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Abstract

Borkova, M. The proposal of a part of CRM system by using commonly used
programs. Bachelor thesis. Brno: Mendel University, 2017.

The bachelor thesis deals with the proposal of an additional part of the CRM
system for OVB Allfinanz Slovensko. The proposal builds upon the detailed analysis
of the current situation and theoretical knowledge of the CRM system and its
properties.
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Abstrakt

Borkova, M. Navrh c¢asti CRM systému pomocou bezne pouZivanych programov.
Bakalarska praca. Brno: Mendelova univerzita v Brné, 2017.
Bakalarska praca sa venuje navrhu doplnkovej ¢asti CRM systému pre spolocnost
OVB Allfinanz Slovensko. Navrh vychadza z podrobnej analyzy sucasného stavu
a z teoretickych poznatkov o CRM systéme a jeho vlastnosti.
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Uvod a ciel prace 11

1 Uvod a ciel prace

1.1 Uvod

Otazka vztahov so zakaznikmi sa stala jednou z najdoélezitejSich otazok v modernej
dobe. Kazda firma svojim spdésobom komunikuje so zakaznikmi a snazi sa ich
sluzby orientovat’ na nich tak, aby maximalizovali ich spokojnost a zaroven aj svoj
obrat azisk. Zpohladu malych firiem nie je potrebné zavadzat financne
a technicky naro¢né systémy, no pri velkych firmach sa vyZaduje urcita
prehl'adnost v databazach, rychle orientovanie avelka uloZna kapacita. Stym
zaroven suvisi Skolenie zamestnancov na pracu so systémom a to vyzaduje ¢asové
a finan¢né naklady, ktoré su v niektorych pripadoch pre firmy neprijatel'né.

Navrh vhodného CRM systému je detailny proces, pri ktorom je nevyhnutnou
Castou analyza sucasného stavu internych aj externych procesov. Zo ziskanej
analyzy sa nasledne dokaZe vypracovat presny navrh CRM systému, ktory by bol
najvhodnejsou variantov pre danu firmu (z pohl'adu techniky, financii atd'.).

Pre tto pracu bola vybrata spolocnost OVB Allfinanz Slovensko, a. s., pre
ktoru bude na zaklade analyzy navrhnuty CRM systém, konkrétne jeho cast, ktora
zefektivni pracu poradcov a uSetri ich ¢as. Svoje dobré meno buduje na spokojnosti
svojich klientov, ktora spociva v presnych finan¢nych navrhoch, prijemnom
aochotnom pristupe poradcu auSetreni <casu pri administrativnych
vybavovaniach. Spolo¢nost vtejto dobe vyuzZiva interny systém, no jedna sa
o nedavno zavedeny systém apreto sa da predpokladat, Ze nedokaze pokryt
vSetky oblasti, ktoré poradca pri komunikacii s klientom vyuZiva.

1.2 Ciel prace

Cielom prace je navrhnutie casti CRM systému pre spolo¢nost OVB AllFinanz
Slovenskao, a. s., ktora ul'ah¢i pracu poradcov pri komunikacii s klientmi a zefektivni
ich cas. Navrh je zaloZeny na vyuziti bezne dostupnych programov a sluZi ako
doplnok suc¢asnému CRM systému. Cely navrh sa odrdza z analyzy systému a
poZiadaviek poradcov.
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2 Literarny resers

2.1 Customer Relationship management (CRM)

Riadenie vztahov so zdkaznikmi vzniklo z anglického vyrazu Customer Relationship
Management (dalej uz len CRM) nie je len softvérovym rieSenim. Jedna sa
o filozofiu a stratégiu, ktord vedie ku zlepSeniu vztahov medzi firmou a
zakaznikmi. UmoZiiuje firme porozumiet svojim zakaznikom aich skisenostiam
v oblasti predaja, marketingu a zadkaznickemu servisu. ( MacDonald, 2015)

,Zdkladnim principem CRM strategie je promyslené budovdni vztahii k nejziskovéjsim
a nejperspektivnéjsim zdkaznikiim. Strategie nahrazuji aktivity smérujici ke zvyseni
podilu na trhu specifického produktu aktivitami, které zvysuji podil na objemu
ndkupu specifického zdkaznika.“(Chlebovsky 2005, s. 105)

Existuje mnoho knih a mnoho definicii o riadeni vztahov so zakaznikmi, no vac¢sina
ma rovnaky zaklad. Portal www.managementmania.com (2013) definuje riadenie
vztahov ako sthrn marketingovych, predajnych a popredajnych procesov firmy.
Podstatou je ziskavanie novych zakaznikov, udrziavanie si sticasnych a efektivna
komunikacia s nimi pomocou komunika¢nych kanalov. Spravne riadenie vztahov
vyzaduje individudlny pristup k zakaznikom. Budovanie ariadenie vztahov so
zakaznikmi je kl'iCové pre firmy, ktoré sa zameriavajui predovSetkym na zakaznika.
Tvorba vztahu zacina aZ po predaji sluzby, pretoze popredajné sluzby vytvaraja
dlhodobu doveru a vztah.

JZdkaznik neni krdlem, ale diktdtorem. Na ném zdleZi nase byti, nebo nebyti. Je na
nds, zda vytvorime prostredi, kde je zdkaznik pro kaZdého pracovnika tim

vvvvvv

musi byt toto prostiredi zaméreno smérem ven.“(Spacil 2003, s.17)

Zmeny na spotrebitel'skom trhu ovplyviiuju vo velkej miere aj chovanie
zdkaznikov. Moderna doba je typicka tym, Ze zdkaznici su Coraz viac narocnejsi,

Firmy sa snaZia ziskavat novych zakaznikov a zaroven udrzat si sucasnych
a to hlavne tak, Ze sa snazia pochopit’ ich potreby a hodnoty a prisp6sobit’ sa im.
(Lostakova 2006, s. 16) To je dovodom, preco sa do popredia dostadva tvorba
vztahov so zakaznikmi. Je to najpodstatnejSou poziadavkou pri obchode.

Spravny postup, ako by mala firma pristupovat k vernym zakaznikom opisuje
MiloS Toman (2011) vo svojom clanku v ¢asopise Zisk manazment. Podl'a neho dve
tretiny z Casu, ktory je vyhradeny na komunikaciu s klientom, by mali byt
orientované na starostlivost' a zvy$na tretina by sa mala venovat' akvizicii. Spravna
stratégia riadenia vztahu so zakaznikmi, ktoru opisuje Vangie Beal (2015) by mala
viest ku:

e Pochopeniu zadkaznikov, udrzZat si ich vd'aka dobrych skisenostiam
¢ Prildkaniu novych zdkaznikov a ziskaniu kontaktov


http://www.managementmania.com/
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e ZvySeniu ziskov
e Znizeniu nakladov

2.1.1 Hodnota pre zakaznika

Hodnota pre zakaznika je definovana viacerymi sp6sobmi réznych autorov, no vo
vSeobecnosti je moZné povedat, Ze je vZdy subjektivna. Kazdy zdkaznik ma svoj
vlastny pohlad na pojem ,hodnota“. Lenka Cervova (2013, s. 28) vo svojej knihe
vytvorila tabulku autorov s ich definiciami hodnoty. Nazory boli rozdielne, no
vacSina sa zhodla v tychto bodoch:

¢ Hodnota sa vztahuje na produkt alebo sluzbu

e Podstatou je perspektiva zakaznika

¢ Hodnota je rozdiel (pomer) medzi ziskanym (kvalita) a tym, o musel zakaznik
vynaloZit na ziskanie (cena, Cas)

Hodnotu zdkaznika moZeme rozliSovat trojakym spdsobom. Podla webovej
encyklopédie EuroEkonom.sk (2008) ju mo6Zeme vnimat ako vymennu hodnotu,
uzitkovu a emocionalnu.

1. Vymenna hodnota predstavuje takd hodnotu, ktora je vyjadrena v cene, za
ktoru je predavajuci ochotny produkt predat a kupujici na druha stranu
kupit.

2. Uzitkova hodnota vychadza ztZitku, ktory zakaznik vnima pri zakupeni
produktu alebo sluzby.

3. Emocionalna hodnota predstavuje individualnu spokojnost’ zakaznika, ktora
ho vedie k ndkupu produktu alebo sluzby.

Existuje ale viac definicii a rozdeleni hodnoty zakaznika. Radim Vic¢ek (2002, s. 11)
opisuje 2 pohlady na tento pojem. Prvy spdsob pracuje s pojmami ,potreba“ a
,zdroje“. Hodnotu potom modzZeme vyjadrit ako podiel pouzitych zdrojov

a uspokojenia potrieb.
Uspokaojenie potrieb
Hodnota =

Pouzité zdraje

Pricom potrebou rozumieme nedostatok niecoho, ¢o je potrebné a nevyhnutné
pre existenciu subjektu, je to potrebné k vykonavaniu urcitej Cinnosti alebo
k uspokojeniu zaujmu. Za zdroj povazujeme vSetky hmotné aj nehmotné statky,
ktoré su potrebné kuspokojeniu potrieb. Proces uspokojenia potrieb moze
znamenat jednorazovu spotrebu vyrobku, mozZe sa vSak jednat aj o dlhodobé
uzivanie.
Druhy spbésob vyjadruje niZSie uvedeny vzorec. ZapiSeme ho ako podiel

velkosti uzitku a celkovych nakladov.

