM je automatizacia obchodnych procesov a podpora predaja,
SFA (Sales Force Automation). SODOMKA a KLCOVA popisujii tento pojem takto:
A predstavuje manazérsky koncept zamerany na automatizaciu vSetkych cinnosti
podporujucich obchod , pri ktorych je to Ziaduce a uskutocnitelné. SFA ma za ulohu

zbavit' obchodnikov zbytocnej administrativy a zvysit produktivitu koordindcii ich

aktivit [5,s. 378].

SFA nemusi byt vyhradne sucastou CRM, avSak ak je riadenie vztahom zakaznikmi
koncipované na zéklade automatizicie procesov spojenych s riadenim obchodeného

cyklu, mdze byt’ zaradené do CRM.

Koopera¢né (collaborative) CRM - riadenie kontaktov, pri viackanalovej
komunikacii. Zamerané najmi na riadenia vztahov so zdkaznikmi prostrednictvom
roznych kandlov ako su kontaktné centrd, ktoré mézu mat’ r6znu formu. NajcastejSie sa
jedna o ,,call centrd®. Kontaktné centra vyuzivaji rozne formy médii na komunikaciu so

zakaznikom, ako je posta, textové spravy, e-maile.

Analytické (analytical) CRM - tato cast CRM tvoria aplikidcie BI(Business
Intelligence) a Cl (Customer Intelligence). Slizia na spracovanie pracovanie a analyza
dat. NajcastejSie sa jedna o analyzu dat o zadkaznikoch, ich finan¢nej aktivite, dodavky.
Analyza dat podporuje manazérov pri rozhodovani. Hlavnymi cie'mi analytického

CRM su zvySenie vytazenosti trzného segmentu, o zahfiia najmé analyzu hodnoty,
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ziskovosti zakaznikov. Dal§im hlavnym cielom je na zaklade analyzy zikaznickych

segmentov si udrzat’ zakaznikov.

Zakladom je aktivna centralizovana databaza, ktora podporuje automatizaciu procesov

[4].[5].
2.3.3 Stratégie CRM

Customer Realationship Management ako uz bolo spomenuté je zamerany na budovanie
vztahu so zakaznikom a individualnom pristupe k zakaznikovi. Nie je to jednorazovy
proces, ale je nutné sa zamysliet' ¢o sa stane po implementacii Customer Relationship
Managementu aako si dand spolo¢nost’ udrzi zakaznika. V Customer Reationship

Managemente moZeme uplatnit’ tieto tri typy stratégii.
2.3.3.1 Masova personalizacia

Masovu personalizdiciu mozeme povazovat za prvi urovei marketingu riadenia
vzt'ahov so zédkaznikmi. Zékaznici st rozpoznavany na zaklade osobnych tidajov ako je
meno, priezvisko, ndzov spoloc¢nosti, adresa, telefénne ¢islo, pripadne na zaklade jeho
prechadzajuceho spotrebitel'ského spravania. Tymto sa moze zefektivnit' komunikacia
medzi spoloCnostou a zdkaznikom. Zakaznik ma dojem, ze spolo¢nost’ ma k nemu
individudlny pristup aj napriek tomu, Ze st mu pontkané Standardné sluzby alebo

produkty. Pri tejto stratégii je nutné vyuzivat’ uréity databazovy systém|[3].
2.3.3.2 Masova kastomizacia

Tato stratégia je zalozena na poznani, Ze niektori zakaznici su ochotni platit’ viac za
zvldtne vzZitky naviac. ,, Ustrednym bodom stratégie masovej kastomizdcie je nechat
zakaznikov ,, spoluvytvarat’ produkt* podla individudlnych potrieb a cenovej citlivosti,

avsak zo Standardnej ponuky komponentov produktov* [3,5.18].

Pri masovej kastomizacii ide v podstate o to, ze zdkaznikovi je poniukana nadstandardna
sluzba a vytvara pre neho dojem, Ze je individudlne uspokojeny, avSak miera tejto

starostlivosti je pre vsetkych zakaznikov alebo klientov rovnaka [3].
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2.3.3.3 Diferencovana kastomizacia

Pri diferencovanej kastomizacii neberieme ohlad na zakaznika ako na masu ale je
vytvoreny skutocny individualny pristup. Spoloc¢nost’ reSpektuje do vysokej miery
potreby a poziadavky zakaznika atym vytvara produkt alebo sluzbu vytvorenu na
zaklade presnych poziadaviek zakaznika. Tuto stratégiu vyuzivaju spolo¢nosti, ktoré

operuji najma na trhoch B2B(bussiness-to-bussiness)|[3].

V stcasnosti je nevyhnutné kombinovat’ tieto tri stratégie pre vytvaranie vztahov so
zakaznikmi. Pouzitie vhodnej stratégie sa vybera aj na zaklade hodnoty a dolezitosti
zakaznika pre spolo¢nost. ,,Pre vyznamnych zdakaznikov je vhodna stratégia
diferenciovanej kastomizdcie, pre stredne vyznamnych zdkaznikov stratégia masovej

kastomizdcie a pre menej vyznamnych zdkaznikov stratégia masovej kastomizacie *

[3,s.19].
2.3.4 Procesny pohPad na CRM

Z procesného hl'adisko CRM je zamerané najmi na obchodny cyklus. CRM procesy
obchodného cyklu:

¢ Riadenie kontaktov - viackanalova komunikacia so zakaznikmi. Je to prierezovy
proces. Kontaktné centrd si automatizovanou technoldgiou pri riadeni
kontaktov.

¢ Riadenie obchodu (zakaziek)- sti¢astou tohto procesu je objednavkovy cyklus,
riadenie marketingu a servisné sluzby.

e Riadenie marketingu- zakladom je riadenie marketingovych zdrojov. Hlavnou
ulohou je identifikovat’ potencidlnych zdkaznikov.

e Servisné sluzby- starostlivost o zdkaznika za cielom dosiahnutia spokojnosti a

lojality zakaznika [5].
2.4 Procesné riadenie I'T projektov

V tejto kapitole sa pojednava o riadeni projektov v prostredi IT z procesného hladiska.
Vo vSeobecnosti riadenie projektov je siborom technik, aplikacii, znalosti a nastrojov,

ktoré sa vyuzivaju pri realizacii projektu a nasledného dosiahnutia ciel'a projektu [6].
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2.4.1 Proces

Definiciu procesu a &o je to proces, vysvetlujt GRASSEOVA, DUBEC, HORAK takto:
,, Proces je subor vzdajomne suvisiacich alebo vzdjomne posobiacich cinnosti, ktoré
davaju pridanu hodnotu vstupom- pri vyuZziti zdrojov- a premienaju ich na vystupy,
ktoré maju svojho zakaznika. Pricom vstup (vstupy) predstavuje vidy definovanu

vystupnu velicinu (zadanie) a vystup pracovny vysledok cinnosti“ [1,S. 7] .

Pod pojmom procesy je mozné chapat’ aj ako sled Cinnosti, ktoré predchadzaju
dosiahnutiu ur¢itého ciela alebo vystupu. Pri popisovani procesov Ssa musia
zhromazd’'ovat' neustale informacie a data. Jedna sa teda o popisovanie pracovnych
¢innosti a ich vzajomnych vztahov, vykonnych prosnych roli, podpornych systémov
procesov a nastrojov, ¢asovych, vykonnostnych a kvalitativnych parametrov, ktoré ma
proces spifiat’. Pri skimani a analyzovani procesov sa vyuZziva cela rada analytickych
nastrojov. Z manazérskeho pohl'adu je nevyhnutné procesy monitorovat’, automatizovat’

a optimalizovat’ [8].
2.4.2 Procesny tok

,,Procesny tok je sled krokov(cinnosti, udalosti alebo interakcii), ktory predstavuje
postupne sa rozvijajuci sa proces, zapojuje do spoluprace aspon dve osoby a vytvaraju
urcitu hodnotu pre zdakaznika, ktorému ma slizit, alebo prispevok pre podnik, v ktorom

sa uskutocnuje “ [8, s. 14].
2.4.3 Procesné skupiny riadenia projektov

Procesy planovania, jedna sa o naplanovanie jednotlivych casti projektu. Projektovy
manazéri definuju jednotlivé tlohy, ktoré je potrebné vykonat’ na projekte, vymedzia

casovy ramec projektu. Vypracuju plan riadenia nakladov.

Procesy realizacie, jedna sa o realizaciu planov za tcelom dosiahnutia ciel’a projektu.

Proces realizacie spociva v koordinécii I'udi, zdrojov, financii, distribucia informacii.

Procesy monitorovania a kontroly prebiehaju po cely Cas pocas realizacie projektu.
Projektovy manazéri monitoruju a kontroluju, aby bol spravne dosiahnuty ciel’ projektu.

Vystupom procesu monitorovania a kontroly su spravy a reporty o danom projekte.
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Procesy uzatvorenia je forméalne ukondenie a schvalenie projektu. Casto je spojené s

administrativnou ¢innost'ou a archivaciou projektovych dokumentov [6].
2.5 Riadenie aloh

Riadenie uloh prebieha pri realizacii projektu. V procese pldnovania projektu sa
naplanuju ulohy a ich ¢as trvania. Riadenie uloh je ¢innost’, pri ktorej jednotlivec alebo
tim sleduje ulohy, po celu dobu jeho zivotného cyklu projektu a robi rozhodnutia na
zaklade pokroku. Riadenie wuloh sa robi pomocou softvérovych nastrojov, ktoré
pomahaju efektivne organizovat' a riadit’ tlohy pomocou funkcii, ako je vytvaranie

uloh, planovanie a pridel'ovanie, sledovanie a vykazovanie [9].

Generované reporty pomahaji vedeniu pri analyze celkovej efektivity jednotlivca,

oddelenia alebo organizacie.
Analyza uloh je technika ziskavania vedomosti, ktord zahffia pozorovanie a analyzu

expertov pri vykonavani znamych uloh [10].

Personal Task
Management

Adaptation Analysis / Learning

Organisational
Task

Management

Enactment / Retrieval Standardisation / Services

Obrazok 1: Zivotny cyklus tilohy (zdroj: Maus, Heiko, M.P. van der Aalst, Wil, Rickayzen, Alan, Riss,
Uwe. V. “Challenges for Business Processes and Task Management,” Journal of Universal Knowledge
Management. Volume 0, Issue 2, 2005.)
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2.5.1 Uloha

Pojem uloha z procesné¢ho hladiska je mozné definovat’ ako meratel'nt jednotku préce,
ktorej ucelom je transformacia vstupného prvku do predom definovaného vystupu.

