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Anotace:

Tato bakalarskd prace se zamétfuje na vyvoj CRM systému pro firmu stiedniho rozsahu
zabyvajici se internetovym marketingem a vyvojem webovych feSeni na miru. Je zde popsana
cesta vyvoje od teoretickych poznatkli a analyzu ptivodniho stavu CRM systému po navrh zmén
tohoto systému a jejich implementaci. Vysledkem je komplexni CRM systém uzplisobeny

potfebam firmy, ktery je mozné dale uzptisobovat a nabizet dal§im koncovym zakaznikim.

Annotation:

This Bachelor thesis is focused on developing CRM system for medium-sized company oriented
on internet marketing and fully customized web solutions. In this thesis is described path from
theory and analysis of initial CRM system condition to draft of changes and implementation of
these changes. The result is complex CRM system fully adapted to company's needs. This

system is further customizable and could be sold to company's end customers.
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Uvod
1.1 Pro¢ CRM

V dobé, kdy nanéis ¢ihd reklama na kazdém kroku a mezi spoleCnostmi probihd tvrdy
konkurenéni boj na kazdém kroku, je potfeba ziskat kazdého zékaznika. PeCovat o n¢j a udrzet
jej je pfimo povinnosti.

Jsem zaméstnanec spolecnosti, kterd se zabyva internetovym marketingem ama tedy
ke konkuren¢nimu boji bliz, neZ mnohé jiné firmy. Jako programator, ¢ili ¢lovék navykly
optimalizovat nejriizné€jsi pracovni postupy k vysoké efektivité, jsem si v§iml, Ze obchodnici této
firmy vyuzivali ke kontaktu se zdkazniky software a pracovni postupy, jez maji k efektivité
daleko. Problém vSak nebyl jen na obchodni strané, ale tykal se také technické podpory, kde
kviili nedostatecné evidenci zakaznickych udaji vznikaly problémy s nedorozuménimi, zdménou

osob, ¢1 jiz neaktudlnimi kontaktnimi udaji.

S nizkou efektivitou pracovnich vykonli obchodnikil a servisnich pracovnikli pak klesala
zakaznickd spokojenost astdvalo se, Ze firma o zdkaznika pfisla tim, ze zdkaznik ztratil

trpelivost a presel ke konkurenci.

Protoze m¢ jako zaméstnance zajima budoucnost spolecnosti, u které pracuji, zacal jsem

se zajimat o to, jak predejit ztrat¢ zékaznika a jak jej také jednoduseji ziskat.

1.2 Cil prace

Bakalarskd prace ma nckolik na sebe navazujicich cilti. V prvni fadé je to provedeni reSerSe
oblasti spravy kontaktli se zdkazniky a charakterizovani typit CRM systémi z hlediska jejich
funkci. Z této reSerSe se bude vychdzet pii analyze stavajiciho stavu CRM systému ve
spolecnosti INIZIO Internet Media s.r.0. a po provedené analyze se urci postup pro upravu CRM
systtmu zminéné firmy. Hlavnim cilem pak bude implementace navrhovanych uprav
vychazejicich z reSerSe a analyzy. V zavéru pak budou uvedeny piinosy realizovanych uprav

a navrhnuty dal$i doporuceni.



2 Literarni reSerse

2.1 Uvod do problematiky

2.1.1 Vymezeni pojmu

Veskera odborné literatura a internetové zdroje informaci dané problematiky o CRM popisuji
vztah firmy popf. subjektu se zdkazniky mnoha zpusoby. Je to dano tim, Ze tento vzajemny vztah
je v praxi zna¢né zavisly na tom, jakym zpiisobem subjekt a zdkaznik ptichdzi do styku. Pojem

(24

CRM v obecném méfitku ptiblizuje pan Chlebovsky v ¢lanku CRM v souvislostech [2]:

,,Pod zkratkou CRM si vétsina z nas predstavi nastroje ( predevsim software ) usnadnujici lidem

pracujicim v marketingu a obchodé administraci aktivit spojenych s péci o zakazniky. *

Uvedenou citaci je vhodné doplnit o tvrzeni, ze CRM jsou néstroje, které umoziiuji praci vSem,
kdo se dostanou do styku se zdkaznikem nebo jakymkoliv zdkaznickym subjektem. Je to z toho
divodu, Zze pracovnik, ktery dany pozadavek zpracovava, by mél mit moznost pro lepsi
pochopeni problému nahlédnout do historie komunikace, ¢i pro ptipady nutné rychlé konzultace

zjistit kontakt na zédkaznika.
Dalsi definici pojmu CRM uvadi ¢lanek ,,Rizeni vztahi se zakazniky* [3]:

,, Customer relationship management (téZ CRM nebo 7izeni vztahu se zdakazniky) je databdazovou
technologii podporovany proces shromazdovani, zpracovani a vyuziti informaci o zdkaznicich
firmy. Umoznuje tak poznat, pochopit a predvidat potreby, prani a nakupni zvyklosti zakazniku

a podporuje oboustrannou komunikaci mezi firmou a jejimi zakazniky.