Velkost uzitku

Celkové naklady

Hodnota =
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Zakaznik neziskava hodnotu pri samotnom nakupe produktu alebo sluzby, ale pri
kazdej vymene medzi zakaznikom a spolocnostou. Hlavnym cielom kazdého
zakaznika je maximalizovat ziskané hodnoty. (Vaculik a Kruppa, 2006) Krastu
hodnoty pre zdkaznika dochadza v pripade, ak skutotnd hodnota produktu
prevySuje oCakavanu hodnotu. Tym sa zvySuje aj pravdepodobnost dalSieho
nakupu.

2.2 Definicia CRM systému

Vela l'udi si myli pojmem CRM a CRM systém. Rozdiel je v tom, Ze CRM je systém
riadenia spoloc¢nosti, pricom do centra diania sa dostava zakaznik. Vd'aka tomuto
pristupu sa zvysuje spokojnost zdkaznika a vytvaraju sa dlhodobé vztahy k firme
a jej produktom a tym sa zvySuju aj trzby. Na to, aby spolo¢nost mohla efektivne
a uspesne vyuzivat CRM je potrebné, aby si zaobstarala CRM systém. Jedna sa teda
0 nastroj na podporu CRM. (Zikmund, 2010)

Kozak (2011, str.69) definuje CRM systémy ako ndastroje na zistenie potrieb
a chovania zdkaznikov. NajcastejSou formou vyuzitia je v podobe IT riesenia, teda
je tvorené programami a aplikaciami. Na zaklade podnikovych procesov je mozné
CRM systém rozdelit na 3 Grovne:

1. Analytické CRM
2. Operatné CRM
3. Kooperativnhe CRM
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Obr.1  Casti CRM systému
Zdroj: Dostalova, 2012

Analyticka cast' je tvorena analyzami vSetkych dat o zdkaznikoch, ktoré mozu byt
ziskané z ostatnych casti CRM, vd'aka ktorym je podnik schopny navrhnuat' a riadit
marketingové kampane, analyzovat chovanie zakaznika a podporovat manaZérske
rozhodnutia. Na UspeSné vyuZitie ziskanych dat je nutna centralizacia informacii,
inak povedané centralna databaza zakaznikov, v ktorej je nutné prepojit vSetky
CRM komponenty s podnikovymi systémami a procesmi.

Operacna cast je zdkladom CRM systému. Patria sem aplikacie, ktoré vieme
rozdelit na Back Office (podporné aplikacie) a Front Office (aplikacie pre kontakt
so zakaznikmi). Front Office zahfnia aplikacie ako su:

e SFA (Sales Force Automation): aplikacia na podporu prace obchodnika

e EMA (Enterprise Marketing Automation): aplikacia na automatizaciu
marketingu

e (SS (Customer Service and Support): aplikacie pre zdkaznicke sluzby

Back Office je tvoreny aplikaciou ERP (Enterprise Resource Planning), teda
aplikaciou na riadenie podnikovych zdrojov. Podstatou je riadenie a automatizacia
zakladnych podnikovych procesov tykajucich sa obchodu, marketingu a sluzieb
tak, aby boli o najefektivnejsSie. (Pielesz, 2015)

Kooperativna c¢ast' je tvorena funkciami, vd'aka ktorym spolo¢nost dokaze
komunikovat so zakaznikmi prostrednictvom komunikacnych kanalov. Toto vedie
k vytvaraniu vysSSej kvality vztahov so zdkaznikmi. (Nemcek, 2014) Tato cast
zaistuje aj spolupracu firmy sjej obchodnymi partnermi. Velky uspech
zaznamenavame v oblasti sluZieb a marketingu. Medzi uUspeSné kooperativne
aplikacie zarad'ujeme sluzby zaloZené na internetovej samoobsluhe, vd'aka ¢omu
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zakaznici na webovych strankach firiem najdu odpovede na otazky bez pomoci.
(Dohnal 2002, s. 64)

2.3 Sposoby vyuzitia CRM systému

Katarina Gambos (2014), ktora pracuje v spolo¢nosti KREA SK, vo svojom clanku

opisuje 3 sposoby, ako je mozné vyuzit CRM systém. Rozlisuje ich podl'a sp6sobu

inStalacie, pouZivania a podl'a vhodnosti pre rézne typy spolo¢nosti.

1. InStalacia programov na lokalnom pocitaci: Tento sposob patri medzi
starSie alternativy, kedy bolo potrebné si CRM systém zakupit na CD/DVD
a nainstalovat do pocitaca. Nevyhodou je, Ze je potrebné sledovat nové
aktualizacie, nutnost sledovat bezpecnost zalohy udajov a vysSie naklady.

2. InStalacia programov na server: Je mozné vyuZzit CRM aplikacie, ktoré su
nainstalované na serveri. Je moZzné sa k nemu dostat’ pouzitim firemnej siete
alebo internetu. Na komunikaciu s aplikaciou je potrebné mat nainstalovanu
klientsku aplikaciu. Tato alternativa so sebou nesie vyhody oproti
predchadzajuicej. VyuZiva sa centralne zdiel'ana databaza, o umoZiuje pristup
viacerych uzivatel'ov. Na druhu stranu je nevyhodou aktualizacia klientskej
aplikacie a finan¢na naroc¢nost. Preto je mozné prenajat si sluzby hostingovej
spoloc¢nosti a ndklady sa zniZia.

3. Vyuzitie CRM v cloude: V dnesnej dobe je tato alternativa casto vyuzivana.
Programy, ktoré poskytuju CRM aplikacie sp6sobom SaaS (Software as a
Service), su pristupné cez internet. Preto nie je nutné ich inStalovat, su
pristupné z akéhokolvek zariadenia pomocou prihlasovacich ddajov. Tato
alternativa je vyhodna pre firmy s mensim poctom zamestnancov, st finan¢ne
nenarocné.

2.3.1 Trendy v CRM

Navrh optimalneho CRM systému vychddza z podrobnej analyzy sucasného
riadenia vztahov so zdkaznikmi a z poZiadaviek firmy. Preto m6Zeme povedat, Ze
neexistuje jeden spoOsob rieSenia. Firmy sa snaZia hladat rieSenie, ktoré by
umoznilo zlepSit ich poziciu na trhu a zaroven sa pokrylo nové trendy v riadeni
vztahov so zakaznikmi. Existuju 4 hlavné podmienky, ktoré sa v modernej dobe od
systému vyzaduju. Ondrej Hanus$ (2015) opisuje 4 podmienky takto:

Mobilita

Socialne siete
Spolupraca
Chovanie zakaznika

Mobilitou rozumieme moznost dostat sa kudajom odkial'kol'vek a kedykol'vek.
Smartphone, notebook a tablet sa stali najpouzivanej$imi zariadeniami v osobnom
ale aj pracovnom Zivote. Tato doba nuti firmy, aby sa prisposobili poZiadavkam
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zdkaznikov pomocou modernych technolégii. To posuva servis a celkovd
komunikaciu zo strany predajcov a vyrobcov na novu uroven. (Annie Pilon, 2015)

Socialne siete ako su Facebook, Twitter, LinkedIn a d’'alSie st neoddelitel'nou
sucastou mobilnych trendov. Vyhodou vyuzivania tohto typu komunikiacie je, Ze
firmy su schopné zistit potrebné informacia o zakaznikovi, ¢o chct, ¢o robia, aku
su ich zal'uby a ¢o hovoria. Na zaklade tohto potom vedia flexibilnejSie reagovat na
poziadavky zakaznikov.

Spolupraca zamestnancov scielom optimalizovat zdielané informacie
a firemné procesy je dolezitym faktorom konkurencieschopnosti firmy. Socialne
siete, nastroje pre spolupracu a analytické nastroje potom vedia sprehladnit
komunikaciu so zakaznikom aj ich histériu. Najuspesnejsie firmy uznavaju, Ze pre
uspech je treba tuzka spoluprdca medzi marketingom a obchodom ato vedie
k vy$Siemu predaju.

Analyza chovania zakaznika pomdha rychlejsie reagovat a pochopit
potreby kazdého znich. Vd'aka tomu je mozZné maximalizovat efekt
marketingovych aktivit azlepSit navratnost investicie do marketingovych
kampani. Zaroveri sa zvySuje lojalita zakaznikov.

Zajeden z trendov m6Zeme povaZovat aj cloud a SaaS (Software as a Service).
Tieto sposobu umoziuju firmam volnost pri rozhodovani a priprave investi¢ného
planu. Vstupné naklady na CRM projekt sa mozu znizit' az o 50%. Vyhodou je aj
pruZnejsia reakcia na meniace sa obchodné zvyklosti.