Kazda uloha by mala byt meratel'na. Pri merani tloh sa vyuZzivaja tri mierky:
1. doba trvania
2. logické suvislosti s inymi ¢innost'ami projektu alebo procesu

3. priradené zdroje, ktoré sa vyuzivaji pri vykonavani tejto ulohy, ktoré sa nasledne

zobrazia aj v nakladoch [8].
2.5.2 Softvérova aplikacia pre riadenie uloh

Aplikacia riadenia uloh umoziuje vytvarat’ jednotlivé Glohy (anglicky "task™) pre uréitu
¢innosti alebo proces vo firme. Aplikdcia pre riadenie tloh moéze byt stcastou
informa¢ného systému v spolo¢nosti alebo samostatny software. Podstatou webovej
aplikacie pre riadenie tloh je, Ze zamestnanci v spolo¢nosti vidia vSetky ulohy, ktoré

maju pri svojej praci splnit’. Teda st zdiel'ané prostrednictvom webového rozhrania.
2.6 Databazovy systém

Databazovy systém je zlozeny so Styroch komponentov:
1. Uzivatel

2. Databéazova aplikacia

3. Systém riadenia baze dat

4. Databaza [11]
2.6.1 Databaza

Pojem databaza je nieco abstraktné a preto je potrebné tento pojem blizsie definovat.

,wDatabaza je kolekcia vzdjomne suvisiacich poloziek, ktoré su spravované ako jedna

Jednotka “ [12,5.9].
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DetailnejSia definicia databazy, Ze databaza je unikdtne, rozsiahle ulozisko dat.
K databazy maju pristup viaceri uzivatelia, nie len jeden. Zvicsa vlastnikom databazy
nie je jedna osoba, ale je zdieland v spolo¢nosti alebo medzi urcitou skupinou
uzivatel'ov. Databaza obsahuje data spolocnosti, pripadne data uzivatelov, ktori
s databazou pracuju, ale aj obsahuje aj datovy slovnik, oznacovany ako ,,metadata®, ¢o

znamena data o datach [17].

Vo vSeobecnosti moéze byt databaza definovana ako subor zaznamov, tabuliek, ktoré
maju urity popis. V databdza je subor usporiadanych dat, a sluzi pre rychle

vyhl'adavanie, zistovanie a zaznamenavanie udajov[13].
2.6.1.1 Rela¢na databaza

Ako bolo uz spominané, databazu moézeme chapat’ ako vel’ky stibor usporiadanych dat.
Databazu tvoria najma tabul’ky, v ktorych st data ulozené, podl'a urcitych kritérii a ich
charakteru. Na to aby databaza zmysel, a mala urcitd vypovednii hodnotu pre
pouzivatela, jednotlivé tabulky musia byt musia byt medzi sebou poprepdjané
reldciami, vztahmi. Rozdiel medzi databdzovym systémom a relaénym databazovym
systémom, je taky, ze relacny databazovy systém pouziva mnozinovo orientovany

databazovy jazyk [14].
2.6.1.2 Rela¢ny datovy model

Pre ucely zobrazenia alebo uchytenia vzt'ahov databaze medzi jednotlivymi tabulkami

je v dnesnej dobe Standardne pouzivany relacny datovy model [15].

Jednotlivé tabul'ky maju medzi sebou vézby a relacie. Relacie je mozné definovat’ ako
vzt'ahy medzi tabul’kami v databazy a aké maju data suvislosti medzi sebou. Pre popis
vztahov a relacii medzi tabulkami, ktoré st v databazy sa pouziva relacny datovy
model. Vztahy, teda relacie medzi tabulkami st zobrazené v grafickom rozhrani, kde
uzivatel moéze dané vztahy lepSie pozorovat. Relacny datovy model vychadza
z vyskumnej prace Dr. E. F. Codda. Grafickym zndzornenim vzt'ahov medzi tabulkami

je ER diagram [12].
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2.6.1.3 Relacia

» Reldcia je podmnozina kartézskeho sucinu nad niekolkymi doménami, mnozina

vztahov medzi prvkami niekolkych domén* [16,5.47] .

Ako uz bolo spominané jednotlivé vztahy medzi tabul’kami popisuju relécie. Pri navrhu
Struktiry databazy a tabuliek v nej nadvézuje aplikacnd logika. Medzi tabulkami v

databazy moze definovat niekol’ko vzt'ahov:

1:1 (one-to-one) - prvej entite, zaznamu v databazovej tabul’ke odpoveda maximalne
jednu iny entita teda zaznam z inej databazovej tabul’ky. Pre pribliZenie, to znamena ze

kazdému riadku z prvej tabul’ky prislicha prave jeden riadok z druhej tabul’ky.

Entita A EntitaB

Obrdzok 2: Relacny vztah 1:1 (Zdroj: Viastné spracovanie)
1:M (one-to-many) - jednej entite z prvej tabul’ky zodpoveda viac druhych entit z inej
tabul’ky. Ale naopak druhej entite zodpoveda maximalne jedna prva entita. Kazdému
jednému riadku prislucha viacero riadkov z druhej entity, ale opcne to neplati, teda

jednému riadku z druhej entity je zviazany prave s jednym riadkom z prvej entity.

Entita A 1:M Entita B

Obrazok 3: Relacny vztah 1:M (Zdroj: Vlastné spracovanie)

M:N (many-to-many) — prvej entite zodpoveda viac druhych entit. A tiez to plati aj
opacne, ze druhej entite prislicha viacero prvych entit. Viacero riadkov prvej tabul'ky

mozZe mat’ vizbu na viacero riadkov druhej tabul’ky a opacne.
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Entita A Entita B

Obrazok 4: Relacny vztah M:N (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Vicsina databazovych systémov nevie pracovat’ so vzt'ahmi typu N:M, preto sa v praxi
pouziva dekompozicia, Co znamend, Ze tento vztah je implementovany pomocou

spojovacej tabul’ky [16] .
2.6.2 Databazova aplikacia

Databazova aplikacia je program alebo viacero programov. Je prostrednikom medzi
uzivatelom a systémom riadenia baze dat. Poskytuje pre uZzivatela data v rdéznych
zostavach, napriklad ako je formular, alebo iné zostavy, pri ktorych si vyuzité data.
Uzivatel moze tieto data tvorit’ alebo ich upravit. Databazova aplikacia tieto udaje

posle pomocou prikazov SQL do systému riadenia baze dat [11] .
2.6.3 Systém riadenia baze dat

,Systém riadenia baze dat je softwarovy systém, ktory umoZzZiuje definovat, vytvarat

a udrzovat databdazu a poskytuje riadeny pristup k tejto databdze “[17,5.38].

Sklada sa z piatich komponentov. Prvym komponentom je hardware, teda fyzické
zariadenie, pocitac¢, kde st data ulozené. Druhym komponentom je softvér, ktory je
priamo softvérom pre riadenie dat. Tretin komponentom su data, ktoré sii uloZené na
hardvéry adajui sa spravovat softvérom asu uréené pre uzivatelov. Stvrtym
komponentom st procedlry a pravidla na vyvaranie databaz a riadenie dat. Poslednym

komponentom osoby, teda uzivatelia, ktory s databazou pracuju alebo ju tvoria [17].

Hlavnou ulohou systému riadenia bazy dat je vytvaranie samotnych databaz. Pomocou
systému riadenia dat sa databazy vytvéraju, upravujl, a spravuji. Zaobstarava formou

licencie, ktor vydava spolo¢nost’, ktora dany systém riadenia baze dat vyvinula [11].

Medzi najpouzivanejSie komeréné produkty systému riadenia baze dat:
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e Microsoft SQL Server

e Microsoft Access

e MySQL od Oracle Corporation
e Oracle Database

e DB2 spolo¢nosti IBM

e Sybase spolo¢nosti SAP

e Ingres

Hlavnou funkciou systému riadenia dat je vytvaranie databaz, ako je uvedené vyssie.
Pomocou prikazov jazyka SQL, ktory systém riadenia baze dat prijima od uZzivatel’a, sa
data upravuji, modifikuja, vkladaji. Délezitou funkciou je aj prava databazovych

Struktar.

Uzivatel'ovi pontka zjednoduSeny pristup do databdzy, pomocou uZzivatel'ského
rozhrania. UZivatel teda moze data jednoducho selektovat, analyzovat, riadit’

transakcie [11].

SRBD ma aj niekolko bezpecnostnych mechanizmov, vd’aka, ktorym sa nemodze k

databdzam dostat’ neopravnena osoba, ktord by chcela data pozmenit’ alebo vymazat

[12].
2.7 Technolégie

Tato Cast’ kapitola je zamerana na technologie, ktoré su pouzivané pri vyvoji webovej

aplikacie na sprav uloh v ramci podnikovych procesov a rieSenia CRM.
2.7.1 SQL

Strukturovany dopytovaci jazyk SQL (Structured Query Language) vznikol pod zastitou
spoloc¢nosti IBM s nazvom SEQUEL (Structured English Query Language). Prvotnym
cielom bolo vytvorit’ jednoduchy jazyk podobny anglickému jazyku, ur€eny na pracu s
datami a udajmi v databaze. Postupom casom zacali pracovat’ na tomto projekte
spolocnosti ako, Oracle, SyBase, Informix. Takto vznikol jazyk SQL. Neskor boli
uvedené upravené Standardy s nazvom SQL-86 a SQL-92 [16].
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SQL je dopytovaci jazyk, ktory cez databazovu aplikaciu komunikuje so serverom.
Prikaz teda dotaz je poslany na server. Sever vrati dopytovanu mnozinu vysledkov, teda

udajov na zaklade prijaté prikazu od uzivatel'a [16].

wJazyk SQL totiz pripomina klasicky prirodzeny jazyk (samozrejme anglicky), ma vsak
presne definované syntaktické a lexikalne pravidla. Z pohladu serveru sa SQL prikaz
prenasa, dekoduje, spracovava, optimalizuje a vykondva, tak Ze podrobna schéma tohto

mechanizmu by bola velmi zlozZita“ [16,s. 63].

Pomocou prikazov Strukturovaného jazyka SQL vo vyvojom prostredi, tvori uzivatel

tabul’ky, spracovava data, vklada data do tabuliek, upravuje, spravuje.
2.7.1.1 Syntaktické konvencie a zakladné prikazy jazyka SQL

Kazdy programovaci jazyk ma vlastné pravidld. Vynimkou nie je ani jazyk SQL. Kazdy
prikaz zac¢ina klI'i¢ovym slovom. Za kazdym prikazom sa nachadza oddel'ovac, ¢o byva
vacsinou bodkociarka. Prikazy musia nasledovat v ur€itom poradi, ako napriklad:
SELECT atribit FROM tabulka WHERE porovnanie s operatorom. Prikazy jazyka
SQL sa mdzu pisat’ malymi aj vel'kymi pismenami. Mnoho modifikacii jazyka SQL
vyuziva ANSI/ISO Standardy, kde sa malé pismena prevadzaji na vel'ké. Pri vypisovani
jednotlivych poloziek sa pouziva oddel'ovac Ciarka. Textové retazce sa musia uvadzat

do apostrofov [12].