Pro porovnani, jak je pojem CRM v riznych publikacich popisovan, je mozno uvést napiiklad

jesté definici z prezentace ,,Rizeni vztahl se zdkazniky* [4]:

, CRM je sada strategii, jejichz cilem je zlepSeni vztahii organizace se zakazniky, zlepSeni
spokojenosti zakaznikii s poskytovanymi sluzbami a zvyseni ekonomické hodnoty kazdého

«

zakaznika.

Z vySe uvedeného jeziejmé, ze pokud mluvime o CRM, mluvime o vzijemném, tedy
symbiotickém vztahu mezi firmou a zakazniky této firmy. Divodem zavadéni CRM do praxe
jena jedné stran¢ vyssi produktivita firmy na zékladé zvySeni ekonomické hodnoty zakaznika
a na stran¢ druhé spokojenost zakaznika, ktery se vic¢i firm¢ stava loajalnim a tuto skutecnost Sifi
mezi své okoli. Dosazenim tohoto stavu prosperujici firmy a spokojené¢ho zdkaznika by mélo

nastat dlouhodobé a peclivé shromazd'ovani, zpracovavani a precizni vyuziti informaci



ziskanych od zékaznika firmou, kterd tyto dilezité informace nejenze dokédze rozpoznat,
identifikovat, ale také vhodné pouzit. Podstatnou ¢ésti je také na zédklad¢ informaci ziskanych

od zékaznika predvidat zakaznikovy mozné potieby a ptani.

ZjednoduSené¢ muzeme také mluvit o systémech podporujicich fizeni celého cyklu kontaktu
se zakaznikem nebo o systémech podporujici efektivni koordinaci vazeb na zédkaznika a nebo

také jako o systémech podporujici péci o zdkaznika.

Nutno podotknout, Ze o¢ekavana funkénost CRM a tim 1 jeho vyznam na daném piipad€ souvisi
pfedevsim s jeho efektivnim provedenim. Efektivni provedeni mizeme chapat jako napiiklad
mnozstvi ziskanych informaci od zdkaznika ato vzhledem k jeho spokojenosti s predeslymi
zkuSenosti jak s jinou firmou, tak is firmou stavajici. Dale efektivnost souvisi se zpiisobem
ziskévani téchto informaci jak pasivni tak 1 aktivni formou, jejich shromazd’ovéni a zpracovavani
v podobé zptsobu tfidéni na cilené slozky, které poslouzi ve vhodné vyuziti ptipadné zmény
soucasného stavu nabidek sluzeb nebo produkti zékaznikovi. Efektivni také musi byt zplisob
podani téchto informaci o stavu sluzeb nebo produkti zdkaznikovi v internetové podobé¢, osobni

formou nebo poptipadé jinou vhodnou formou.

2.1.2 Model

Idedlni model CRM neexistuje a pravé z toho je potieba vychazet, protoze zalezi predevsim
na daném pfipad¢é konkrétni firmy a na jejich zdkaznicich. Syst¢ém CRM je flexibilni a v rtizné
podobé jej lze situovat na dany vztah jakékoliv firmy se svym zdkaznikem. Zakladni roli hraje
moznost zavedeni CRM, jeho efektivnost, pocet stavajicich i potenciondlnich zakaznikd,

nabizeny sortiment a schopnost reakce firmy na potfeby a ptani klienta.

2.2 Duvod CRM

Kli¢em k tspéSnému fungovani jakékoliv firmy nabizejici produkty je uzivatelska (zdkaznickd)
zékladna. Bez zdkazniki neni, kdo by kupoval produkty, neni poptavka, firma se nemuze
rozvijet. Je tedy dobré si uzivatelskou zakladnu aktivné vytvaret a nejen to, je nutné se o jiz

vytvofenou zékladnu starat, udrzovat ji, komunikovat s ni, aby bylo komu produkty nabizet.

Je dal$i udrzovani komunikace dtlezité? To je otazka, kterou si kladou mnohé firmy. Z vlastni
zkuSenosti jisté kazdy zna schranku zavalenou reklamnimi letadky, hovory mobilnich operatori,
kazdodenni filtrovani spamu v doru¢enych e-mailech. Pro¢ prosté nenechat zékaznika
rozhodnout, zda je se zakoupenym produktem spokojen a zda chce naSe sluzby vyuzivat dal?