2.4 Prinosy a vyhody CRM systému

Zavedenie CRM systému nesie so sebou mnoho vyhod pre firmu. Patricio Robles

(2015) uvadza 5 najvacsich vyhod:

1. Efektivita - CRM systém nahradza manualne procesy, ktoré su neefektivne,
taktieZ umoznuje komunikovat so zakaznikmi sposobmi, ku ktorym by inak
nemali pristup

2. Spolupraca - Pomocou cloudového rieSenia si zamestnanci pracujuci v
rozdielnych oddeleniach schopni dohladat potrebné informacie o danom
klientovi

3. Data - Vzhl'adom k tomu, Ze sa jedna o pocitaCové rieSenie riadenia vztahov
so zakaznikmi, minimalizuje sa potreba vyuZivania papierovych foriem
databaz a nahradza sa digitalnymi zloZkami s kontaktnymi udajmi klientov

4. ZvySuje sa zodpovednost - Dobre zavedeny CRM systém pomaha
zamestnancom pochopit svoju zodpovednost voci zakaznikom aak
povinnosti nie su splnené, 'ahko sa urci kde nastala chyba

5. ZlepSuje sa skusenost zakaznika - Ako bolo vysSie spomenuté, CRM
rieSenie umozZnuje lepSie pochopit potreby zdkaznika atieZ zlepSuje
komunikaciu medzi firmou a zakaznikom, ¢im sa zlepSuje jeho skisenost

Okrem tychto vyhod je moZné zaznamenat aj d’alSie, ktoré opisuje Kozak (2011, s.

22). Spravnym pristupom k zdkaznikom sa da docielit to, Ze zadkaznik neuvazuje
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o odchode ku konkurencii. Spravne zavedeny CRM systém ma vplyv aj na produkty
a sluzby. Ich kvalita rychlo rastie aich vyvoj sa da nadefinovat podla potrieb
zakaznika. ZvySuje sa aj schopnost’ lepSie a rychlejSie predat produkty a sluzby.
Zaroven je mozné optimalizovat naklady na komunikaciu so zakaznikmi a spravne
vybrat komunikacné nastroje, ktoré ovplyvnia d'alSie marketingové nastroje.

2.5 Nevyhody a bariéry CRM systému

Zavadzanie nového CRM systému ma okrem vyhod aj radu nevyhod a bariér, ktoré
by mala kazda firma pred svojim rozhodnutim zvazit. NajvacSie nevyhody, ktorym
je potrebné venovat pozornost, opisuje Jana Markova a Svétlana Myslivcova
(2013) takto:

1. Je potrebna doékladna analyza zakaznickeho portfélia, ktora moze byt casovo
aj finan¢ne nakladna. Na zaklade toho sa vypracuje navrh systému, ktory by
bol optimalny pre konkrétnu firmu.

2. Druhou nevyhodou je finan¢na narocnost. Zavedenie u udrzba CRM systémov
je nakladna. V pripade ak si firma zakdpi CRM systém od dodavatel'a, okrem
ceny systému musi platit’ aj inStalaciu a servis. Existuje aj moZnost prenajmu
systému, kedy firma plati za mesacny prenajom.

3. Je nutné zmenit myslenia zamestnancov a ich rekvalifikacia. Zakladom je, aby
si zamestnanci zvykli na novy systém a dokazali s nim pracovat. NajlepSim
sposobom je zapojit ich do prvotného vyberu systému. Nasledne je potrebné
ich zaskolit, ¢o vyZaduje financ¢né naklady.

4. Pri nevhodnom vybere systému sa mdze stat, Ze firma nebude spokojna
s vysledkami, nezaznamena Ziadnu zmenu alebo v horSom pripade zaznamena
negativnu zmenu. V takom pripade musime ratat s d'alsimi nakladmi na novy,
lepsi systém. MoOZe nastat aj takd situdcia, Ze firma nebude schopna merat
uspesnost zavedenia CRM systému. Tieto problémy vychadzaju z nespravne
vytvorenej analyzy a firemnych ciel'ov.

5. Samotny implementa¢ny proces je zdlhavou zaleZitostou a vyZaduje vela
casu.

6. Nie vSetci zakaznici chci mat vztah ku spolocnosti, pretoZe nechcy, aby o nich
boli zbierané a ukladané osobné udaje.

2.6 Naklady na zavedenie

Naklady na zavedenie CRM systému je diskutabilnd téma, pretoZe existujeme
mnoho moznosti a kazda ponuka iné sluzby za iné ceny. Zavisi to od mnozZstva
aspektov ako napriklad od vel'kosti planovaného projektu alebo poctu uzivatel'ov
systému. Okrem samotnej ceny CRM systému sa do nakladov pric¢itavaju aj rézne
Skolenia zamestnancov a konzultacie. Existuju systémy, ktoré su volne dostupné
a vyuZzivaju sa v beZnej praxi, no neumoziuju tol'ko funkcii ako systémy, za ktoré si
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treba priplatit. Naklady sa rozliSuju aj podla toho, ¢i si firma CRM systém zakupi,
alebo prenajme.

FREE PREMIUM ENTERPRISE

from per user/month

€45

per month

€0

from per month

€6

Add more Accounts, more Users and other
features as youneed them

Everything youneed to manage your
customers, prospects and sales

Get Advanced Marketing or Service &
Support module FREE with 5 or more Users

Obr. 2 Rozdiel medzi CRM systémoch podl'a ceny
Zdroj: Really Simple Systems CRM (2016)

G Really Simple Systems FEATURES PRICING RESOURCES ABOUT = FREECRM Q

MARKETING MODULE Free Premium Enterprise

Simple Marketing 9 €20/month

Email Marketing 0 Up to 5k emails/month

DribbleMail™ 9

Advanced Marketing 9 €45/month €45/month

Email Marketing (2] Upto50k Upto50k
emails/month emails/month

DribbleMail™ (2]

Campaign Management @

Drip Marketing (2]

Web Transactions (7]

Obr. 3 Rozdiel v sluzbach medzi systémom poskytnutym zdarma a spoplatnenym

Zdroj: Really Simple Systems CRM (2016)

Na obr. 2 aobr. 3 je znazorneny rozdiel vsluzbach medzi CRM systémom
poskytnutym bezplatne a systémom, za ktory je nutné platit. Systémy poskytuje
spolocnost Really Simple Systems.
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3 Metodika prace

Vd'aka vySSie spracovanej literarnej reSerSi som dospela kspravnej volbe
metodiky prace, ktora je neodmyslitelnou c¢astou pri zostavovani planu
spracovania prace. VSetky udaje, ktoré su abudi pouzité v praci pochadzaju
z vlastnej skusenosti a z internych dokumentov spoloc¢nosti.

Hlavhym zdmerom bakaldrskej prace je analyzovat interny systém
spoloc¢nosti OVB Allfinanz Slovensko a na zaklade najdenych nedostatkov vytvorit
doplnkova cast CRM systému. Podstatou navrhu je vyuzitie I'ahko dostupnych
afinanéne nenaro¢nych programov, ktoré by spiiiali vopred nadefinované
podmienky a zaroven zefektivnili pracovny cas poradcov. Prakticka cast bude
rozdelena na dve casti. Vprvej sa budem zaoberat zostavovanim zoznamu
existujucich CRM systémov, ktoré by dokazali doplnit nedostatky zistené pri
analyze interného systému. Zoznam bude obsahovat 3 CRM systémy, ktoré budu
navzajom porovnané v pozitivnych aj negativnych strankach. V pripade, Ze ani
jeden z navrhnutych alternativ nebude spliiat’ vietky podmienky na 100%, bude
potrebné vytvorit vlastné rieSenie, Co predstavuje druhu ¢ast praktickej casti.

NajproblematickejSou c¢astou CRM systému, ktorda bude vyZadovat vlastné
programové rieSenie, je kalkulacka na prepocet finan¢nych produktov. Vzhl'adom
k tomu, Ze existujuce CRM systémy su viac orientované na predaj produktov ako na
poradensku ¢innost' v oblasti financii, neocakava sa pritomnost kalkulacky. Z toho
doévodu bude navrhnuté rieSenie, pricom bude vyuzity program MS Excel. Ako
priklad bude zvolené stavebné sporenie. Ked'Ze na Slovensku posobia 3 stavebné
sporitel'ne, navrh bude obsahovat 3 kalkulacky navrhnuté pre dané sporitelne.

Kazda zo sporitelni ponika niekol'ko druhov stavebného sporenia a preto
bude navrh vytvoreny tak, aby sa dal modifikovat podl'a jednotlivych pontk. Vysku
nasporenej sumy ovplyviiuju tdaje ako mesacna splatka, vyska trokovej sadzby,
Statna prémia alebo poplatky a akcie jednotlivych sporitelni. Prepocet je zaloZeny
na nadefinovanych vzorcoch, a vysledky sa menia v zavislosti od vstupnych tidajov.