Jazyk SQL, ako uz bolo spomenuté vychadza z anglického jazyka, jeho zékladné
prikazy su odvodené z tohto jazyka. Medzi zakladné prikazy jazyka SQL patria:

CREATE DATABASE - prikaz na vytvorenie novej databazy

CREATE TABLE clovek( ID int, Meno varchar(100), Priezvisko
varchar (100)); - Tento prikaz vytvori tabulku s nazvom ,,clovek® a s atribitmi ID,

meno a priezvisko. Kazdy z atributov ma definovany datovy typ.
SELECT * FROM tabulka — vyberie vSetky polozky z tabul’ky

INSERT INTO tabulka VALUES (hodnotal,hodnota?2) - vlozi dané hodnoty

do tabul’ky v danom poradi
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2.7.2HTML

HTML je skratka z Hyper Text Markup Language. HTML je znackovy jazyk, ktory je
urCeny k vytvaraniu dokumentov, obsahujucich hypertextové odkazy a pokrocilejsie

formatovanie [18].

Hypertextovy znackovy jazyk HTML (Hypertext Markup Language) sa pouziva na
tvorbu webovych stranok. Kazdd webova stranka ma pevne dana svoju Strukturu v
HTML. Tvori vizualnu ¢ast’ stranok. Struktira webovych stranok je tvorena elementmi,

ktoré jazyk obsahuje. Zakladna Struktira hypertextového dokumentu:

<!DOCTYPE html>

<html>

<body>
<hl>Nadpis 1. UGrovne</hl>
<p>Odstavec</p>

</body>

</html>

2.7.21HTML 5

HTMLS je najnovSou rozSirenou verziou, ktord je obsahuje takzvané WHATWG

znacky, ktoré vyznam tvorbe strdnok a vyznacuju sa praktickostou. Vlastnosti HTMLS:

e Kompatibilita
e Prinos
e Interoperabilita

e VSeobecny pristup

Velkym prinosom v HTMLS st tagy, ktoré su velkym prinosom pre tvorcov webovych
stranok, kde priehl'adne vidia a ¢lenia obsah a Struktiru stranky. Tieto tagy zneju
rovnako ako anglické nazvy. CiZe tvorca jednoducho a prehladne tvori obsah [19].

Priklady tagov z HTMLS:
<article>: definuje sekciu pre ¢lanok

<footer>: definuje zahlavie stranky
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<main>: definuje hlavnu Cast dokumentu

<nav>: definuje navigaciu, "menu" v dokumente
2.7.3 CSS

CSS je skratka z anglického nazvu Cascading Style Sheets, po slovensky kaskadové
Styly. CSS je jazyk, ktory je ureny na upravovanie vzhladu dokumentov alebo
webovych stranok vo formate HTML, XHTML a XML. Pdvodnou myslienkou pre
vznik kaskadovych $tylov bolo oddelit obsahovu Cast’ stranok a dokumentov od tej
vzhl'adovej [20].

Kaskadové styly rozdel'uji jednotlivé elementy na stranke a dodavaju stranke vzhl'ad.
Pomocou jednotlivych parametrov na strdnke mézeme menit’ farby elementov, velkost’

pisma, typ pisma, hybat’ alebo prestivat’ elementmi na stranke.
2.7.4 PHP

PHP je skriptovaci jazyk na strane serveru. Umoznuje dynamicktl pracu webového
servera. PHP z anglického jazyka znamend, ,,PHP: Hypertext Preprocesor. PHP
predstavuje tak alternativu k technologii ASP od spolo¢nosti Microsoft [21].

PHP sa pouziva pri tvorbe webovych stranok, na rozdiel od html dokumentov s liSia
priponu .php.. Tato pripona znamena, Ze subor musi byt’ predany serveru, ktory pouZiva
stroj na rozpoznanie skriptovacieho jazyka PHP a vysledok odosle spit’ do prehliadaca

na stranu klienta. [22].

Jazyk PHP sa mdze vlozit’ do hypertextového siboru HTML, vyuziva sa tak najmi pri
tvorbe e-shopov, webovych aplikacii. Bezi na strane serveru a vyuziva sa pri vyvoji
dynamickych stranok. Na webovych platformach sa vyuziva aj na prepojenie s

databazou, napriklad tdaje z jednoduchého webového formulara ulozi do databaze.
2.7.5 Apache

V stcasnosti Apache patri medzi najrozSirenej$i webovy server. Je ureny na
spracovanie poziadaviek, ktoré su zaslané z webového prehliadaca alebo zobrazuje

taktiez zobrazuje vysledky na zaklade kodu z vyziadaného suboru [21].
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2.7.6 JavaScript

,,JavaScript je plnohodnotnym programovacim jazykom, schopny vykonavat zlozité
vypocty a interakcie, vrdtane uzaverov, anonymnych (lambda) funkcii, a dokonca aj

metaprogramovania “ [23,s.29].
Zakladné funkcie JavaScript:

e Ozivenie stranok —stranky uz nie su iba statické, ale aj dynamické. JavaScript
umoziuje pohyblivost’ roznych elementov na stranke, simulacie.

e Dynamické HTML — dynamické HTML (DHTML) méze sluzit’ na spracovanie
obrazkov. Pomocou JavaScript je mozné na stranke vytvarat’ Specialne optické
efekty.

e Overovanie vstupnych dat — JavaScript overuje data na strane klienta, teda
neposiela ich na server, kde su spracované pomocou CGI(Common Getway
Interface). Tieto data st na severy spracované pomocou jazykov ako je PHO,
Perl, ASP(Active Server Post) a mnoho dalSich. Tym, Zze su vstupné data
overené na strane klienta, ¢as overenie je kratsi, ako ked’ by sa data poseilali na
server. Preto sa aj na overovanie pouziva najéastejSie JavaScript.

e CGi je nastrane klienta

e Zabraiuje pretaZeniu servera

e Spracovavanie cookies [24]
2.7.7 AJAX

AJAX je technologia, ktord sa vyuziva pri vyvoji webovych aplikacii. Meni obsah
stranky, tak, Ze nie je potrebné stranku znova nacitat. BeZi na strane klienta. AJAX si so
serverom vymiena informacie prostrednictvom XML formatu. Sam o sebe AJAX nie je
technologia, ale vyuziva mnoho existujucich technologii ako Javascript, HTML,CSS.
Funguje na zdklade asynchronnej komunikacie so serverom pomocou

XMLHttpRequest, nie je to vSak vzdy nutnost'ou [25].
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2.7.8 JSON

Skratka JSON znamend JavaScript Object Notation. Je to odl'ah¢eny format na vymenu
dat. Je podmnoZinou programovacieho jazyka JavaScript. JSON je textovy format,
ktory je nezéavisly na inych programovacich jazykoch, ale vyuziva konvencie
programovacich jazykov ako je Python, C, C++, Perl, Java, JavaScript. JSON je
postaveny na dvoch Struktirach a to na subore hodnét a stibore usporiadaného zoznamu
hodnoét. JSON vytvara z objektu textovy ret'azec, teda je to spdsob prenasania dat, ktoré

je mozné preniest’ na webovu stranku, napriklad pomocou technologie AJAX [26].
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3 ANALYZA SUCASNEHO STAVU

V tejto kapitole je pojednavané o sucasnom stave spolo¢nosti AboveX Digital LLC.
Kapitola je zamerand na analyzu procesov pri riadeni vzt'ahov so zdkaznikmi, aké

aktualne informacné systémy spolocnost’ vyuziva.
3.1 Informacie o spolo¢nosti

Spolo¢nost’” AboveX Digital LLC je neziskova organizacia, ktora pomdha inym
neziskovym organizaciam ziskat' Google Ad Grand v jeho plnom rozsahu. Spolo¢nost’
je povodom zo Spojenych Statov americkych s pdsobenim v Slovenskej republike.
Spolo¢nost’ sa zaobera najmd PPC marketingom a zviditelnenim inych neziskovych
organizacii na internete avo vyhladdvadi Google. Taktiez sa zaoberd analyzami
internetovych reklam ich klientov. Zastresuje online reklamné kampane na internete.
Firma v sucasnosti zastreSuje mnoho online marketingovych kampani. Medzi klientov

spolo¢nosti patria aj Unicef Slovensko, Nadacia pre deti Slovenska, Securing our eCity .

/% DIGITAL

Obrazok 5: Logo spolocnosti AboveX Digital LLC (Zdroj: AboveX Digital LLC)

Zakladné informacie o spolo¢nosti:

Nézov spolo¢nosti: ABOVEX DIGITAL LLC
Cislo v registri: 5617175

Stat sidla spolo¢nosti: Delaware (DE), USA
Détum zépisu: 6. oktobra, 2014

Sidlo spolo¢nosti: The Green 8, Ste A, Dover, DE 19901
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3.2 Informac¢né systémy v spolo¢nosti

Spolo¢nost AboveX Digital LLC je mlada spolo¢nost, ktord vyuziva viacero

informacénych systémov, ktoré s relevantné finanénym moznostiam spolo¢nosti.
3.2.1 Evidencia faktar a u¢tovnictvo

Na spravu uctovnictva vyuziva informacny systém FreshBooks od kanadskej
spolo¢nosti. Tento informacny systém sluzi pre jednoduchu evidenciu uctovnictva
aspravu faktar. Je to aplikdcia na webovej platforme. Téato aplikacia je priamo
prepojend s bankovym uctom spolo¢nosti, kde kompetentny zamestnanci moézu
jednoducho vidiet, ¢i bola platba za fakturu uhradend. Taktiez tu spolo¢nost’ moze
sledovat’ svoje vydavky na jej chod. Tento informacny systém ma aj Cast’ pre
reportovanie hodin strdvenych na danom projekte, avSak tato moznost’ je len urcend pre
jednotlivca, respektive mozno sledovat’ len hodiny na danom projekte pri urcitej
¢innosti.

Mozno evidovat’ hodiny za cely projekt na ulohach, avSak nemozno evidovat, ktory
zamestnanec na akej ulohe ¢i procese pracoval. Taktiez nie je mozné tto Cast’ systému

sluZiacu na reportovanie prepojit’ s faktarou, pokial’ by klient spolo¢nosti chcel vidiet,

podrobny rozpis hodin a ¢innosti na danom projekte.
3.2.2 Evidencia procesov a tloh

Na spravu tloh aktualne vyuziva spolo¢nost’ AboveX Digital LLC komerénu aplikaciu
Wunderlist. Wunderlist je aplikacia, ktora je vo svojej zakladnej forme zadarmo.
Zamestnanci spolo¢nosti maji tito aplikdciu nainStalovani na svojich pocitacoch
a taktieZ aj vo svojich mobilnych teleféonoch. Jednotlivé ulohy na danom projekte st
medzi zamestnancami zdiel'ané. Zamestnanci vidia, ktoré ulohy pre dany projekt boli uz
splnené a ktoré este nie. Ale nemdzu si zaznamenat’ pocty hodin stravenych nad danou

ulohou na projekte a kto na danej ulohe pracoval.
3.2.3 Administrativa a systém na reportovanie

Spolo¢nost’ pocas celého procesu projektov a zadkaziek vyuziva MS Office.