Jako odpovéd’ mize poslouzit piiklad: kazdy zédkaznik stoji firmu urcité pocatecni investice. At’



uz jsou to letdky v reklamni kampani ¢i rizna obchodni jednani v pfipad¢ vefejnych soutézi,
specifickych zakdzek nebo tyto investice maji podobu jinych nakladd. Ziskat zdkaznika neni

samoziejma a levna véc. V knize Jak ziskat vérné zdkazniky (str. 91) je udaj, ktery toto doklada
[7]:
,, Ziskani nového zdakaznika je pétkrat nakladnéjsi, nez udrzeni starého “

Uz jen proto stoji za to si jej udrzet. A kazdy takovyto ziskany zdkaznik je z poc¢ate¢niho obdobi
zvykly na urcity servis, zdjem ze strany firmy, urcitou uroven jednani. V knize Jak ziskat vérné

zakazniky (str . 16) je uveden vycet divodii, pro¢ zakaznici od spole¢nosti odchazi [7]:
« ,,3% odstehovani jinam
« 5% vytvoreni jinych pratelskych vztahi
« 9% konkurencni ditvody
«  14% nespokojenost s produkty nebo sluzbami

« 08% odchazi kvuli lhostejnénému pristupu majitele, reditele nebo zaméstnance

k zakaznikiim “

68% je mnozstvi zakaznikt, které si v souasné dobé nemiize dovolit podcenit zadna firma, jez
chce byt uspeSna. Pokud pocitd se zdkaznikem jako samoziejmosti a po potfizeni produktu
najednou veskerd dal$i komunikacni aktivita ustane, mize klient nabyt dojmu, Ze pro firmu jiz
neni ni¢im uzitecny, ze nedostava patficny zakaznicky servis. V takovém ptipadé si mize pro
nasledujici ndkupy zacit hledat jinou firmu, kterd zdkaznikiim takovy servis poskytuje. Musime
tedy najit cestu, jak klientovi naznacit, Ze je pro nds dilezity, ale nevzbudit v ném dojem, ze se
vnucujeme. Pan Bure§, v knize 10 zlatych pravidel péce o zakaznika, aneb CRM v digitdlnim

veku (s56), uvadi [8]:

,Jednim ze zpiisobu, jak toho dosdhnout, je napsat cas od casu zdakaznikovi kraticky dopis.

Dopis, ve kterém mu podékujeme za to, Ze s nim miizeme pracovat

Néslednd komunikace jetedy velmi dllezitd. Spolu s kvalitou nabizeného produktu hraje
vysokou roli v rozhodnuti zdkaznika, zda u firmy zGstat, ¢i se s dal$imi ndkupy pfemistit ,,0 dim
dal“, ke konkurenci. Musi se ovSem zvazit, jakou miru komunikace pouzit. Pokud budeme
zéakaznika masirovat n¢kolika dopisy nebo e-maily tydné, ¢i mu budeme kazdy tyden nékolikrat
volat a informovat ho o probihajicich akcich, je vysoce pravdépodobné, Ze si najde jinou firmu,
protoze mu bude vadit ptiliSna aktivita, dalo by se fici az otravovani ze strany firmy. CRM

systétmy dovedou takovouto komunikaci evidovat, sledovat a statisticky vyhodnocovat, ¢imz



se zabrani pocitu odstréeni nebo naopak pocitu ptiliSného otravovani u riznych osobnostnich

typt klientské zakladny.

Ditlezita je také kvalita auroven zdkaznického servisu. Pokud zakaznik narazi na néjaky
problém, se kterym sinevi rady, kontaktuje nejspiSe firmu, ktera mu produkt dodala. Pan

Horovitz, v knize Jak ziskat zakaznika (s 62), uvadi [9]:

., Vsechny aspekty podnikovych sluzeb vypovidaji o kvalité. Reklama, jisté, ale také prijeti

v recepci, zpusob telefonovani, rychlost prichodu zaméstnance ¢i zpiisob vyrizovani reklamaci.