V zaverecnej Casti bude zhrnuty obsah bakalarskej prace, vysledky prakticke;j
Casti a odporucanie vychadzajtce z praktickej casti.
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4 Predstavenie spolocnosti

ll'
OVB

Allfinanz, a.s.

Finand¢ni poradenstvi pro Evropu

Obr. 4 Logo spolocnosti
Zdroj: Jiranek, 2016

Spolo¢nost’ OVB Allfinanz, a. s. patri medzi lidrov na slovenskom finan¢nom trhu
v oblasti finan¢ného sprostredkovania. Od zaloZenia v roku 1993 aZ po sucasnost
zastreSuju priblizne 900 000 klientov a spravuji viac ako 2 miliény zmlav vo
vSetkych finan¢nych sektoroch.

OVB Allfinanz Slovensko, a. s. je jednou z dcérskych spolo¢nosti OVB Holding
AG, ktorda bola zaloZend v Nemecku vroku 1970. Podla ¢lanku na portali
www.investujeme.sk, ktorého autorom je Luboslav Kacalka (2010), bolo hlavnym
cielom spolocnosti klientsky orientované poradenstvo pre domacnosti v oblasti
stavebného sporenia.

V dneSnej dobe podsobia v 14 krajindch Eurdépy asvoje portfdlio rozsirili
o ochranu, budovanie arozSirovanie majetku, starobné zaopatrenia a ziskavanie
nehnutel'nosti. (OVB Allfinanz CR, 2012)

411 Etika v spolo¢nosti

L~Uvedomujeme si, Ze klicovym prvkom pre uspesnost’ trhu je spokojny zdkaznik.
Ziskat' si déveru a lojalitu klientov chceme prostrednictvom dlhodobej kvality a
transparentnosti nasej prdce. Preto povaZujeme za svoju profesiondlnu a ordlnu
zodpovednost vytvdrat'v prostredi ndsho sektora pravidld, ktoré umoznia a podporia
bezproblémové fungovanie financno-sprostredkovatel'ského trhu.” (OVB AllFinanz
Slovensko, 2016)

Spolo¢nost  patri medzi zakladajucich clenov  Asociacie financ¢nych
sprostredkovatelov a poradcov (AFISP) apreto je pre nich velmi doblezité
dodrziavanie etického kdédexu a pravidiel pri praci s klientmi. Za zdkladny prvok
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ich profesijnej ¢innosti povazuju mordalne principy spravania sa v zaujme ochrany
prav klientov a zvySovanie kvality sprostredkovatel'skych sluZieb.

4.1.2 Systém prace

Spoloc¢nost sa riadi systémom APS (analyza - planovanie - servis), ktory umoznuje
finantnym poradcom ponukat komplexné financné planovanie pre svojich
klientov. V prirucke od spoloc¢nosti, ktora je uvedena v prilohach, sa niekedy
uvadza aj skratka KAPSO ako definicia systému prace spoloc¢nosti. Kazdé pismeno
reprezentuje jednu cast prace:

K - kontakt

A - analyza

P - planovanie

S - servis

0 - odporucania

Obr. 5 Systém KAPSO
Zdroj: Interna prirucka OVB, 2014

Ako je na obrazku znazornené, vSetky Casti systému prace sa spajaju do jedného
kruhu. Je to kolobeh, ktorym si treba prejst pri kazdom klientovi. Nie je moZné
spravit’ analyzu bez prvotného kontaktu a tieZ nie je mozné planovat’ bez detailnej
analyzy. Systém KAPSO je jednym zo zakladnych principov komunikacie a prace



Predstavenie spoloc¢nosti 23

s klientmi a preto sa nim kazdy poradca musi riadit. Novacikovia v spolo¢nosti sa
s nim spoznavaju pri uvodnych Skoleniach a vyuzivaju ho pri kaZzdodennej praci.
Podrobny opis jednotlivych casti systému KAPSO je popisany v nasledujucej
kapitole.
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5 Analyza

S financiami sa l'udia stretdvaju denne, no nie kazdy snimi dokaze spravne
narabat. Pre tych, ktori v tejto oblasti nie si zrucni, existuju spoloc¢nosti, ktoré sa
venuju finanénému poradenstvu. Pre spolocnosti, ktoré su proklientsky zaloZené,
je najddleZitejSim faktorom spokojnost’ ich klientov. Podl'a toho sa odraza ich zisk
aj dobré meno. Medzi tieto spolo¢nosti patri aj OVB Allfinanz Slovensko.

Na to, aby klienti boli spokojni musi poradca vediet ako s nimi spravne
komunikovat. Od prvého stretnutia je nutné zaujat klienta, aby bol ochotny
spolupracovat. Komunikacia so sebou nesie mnozstvo informacii, ktoré sa poradca
o klientovi dozvie aje potrebné ich zapisovat, pretoZze na zaklade ziskanych
udajom sa vypracovava finan¢ny plan. V takychto pripadoch firmy mnohokrat
hl'adaju technické rieSenie, ktoré im umozni ukladat informéacie a opatovne ich
najst. Spolocnost OVB vyuziva jeden ztychto rieSeni vo forme interného CRM
systému. V nasledujucich podkapitoldch je popisand presna pracovna napli
finan¢nych poradcov podla systému KAPSO apodrobny popis spominaného
interného systému. Na zaklade tejto analyzy sa vytvori navrh doplnkovej ¢asti CRM
systému, ktora by pomohla efektivnejSie vyuZit pracovny Cas

5.1 Praca financného poradcu podl'a systému KAPSO

Systém prace finan¢nych poradcov je opisany v internej prirucke spolo¢nosti, ktora
je uvedend v prilohach. Zjednodusena verzia systému KAPSO ma 5 zakladnych
Casti:

Kontakt

Analyza potrieb klienta

Navrh finan¢ného planu

Servis

Odporucanie

Kontakt s potencidlnym klientom je prvym krokom pri vytvarani spoluprace.
Doélezity je prvy dojem poradcu azaujatie. Vtomto Stadiu poradca prejavuje
zaujem o potencidlneho Kklienta, pociva ho avytvara zdkladnu kostru analyzy
potrieb. Kontakt je najdolezitejSou ¢astou KAPSO systému, pretoZe sa buduje
dovera medzi poradcom a klientom.

Analyza potrieb klienta nadvézuje na zakladnu kostru vytvorenu v kontakte.
Poradca zistuje doleZité informacie o financnej situacii klienta, o planoch do
budicna, ktoré by vyzadovali vacsie financné prostriedky alebo sny, ktoré by si
klient chcel dopriat aj ked nie si nevyhnutné k Zivotu. Na analyzu sa vyuZiva
interny CRM systém, v ktorom si poradca vytvara zlozky jednotlivych klientov s
potrebnymi udajmi. Sticastou analyzy potrieb je aj audit sucasnych finan¢nych
zmluv klienta, ktoré uz ma uzavreté a z nejakych doévodov nie je s nimi spokojny
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alebo ich planuje zmenit. Informdcie z auditu sa taktieZ zapisuju do zloZky klienta
a poradca si ich moZze kedykol'vek vyhl'adat.

Navrh finanéného planu vychidza zvytvorenej analyzy. Kazdy financny
navrh sa vytvara klientovi na mieru podl'a auditu a analyzy potrieb. NajcastejSie sa
vyuzivaju finan¢né kalkulacky na prepocet finan¢nych ponuk, ktoré spoloCnosti
OVB poskytli finan¢né spoloc¢nosti, s ktorymi spolupracuje. Vzhl'adom na to, aké
Cinnosti s zahrnuté do vytvorenia jedného finan¢ného planu, patri tato c¢ast medzi
najvacsich pohlcovacov Casu. Proces vytvarania planu ma svoje slabé stranky,
ktoré budu podrobnejSie rozobrané v nasledujucich kapitolach.

Servis je konenym Stadiom systému KAPSO. Jedna sa o dlhodobtu kontrolu
zmluv, informovania klienta o zmenach, ktoré by ho mohli ovplyvnit a pod.

Odporucania su doplnkovou castou prace s klientmi, vsystéme KAPSO
predstavuju pismeno 0. SU vyznamné ztoho dovodu, Ze klienti realne neplatia
poradcovi za sluzby vo forme finan¢nych prostriedkov, ale vo forme odporuicani
d'alSich potencialnych klientov. Cely kolobeh komunikacie sa opakuje pri kazdom
novom klientovi.

5.2 CRM systém

Ako bolo spomenuté na zaciatku kapitoly, spolo¢nost’ poskytuje poradcom interny
systém, ktory ma niekol'ko Casti. Kazda z nich je zamerana na inu pracu, napriklad
umoznuje poradcovi monitorovat c¢innost d'alSich poradcov, ktori pracuju pod
nim, taktieZ obsahuje firemny e-mail box, do ktorého chodia kazdy den novinky
z inStitacii, popripade zcentrdly OVB. TaktieZ sa tam nachadzaju informacie
o réznych Skoleniach, firemnych akcidch a testoch, ktoré si kazdy poradca musi
spravit pre ziskanie licencie vykonavania finan¢ného poradenstva. Sucastou
systému je aj zoznam vSetkych partnerov, popripade finan¢né kalkulacky, ktoré
spolocnosti poskytli a doleZité kontakty. Nevyhodou kalkulaciek je, Ze nie je mozZné
ich aplikovat na vSetky finan¢né produkty. Vyuzivajd sa pri Zivotnom a neZivotnom
poisteni, no pri produktoch ako je stavebné sporenie alebo investovanie je treba
hl'adat’ ind alternativu vypoctu.

