	10. Stručný popis projektu

	a) Východisková situácia (max. 1200 znakov)

	Súčasťou nami poskytovaných služieb je aj zákaznícka podpora s možnosťou dovolania sa 24 hodín denne a 7 dní v 
týždni. Narastajúci počet zákazníkov  zvyšuje aj nároky na komunikáciu a kvalitu nami poskytovaných služieb. Dnešné 
riešenie služieb vyžaduje profesionálne nástroje na riadenie vzťahu so zákazníkom - on-line CRM systémy.  
 
Dnešné riešenie zákazníckeho servisu postavené na telefónnom a mailovom systéme a základných Windows 
aplikáciách (predovšetkým excel) je nevyhovujúce a zároveň nie je ani bezpečné z pohľadu možného výpadku a straty 
dát. 
 
Z toho dôvodu je potrebné nasadiť moderný prozákaznícky orientovaný informačný systém helpdesku a CRM systém 
pre on-line komunikáciu s klientami. Riešenie si vyžaduje implementáciu niekoľkých softwarových balíkov pre riadenie a 
správu požiadaviek zákazníkov a CRM nástroj pre komunikáciu s klientom. Pre implementáciu riešenia je potrebné 
vybudovať novú serverovú infraštruktúru a kostrovú LAN sieť s vysokou dostupnoťou a redundanciou. Pre našich 
hotovostných servisných expertov, ktorí robia prvý kontakt so zákazníkom, bude potrebné zabezpečiť aj mobilné 
servisné pracoviská - notebooky s remote (vzdialeným) prístupom. 


	b) Situácia po ukončení realizácie aktivít projektu (max. 1200 znakov)


	Realizáciou projektu dôjde k zmene a podstatnému zlepšeniu v poskytovaní služieb. Novo nasadené prostriedky 
informačného systému a CRM  dovolia zmeniť organizačnú štruktúru oddelenia služieb. Požiadavky zákazníkov budú 
môcť prichádzať viacerými médiami – telefón, e-mail, web portál, fax a budú evidované v CRM systéme. Každý zákazník 
bude mať možnosť cez web portál pristúpiť k svojim dátam a požiadavkám. CRM systém umožní, aby požiadavky boli 
primárne smerované na skupinu hotovostných expertov, ktorí každú požiadavku doklasifikujú a následne budú 
požiadavky podľa urgentnosti, typu zákazníka a úrovne zakontrahovanej starostlivosti automaticky prideľované na 
riešenie s rôznou prioritou na hotovostných expertov, alebo budú smerované na riešenie druhej úrovni expertov. 
Výhodou CRM automatizácie bude, že všetky požiadavky budú zodpovedané, monitorované a reportované. Táto zmena 
zefektívni poskytovanie služieb interne a zároveň prinesie spokojnosť zákazníkov, keďže tí budú vedieť priebežne 
sledovať vybavenosť požiadavky a sledovať rýchlosť a kvalitu nami poskytovaných služieb. 


	c) Spôsob realizácie projektu (max. 1200 znakov)


	Projekt sa skladá z 3 hlavných aktivít a 2 podporných aktivít.  Trvanie projektu sme naplánovali na 9 mesiacov. 
 
HA 01 Nákup hardvérového a softvérového vybavenia 
Prostriedky riadenia vzťahov so zákazníkmi (CRM a pridružené informačné systémy) budú inštalované na serverov 
platforme s diskovým poľom. Keďže počas pracovnej doby sú niektorí pracovníci aj mimo firemných priestorov a aby boli 
schopní pracovať aj vzdialene, pre takýchto mobilných pracovníkov plánujeme použitie notebookov. 
 
HA 02 Budovanie lokálnych (vnútropodnikových sietí) 
Serverová farma a koncové pracovné stanice pracovníkov musia byť prepojené cez vysokopriepustnú LAN sieť. Pre 
bezpečné pripojenie do internetu a pripojenie mobilných pracovníkov k serverom bude použitý bezpečnostný prvok 
firewall, ktorý jednak chráni servery pred neoprávneným prístupom z internetu a zabezpečuje bezpečné šifrované 
pripojenie autorizovaných vzdialených pracovísk (notebookov). 
 
HA 03 Budovanie informačného a CRM systému 
Na serverovej platforme zapojenej v LAN sieti a prístupnej z internetu budú inštalované softwarové prostriedky pre prácu 
so zákazníkmi.  
 
PA 04 Publicita a informovanosť 
 
PA 05 Riadenie projektu 


	d) Zdôvodnenie vhodnosti realizácie projektu (max. 1500 znakov)

	Prínos projektu je predovšetkým v riešení požiadaviek na podstatnej vyššej úrovni, čo nám pomôže si výrazne upevniť 
pozíciu na trhu a očakávame zvýšenie konkurencieschopnosti našej spoločnosti ako aj celého Bratislavského kraja. 
 
Dnešný objem servisných výkonov, ktoré budú riadené novým CRM systémom je približne 800.000 Eur. Nespokojnosť 
zákazníkov s rýchlosťou riešenia požiadaviek, chýbajúci personálny prístupom ku každému zákazníkovi, chýbajúca 
znalostná databáza pre riešiteľský team, ale aj pre zákazníka sú oblasti, ktoré môžu v horizonte 1 – 3 rokov viesť k 
strate zákazníkov. Len strata objemu servisných prác na úrovni 10% znamená ročný prepad 80.000 EUR, čo 
predstavuje ročné náklady na 1,5 pracovnej sily. Znižovanie objemu servisných prác by znamenalo nevyhnutnosť 
znižovať počet zamestnancov. Strata zákazníkov na strane servisu sa v nasledujúcich obdobiach prejaví aj v stratách na 
strane nových obchodných príležitostí. Preto je aktuálne prioritou číslo jedna riešenie kvality služieb, pričom 
najdôležitejším chýbajúcim  prvkom sú nástroje na riadenie servisu a vzťahu so zákazníkmi. Predpokladáme, že 
nasadenie nástrojov na riadenie prinesie aj vyššiu efektivitu práce. 


	e) Udržateľnosť výsledkov projektu (max. 1200 znakov)


	 Spoločnosť ALCASYS Slovakia a.s. zabezpečí spolufinancovanie projektu z vlastných zdrojov. Po ukončení projektu 
bude svoje aktivity financovať prevažne z vlastných zdrojov, pričom nie je vylúčená ani možnosť čerpania úverov pri 
väčších investíciách.  
 
Po ukončení projektu zabezpečí firma aktualizácie softvérových balíkov a licencií z vlastných zdrojov, taktiež bude 
postupne podľa potreby obnovovať a rozširovať hardvérové vybavenie. Žiadateľ bude využívať všetok zakúpený majetok 
minimálne počas doby 5 rokov po ukončení projektu. 
 
Zameranie projektu bude mať jednak vplyv na zvýšenie spokojnosti súčasných zákazníkov, nárast nových zákazníkov 
ako aj úsporu finančných prostriedkov vzhľadom na efektívnejšiu starostlivosť o požiadavky zákazníkov a efektívnejšie 
fungovanie procesov a činností v samotnej spoločnosti. Realizácia projektu prispeje k úspore nákladov spoločnosti. 
Priaznivá finančno-ekonomická situácia spoločnosti je predpokladom pre finančnú udržateľnosť projektu. 
 
Administratívne, odborné a technické zabezpečenie projektu počas a po ukončení jeho realizácie bude vykonávané 
zamestnancami žiadateľa. Všetci zapojení zamestnanci majú skúsenosti s riešením rôznych projektov. 
[bookmark: _GoBack]