Je podstatné, aby osoba, se kterou klient jednd, o ném védéla pokud mozno co nejvic informaci
(osobni informace, zakoupené produkty, pfedchozi komunikace, piedchozi feSené problémy
ajiné) adokazala je vyuzit k feSeni problému soucasného a toho, aby se v prubéhu feSeni
problému zakaznik citil pfijemné a,domacky®“. V opacném piipad€¢ by se totiz mohlo stat,
ze nabude dojmu, Ze je pro firmu jen anonymni ¢islo na faktufe ato by jej mohlo odradit
od dal§iho jednani a pfipadného ndkupu jinych nebo doplikovych produkti. CRM systémy
dokazou efektivné spravovat informace o zakoupenych produktech, jednanich, zaznamenavat
predchozi komunikaci, feSené problémy atyto informace umi poskytnout obchodnikiim
¢i techniklim, ktefi je pfi zdkaznickém servisu vyuziji.

Pro spokojenost zdkaznika a s tim spojeny UspéSny prodej produkti je také mozné vyuzit dalSich
analytickych vystupil, které vétSinou CRM systémy nabizi. Ptfikladem mize byt analyza
nakupovanych produkti. Pokud z nashroméazdénych dat vyplyne, Ze v poslednich 14 dnech
se nakupuje zbozi pfevazné v akci, bude vhodné cilit ptipadnou reklamu na levngjsi produkty,
aby se predeSlo ztrat€¢ klientely jejim piechodem ke konkurenci. Dilezitost orientovat
se na spokojenost zéakaznika misto na nabizené produkty uvadi i Jan Dohnal ve své knize Rizeni

vztaht se zakazniky [10]:

, Misto snahy presvedcit co nejvice zdkaznikit o tom, Ze momentalne dostupny produkt nebo
sluzba je to, co nejlépe resi jejich probléemy a takovy produkt prodat co nejvétsimu poctu
zdkazniku (viz obrazek 1-1, leva cast), se dodavatelé v soucasnosti soustreduji na poznani svého

zakaznika. Soustreduji se na co nejuplnéjsi identifikaci jeho potreb, a to treba i v pripadech, kdy

Konkurence orientovana Konkurence orientovana
na produkty na zakazniky

Potfeby zakaznika,
spokojenost

Zakaznici

»
P

A\ 4

llustrace 1: Graf spokojenosti zakaznika viici orientaci konkurence



udrzeni. Kazdy vztah se zdkaznikem a jeho pfipadnd ztrata se totiz da vyjadfit i hodnotou, jak
uvadi autofi Kaj Strobacka aJarmo R. Leithenen v knize ,Rizeni vztahi se zakazniky“

nasledujici tabulkou (str. 95) [5]:

Zakladni Naklady
informace ztraceného vitahu
A Pocet ztracenych vztahti 100
B Primérny piijem z jednoho vztahu (K¢&/vztah) 30
C  Pfijem ze ztracenych vztahti = A*B 3000
D  Marze (%) 40
E  Marze ztracenych vztahi = (D * C)/100 1200
F  Naklady na fizeni vztahu (K¢/vztah) 2
G  Naklady na fizeni ztraceného vztahu =F * A 200
H  Naklady na navazani nového vztahu (K¢ / vztah) 5
I Naklady na ziskani ztracené¢ho vztahu =H * A 500
K .Néhrada ztracen¢ho vztahu novym =H * A 500
Celkové naklady 1900

Tabulka 1: Hodnota ztraceného vztahu

Pokud tedy uvazime, Ze firma ztratila néjakym nedopatienim 100 zakazniki, musi toto mnoZstvi
nahradit adekvatnim mnoZzstvim novych vztahti. Tyto nové vztahy po zapocteni vSech internich
nakladi (navéazéani vztahu, fizeni vztahu, marze) stoji firmu 1900 korun. Pokud by domnél4 firma
vySe uvedené vztahy neztratila, mohla by téchto 1900 korun investovat do svého rozvoje,
pfipadné ziskat nové zakazniky a vydélavat vice. Jinymi slovy — ztratou zakaznika vznikla firmé

Skoda, kterou by jinak nemusela viibec fesit.

2.3 Vyvoj

2.3.1 Pred primyslovou revoluci

Pted primyslovou revoluci obchod ovladali femeslnici a femesla. Neexistovaly velkosklady,
montdzni haly, automatizovana velkovyroba a jiné vymozenosti dne$niho svéta. V kazdém
mésté, v kazdé vesnici byli femeslnici, jako jsou Sevci, fezbafi, kovafi, pekafi atd. Tito lidé
se specializovali na cely vyrobni a obchodni proces. Naptiklad takovy pekar se staral o nakup
mouky, zpracovani tésta, upeCeni vyrobku a jeho nésledny prodej. Neexistovala pfiliSna délba

prace tak, jak ji zndme dnes, Ze obchodnik nakoupi mouku, zaméstnanec v provozu ji zpracuje
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na té€sto a vyrobi z ni vyrobky, prodavacka je proda a vedouci tento proces fidi. To s sebou neslo
samoziejm¢ podminku, aby takovi lidé byli profesiondly ve svém oboru a znali jej
do nejmensiho detailu. Spolu se znalosti svého oboru také védéli, jaci zdkaznici jejich vyrobky

pouzivaji, coz dokazuje kniha ,,Rizeni vztahti se zdkazniky* (s 15) [5]:

., Tito Femesinici nebyli pouze profesionaly, kteri méli pod kontrolou cely vyrobni proces, oni
navic znali své zakazniky. Casto své zakazniky znali osobné, a proto také védeli, jak zakaznici
vyrobek uzivaji ajaké potreby vyrobek splnuje. Tyto informace o zdkaznikovi siremesinici

peclive ukladali do paméti. Zabyvali se vztahem k zakaznikovi!

Z vySe uvedené citace vyplyva, ze CRM existovalo jiz pfed prumyslovou revoluci a hralo

pomérné dilezitou roli v existenci obchodnika.

2.3.2 Prelom 19. a 20. stoleti

Po néastupu primyslové revoluce se obchodni model podstatnym zptisobem zménil. Remeslnici
zacali vyuzivat nové zdroje energie (parni stroj) a zacali zavadét masovou vyrobu, takze jiz
neméli pod kontrolou cely vyrobni proces do posledniho detailu, ale stali se z nich vedouci
a feditelé, zatimco samotnou praci zastavali délnici. Ti samoziejmé neznali zdkaznikovy potieby.
Délali pouze to, co jim bylo pfikdzano, ovSem ve velkém mnozstvi a efektivné. Logickym

dasledkem tedy bylo to, Ze pro lokalni distribuci zacala nabidka ptevySovat poptavku:

., Prirozend poptavka uz nestacila a vyrobky bylo treba distribuovat v Sirsim meéritku. Tak

se zrodil marketing. “ [5]

Resenim tedy bylo rozsifit konkrétni produkt z lokalniho piisobisté dal, s &imz marketing

pomohl. Takova ,,nésilnad* distribuce produktu méla ale svou stinnou stranku:

., V pocatcich se marketing soustiredoval na rozvoj distribuce a budovani distribucnich kanalu.
Dusledkem bylo, Zevyrobci cztratili kontakt se zakazniky. Informace prichazely bud

prostrednictvim zprostredkovatelii, nebo jako vysledek vyzkumnych metod. “ [5]

Informace ziskané prostfednictvim zprostiedkovateli nemusi byt vzdy Gplné presné a vyzkumné
metody nemusely déavat vysledky okamzité. Na pfelomu 19. a 20. stoleti tedy nastala ztrata

cenného vztahu vyrobce — zakaznik.

2.3.3 Vyvoj ve 20. stoleti
Stav z prelomu stoleti se udrzel pomérné dlouhou dobu. M¢lo to dva divody, jednak nedostatek
vhodné vypocetni techniky pro zpracovani zakaznickych tdaju, jednak také valeéné a hlavné pak

povaleéné uspotradani svéta, kdy na trhu prevladala poptdvka nad nabidkou. Zdékaznici si tak
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nemohli vybirat z dostatecné konkurence, obchodnik urcoval, co ajak se bude prodavat
a vzhledem k vSeobecnému nedostatku zbozi vyrobcim piiliS§ neslo o néjaké wudrzeni

si zékaznika, ale o zvySeni produkce.

V 60. a hlavné pak 70. letech se tento model zacal ménit. Svét se dostal z povalecného Soku,
podniky zvySovaly svou produktivitu, rostla konkurence a spolu s ni ¢im dal vétsi potfeba udrzet

si zdkaznika. Spolu s timto primyslovym rustem se také zacinal rozvijet obor IS/ICT.

.,V Sedesatych a zejména sedmdesdtych letech se dostaly pracovnikiim marketingu a obchodu
do rukou ndstroje, které jiz umoznovaly udrZovat az riznych hledisek zkoumat databdze
zdkazniku. V databdzich se shromazdovaly vysledky marketingovych kampani a podnikovych
prizkumii zakaznické spokojenosti a podle nich se pak urcovala prodejni strategie podniku.
Tento ,,databazovy marketing* pracoval zejména s masovym rozesilanim dotaznikii postou

a jejich vyhodnocovanim* [10]