NajnovSie vzniknutou c¢astou interného systému je CRM systém, ktory bol
zavedeny vlete vroku 2015. Sluzi ako podpora prace s klientmi, ulahcuje
zakladanie a opatovné vyhl'adavanie informdcii, preto je najprinosnejsi pri stadiu
analyzy a servise. Na uvodnej obrazovke CRM systému su znazornené Statistiky
a grafy poradcovej aktivity za konkrétny mesiac, pocet uzavretych zmlav
a prislusnych dokumentov suvisiacich so zmluvami a podobne. Vstup do systému
je mozny na zaklade prihlasovacich udajov vygenerovanych pri registracii do
Narodnej banky Slovenska. Vzhladom na to, Ze systém je relativne novy,
predpoklada sa, Ze nebude dokonalo navrhnuty. Obsahuje slabé miesta, ktoré
poradcovia musia rieSit inymi sp6sobmi. Jednou zo slabych miest je, Ze poradca
dokaZe vyuzZit systém na kazZdodennu pracu, no aj napriek tomu prevazuje
papierova forma administrativy. Udaje ziskané pri kontakte s klientom sa najprv
zapisuju do papierovej databazy, az nasledne sa prepisuju do CRM systému rucne.
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Nie je to ani tak slabym miestom systému, ako slabym miestom organizacie prace
v spoloCnosti.

V systéme su obsiahnuté rozne funkcie, niektoré su priamo prepojené s pracou
s klientom, iné zasa zefektiviiuju ¢as poradcu pri tvorbe planu. Hlavnym tcelom ale
je vytvorenie prehladného zoznamu klientov, ktory obsahuje vSetky dolezité
informacie o klientovi a jeho rodine, v ramci osobnych ddajov a finan¢nych ddajov.
ZlozKky s informaciami si uloZené pod rodnym cislom klienta a jeho menom, co
umoziuje poradcovi dohl'adat vSetky zaznamy. Jednotlivé zloZky st rozdelené na
d'alsie podzloZky podla typu udajov napriklad:

Osobné udaje

Prijem a vydaj rodiny
Byvanie a jeho financovanie
Zabezpecenie majetku
Zabezpecenie prijmu
Zabezpecenie dochodku
Plany a ciele do budicna
Odporucania a d'alSie

5.3 Slabé miesto CRM systému

Interny systém spolo¢nosti ma svoje vyhody, no bohuZial aj nedostatky. Je
navrhnuty tak, aby obsahoval vSetky potrebné kontakty na inStiticie, umoziuje
poradcom sledovat ako svoju c¢innost tak aj svojich kolegov. Na druhu stranu
interné systémy nie su integrovatelné sinymi zariadeniami, vyZaduju pristup
k internetu a prihlasovacie tidaje. Slabé miesto systému sa ukaZze v okamihu, ked’
poradca komunikuje s klientom. Pri vytvarani finan¢ného planu je nutné zistit
finan¢né ponuky s presnymi sumami. V dnesnej dobe pre to existuju kalkulacky,
ktoré spolo¢nosti poskytuju na svojich webovych strankach, no sldzia len ako
informacny prehl'ad o moZnom vyvoji sim v buddcnosti. Praca finan¢ného poradca
si vyZaduje Co najpresnejSie informacie, ktoré sa momentalne zistuji dvoma
spOosobmi:

e Poradca zisti ponuky osobne v pobockach finanénych spolo¢nosti alebo sa
telefonicky spoji so zastupcami pobociek

e Vyuziju sa kalkulacky, ktoré spolocnosti OVB boli poskytnuté spolupracujicimi
spolo¢nostami, a prepocitaju sa ponuky podl'a analyzy klienta

Druha alternativa je sice rychlejSia, no nie je moZné ju vyuZit na kazdy produkt.
Kalkulacky su najCastejSie poskytované od poistovni, teda sa vyuZivaju na
prepocet Zivotného a neZivotného poistenia. No v pripade, ak klient chce uzavriet
napriklad stavebné sporenie alebo si zobrat hypotéku, poradca musi komunikovat’
priamo s prisluSnou spolo¢nostou. Vzhladom na to, Ze pri komunikacii medzi
poradcom a financnymi spolo¢nostami klient fyzicky nie je, cely proces sa moze
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natiahnut' aZ na niekolko tyZdiov, pretoZe prvotne zistené ponuky klientovi
nemusia vyhovovat a preto ich treba modifikovat podla jeho poZiadaviek.

Do6vod, preco nepritomnost kalkulaciek v systéme sa povazuje za slabé miesto je
ten, Ze priamo ovplyviluje ¢as prace poradcov atym aj spokojnost klientov.
V oblasti finan¢ného poradenstva by mal byt zahrnuty do navrhu doplnku casti
CRM systému.

5.4 Poziadavky poradcov

Vzhl'adom k tomu, Ze poradcovia su hlavni uzivatelia CRM systémov spoloc¢nosti,
maju svoje predstavy a poZiadavky na systém. VyZaduju systém, ktory zefektivni
Cas straveny pri kazdodennych cinnostiach. Stic¢asny systém pokryje vacsinu prace
poradcov, no existuje niekol'’ko ¢innosti, ktoré CRM systém nepokryje a treba najst
iny sposobom, ako ich vykonat efektivne. Podla tedérie zozbieranej v
predchadzajucich kapitolach a podla analyzy interného CRM systému spolocnosti
je mozné vyjadrit poziadavky poradcov takto:

¢ Financ¢nd nendrocnost systému (vyuZitie vol'ne dostupnych programov)

e Jednoduché vyuzivanie systému (spolo¢nost sa vyhne nakladnym skoleniam
a poradcovia rychlejsie pochopia systém)

e Pokrytie vSetkych Cinnosti poradcov

e Dostupnost zakéhokolvek =zariadenia avyuzitie cloudového rieSenia
(poradcovia casto prichadzaju ku klientom domov, vyuZitie CRM systému
z akéhokol'vek zariadenia ul'ahcuje pracu)

¢ Alternativa na prepocet finan¢nych ponuk

Podmienky spomenuté vyssie vyuzijeme pri ndvrhu doplnkovej ¢asti sucasného
CRM systému. Nasledujuca kapitola bude riesit konkrétne navrhy podl'a ziskanych
informacii. Zameriavat sa bude predovSetkym na ndajdenie najvhodnejsej
doplnkovej alternativy CRM systému, ktory momentalne spolo¢nost vyuziva. Bude
vybratych niekolko systémov, ktoré budu porovnané vo funkciach, vyhodach aj
nevyhodach a nasledne vyhodnotené z hl'adiska splnenia podmienok stanovenych
poradcami. Jedna znajnarocnejsich podmienok je najdenie systému, ktory by
obsahoval alternativu na prepocet finan¢nych ponuk. V pripade, ak sa nepodari
najst vhodny systém, bude potrebné vytvorit vlastné rieSenie, ktoré by bolo mozné
vyuzivat v praxi.



28 Navrh

6 Navrh

Zakladom pre tuto kapitolu sa stava vypracovana analyza. V prvom rade sa vytvori
prehl'ad o d'alsich vyuziteInych CRM systémoch, ktoré by boli vol'ne dostupné
avoblasti finanéného poradenstva by dopihali medzery zistené pri analyze
interného systému spolocnosti. Sucastou navrhu alternativ CRM systému je aj
navrhnutie kalkulacky na prepocet finanénych produktov. Od tej sa ocakava, Ze
pomoZe zefektivnit ¢as poradcov straveny pri tvorbe finan¢ného planu.

6.1 Vol'ne dostupné alternativy CRM systému

CRM systém je v dneSnej dobe jednym z najvyhl'adavanejsich a najziadanejSich
systémov. Kazda firma orientujuica sa na zakaznikov sa snazi vylepSovat vztahy
snimi pomocou roéznych nastrojov. Mnohokrat si prenajmu systém od
Specializovanej spolocnosti alebo ho rovno zakupia, ¢o vyZaduje finan¢né
prostriedky. Existuje ale aj lacnejSi sposob, ako vo firme riadit vztahy so
zakaznikmi. Ako priklad boli vybrané 3 alternativy vol'ne dostupnych a financ¢ne
nenaro¢nych CRM systémov, existuje ich vSak omnoho viac.