Komunikacia v spoloc¢nosti je prostrednictvom Outlooku. Pre vykazy zamestnancov
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a zaznamenavanie pracovnej ¢innosti zamestnancov spolo¢nost’ AboveX Digital LLC
vyziva Microsoft Excel. Na administrativne ¢innosti vyuziva d’alSie sticasti balika MS

Office.

3.3 Siacasné rieSenie CRM

Spolo¢nost AboveX Digital LLC posobi na tzemi Spojenych S$tatov americkych
aV Slovenskej republike. Riadenie vztahu so zakaznikmi je teda velmi dolezitou
sucastou, pretoze komunikacia so zdkaznikmi a teda aj riadenie vztahov prebiecha na
urovni e-mailovej komunikécie alebo konferenénych rozhovorov. Pri analyze CRM je

dolezity procesny pohl'ad na CRM z hl'adiska obchodného cyklu [5]:

Riadenie kontaktov- Pri riadeni kontaktov spolo¢nost’ nevyuziva ziaden jednotny
informacny systém. Aktualna databaza aktualnych a potencionalnych klientov je vedena
Vv Excel subore. Pri ziskavani novych klientov vyuziva spolocnost’ marketingové
nastroje. Jednym z nastrojov pre ziskavanie klientov ateda riadenia kontaktov je
webovy formuldr uvedeny priamo na internetovej stranke spolo¢nosti, kde klient moze

nadviazat’ kontakt prostrednictvom e-mailovej komunikécie.

Riadenie zakaziek- Vsetky zakazky st evidované v informacnom systéme Freshbooks,

od vzniknutia zadkazky az po fakturaciu za danu zékazku.

Marketing- spolo¢nost’ AboveX Digital LLC je zamerana na online marketing a PPC
reklamu, jej marketing respektive, marketingovd komunikadcia je vyhradne iba
prostrednictvom internetu. Vyuziva reklamu na Facebooku, kde efektivne zacieluje
svoju reklamu na potencionalnych klientov ataktiez PPC reklamu. Hlavnou
marketingovou stratégiou spolo¢nosti  je nazov  webovej stranky,

nonprofitppcmarketing.

Sluzby aservis pre zakaznikov- sucastou CRM je aj starostlivost o zakaznikov.
Jednym z hlavnych servisov spolocnosti je poradenstvo zakaznikom v oblasti online
marketingu. V predajnej faze obchodného cyklu je to pravidelné zasielanie reportov

svojmu klientovi a to formou Excel reportov.

31



3.4 SWOT analyza CRM

Pre dalSiu analyzu aktudlneho stavu riadenia vzt'ahov so zdkaznikmi spolocnosti
AboveX Digital LLC bola urobena SWOT analyza CRM. Tato analyza hodnoti CRM
na zéklade externych a internych atributov. Na obrazku st pozitivne atribity oznacené

zelenou farbou a negativne atributy st oznacené ¢ervenou farbou.

/ Silné stranky \
*  Vedomosti o potencionalnych
zakaznikoch
Staly kontakt so zakaznikmi
Priebeiny zasielanie reportov
zakaznikovi
*  Poradenstvo pre zdkaznikov

h 4

4
PrileZitosti \

*  Udrziavanie dlhodobého
vzt'ahu so zakaznilomi

»  Ziskanie potencionalnych
zakaznikov

*  ZvySovanie hodnoty zdakaznika

A 4

Obrazok 6: SWOT analyza CRM (Zdroj: Vlastné spracovanie)

3.5 Analyza procesov v spolo¢nosti pre riadenie vzt’ahov so zakaznikmi

Tato kapitola je zamerana na jednotlivé procesy v spolo¢nosti aich analyzu. Tieto
procesy sa tykaju najmé cCasti riadenia vztahov so zakaznikmi nakol’ko sa v tejto praci

0 nich pojednava.
Proces ziskania zakaznika

Zaznamenanie potencionalneho klienta prebicha priamo na webovej stranke spolo¢nosti

AboveX Digital LLC http://nonprofitppcmarketing.com/ . Kde potencionalny klient,
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ktory by chcel nadviazat' spolupracu vypise jednoduchy webovy formular. Webovy

formular sa nasledne odosle do e-mailovej schranky spolo¢nosti.
Odpoved’ potencionalnemu klientovi

Po precitani e-mailovej spravy od potencionalneho klienta, zamestnanec spolo¢nosti
zapiSe potencionalneho klienta do databazy potenciondlnych klientov, ktora je aktudlne

vedena formou suboru vo formate Excel.

Start Growing with Ad Grants

Name Contact Details

E:= AboveX Digital LLC.

E-mail Q Vashington St #150-6213, San Diego, CA 92103
USA
L +1(619) 3309997
Description of your Non Profit ® Mon - Fri 9:00am - 6:00 pm PST
B8 petersima@nonprofitppcmarketing.com
4 ADWORDS . Google
GET STARTED E}HQELF IED Partner
OFESSIONAL
Google

Obrazok T: Kontaktny formular (Zdroj: http://nonprofitppcmarketing.com)

Priprava navrhu spoluprace pre klienta

Na zaklade zaslaného popisu poziadavky klienta spolo¢nost’” AboveX Digital LLC
vypracuje navrh na spolupracu. Tento navrh je vypracovany na zdklade predoslej

komunikacie a informacii z webového formulara.
Klient spitne odsuhlasi navrh spoluprace

Po vypracovani navrhu na spolupracu je nasledne zaslany ndvrh na spolupracu

klientovi. Po odsthlaseni tohto navrhu o spolupréci sa vytvori zmluva.
Podpisanie zmluvy

Spolo¢nost” AboveX Digital LLC je spolo¢nost, ktora operuje tak ako na slovenskom
trhu, tak aj na trhu v Spojenych statoch americkych. Zmluva je zaslana klientovi postou,

pripadne podpisand na osobnom stretnuti.
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Zapis klienta do databazy klientov v informa¢nom systéme Fresh Books

Po podpisani zmluvy s klientom sa stava z potencionalneho klienta, klient aktualny.
Nasledne sa zapiSe do databazy uctovnickeho systému FreshBooks. Pokial’ je klient
zapisany v systéme Fresh Books, zapiSe sa aj do databazy aktualnych klientov, ktora je

momentalne vedena formou Excelu.

Zamestnanec dostal

spravu ¢ 5
od potencionalneho Tykasa s?ra:a
klients spolurpace?

Zakaznik vyplnil formulr Zwebovejlokality

nainternetove] stranke
Prejavil zaujem o spolupracu

nie
S

Zakaznjk nema zaujem o spolupracu

Zapis do databazy

5 Navrh lupra
potencionainych RSRRLrece

zakaznikov

nie

Sthlaso
spolupraci

Datsbiza Zmluva o spoluprac >
aktudlnych P =
klientov

Zakaznik mazajem o zakazku

(Execl)

Zapis do Fresh

Books

Obrdazok 8: Diagram procesov- ziskanie zdkazky (Zdroj: Viastné spracovanie)

Zaslanie dotaznika s otazkami na klienta ohl’adom zakazky

V dotazniku st presne vymedzené otazky tykajuce sa projektu klienta. Jednd sa teda
0 predprojektova fazu. Na zaklade tohto formulara sa presne definuju ciele projektu
a jednotlivé casti, tak ako aj priebeh projektu. Klient vo formuléri popise ocakévané
vystupy atym sa definuji neskor jednotlivé procesy a ulohy na projekte. Odpovede

z dotaznika st analyzované a zapisané do suboru formatu Word. Subor je ulozeny
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viacsinou lokdlne amusi sa dodatocne ostatnym zamestnancom preposielat’

prostrednictvom e-mailovej komunikacie.

Zasalenie dotaznika
klientovi
ohladom

poziadavok na
projekt

Analyza poziadaviek

7 5 Word
zakaznika

Priprava projektu

Vypracovanie
podkadov pre
projekt na zaklade
poliadaviek
z3kaznika

Word

LImEl

Klient sthlasi s
podkladmi pre
projekt

Zahajenie projektu

Projekt

Obrdzok 9: Diagram procesov- priprava projektu (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Zikazka — Projektova faza

Po odsthlaseni poziadaviek klienta na vystupy projektu sa zaCne samostatna
marketingova kampai spolu s PPC reklamou. Prebiehaju technické nastavenia projektu

na platforme Google Analytisc a Google AdWords.
Reporting

Jednotlivé ulohy pri projekte su zaznamenavané do aplikacie Wunderlist, kde vSak nie
je mozné evidovat’ pocet stravenych hodin na projekte. Pocet stravenych hodin pri danej

ulohe na projekte sa zapisuje do stiboru vytvorenom v Exceli. Klient nemo6ze vidiet’ ako
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prebiehaju jednotlivé Casti projektu ako sa na danej marketingovej kampani pracuje
priamo. Informacie ohl'adom priebehu marketingovej kampane su zasielané Ciastkovo
pocas projektu e-mailovou spravou, formou dat zo sluzby Google Analytics

interpretovanych v subore Excel.
Ukoncenie projektu a zaslanie reportu klientovi oh’adom vysledku projektu

Po dosiahnuti ciel'a projektu a ukonc¢eni marketingovej kampane, dochadza k uzavretiu

projektu a tym aj ukonceniu danych procesov na projekte.
Fakturacia

Po uzavreti projektu sa vytvori faktira na zaklade vyuzitych prostriedkov na projekte
a pracovnych hodin na projekte. Faktira sa vytvori v informa¢nom systéme Fresh

Books zalozenom na webovej platforme a nésledne je zasland na e-mailovll adresu

klientovi.
Nastaveni jekt
e Spustenie Desiahnutie ciela
S —_— marketingove] projektu 3
pceiadaviek na kampene preklienta ukonéenie kampane
- Google Analytics w
Projekt

v
R - Pribezné zasielanie
Data zGoogle kal n: reportov klientovi
analytics (Excel) pen ohladom projektu

Fakturacia

Uzavretie zakazky

Obrazok 10: Diagram procesov pri projekte (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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3.6 Dostupné komerc¢né rieSenia