V devadesatych letech pak zacaly vznikat prvni systémy CRM, jak je zname v dneSnim slova
smyslu. Umozinovaly vedeni databaze zakaznikd spolu s evidenci komunikace a pldnovanim

aktivit. Piikladem mtze byt softwarova aplikace Sage ACT! (http://www.act.com/). Dobrym

ptikladem CRM v modernim pojeti pak miiZze byt naptiklad feSeni SugarCRM. Naprostd vétSina

modernich feSeni, véetné SugarCRM, je modularni a umoznuje:
Spravu zakaznika
«  Vedeni historie komunikace
- Rizeni piistupu uzivatelti k datim
Reporty
Automatizované ziskavani zékaznickych tudaji

+  Analyzu zakaznickych dat

2.4 Budoucnost CRM

2.4.1 Mobilni CRM

Z dtvodu néstupu mobilnich zatizeni, jako tablety nebo smartphony, které jsou v soucasné dobé
jiz dostate¢né vykonné i pro znacné slozité vypocty a umoziuji béh mnoha naro¢nych aplikaci,
seuz dnes vyskytuji CRM nastroje, jez je mozné obsluhovat vzdalené pies tato zafizeni.

S rostouci oblibou vyuzivani tabletii a smartphonti jak mezi Sirokou vefejnosti (viz nasledujici
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graf), tak s jejich nasazenim v profesionalnim vyuziti se da predpokladat ¢im dal tim vétsi diraz

na dulezitost pristupnosti dat z CRM systému a jejich piimé obsluhy z téchto zatizeni.

StatCounter Global Stats
Comparison from Jan 2012 to Jan 2014
100%:

[ =y
80% | \

60% |

v

40% |

20% | T - —_

llustrace 2: Graf narustu pouzivani mobilnich zarizeni (zdroj: http://www.statcounter.com)

Vyhodou mobilnitho CRM je, Ze pracovnik vyuZivajici takovy systém ma k dispozici veskera
data prakticky kdekoliv. To potom tfebav piipadé cestujiciho obchodnika miize vést ke znacné
konkurenc¢ni vyhod¢ proti obchodnikovi, ktery takové moznosti nema. Obchodnik s mobilnim
CRM tak mize vyuZzivat moZnosti CRM systému pifimo pii osobnim jednédni se zadkaznikem, at’
jiz pouze pro efekt (i takovéto ,,povrchni vyuziti je v o¢ich zékaznika vniméno jako néco extra),

¢i pro vécné vyuziti nashromazdénych analyzovanych dat ve formé grafii a jinych statistik.

2.4.2 CRM a socialni média
Socialni CRM, neboli SCRM je trendem poslednich let. Je to oznaceni pro CRM vyuzivajici
socialni sit¢ atechnologii webu 2.0. Rozdil mezi CRM a SCRM dobfe popisuje server

crmportal.cz [11]:

,Hlavni rozdil mezi , klasickym®™ CRM a SCRM je v tom, Ze zatimco u CRM udrzuje data
o zdkaznicich spolecnost, resp. dodavatel produktii a sluzeb, jsou u SCRM zakaznicka data

rozvijena a aktualizovana samotnymi zakazniky. *
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Diky rozvijeni dat CRM systému samotnymi zédkazniky mize spolecnost mnohem lépe a rychleji
reagovat na potieby zdkaznikli a mé& moznost pochopit jejich chovani. Zaroven diky pfimé
interakci v podobé komunikace po socidlnich sitich miiZze spolecnost vyfizovat zdkaznickou

odezvu (pochvaly, kritiku, nové napady) téméf v realném cCase.

V soucasné dobé masovym zplsobem vzristd procento lidi, ktefi aktivné vyuzivaji né&jakou
socialni sit’ (Facebook, Twitter, Youtube, Linkedin a jiné¢). Vyuzit takto Sirokou volné dostupnou
uzivatelskou zékladnu pro CRM ftucely se tak pomalu nestdva pouhou moznosti, ale jiz téméeft
povinnosti. Dokladaji to 1 riizné statistické prizkumy:

« ,,70% B2C obchodnikii ziskalo zdkaznika pres Facebook* [12]

« ,, Facebook ma celosvetové 13% podil na prijmech z mobilni reklamy v roce 2013 “ [13]

o ,,00% uzivatelu sité LinkedIn kliklo na reklamu na této siti* [14]

o ,,25% zdkaznikii, kteri si prostrednictvim Twitteru nebo Facebooku stézovali na néjaky

produkt, dostalo odpovéd’ do jedné hodiny “ [15]
« ,,69% znacek se vyskytuje na siti Pinterest* [16]

Diky témto statistikdm se d4 celkem logicky usoudit, Ze socialni CRM jiz v dne$ni dob¢ hraje
vyznamnou roli v obchodnim modelu a do budoucna se podil SCRM na prodejnich vysledcich

projevi jeSt¢ mnohem vétsi mérou.