6.1.1 Google Apps

Google aplikacie patria medzi najcastejsSie vyuZzivané aplikacie v pracovnej ale aj
sukromnej sfére. Funkciami sa podobaji na Microsoft Office programy, no pre
navrh doplnkovej casti CRM systému sd podstatné predovSetkym vdaka
vyuzitelnosti cloudového uloziska ako jednou zpoZiadaviek spomenutych
v predchadzajuicej kapitole. Uzivatel sa k uloZenym idajom dostane z akéhokol'vek
zariadenia s pripojenim na internet. Podstatou je vytvorenie uZivatel'ského uctu,
z ktorého ma pristup ku vSetkym funkciam, ktoré Google Apps poskytuju. Pre
riadenie vztahov so zdkaznikmi v poradenstve sd najprinosnejsie tieto aplikacie:

e Google e-mail (Gmail) - vyuZitel'né pri komunikacii s klientmi

e Kalendar - prinosny pri planovani stretnuti

e Google kontakty - vSetky Gmailové adresy su vkladané do jedného suboru pre
lepSiu prehl'adnost, rychly pristup z akéhokol'vek zariadenia

e Google Disk - sluzi ako centralne uloZisko dat aje mozné subory
synchronizovat s roznymi zariadeniami, potrebné dokumenty budu uloZené na
jednom mieste

e Dokumenty - vyhodou Google dokumentov je, Ze jeden dokument moZe
upravovat niekol'’ko I'udi naraz online formou

e Tabul'ky - funguje na rovnakom principe ako Google dokumenty, umoZziuje
vytvarat tabul'ky, grafy, rovnice niekol’kymi 'udmi naraz

e Prezentacie - podobny princip ako pri vytvarani MS PowerPoint len
s vyvhodami Google dokumentov, vytvaranie animdcii, vkladanie obrazkov,
zvukov, videi a podobne
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e Formulare - aplikaciu ocenia firmy, ktoré pri svojej praci vytvaraju velké
mnozstvo formularov, dotaznikov, objednavok a r6znych prieskumov

Google Apps poskytuju ovela viac funkcii, no vy$Sie spomenuté su klicové pre
oblast finantného poradenstva. Funkcie si volne dostupné, no zavislé na
internetovom pripojeni, o sa da povazovat za jednu z nevyhod. Google aplikacie
su Castym zdkladom aj inych aplikacii a systémov, teda pri ich vyuzivani sa
synchronizuje viacero uctov viacerych aplikacit.

6.1.2 ZOHO CRM

Zaujimavou alternativou je aj ZOHO CRM systém od spolo¢nosti ZOHO
Corporation, ktord je  volne dostupna cez  webovud stranku
https://www.zoho.com/crm alebo ako mobilna aplikacia (dostupna pre Android
cez GooglePlay obchod). Vyhodou ZOHO CRM systému je integracia s Google
aplikaciami, Zoho Mail, MS Outlook ale aj so socidlnymi sietami ako Facebook,
Twitter a d'alSimi. Pre vyuZivanie je potrebna online registracia, prihlasenie na
ucet je mozné z ktoréhokol'vek zariadenia s pripojenim na internet.

Systém umoziiuje uzivatel'ovi vyuzivat niekol'’ko funkcii, ktoré si medzi sebou
poprepajané, a teda informdcie sa z jednou funkcie dajd priamo prepojit s d'alSimi.
Okrem vytvarania databaz kontaktov, o je jednou zo zakladnych funkcii kazdého
CRM systému, je mozné vytvarat denné, popripade mesacné plany, ku ktorym sa
daju priradit’ jednotlivé kontakty (napriklad planovanie stretnutia s klientom sa
prepoji s kontaktom na daného klienta a vSetkymi informaciami a dokumentmi,
ktoré s nim suvisia). Priebeh planov a celkova aktivita sa ukaZe v reportoch, kde
ma kazda Cinnost priradeny status, v ktorom sa nachadza (v progrese, ukoncena
a pod.) Poradcovia si zarovenn mézu vytvarat kampane, v ktorych zverejiiuja akcie
a bonusy pre klientov.
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Obr. 6 ZOHO CRM
Zdroj: Zoho CRM, 2016

Webova stranka je priamo prepojena s mobilnou aplikaciou, takze kazda zmena sa
automaticky aktualizuje. Prepojitel'nost medzi zariadeniami je vel'’kou vyhodou pre
poradcov, ktory vacSinu casu travia mimo kanceldrie (napr. na stretnutiach
s klientom). Okrem iného je tato alternativa bezplatna, aj napriek urcitym
obmedzeniam pri bezplatnej verzii. Nevyhodou systému je orientacia na predaj
produktov. Systém bol navrhnuty pre podnikatel'ov venujucich sa predaju
produktov, preto st niektoré systémové funkcie nevyuzitelné pre oblast
poradenstva. Vzniknuté nedostatky je nutné nahradit’ d'alSimi alternativami. No aj
napriek tomu je vhodnou alternativou, ktora spiiia va¢$inu poziadaviek.

6.1.3 eWAY-CRM

,,eWay-CRM patri medzi najlepsie CRM aplikacie integrované v MS Outlook pre malé
a stredne firmy. Je navrhnuty pre efektivne riadenie obchodu a spravu projektov.
Pomoze Vam lepsie zdielat informacie so svojimi kolegami, podpori procesné riadenie
v ramci firmy, bude sluzit ako nastroj spdtnej vizby pre manazeérov vdaka prehladnym
reportom a zlepsi evidenciu zakaznikov a partnerov ¢im dopomoze k zvySeniu Vasich
ziskov. “ (eWAY-CRM, 2016)

Systém je dostupny na strdnke https://www.eway-crm.com/download/ aje
potrebné ho nainsStalovat do pocitaca. eWAY CRM je zaujimavou volbou pre
uzivatel'ov MS Office, pretoze tento typ CRM sa priamo prepoji s celym Microsoft
Office balikom. Pristup knemu je cez MS Outlook ama priamy pristup ku e-
mailovym kontaktom. To ul'ahCuje import kontaktov z listu kontaktov. Dévodmi,
preco bol systém zaradeny do navrhu su jeho funkcie. Systém obsahuje niekol'ko
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modulov, ktoré je mozné vyuzivat aj v bezplatnej verzii, no nie vSetky su
vyuzitelné pre poradensku cinnost. Jednou z najzaujimavejSich funkcii je priami
import dokumentov vytvorenych v hociktorom programe z MS Office balicka do
zloZziek CRM systému. Vzhladom ktomu, Ze MS Office je najvyuZivanejsi
kancelarsky balicek, je tato funkcia vyuZitel'na.

= =
= v eWay-CRM Free - Kontakty - Outlook

Soubor  Domii  Posiliniapifem  Slofka  Zobrazeni (MY

éte mi,
El < EI g EE [l i7 Dennlk (® Dochadzka  [B Kotiky % Kurzowy listok  EImportovat z Excelu 3£* Nastavenie eWay-CRM

[ Dokumenty 2% Pouzivatelia &0 Tovar Ulozit sablénu 4 Administraéné nastavenie
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Obr. 7 eWAY CRM

Systém obsahuje niekol’ko modulov v bezplatnej verzii, ktoré si vhodné pre pracu
poradcov:

¢ Kontakty: umoZiuje spravu kontaktov (vkladanie poznamok, dokumentov,
historie komunikacie)

¢ Projekty: umoziiuje sledovat projekty a kampane, taktieZ je moZzné prikladat
rézne dokumenty a ponuky

e Marketing: ulahcuje  komunikiciu  sklientmi, pomaha  vytvarat
personifikované e-maily

e Dennik: sluzi kzapisovaniu poznamok, ztelefonatov alebo zo stretnuti s
klientmi

¢ Dokumenty: ako bolo spomenuté, umoziuje vkladanie dokumentov

e E-maily: umoziuje ukladat e-maily z MS Outlook priamo do systému, ktory sa
uchova aj napriek tomu, Ze sa z mailovej schranky zmaze

e Dochadzka: umoziiuje zaznamenavat c¢as, ktory uZzivatel stravil nad ¢innostou
(zamestnavatelia maja prehl'ad o ¢innostiach zamestnancov a zaroven
o priebehu projektov)

e Kalendar: sluzi na planovanie stretnuti, je priamo prepojeny s MS Outlook

¢ Reporting: poskytuje prehl'ad o jednotlivych moduloch, vytvara Statistiky

Tato alternativa ma svoje klady aj zapory. Nevyhodou je nutnost inStalacie. Tym sa
automaticky rusi moznost’ prepojitel'nosti medzi zariadeniami, pretoZe program je
viazany na konkrétny pocita¢, na ktorom je nainStalovany. Okrem iného je
potrebné pri inStalacii dodrzat minimalne poziadavky (starSie modely pocitacov
a operacnych systémov by mohli mat problémy pri inStalacii, popripade pri
funkc¢nosti). Bezplatna verzia ma svoje obmedzenia vo forme menSieho poctu
dostupnych aplikacii pre uzivatela. Stym je pri bezplatnych verziach nutné
pocitat. NajvacSou nevyhodou systému je plnd zavislost na MS Outlook (ked
spravne nefunguje Outlook, nefunguje ani systém). Aj napriek nevyhodam je eWAY

~
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systém zaujimavou alternativou. Nedostatky by bolo nutné nahradit inymi

alternativami.