Spolo¢nost’” AboveX Digital LLC momentalne nemé ziaden jednotny informacny
systém na podporu riadenia vztahu so zakaznikmi. Jednou z poziadaviek je prepojenie
informacného systému, respektive databazy s internetovou strankou spolocnosti, ¢o
ziadne komercné rieSenie neponuka. Jednou z poziadaviek je aj prepojenie s procesnym
riadenim tloh, aby klient mohol vidiet’ aktualny stav projektu. Vzhl'adom k $pecifickym
poziadavkam je nutné sa pozriet’ na komer¢né rieSenie CRM a na komerc¢né rieSenie pre

procesné riadenie tloh.
3.6.1 Dostupné komerc¢né rieSenia CRM

Tato Cast’” kapitoly je zamerand na porovnanie komerénych rieSeni CRM systémov
orientovanych na ,,cloudovej* platforme. Systémy su zvolené, tak aby ekvivalentne

vyhovovali potrebam spolocnosti.
3.6.1.1. Bitrix24

Bitrix24 je online rieSenie informa¢ného systému od americkej spolo¢nosti Bitrix Inc..
Bitrix24 je rieSenie, ktoré je na webovej platforme, ale tiez je mozné ho nainStalovat’
priamo, lokalne na hardware v Spolo¢nosti. Bitrix24 ponuka nielen CRM rieSenia vo
svojom systéme. Tento informacny systém =zahffla aj rieSenia pre projektovy
manazment, personalistiku, riadenie loh, kalendare, komunikiciu medzi
zamestnancami. CRM v tomto informa¢nom systém je integrovanym rieSenim

Data2CRM.

e Hlavné mozZnosti Bitrix24 CRM:

¢ Riadenie kontaktov

¢ Riadenie obchodu

e Analyza vybranych obchodov a kontaktov
e Fakturacny systém

e Komunikacia s klientami

e Tvorba diagramov obchodnych procesov
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Bitrix24 by bolo najoptimalnejSie riesenie pre spolocnost AboveX Digital LLC,
nakol’ko vyhovuje poziadavkam spolocnosti, v hl'adiskach ako je riadenie kontaktov a
analyza obchodu. Z hl'adiska projektového manazmentu ponuka rieSenie riadenia tloh,

avsak, do tohto systému nemoze nahliadnut’ klient.

800 My Company "
[+ @ hups://mycompany.bitrix24.com o o & | (Q- Google )| @

Bitrix : ) find people, documents, and mor Q 8 . 5 6“’"‘ @ Victoria Morrison -

pooEE Contact: Voldemar Freebee
4 MYWORKSPACE |:o ﬁ o
_ E v a S S = .
Activity Stream
STREAM ACTIVITES ~ CONTACTS  COMPANIES DEALS QUOTES MORE... =
CRM 1
5 Follow [#Edit [l Copy More

c
2 D B a Voldemar Freebee =1 v

«& WORKGROUPS Call. Telephone call =2 +
@ Company X

aL E-ma
When: 16/0342015 05:06 PM
[}
o4 EXTRANET WORKGROUPS T 2125552822 &
Email  incoming@examplecx.c... e Outgoing call
= crm
Stream - . With Voldemar Freebee 212 555 2822 =-
Quotes Activity Deals Quotes In
Seftings Message Task Meeting Cal E-ma Status: Completed
Deals Send message ... Priority
Subject Telephene call
My activities 112 Victoria Morrison > Contact: Voldemar Freet
“--’f Responsible
& Outgoing call (completed) B Victoria Morrison
Leads - e
Subject: Telephone call
Companies 1 6 When: 03/16/2014 05 Recording: > 00:00 o0:00 il Download
Invoices CELE
Client: 21285 pescription
Compar
Eezi® 2 Calllength: 1 min 17 s
Vietc

. =
Catalog Responsible person: Ao
.-

L a1 o Event description: Conversation len:

Obrdazok 11: CRM systém Brix24 (Zdroj: https://www.bitrix24.com/features/crm.php )

Z ekonomického hladiska online rieSenie stoji v prepocte 969 K¢ za mesiac pre 12

uzivatel'ov, ¢o predstavuje sumu 11 628 K¢ roc¢ne s uloziskom do 24GB.
3.6.1.2 Sugar CRM

Sugar CRM je vyhradne rieSenim CRM na vysokej Grovni. Je to online rieSenie CRM
od americkej spolo¢nosti SugarCRM inc. Informacny systém je mozné nainstalovat’ aj

na tablet ako webovu aplikaciu. Sucasti informacného systému CRM:

e Marketing - marketingové kampane, riadenie kontaktov
e Riadenie predajov — evidencia zékaziek, evidencia faktar
e Podpora a servis

e Manazment a integracia- ERP, G¢tovnictvo, finanény manazment
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e Produktivita- e-maile, kalendar, analyza obchodnych procesov

e Datova analyza

Welcome, Will Westin [ Loa Out] | Emplovees | Support | About

@ RLOARCEM.

Sitemap ~ [ £ G
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saxll ¥ Will Westin g Post
a - 0200112011 5 A a
ifted Holdin 11-30am Accepted 150f500) | b ||
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091132010 Ag
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Viesis 33
Nierauar Cunar AP w L T | TS TR b.d

Obrazok 12: Sugar CRM systém (Zdroj: https://www.g2crowd.com/products/sugarcrm/details)

Ekonomické zhodnotenie informacného systému SugarCRM. Nakol'ko spolo¢nost’
AboveX Digital LLC je mlada firma, ktora ma nedostato¢ny rozpocet pre taky rozsiahly
informacny systém. Systém je mozné platit’ ro¢ne, minimalna objednavka je pre 10
zamestnancov, ¢o je pre spolo¢nost’ AboveX Digital LLC nad ramec moznosti. Ro¢ne
informaény systém stoji v prepocte 115 600 K¢, predstavuje mesaéni pausalnu platbu

vo vyske 10 965 K¢.
3.6.2 Dostupné komercné rieSenia pre riadenie procesov

Sucastou analyzy komerénych rieSeni je analyza informacnych systémov pre
projektovy manaZzment nakol'ko sicastou CRM spolo¢nosti by mala byt aj CRM na

zéklade optimalizécie procesov, ¢o predstavuje SFA.
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3.6.2.1 Redbooth

Redbooth je jednoducha webova aplikacia, ktora je nastrojom pre projektovy
manazment. Ponuka rieSenie riadenie uloh a procesov ajednoduchy systém pre
reportovanie. Jednou z poziadaviek spolo¢nosti AboveX Digital LLC je, aby na ulohach

mohlo pracovat’ viacero l'udi.

Pre 5 uzivatel'ov sa cena pohybuje za rok 7224 K¢, ¢o predstavuje za mesiac okolo 600

K¢.

? it
Redbooth Marketing Project (D)
Talking: jordannovet, Dan Schoenaum|
Dashboard o
Tasks
Time tracking
Customer events Design Socia
HD Meetings
Reporting
Chat + Addata + A 2 + Ad
+ Upgrade Task for Nick v13 8 pl
marke Create a blog calendr o 3 8
8h
Landing page (]
Content Marketing L ebook f it white € ) o
€ Update social media strategy Re
Content Marketing - Education cu
Customer success events - North
Morketing Project () America 11
Redbooth Marketing
"
Get customer approval for quote Cu
1 B

Obrdazok 13: Redbooth Project management system (Zdroj:http://venturebeat.com/2014/11/17/redbooth-
funding/)

3.7. Poziadavky spolocnosti pre tvorbu informacného systému

Analyzou stcasného stavu CRM a procesov spojenych s CRM bolo poukdzané na
nedostatky v tejto oblasti. Najva¢si nedostatok bol zisteny v oblasti formy ukladania
podkladov pre projekty a viacero databaz s aktualnymi a potencionalnymi klientami.
SWOT analyza poukazala na nespokojnost’ zakaznikov v oblasti informovanosti

a reportov, ktoré sa tykaju ich zakazky. Poziadavky pre navrh informa¢ného systému:

e evidencia projektov
e Systém riadenia tloh
e evidencia klientov

e navrh newsletteru
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e systém reportov pre klienta, ktory by mal byt’ prepojeny s Google Analytics
e automatizécia procesov spojenych s CRM

e prepojenie internetovej stranky s databazou
3.8 Zhrnutie analytickej ¢asti

V tejto kapitole bola predstavena spoloc¢nost’ AboveX Digital LLC a jej ¢innost’ na trhu
online marketingu a PPC reklamy. Aktualne spolo¢nost’ vyuziva informac¢né systémy
ako je ekonomicky softvér Freshbooks, webova aplikacia na riadenie uloh Wunderlist

a MS Office.

Bola vykonand analyza aktudlneho stavu CRM vV spolo¢nosti a analyza procesov
spojenych so CRM a spdsob ziskania zakazky. Velkym nedostatkom su niektoré
procesy, ktoré su neefektivne, ako napriklad viacero databaz a suborov s rovnakymi
datami, nakolko spolo¢nost nemd jednotny informacny systém a tieto udaje s
momentalne zasielané prostrednictvom emailov. Spolocnost ma viacero databadz
Klientov v stibore Excel, teda nie je mozné urobit’ kvalitnti analyzu klientov a tym zistit’

ich hodnotu pre spolo¢nost’.

Existuje mnoho komer¢nych rieSeni pre podporu CRM V spolocnosti, ale vzhladom
nato, ze spolo¢nost’ vramci CRM dba na informovanie klienta, je nutné navrhnat
vlastné rieSenie systému reportov, ktoré bude prepojené s Google Analytics aso
systétmom riadenia Uloh, aby klient mohol sledovat’ vyvoj zdkazky v redlnom case.
Aktualne tieto analyzy su zasielané klientovi formou suboru v softvéri Excel. Navrhom
Casti informa¢ného systému pre podporu CRM sa eliminuji neefektivne procesy
Vv spolo¢nosti, ktoré su spojené s CRM a automatizuji sa vybrané procesy

V spolo¢nosti.
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4 VLASTNE NAVRHY RIESENI

Tato kapitola sa venuje navrhu rieSenia Casti informac¢ného systému pre podporu CRM
na zéklade predoslej analyzy a zisteni aktudlneho stavu CRM vV spolo¢nosti AboveX
Digital LLC. Na zaklade poziadaviek spolo¢nosti na navrh tohto systému je v kapitole
pojednavané o evidencii projektov, evidencii zakaznikov. Doélezitou ¢astou je navrh
systému riadenia loh na projektoch, ktory ma sluzit' ako vystup pre CRM. V ramci
CRM riesenia, popisuje mozné reportovanie dat z Google Analytisc, nakolko sa
spoloCnost’ orientuje na trhu online marketingu. Z praktického hladiska sa jedna
0 informacny systém, ktory je zamerany na riadenie uloh a podporu CRM. Jedna sa
0 systém, ktory ma jeden databazovy systém adve casti, pre zamestnancov

a zakaznikov.