25 Typy CRM

2.5.1 Operativni CRM
Hlavni (nikoliv vSak jedinou) problematikou, kterou se operativni CRM zabyva, je evidence
komunikace se zakaznikem. Jak doklada citace z ¢lanku ,,Komplexni CRM - optimalni pfistup

k zdkaznikim* [1], je to dilezity, a ne zrovna jednoduchy krok.

., Prvnim, a rozhodné nikoli trivialnim krokem k porozumeéni zdkaznikovi, je vedomi o vsech
produktech a sluzbach, které vyuziva, avSech uskutecnénych kontaktech. To je obzvlast

komplikované, pokud zakaznik komunikuje s firmou mnoha riiznymi zpiisoby.«

Tato komunikace mnoha rliznymi zplisoby znamena, Ze zakaznik si napiiklad objedna zbozi pies
internet, jako platebni metodu vyuzije platebni ptikaz a pro zbozi si pfijde osobn¢ na prodejnu.
Pokud je se zbozim né&jaky problém, mize vyuZit sluzby reklamace poStou a o stavu této

reklamace miize byt informovan telefonicky nebo pies internet.

Podle zminéné citace je udrzeni povédomi o vSech uskutecnénych kontaktech komplikované.
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Pro¢, to vyse uvedeny ¢lanek doklada piikladem situace [1]:

., Zakaznik pritom ocekavad, Ze vSechny tyto tzv. kandly jsou rovnocenné aze o vsech jeho
kontaktech uskutecnénych kterymkoliv z nich budou zdastupci firmy, s nimiz pribézné prichazi
do styku, védet. Pokud napriklad obchodnik nevi, Ze si klient v posledni dobé nékolikrat stézoval
na kvalitu sluzeb, a pokusi se mu prodal dalsi (drazsi) sluzby, je jeho Sance na uspéch mala,

a miize naopak klienta rozzlobit a zpiisobit jeho odchod ke konkurenci. *

Je tedy dullezit¢ evidovat veSkerou komunikaci se zdkaznikem napfi€¢ vSemi moznymi
komunika¢nimi kandly, vést ji pokud mozno automatizované a bez zbytecné¢ komplikované
administrativy. Operativni CRM slouzi pravé k tomu, abychom byli schopni zaznamenat
veskerou komunikaci s klientem bez ohledu na komunika¢ni médium. Neni to vSak jeho jedina
funkce, zamétuje se také na podporu a automatizaci obchodnich procest smérem k zakaznikovi,

jako jsou:

« Marketing — informace, které jsou v systému jiz vlozené, mohou byt pouzity
marketingovym oddé¢lenim ¢i obchodnikem pro rtizné kampané individudlné nastavené

pfimo potifebam urcité¢ho zakaznika nebo jejich skuping.

«  Prodej — CRM systémy nemusi slouzit pouze pro kontakt s existujicimi zédkazniky, ale
ipro ziskani novych zakaznik. Diky zaznamenavani vSech kontaktl, které byly
uskuteCnény v pribéhu obchodniho procesu je mozné objevit a oslovit dalsi

potencionalni zékazniky.

«  Sluzby — umoznéni vyuziti zdznamu komunikace s klientem v priabéhu zdkaznické
podpory. Napiiklad, aby servisni technik komunikujici s klientem pomoci e-mailu mél
k dispozici udaje o klientové predeslé komunikaci s obchodnikem, s kterym mluvil po

telefonu, a mohl mu tak nabidnout odpovidajici feSeni.

2.5.2 Analytické CRM

Analytické CRM slouzi k analyze jiz nashromazdénych zakaznickych dat. Otdzkou muze byt,
jaka data analyzovat a pro¢, jaky z toho muze byt uzitek. V ¢lanku ,,Komplexni CRM - optiméalni
pristup k zakaznikim® [1] se pise:

. Jednim z hlavnich cilu CRM je snaha o zvySeni hodnoty klientii pro spolecnost, a to hlavne

prostirednictvim vyhledavani, povzbuzovani a nasledného uspokojovani jejich potreb. “

Ulohou analytického CRM je tedy vyhledavani souvislosti v jiz nashromazdénych datech,

zafazeni do klientskych skupin a umoznéni prace s takto vytvorenymi skupinami napiiklad
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v marketingovém oddéleni. To tato data mulze vyuZit pro cileni rliznych marketingovych
kampani. Ve vySe citovaném ¢lanku [1] je zminéna naptfiklad charakteristika ,,propensity

to buy*, kterd znac¢i nédklonnost zdkaznika k nakupu urcitého druhu zbozi:

, Metody zjistovani této ndklonnosti spocivaji v hledani charakteristickych rysu zdakaznikii
kupujicich dané produkty. Mohou to byt zdkladni demografické udaje, jako je vek, pohlavi,
vzdelani a podobné, ale predevsim jde o tzv. behaviordlni charakteristiky neboli obvyklé zpuisoby

I3

chovani a zvyklosti.