6.1.4 Zhodnotenie navrhovanych aplikacii

Nasledujica tabulka porovnava vsSetky 3 typy aplikacii, ich vyhody, splnené
poZziadavky a nevyhody.

Tab. 1 Zhodnotenie navrhovanych aplikacif
Nazov Vyhoda Poziadavky Nevyhody
Vyuzm,e Firma Google
cloudového vlastni vSetky data
uloziska Neobsahuje y
Google Apps ) ‘ . alterna'flvu Technicka podpora
MoZnost Online prepoctu : . .
. je len pri platenej
Upravy verzii
dokumentov
Anglicky jazyk
Vyuzitie webového Nutnost kvalitného
ZOHO CRM Jap alternativu Svstém e vi
. ystém je viac
Prepojenie s prepoctu orientovany na
Google Apps predaj produktov
Obmedzenia pri
bezplatnej verzii
Uplna zavislost na
funk¢nosti MS
. Outlook
Nesplnena
. poZiadavka RV
eWAY CRM Intggraaa,s MS mobility Nutnost inStalacie
Office balikom 4
a alternativy , .
repoitu Nutnost splnenia
P minimalnych
poZiadaviek pri
inStalacii

Navrhnuté alternativy je mozZné vyuZit v oblasti financného poradenstva, no
nepokryju vSetky oblasti poradenskych ¢innosti. Aj napriek tomu by poradcovia na
tychto navrhoch uSetrili naklady na zavadzanie a Skolenia zamestnancov, kedZe
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kazda zalternativ je bezplatna, volne dostupnad ajednoducha na vyuzivanie.
Najvacsim prinosom pre spolocnost a hlavne pre poradcov by bola moZnost
organizovania svojho pracovného ¢asu asvojich ¢&innosti. Cas vynaloZeny na
kazdodenné cinnosti by bol efektivnejSie vyuZity, pretoze by v kazdom pripade
poradcovia mohli sledovat svoje pokroky.

Tabul'ka ukazuje, Ze zporovnanych systémov ani jeden nesplnil vsSetky
stanovené podmienky. Ztoho vyplyva, Ze je nutné spravit vlastné rieSenie,
konkrétne rieSenie na prepocet financnych produktov (ako bolo spomenuté,
kalkulacka je nevyhnutnou sucastou prace poradcov). Ztoho dévodu bude
navrhnuta kalkulacka, na ktorej navrh sa vyuzije bezne vyuzivany kancelarsky
bali¢ek MS Office, konkrétne Excel a jeho tabulky.

6.2 Navrh kalkulacky

Kalkulacky na prepocitanie finan¢nych produktov sa vo finanénych sektoroch
vyuziva pravidelne. Banky a poistovne ich zverejiiuji na svojich webovych
strankach aby Kklienti mali prehl'ad o sumach. NajcastejSie sa vyuzivaja pri tiveroch,
popripade pri poisteni alebo sporeni. Tieto informéacie st len informacné a pri
finantnom planovani je potrebné poznat Co najpresnejSie udaje. To sa stalo
zakladom pre vytvorenie Kkalkulacky, ktorui by poradcovia vyuZili pri tvorbe
finan¢ného planu.

Ako priklad bolo vybrané stavebné sporenie. Na Slovensku pdsobia 3 stavebné
sporitelne, konkrétne CSOB stavebna sporitelfia, Prva stavebna sporiteltia
a Wiistenrot sporitelfia. Podmienky stanovené Statom su pre vSetky sporitelne
rovnaké, lisSia sa vysSkou poplatkov aroéznymi akciovymi ponukami, ktoré
zverejiiuju na svojich webovych strankach. Pre navrh boli vybraté konkrétne 3
tarify z kazdej sporitel'ne.
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Tab. 2 Porovnanie stavebnych sporitel'ni
Sporitel'na Prva st. sporitelfia | CSOB st. sporitelia | Wiistenrot st. sporitel'fia
Tarifa Standarsdél a extra Profit Maxi Rodinné sporenie
Statna prémia 5% z ro¢nych vkladov, maximalne 66,39€
Minimalny vklad 0,6% z cielovej sumy
Urokova sadzba 1,00 % p. a. 1,80 % p. a. 0,50 % p. a.
l}larok na stavebny 50% 7 CS 50% z CS 40% z CS
uver
Poplatky za 0,9% z cielovej sumy 40€ 0,9% z cielovej sumy

uzatvorenie zmluvy

Poplatok za
vedenie uctu

0,99 € mesacne

12€ mesacne

15€ mesacne
Z toho 9€ manzelia, 6€
dieta

Akcia

50% zl'ava
z poplatkov za
uzatvorenie zmluvy

MozZnost rozlozit
vstupné naklady do 6
rocnych splatok

Dan z prijmu

19%

6.2.1

Programové rieSenie

Navrh bude vytvoreny v programe MS Excel, pretoZe patri medzi ¢asto pouZzivané

programy ajeho ovladanie

je

jednoduché.

Budu vytvorené

3 tabulky

s uzamknutel'nymi bunkami, ktoré budd obsahovat vopred nadefinované vzorce

podla vopred zvolenych tarif.
Navrhy su sice vytvorené podla konkrétnych podmienok, no je mozné ich

modifikovat. Data, ktoré vstupujd do vypoctu a je moZné ich modifikovat' su:

e (Cielova suma

e Mesacny vklad

e Dizka sporenia

e Urokova sadzba

e Vyska Statnej prémie (v pripade, ak by sa v nasledujdcich rokoch menila)

e Poplatky za uzavretie zmluvy a poplatky za vedenie uctu

o Akcie poskytnuté jednotlivymi sporiteliami

e Podmienky pre poskytnutie stavebného uveru

Zakladom navrhu je moZnost porovnat ponuky vSetkych troch stavebnych
sporitel'ni, priCom mesacna splatka, cielova suma a doba sporenia je pri kazdej
alternative rovnaka. Klient, respektive poradca vidi rozdiel pri jednotlivych
sporitel'niach a taktiez dovod rozdielu v ponukach.
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Mesacny vklad je pre vSetky alternativy zvoleny v rovnakej vyske, a to 115 €.
Nasledne ciel'ova suma je urena na hodnotu 15 000 €. VysSie spomenuta tabul'ka
s parametrami jednotlivych tarif sporiacich produktov je zdkladom pre tento
navrh. Po prepoditani pontk Kklient zisti, Ze najviac naspori v CSOB stavebnej
sporitel'ni pri tarife Profit Maxi. Pri mesacnom vklade 115 € ma narok na plnua
vysku Statneho prispevku a spolu s irokmi naspori 7518,54 €. Pri ciel'ovej sume
15 000 € ma narok na stavebny dver v hodnote 7481,46 €.
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CS0B stavebnd sporitelfia

Obr. 8 Kalkula¢ka CSOB stavebného sporenia

Prva stavebna sporitelfia

Obr.9 Kalkulacka PSS stavebného sporenia
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Wustenrot stavebna sporitelfia

Typ uzatvorenia online alebo sobne

Tarif Rodinné sporenie

Cielova suma 15000 €

Potet rokov sporenia 6 rokov

Mesainy vklad 115,00 €

Rotny vilad 134250 £

Vklady po & rokoch B524,55 £

Statna prémia 66,30 £

Max Etdtna prémia 66,39 £

Urokovd sadzba 0,50 %

Uroky z vkladov 123,45 €

Uroky zo $1mej prémie 7,03 £

Uroky celkovo 130,48 £

MNasporena ciastka 7053,37 €

Stavebny Lver Ma narok

Hodnota tveru T946,63 £ o

Poplatok za uzatvorenie zmluvy 0,9 % z Ciefovej sumy
Poplatok za vedenie uctu (platha rotne) 15 £ (%€ manielia, 6€ dieta)
Dafi z prijmu 19 %

AKClA: moinost rozlodit si vstupné naklady do & roénych splatok

Obr.10  Kalkulacka Wiistenrot stavebného sporenia

Vd'aka navrhu klient dokaZe porovnat vSetky aspekty stavebného sporenia
a dokadze sa rozhodnut pre najvhodnejSiu alternativu. Kalkulacka by mala velky
prinos pre finan¢né poradenstvo, pretoze dokaze zefektivnit ¢as poradcov pri
preverovani finan¢nych ponuk a zaroven doda klientovi potrebné informacie pre
rozhodnutie, ¢o uSetri ¢as klientovi aj poradcovi. Navrh je mozné pouzit aj pre
prepocet inych finanénych produktov. Zakladom je znalost principu produktov
a vhodny sposob prepoctu. V pripade, ak si poradca bude chciet’ vytvorit' vlastnu
alternativu na prepocet akéhokol'vek produktu, je nutné aby vedel aké vzorce su
najvhodnejsie na to pouZzit. Okrem iného je potrebné taktieZ ovladat MS Excel
a jeho funkcie.
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7 Diskusia

CRM systémy sa stavaju Coraz vyznamnejSou cCastou klientsky zameraného
podnikania, pretoZe ich uspech je zaloZeny na spokojnosti zdkaznika. Preto sa
spolo¢nosti snazia neustale vylepSovat komunikaciou s nimi, poskytovat kvalitné
sluzby aservis. CRM systémy su vtejto problematike nevyhnutnou sucastou,
pretoZe poskytuju podnikatelom Sirokd Skalu aplikacii, ktoré napomahaju pri
riadeni vztahov so zakaznikmi. Problém nastava vtedy, ked' si spolo¢nost nemoZze
dovolit financne narocné systémy. Vtakom pripade je nutné najst nahradné
rieSenie, ktoré vy splitalo podmienky danej spolo¢nosti a zaroveii by bolo cenovo
prijatel'né.