4.1 VSeobecny pohl’ad na cast’ informac¢ného systému pre podporu
CRM

Névrhom casti informac¢ného systému pre podporu CRM bude aplikdcia umiestnena na
webovej platforme. Navrh tohto riesenia je z dovodu jednoduchej pristupnosti k tejto
aplikécii, nakol’ko sa jednd o spolo¢nost’ s pdsobiskom vo viacerych krajinach. Na
zéklade poziadaviek spoloc¢nosti AboveX Digital LLC bude aplikacia fungovat' na
webovej platforme abude prepojend s internetovou  stranku  spoloénosti.
Naprogramovana bude v skriptovacom jazyku PHP, JavaScript, JSON. Jednou z
poziadaviek spolo¢nosti bolo zoptimalizovat a zautomatizovat jednotlivé ulohy
aprocesy na marketingovych kampaniach atym aj zniZit' ndklady na projekt
a eliminovat’ riziko chybovosti pri nasadzovani novej marketingovej kampane.
Samostatna aplikacia je zamerand na riadenie Uloh pri jednotlivych projektoch

a reportovanie ¢innosti na zakazke pre daného klienta.

Hlavna funkcionalita aplikacie je teda zamerand na evidenciu projektov, evidenciu
zakaznikov (potenciondlnych aj aktudlnych), navrh systému riadenia wloh, navrh
newsletteru pre Klienta, prepojenie internetovej stranky spolo¢nosti s databazovym

systémom a tym aj s informacnym systémom. Podstatnym rieSenim CRM je navrhnutie
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systétmu reportov pri riadeni uloh na projekte, ktoré st vystupom pre klienta

a prepojenie reportov s Google Analytics.

Aplikacia bude mat dve casti. Prva cast informacného systému je urCend pre
uzivatelov, ktorymi st zamestnanci. V informa¢nom systéme budil mat’ prdvomoci na
vytvaranie projektov. V tejto Casti informacného systému sa nachddza systém riadenia
uloh, ktory bude vystupom pre klienta. Druhy typ uzivatelov st klienti. Druhd cast
informacného systému sa zaobera CRM. Klient moze sledovat’ vyvoj a pracu na danom
projekte. Hlavnou zloZkou tejto Casti je prepojenie reportov, dat a analyz pomocou API
Google Anlytics, kde klient moze sledovat’ vyuzitie finanénych prostriedkov na
marketingovu kampan, segmenticiu jeho zakaznikov a demograficki segmentéaciu

zakaznikov. Prestavuje automatizaciu riadenia procesov pre podporu CRM.
4.2 Prihlasovanie do informacného systému a bezpecnost’

Kazdy zamestnanec a klient, dostane prihlasovacie meno a heslo do informaéného
systému. Z bezpecnostného hladiska toto meno aheslo bude wvytvarat spravca
informa¢ného systému. Informaény systém je rozdeleny na dve Casti, pre klienta a pre

zamestnancov. Kazda skupina uzivatel'ov ma urcité pravomoci.

A( DIGITAL

Username
Password

Login

Obrazok 14: Navrh prihlasenia do informacného systému (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Pri prihlasovani sa pomocou PHP skriptu overi, ¢i sa jedna o klienta alebo zamestnanca
a nasledne ho presmeruje do jeho Casti informacného systému. Pravomoci st nastavené

aj v databazovom systéme. Rozdelenie sa overuje na zaklade nadobudnutej hodnoty
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v tabul’ke user group. Po overeni skupiny uzivatela ho skript presmeruje do nalezitej

casti informacného systému a to bud’ pre zamestnanca alebo klienta.

_] dlient v
. id_client INT(11)
—1 login v
—| employee v company ¥ ARCHAR(1000)
: - id INT{11)
id_em ployes INT({11) name Y ARCHAR.(100)
y - username ¥ ARCHAR(100)
name Y ARCHAR(100) surname ¥ ARCHAR(100)
email ¥ ARCHAR(100)
surname ¥ ARCHAR(100) num ber INT{11)
" . password W ARCHAR(150)
position Y ARCHAR (300) email ¥ ARCHAR(150)
) X ! user_group_id_user_group INT{11)
email VARCHAR(300) phone INT{11)
phone YARCHAR(S0) address Y ARCHAR( 100)
! login_id INT{11) notes TEXT
! login_user_group_id_user_grou... < country VARCHAR{200)
fresh_books VARCHAR(3)
! status_client INT{11)
! post_code INT(11)
v
:l JEELL ALY cutomer_value V ARCHAR{45)
> f 11
id_user_group INT(11) ? form ular INT(11)
. P10
group VARCHAR(100) ! login_id INT(11)
¥ login_user_group_id_user_group...

Obrdzok 15: Navrh Struktury databazy prihlasovacieho systému (Zdroj: Viastné spracovanie)

O bezpecnost’ prihldsenia sa stard rozsSireny hypertextovy protokol HTTPS, kde su
prenasané data Sifrované pomocou SSL protokolu. Zabezpecenie hesiel je pomocou

»Secure Hash Algorythm®. V skriptovacom jazyku PHP to umoznuje funkcia shal().
4.3 Navrh casti informaéného systému urcenej pre zamestnancov

KedZe spolo¢nost AboveX Digital LLC posobi na tzemi Slovenskej republiky
a Spojenych §tatov americkych, z dovodu internacionalizacie v spolo¢nosti, jazykom
aplikacie bude angli¢tina. Této Cast’ informa¢ného systému je urend pre zamestnancov
spolo¢nosti. Orientovanie v aplikacii je intuitivne. Ked'Ze aplikacia je zamerand na
riadenie vzt'ahov so zakaznikmi, medzi prvymi moznost'ami su polia ,, Requests “ a ,, E-

mail manager .

Cast’ ,, Request” je zamerana na optimalizacia procesu spracovania prichadzajucich
poziadaviek zwebového formulara z internetovej stranky spoloénosti. Udaje z

formuléra su zapisane do databdzy. V informa¢nom systéme st zobrazené na zaklade
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prepojenia pomocou jazyka PHP s MySQL databazou. Tato Cast’ je teda prepojenim

internetovej stranky s databdzou a informac¢nym systémom.

., E-mail manager* sluzi na odosielanie e-mailov uz aktualnym klientom, ktori prejavili
zdujem o spolupracu prostrednictvom webového formuldra z internetovej stranky
a podpisali zmluvu o spolupraci. Tato Cast’ je prepojena s tabulkou aktualnych klientov,
kde zamestnanec moze jednoducho vidiet, jednotlivych klientov a odoslat’ im e-mail

s dotaznikom, ktory obsahuje otazky tykajuce sa poziadaviek na projekt.

Ostatné cCasti aplikacie a ich funkcionalita je popisand v samostatnych kapitolach.

AboveX Digital

& Home

Q Requests

View Details ©

View Details °

Projects

Q E-mail

manager

View Details

Obrdzok 16: Ndvrh uvodnej strany informacného systému, cast zamestnanci (Zdroj: Vlastné spracovanie)

4.4 Evidencia zakaznikov

Téato Cast’ kapitoly je zamerana na evidenciu aktualnych a potencionalnych zakaznikov.
Stcastou casti informacného systému pre podporu CRM je zahrnuta databaza
aktudlnych aaj potenciondlnych klientov. Tato kapitola je zamerand najmid na

budovanie vzt'ahov s potenciondlnymi klientmi.
4.4.1 Optimalizacia procesu pri evidencii potencionalneho zikaznika

V analytickej Casti bolo pojednavané o tom, ako spolo¢nost AboveX Digital LLC
zaznamenava potencionalneho klienta formou webového formuldra umiestneného na
internetovej stranke spolo¢nosti. Udaje ztohto webového formulara su aktualne

zasielané na emailovl adresu spolocnosti. Jednou z poziadaviek spolocnosti je
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zautomatizovat' tento proces a prepojitt tento webovy formuldr s informacnym

systémom.

Po odoslani webového formulara klientom sa udaje zapisu do databazy. To znamena, Ze
webovy formuldr bude prepojeny s databdzovym systémom. Do databazy sa zapisu
polozky meno, e-mail a sprava od klienta. V informa¢nom systéme v sekcii ,, Requests
sa zobrazi zoznam vSetkych aktudlnych poziadaviek z webovej stranky, kde
zamestnanec spolo¢nosti vykona analyzu spravy. Pokial’ sa bude sprava tykat’ zaujmu
0 spolupracu, zamestnanec zapiSe klienta do databazy potencionalnych zékaznikov.
Z hladiska optimalizacie, tato funkciu bude zabezpecovat tlacidlo umiestnené pod
spravou ,, Add potential client .

"] post_code ¥

id_post INT(11)

postd _code INT(11)
city VARCHAR(300)

_ client v
id_client INT{11)
company VARCHAR(1000)
name VARCHAR(100)

] formular v surname VARCHAR(100)
id_form INT(11) num ber INT(11)
1g TEXT email VARCHAR(150) H >
20 TEXT phone INT(11)
3q TEXT address VARCHAR{ 100)
aq TEXT 4| Onotes TEXT "] status_dlient ¥
5q TEXT country VARCHAR(200) id_status_client INT(11)
6q TEXT fresh_books WARCHAR(3) status VARCHAR({100)
7q TEXT ! status_client INT{11)

! post_code INT(11) >
> cutomer_value ¥ ARCHAR({45)

! formular INT{11)

! login_id INT{11)
_ | request v

id_request INT{11)
name Y ARCHAR(300)

! login_user _group_id_user_group...

>

email VARCHAR{300)
message TEXT

Obrazok 17: Navrh struktury databazy klientov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Z procesného hladiska po podpisani zmluvy s klientom, sa klient stava klientom
aktualnym. Presunutie potenciondlneho klienta do databazy aktudlnych klientov bude
fungovat, pomocou tlacidla , Current client”. Po vykonani tejto udalosti sa klient uz
nezobrazi v sekcii potenciondlnych klientov, ale v sekcii aktudlnych klientov. Této

procedura je zabezpeCena na zaklade atribttu v tabulke status_client, kde po stlaceni
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tlacidla nadobudne atribait hodnotu v tabulke ,,current a pomocou triggeru on update
a procedury sa Vtabulke zmeni hodnota tohto atribitu na ,,current” z povodného
»potential“ . RieSenie sjednou tabulkou klientov je zdbévodu normalizacie

databazového systému.

Po analyze poziadavky zo strany spoloc¢nosti pre vytvorenie newstletteru, spolo¢nost’
prostrednictvom informacného systému odosle klientovi e-mail
s internetovym odkazom do dotaznika ohl'adom S$pecifikacii spoluprace s otazkami

cielenymi na dany predmet spoluprace a poziadaviek na projekt.