Prave na tejto myslienke je postavena celd bakalarska praca. Vychodiskom sa
stala spolocnost OVB Allfinanz Slovensko, ktora sa venuje finan¢nému
poradenstvu. Spolo¢nost poskytuje poradcom interny systém. Po podrobnej
analyze sa zistilo, Ze systém nedostatocne pokryva cinnosti poradcov. Z toho
dovodu bolo nutné navrhnut vlastné rieSenie doplnkovej Casti CRM systému.
Zakladom pre navrh boli ziskané teoretické poznatky obsiahnuté v literarnom
reSersi a analyza systému.

Ako bolo spomenuté v praci, existuju 3 spdsoby vyuZitia CRM systémov, no
navrh sa predovsetkym zameriava na vyuZitie cloudového riesSenia, pretoze je to
jednou zpoZiadaviek poradcov na systém. Zaroven sa tato poZiadavka spaja
s modernymi trendami v oblasti CRM systémov, pretoZe mobilita a internetové
pripojenie sa stali podstatnou castou vSetkych aplikacii a programov. DoleZitym
trendom, ktorého bolo nutné sa drZzat pri navrhu, je integracia programov
sdals$imi casto vyuZivanymi aplikdciami (integracia s Google Apps je
najvyhl'adavanejsia). Boli navrhnuté 3 alternativy, ktoré by doplnili chybajice
funkcie interného systému spolo¢nosti. Po zhodnoteni bolo zistené, Ze aj napriek
tomu, %e navrhy spifiaji podmienky stanovené poradcami, ani jeden z nich
neobsahuje alternativu na prepocet finan¢nych produktov, ¢o je jednou
z najdolezitejSich Casti navrhu finan¢ného planu. Najva¢sim prinosom navrhu je
zvySenie efektivity pracovnych Cinnosti poradcov. Sucasny systém neposkytuje
dostatocné funkcie na pokrytie kaZdodennych cinnosti finan¢nych poradcov,
z toho dévodu bola navrhnuta doplnkova alternativa CRM systému, ktora by mala
zefektivnit' Cas pri jednotlivych ¢innostiach. NajproblematickejSou Castou prace je
vytvaranie finan¢ného planu, konkrétne proces zistovania ponuk. Z toho dévodu
bola navrhnuta kalkulacka na prepocet finan¢nych ponuk, ktora prepocita finan¢né
produkty podla nastavenych kritérii. Ako priklad sa vytvorila kalkulacka pre
prepoCet stavebného sporenia v 3 spoloc¢nostiach, ktoré podsobia na uUzemi
Slovenska. Kalkulatka spiiia podmienky finan¢nej nenaroé¢nosti a jednoduchého
vyuzivania, pretoZe bola vytvorenda v programe MS Excel. Kazda z kalkulaciek
obsahuje udaje, ktoré si stanovili spolo¢nosti. Vstupné udaje je mozné modifikovat
podTa tarifu, dfZky sporenia, vkladu, cielovej sumy, poplatkov a akcii.

Vytvorena kalkulacka spolu s ktorymkolvek navrhom doplnkovej alternativy
by dokazali vykryt nedostatky interného systému, ktory spolocnost poskytuje.
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Tym by sa zvysila produktivita a zaroven by sa zefektivnil pracovny cas straveny
nad jednotlivymi ¢innostami poradcov.
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Ciel'om bakalarskej prace je ukazat podnikom, ktoré nemaju dostato¢ny kapital na
zakupené systémy, Ze existuju dostupnejSie moznosti, ako vyuzivat CRM systémy
bez vysokych nakladov. Pre tito problematiku bolo potrebné rozdelit pracu na
niekol'ko casti.

Literarny prehlad obsahuje definicie réznych druhov CRM systémov, ich
vyhody pri implementacii a mozné hrozby. Novodobé trendy v riadeni vztahov so
zakaznikmi su podstatnou c¢astou literarneho prehl'adu, pretoZze vsetky dnesSné
CRM systémy sa snaZzia drzat krok s modernymi technoldgiami. Prave vyuZivanie
internetového pripojenia otvara nové moZnosti pre uchovavanie udajov
o klientoch a ich rychle vyhl'adavanie.

Dalsou castou je analyza konkrétneho CRM systému spolo¢nosti OVB
Allfinanz Slovensko, ktora bola zvolena za priklad prave kvéli orientacii na
poradenstvo pre Klientov. Finan¢ny poradcovia su kaZdodenne v kontakte
s klientmi, a preto je nevyhnutné, aby spolo¢nost poradcom poskytovala vhodne
nastaveny CRM systém. Pri analyze boli zistené nedostatky kvoli comu poradcovia
nedokaZzu efektivne vyuzZivat pracovny cas. NajvaznejSim nedostatkom bolo
zistenie, Ze systém nepokryva kazZdodennu pracu poradcu. Pri tvorbe finan¢ného
planu je najvia¢$im pohlcovadom ¢&asu vytvaranie finanénych ponuk. Zdihavy
proces predlZzuje komunikaciu s klientom, ¢o nepriaznivo vplyva na jeho déveru
a spokojnost. Pre tento konkrétny pripad bola tato problematika zahrnuta do
navrhu CRM systému z dévodu, Ze Uspech finan¢ného poradenstva je zaloZeny na
detailnej komunikacii s klientom, rychlom vytvoreni kvalitného finan¢ného planu
usitého klientovi na mieru a dlhodobom servise. Zahrnutie rieSenia tohto
problému do navrhu CRM systému moéZe pozitivne ovplyvnit spokojnost klientov.

Vzhl'adom ktomu, Ze systém, ktory spoloCnost vyuZiva je interny, jedinou
moznostou, ako vylepsit systém, je navrhnit jeho doplnok. Myslia sa tym aplikacie
asubory, ktoré splhaji vyzadované podmienky nadefinované finan¢nymi
poradcami. Do navrhu boli zaradené 3 alternativy vyuZitia CRM systémov, liSia sa
od seba spésobom pouZivania a implementacie, vyhodami a moZnymi hrozbami.
Po zhodnoteni a porovnani alternativ sa zistilo, Ze ani jedna z navrhov nespliiia
vSetky poziadavky, konkrétne ani jedna z nich neobsahuje kalkulacku na prepocet
finan¢nych ponuk.

Tento fakt sa stal zakladom na vytvorenie vlastného navrhu kalkulacky, ktory
sa zameriava na prepocet stavebného sporenia 3 spoloCnosti pdsobiacich na
Slovensku. Kazda zkalkulaciek je prispésobena podmienkam jednotlivych
spoloc¢nosti, pricom zakladom navrhu je ukazat klientovi rozdiely vo vysledkoch
pri rovnakych ¢iastkach.

Celkovy navrh, ktory pozostava znavrhovanych alternativ a vytvorenej
kalkulacky tvori doplnok internému systému, ktory spolo¢nost momentalne
vyuziva. Pokryva vSetky jeho nedostatky a poradcovi poskytuje funkcie, ktoré
zefektivnia pracovny Cas. Zaroven navrh priaznivo ovplyvni spokojnost klientov
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arychlost ich rozhodovania. Proces komunikacie medzi poradcom a klientom by
sa vd'aka navrhu zrychlil.
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Kolobeh uspechu
SYSTEMPRACEK-A-P-S-0

Pri dodrziavani systému prace K - A - P - S - O bude Vas obchodny Uspech zarueny

K - Kontakt
Cielom kontaktovania je v rozhovora zaujaf klienta a nasledne si s nim dohodnuf termin
spoloéného stratnutia

A - Finanéna analyza
V tajto faze zistite finanéni situaciu Kienta a jeho poZiadavky, potraby, skidsanosti, znalosti,
finanéné cigle a osobné sny.

P - Finanény plan
Nasledne pripravite pre kiianta neSanie na dosiahnutie jeho ciefov. Realzujete jednotiivé kroky
na ich dosiahnutie.

S - Servis
Neustalou starostiivosfou a zaujmom a skvaithovanim sluZieb pre klienta dosiahnete jgho déveru
a upevnenie vasho vzfahu.

O - Odporaéania
Ak ste spokojny so svojimi profesionalrymi vysledkami, bude ziskanie odporiéani od klienta
pra vas hrackou a odmenou.