Graficky navrh e-mailu obsahuje logo spolo¢nosti a interaktivne tla¢idlo, ktoré slizi na

presmerovanie do dotaznika ur¢eného pre klienta.

Get the maximum out of Gooale Grants

-~k =T —

START WITH GRANTS

Thank you for your interest!

"Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et
dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco

START WITH GRANTS

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et
dolore magna aliqua.

We are looking forward to our partnership!

AboveX Digital LLC
nonprofitppcmarketing.com

Obrazok 18: Navrh newsletteru (Zdroj: Viastné spracovanie)
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Po vyplneni dotaznika klientom sa tieto tdaje zaznamenaju do databazy do tabulky
formular, kde zamestnanec spolo¢nosti moze nasledne tieto poziadavky analyzovat'.
Poziadavky budu premietnuté do informac¢ného systému, ktoré su sucastou prehladu
informacii o klientovi, kde zamestnanec moze zobrazit’ tieto udaje po zvoleni ,,tabu*

s nazvom ,,Project materials®.
4.4.2 Evidencia aktualnych zakaznikov

Pridavanie nového klienta, bez Ziadosti o spolupracu, na zaklade webového formulara,
sa vykonava prostrednictvom informac¢ného systému, kde sa klient zapiSe priamo do
databazy aktualnych klientov. Kazdy zamestnanec ma moznost' vidiet vSetkych
aktudlnych klientov v informaénom systéme v zlozke ,, Clients“. Tato zlozka je
rozdelena na dve &asti: potencionalni klienti a aktudlni klienti. Cast’ aktulnych klientov

ma dve sacasti a to ,, Client overview “ a ,, Project materials “.

Pre pridanie nového klienta slazi tlacidlo ,,+*, ktoré je umiestnené v pravom dolnom

rohu. Vytvorenie nového klienta je zalozené na

baze webového formuléra, kde po vyplneni udajov sa tla¢idlom ,, Save ulozia vsetky

udaje do databazy klientov.

Kazdy zékaznik méa vlastny profil. Udaje o zakaznikovi je mozné v informa¢nom
systéme editovat. V profile klienta je moznost vidiet' pocet zakaziek, na ktorych
S klientom spolo¢nost’ spolupracovala. Tabulka klientov je prepojend s tabulkou
projektov, kde sa po uzavreti projektu uvadza aj celkova cena zakazky, za ktora klient
zaplatil. Relacia medzi tabul’kou klient a projekt je ,,1:N*, nakol’ko k jednému klientovi
modze byt priradenych viacero projektov. Toto zabezpecuje jednoduchy prehlad
0 hodnote zékaznika pre spolo¢nost’ a tento tidaj sa nasledne bude vyuZivat’ pri analyze

Klientov.
4.5 Sprava projektov

Sprava projektov slizi na evidenciu, editaciu projektov a vytvaranie novych projektov.
V zlozke ,,Projects zamestnanec uvidi prehlad vsetkych projektov. Pre rychlu
orientaciu vo vsetkych projektoch, bude Vv tejto Casti umiestnené rychle vyhl'adavanie,

na zaklade nazvu projektu.
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4.5.1 Vytvorenie nového projektu pre marketingovi kampan

Po prihlaseni zamestnanec bude mat’ moznost’ vytvorit novy projekt v sekcii ,, Projects
pomocou tla¢idla umiestneného v pravom dolnom rohu ,,Create new project*.

Vytvorenie nového projektu bude na irovni webového formulara.

Po vytvoreni nového projektu bude zamestnanec moct’ vyplnit’ ¢islo projektu, ktoré
bude unikatne pre kazdy projekt. Pri projekte bude uvedené aj meno zamestnanca, ktory
je zodpovedny za tento projekt. Nakolko spolo¢nost’ pdsobi aj na zahrani¢nom trhu
zamestnanec moze Si vybrat’ ¢i sa jedna o projekt pre slovensky trh, alebo v Spojenych
$tatoch americkych. Dalej zamestnanec priradi k projektu klienta, ktorého bude mozné

vybrat’ z databazy aktudlnych klientov.

Pri kazdom novom projekte je umiestnené textové pole, kde sa pre evidenciu
a informativnost’ zadaji poziadavky klienta pre tento projekt. Toto pole sluzi z dovodu

archivacie a spatného dohl'adania zdkazky.

Po vyplneni vSetkych udajov je pre vytvorenie nového projektu na konci tlacidlo
,,oave “. Funkcionalita tohto tlacidla je na odoslanie webového formuldra na stranu

serveru, kde sa ulozi do databazy projektov.

Create New Project

8 Crazie New Project

Projsct number
Projsct nams
Projsct managsr
Responsibis person
chent
UNICEF Sinvensio ~
Dats from
Dats to

Supposted tsrm In hours

Hotss

Obrazok 19: Navrh formuldra pre vytvorenie nového projektu (Zdroj: Viastné spracovanie)
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4.6 Navrh c¢asti informaéného systému na riadenie uloh

Po zaloZeni projektu a uloZeni do databazy sa projekt zobrazi zamestnancom v zozname
projektov po prihlaseni do informacného systému. V casti informaéného systému
»Tasks* sa zobrazi zoznam projektov, na zaklade vyselektovania zoznamu projektov
z databazy. Po otvoreni projektu zamestnanec na zaklade poziadaviek klienta vytvori uz
samostatné ulohy pre dany projekt. Tieto lohy na seba nadvizuju. Pri kazdej tulohe je
zaznamenané¢ meno zamestnanca a kol’ko hodin na danej ulohe stravil. Tato cast

informac¢ného systému sluzi aj ako podklad reportov.

_| employee_has_project ¥ | project_status ¥
! emplovee_id_employee INT{11) id_status INT{11)

¥ project_id_project INT{11) status VARCHAR(50)

> >

1 client v
id_client INT{11)

company WV ARCHAR{1000)

] project v

—| employee v id_project INT(L1) name Y ARCHAR{100)
id_em ployes INT{11) name VARCHAR(100) surname Y ARCHAR(100)
name Y ARCHAR (100} project_manager INT(11) num ber INT(11)
surname VARCHAR(100) employes INT(11) email ¥ ARCHAR(150)
position ¥ ARCHAR(300) date_from DATE phone INT{11)
email v ARCHAR{300) date_to DATE address V ARCHAR{ 100}
phone VARCHAR(SD) } " notes TEXT

timing INT{3)

! leain i 11} country VARCHAR{200)
login_id INT(11) calculated costs INT v )

! login_user_group_jd_user_grou... fresh_books ¥ ARCHAR(3)

project vaue INT
! status_client INT(11)
! post_code INT{11)

t (11)
task_Id_task INT(11) ! dlient_id_client INT{11)

'
task _task_status INT ! project_status INT(11)
! tesk _project_id_project INT(11) cutomer_value ¥ ARCHAR(45)

2 mors ! form ular TNT{11)

< > P login_id INT(11)
! login_user_group_id_user_group...
>
_ task_status v
id_task_status INT
task _status V ARCHAR(45) ] task ¥
> id_task INT{11)

task VARCHAR(300)
employee INT{11)
hours VARCHAR(3)
! task_status INT
! project_id_project INT{11)
! project_client_id_client INT{11)
! project_project_status INT(11)

Obrazok 20: Navrh Struktury databazy projektov (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Na zaklade presne definovanych uloh na projekte sa optimalizujii aj procesy V ramci
projektového riadenia. Sluzia aj ako podklad pre fakturiciu na danom projekte

a vypocet predbeznych nakladov na projekt a kalkulacii.
4.7 Navrh casti informaéného systému urceného pre klienta

Kazdy klient, ktory uzavrie spolupracu so spolocnost’ou dostane prihlasovacie udaje do
informacného systému, avSak bude mat obmedzené pravomoci. Prihlasovacie udaje
budi na zaklade unikatneho Cisla projektu, kde sa na zdklade toho wvyselektuju
z databazy len udaje o projekte, ktoré¢ho je zadavatelom. Po prihlaseni bude klient
presmerovany do ¢asti informaéného systému uréeného pre klientov. Uvodna obrazovka

obsahuje: ,,Project work®, ,,Analyses®.

igital

& Project work

Look at your project progress in a real time!

@& Home

—] Project work Analyses
[ =]

View Details

Obrazok 21: Navrh titulnej strany informacného systemu pre zakaznikov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

4.7.1 Navrh ¢asti informac¢ného systému na riadenie iloh ako vystup pre CRM

Spolo¢nost” AboveX Digital LLC podnika v Specifickom odvetvi, ¢o predstavuje online
marketing, PPC reklamu a ziskanie grantu od spolo¢nosti Google. Ked’ze data vyvoj na
projektoch je dynamicky, jednou z poZziadaviek spolocnosti je, aby klient mohol byt’

informovany o aktudlnom stave projektu a praci na nom.

V Ccasti ,, Project work* zakaznik na zaklade systému pre riadenie tiloh uvidi, v akom
stave sa nachadza jeho projekt. Udaje budu zobrazené na grafe, kde os x predstavuje
ulohy na projekte az po ukoncenie projektu a os y predstavuje cCasové hladisko

V hodindch. V kazdom bode grafu bude popisand Cinnost’ zamestnanca, ktora bude
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selektované z databaze uloh. Z vertikalneho pohl'adu sa bude graf po ose y pohybovat
na zaklade poc¢tu hodin stravenych na danej tlohe. Sleduje tym, ¢i nebudu prekrocené

naklady na projekt, ktoré boli uvedené pri kalkulacii.

AboveX Digital & User -

@ Project work

@ Project work

Work in hours

. Employeel
Ss ~+ Employee2

Obrazok 22: Navrh grafu reportov (Zdroj: Viastné spracovanie)

Cast’ ,, Analyses“ prehl'adny stav analyz prepojenych pomocou Google Analytics API.
Tato Cast’ bude rozdelena na tri trovne, kde budt klientovi premietnuté analyzy z online
reklamnej kampane a méze tym sledovat' efektivitu kampane, dosah, navstevnost
a demografické udaje navstevnikov internetovej stranky na zdklade online

marketingovej kampane.
4.8 Reporty z Google Analytics

Jednou z hlavnych poziadaviek spolo¢nosti AboveX Digital LLC je prepojenie
informa¢ného systému pre podporu CRM s analyzami v aplikacii Google Analytics. Na
zaklade reportov z Google Analytics bude klient moct’ sledovat’ aktualny vyvoj na jeho
online marketingovej kampani. Reporty budu zahrnuté do informaéného systému pre

dve skupiny uzivatel'ov a to zamestnancov a klientov.

V casti informacného systému, ktord je uréend pre zamestnancov sa nachadza polozka
, Analyses“. Obsahom tejto Casti je zoznam projektov, kde po vybere projektu sa

zobrazia analyzy pre dany projekt. Analyzy su rozclenené do troch Kkategorii,
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navstevnost’ stranky klienta, finanéné naklady na kampan, demografické rozlozenie

uzivatelov, ktorych dand online marketingova kampan zaujala.

Z pohladu klienta bude tato Cast’ vyselektovana na zaklade projektu, kde klient uvidi
analyzy z projektu, ktory si na zédkazku objednal od spolo¢nosti AboveX Digital LLC.
Rozdelenie analyz je obdobné ako pri ¢asti urenej pre zamestnancov. Klient uvidi
rovnaké kategorie, navstevnost’ jeho stranky, pre ktoru je kampan uréena. Dolezitym
aspektom pre klienta su financné naklady na kampan, kde klient méze vidiet' kol'ko
finanénych prostriedkov bolo vynaloZenych. Dalsie &asti su graf demografického

rozlozenie uzivatel'ov, ktorych dané online marketingova kampan zaujala.

Prepojenie informa¢ného systému s reportami Google Analytics je uskutocnitelné
pomocou API V 4. Metdda batchGet vracia data z Google Analytics. Jednotlivé analyzy
st objektami, prepojenim API V4 a JSON sa ziskaju data. JavaScriptom je mozné so
ziskanymi datami pracovat’ a premietnut’ ich do informa¢ného systému do grafov

uréenych pre klienta.
4.9 Prinosy navrhu pre spolocnost’

Na zaklade analyzy sucasného stavu CRM spolocnosti AboveX Digital LLC
a poziadaviek na informaény systém, navrhom casti tohto informa¢ného systému je
webova aplikacia, ktord sluzi pre evidenciu projektov, zakaznikov a sliZi ako systém

riadenia uloh, ktory je vystupom pre CRM a prepojenie reportov s Google Analytics.

Prinosom je aj vytvorenie cCasti informac¢ného systému pre zasielanie e-mailov
s odkazom do dotaznik, ktory sliZi ako podkladovy material pre projektovy manazment.
Odpovede z dotaznika sa ulozia do databazy, kde moze projektovy manazér s datami

d’alej pracovat’.

Systém riadenia uloh optimalizuje a automatizuje procesy V spolo¢nosti a eliminuje
pouzivanie stborov typu Word a Excel, ktoré boli doposial’ vyuzivané na reporty,
analyzy a evidenciu. Vytvara tak jednotné uloZisko pre vSetky projekty a sluzi ako
systém reportov vykonanej prace na projektoch. Tuto Cast’ zabezpeCuje systém riadenia
uloh na projekte, kde kazdy zamestnanec, ktory pracuje na danom projekt ma urcené

konkrétnu pracovnu ¢innost’ a eviduje sa pocet hodin stravenych nad danou ulohou.
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Implementéciou tohto systému by sa zamedzilo pouZzivaniu aplikécie pre riadenie tloh

Waunderlist.

Optimalizujt sa procesy CRM, prepojenim internetovej stranky spolo¢nosti prepojenim
kontaktného formuldra pre potenciondlnych zakaznikov s databazovym systémom.
Systém sluzi aj ako evidencia potencionalnych a aktualnych zdkaznikov, na zéklade
ktorého moze spolocnost’ robit’ analyzy svojich zakaznikov a zistit' hodnotu prinosu

zakaznika pre spolo¢nost’ na zaklade poctu zakaziek a ziskov z jednotlivych zakaziek.

Zlepsenie komunikacie medzi spolo¢nostou a klientom, rie$i samostatna cast’
informacného systému pre riadenie vztahov so zdkaznikmi, kde klient méze sledovat
vyvoj apracu na jeho projekte na zaklade, ktorého sa znizi frekvencia komunikacie
prostrednictvom e-mailu a zasielanim pravidelnych reportov. Zakaznik priamo moze
vidiet'” ¢ast' z Google Analytics. Spolo¢nost AboveX Digital LLC tym znizi svoje

naklady na zamestnancov, ktori pravidelne vytvaraja a zasielaji reporty klientom.
4.10 Ekonomické zhodnotenie navrhu

Z ekonomického hl'adiska CRM je mozZné ohodnotit’ z troch hl'adisk. Prvé hl'adisko je
ocenenie samostatného navrhu casti informaéného systému pre podporu CRM.
Navrhovanie €asti informa¢ného systému zahfiia analyzu si¢asného stavu a samostatny
navrh z hladiska procesov, datového toku a dostupnosti hardvérového rieSenia
spoloc¢nosti. Analyza a logicky navrh informacného systému st ocenené na ziklade
pracovnych hodin v tejto Casti. Celkovy navrh pri sadzbe 450 K¢ bez DPH na hodinu
apocte stravenych hodin na analyze anavrhu informa¢ného systému, 100 hodin,

predstavuje ¢iastku 45 000K¢ bez DPH.

Névrh designu casti informacného systému je Uctovany na zaklade vykonanej préce.
Celkova cena prestavuje Ciastku 13 500 K¢ bez DPH. Poplatky za webovy hosting

prestavuju sumu 1900 K¢ za rok.

Implementdcia avyvoj casti informacného systému si uctované na zdklade
odpracovanych hodin, ¢o predstavuje 320 hodin, pri sadzbe 450 K¢&/hodina. Ciastka za
vyvoj a implementaciu je 144 000 K¢ bez DPH.
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Celkové ekonomické zhodnotenie za navrh, analyzu, design, vyvoj a implementaciu je
202 500 K¢ bez DPH. Pri zohladneni na optimalizacie procesov atym znizenim
nakladov na zamestnaneckl pracu na administrative a celkovych ndkladov na procesoch

sa investicia do informa¢ného systému vrati do roku a pol.
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ZAVER

Ciel'om bakalérskej prace bolo navrhnat’ ¢ast’ informaéného systému pre podporu CRM
spolo¢nosti AboveX Digital LLC. V analytickej Casti bola predstavena spoloc¢nost’ a jej
¢innost’, ktorou je online marketing. Sucast'ou bola aj analyza informa¢nych systémov
Vv spolo¢nosti, ktoré st Fresh Books, Wunderlist, MS Office. Analyzované bolo
pomocou SWOT analyzy CRM v spolo¢nosti a procesy spojené s CRM. Analyza
preukazala nedostatky v oblasti evidencie zakaznikov a komunikacie medzi zakaznikom
a spolo¢nostou. Vramci analyzy boli popisané poziadavky spolo¢nosti pre navrhnutie
informaéného systému. Bola vykonana analyza komerénych rieseni, ktoré by spinali
poziadavky spolocnosti, av§ak najdolezitejSou poziadavkou spolo¢nosti bolo prepojenie
informa¢ného systému s internetovou strankou spolocnosti a navrhnutie systému
riadenia tuloh a reportov, ¢o ziadne komeréné rieSenie neponukalo, a preto bolo vybraty

vlastny navrh informaéného systému pre podporu CRM.

Navrhnuty informaény systém spliia vetky poziadavky spoloénosti, ktoré boli stiéastou
analyzy. Informacny systém je urCeny pre zamestnancov spolocnosti, ale hlavna
funkcionalita je uréena pre zakaznikov spolo¢nosti. V praktickej ¢asti bol navrhnuty
vizual a design tohto systému, databazovy systém, funkcionalita a newsletter. Bolo
navrhnuté prepojenie s internetovou strankou spolo¢nosti s databazovym systémom. Na
zaklade poziadaviek bolo navrhnutd evidencia projektov, evidencia aktualnych
a potencionalnych zékaznikov, systém riadenia tloh na projekte, ktoré sluzia ako vystup
pre CRM. Sucastou reportov pre zakaznikov bolo navrhnuté rieSenie prepojenia

pomocou Google Analytics API.

Navrhom informaéného systému sa podarilo zoptimalizovat a zautomatizovat
jednotlivé procesy, ktoré zahfniaji riadenie vztahov so zakaznikmi. Tymto sa
eliminovalo vyuzivanie aplikacie Wunderlist a vyuzivanie suborov typu Excel a Word,
teda tento informacny systém zjednocuje data aumoznuje ich zdielanie medzi

zamestnancami spolo¢nosti, ¢o umoziuje webova platforma.

Névrh casti informacného systému pre podporu CRM je pripraveny na implementaciu

a vyuZzivanie v spolocnosti.
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PRILOHY

Priloha 1: Databazova schéma casti informacného systému pre podporu CRM

_| employee_has_project ¥ ] project_status ¥
" employee_id_employee INT{11) id_status INT(11) I post code ¥
¥ project_id_project INT(11) ‘ » status VARCHAR(50) id_post INT{11)
> > * posta _code INT(11)
s > city VARCHAR(300)
_] employee v 1 project v J di.enl v
id_em ployes INT{11) id_project INT(11) id_client INT(11) >
 name VARCHAR(100)  rame VARCHARCLO0} » company VARCHAR(1000)
 surname VARCHAR(100) ) project manager INT(11) #name VARCHAR(100)
 position V ARCHAR(300) + employes INT(11) # surname VARCHAR(100)
> email V ARCHAR(300) . date from DATE "—\_P( # num ber INT(11)
> phone VARCHAR(50) > date. to DATE > email VARCHAR(L50)
¥ login_id INT(11) . #  tming INT(3) » phone INT(11)
¥ login_user_group_id_user_group... i calculated costs INT # address VARCHAR(100)
¥ task _id_task INT(11) project value INT # notes TEXT "] status_client ¥
! task_task_status INT P dient.id_dlient INT(LL] 7 cauntry VARCHAR(200) id_sttus_client INT(11)
! task_project_id_project INT(11) 1 project status INT(L1) + fresh_boaks VARCHAR(Z) » status VARCH AR(100)
¥ task _project_dient_id_client INT ... " ! status_client INT(11)
¥ task _project_project_status INTY... T post_code INT(11) »>
L cutomer_value VARCHAR{45)
» ¥ form ular INT{11)
¥ login_id INT(11)
j task = ¥ login_user _group_id_user_group..
id_task INT(11) L
> task V ARCHAR(300)
s employee INT{11)
*hours VARCHAR(3)
P tesk_status INT
¥ project_id_project INT{11)
¥ project_client_id_dient INT{11)
§ ¥ project_project_status INT(11)
— Togin r ] formular v
id INT(11) L id_form INT{11)
> username Y ARCHAR(100) > 1q TEXT
> email VARCHAR{100) 5 2q TEXT
» password WV ARCHAR(150) > 3q TEXT
¥ user_group_id_user_group INT(11) > aq TEXT
# 5q TEXT
#6g TEXT
> 5 7q TEXT
E .
_| task_status v
id_task_status INT
task_status VARCHAR (45) _ request v
> id_request INT{11)
* 2 name VARCHAR(300)
| user_group v > email VARCHAR(300)
id_user_group INT{11) > message TEXT
group VARCHAR{100)
>