Je jasné, zetakova analyza vyzaduje nashromazdéni velkého mmnoZstvi dat a zpracovani
je narocné jak algoritmicky, tak casové aje tedy vysadou pokrocilejSich CRM systémi. Pfi
pozadavku implementace analytickych metod do CRM feSeni konkrétni firmy tak samoziejmé
roste finan¢ni ndrocnost feSeni, aje tak je pfi ndvrhu vhodné zvazit, zda a pfipadné jaké

analytické metody se pro urcité feseni pouziji.

2.5.3 Kolaborativni CRM

Kolaborativni CRM ma za ukol optimalizovat zpusob, jakym spolecnost sdili informace
o zékaznikovi, se kterym komunikuje prostiednictvim riznych kanala (internet, telefon, e-mail,
socialni média a jiné). Zjednodusené to znamena, Ze kazdy zaméstnanec, ktery piijde do styku
se zakaznikem, by mél mit pfistup k srozumitelné strukturovanym a piehledné usporadanym

informacim o pfedchozi komunikaci, jak se piSe v ¢lanku na serveru Computerworld [6]:

., Kdyz zakaznik zavold na call centrum své banky, aby zadal prikaz k uhrade, méli by tam vedet,

Ze si véera pres webové stranky banky objednal kreditni kartu a Ze ji tedy nema cenu nabizet. *

Nabizeni jiz diskutovanych sluzeb, ¢i ptipadna celkova ,,zmatenost* zaméstnance miize zpusobit,
ze zakaznik, se kterym zaméstnanec komunikuje, nabude dojmu, ze ve firmé vladne chaos, a to
vede k oslabeni diivéry. Zaznam a peclivé vedeni historie komunikace spolu se sdilenim téchto
informaci mezi zaméstnanci firmy je tedy dilezitym krokem ke zkvalitnéni sluzeb a upevnéni
pozice na trhu z hlediska spokojenosti zakaznika. Kolaborativni CRM je nastroj, ktery tohoto

zadouciho stavu umoziuje dosdhnout.

2.6 Zavér

Ptinos spravné nasazeného CRM feSeni do konkrétni spole¢nosti spofivd ve vytvoreni stalé
klientské zakladny. CRM feSeni pomaha zminénou klientelu udrzovat a formou preventivnich
krokt ptedchazi jeji ztraté. Za jistou formu prevence se d4 povazovat uz samotnid podstata

jakéhokoliv systému — automatizace rucné provadénych ukont (eliminace chybového lidského
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faktoru).

Protoze velké mnozstvi firem fesi potfebu udrzet si zdkazniky az v momenté, kdy o né¢ zacne
prichazet, je velkd pravdépodobnost, Ze v tu dobu ma zavedené urcit¢ pracovni postupy
andvyky. Nasazeni CRM by tedy mélo umoznit snadné integrovani zavadéného feSeni
s existujicimi nastroji, které se ve firmé pouzivaji. S respektovanim tohoto kroku souvisi i to,
Ze nasazovany systém by mél umoznit vysokou miru ptizptisobivosti vii¢i riznym specifickym

firemnim pozadavkim.

Vzhledem k nastupujici generaci mobilnich zafizeni by se pfi nasazovani systému mélo

ptihlédnout k moznosti pfistupu k systému online.

Pfi ndvrhu feseni i modull je také vhodné postupovat s ohledem na finan¢ni situaci konkrétni
firmy. Je velmi pravdépodobné, Ze firma radéji ozeli n€které financn€ narocné systémy nebo

moduly, nez aby riskovala sviij konec jejich pofizenim.

Aby CRM systém spliioval standardy dnesni doby, mél by obsahovat kombinaci funkci ze vSech
tii typt CRM — operativniho, analytického i kolaborativniho. Nasledujici tabulka shrnuje, jaké
zékladni funkce dnes nabizi bézné CRM systémy (napiiklad SugarCRM):

Typ CRM Funkce

Operativni Sprava zékaznikt

Sprava kontaktnich udaja

Spréava zakazek

Sprava nabidek

Vedeni historie komunikace se zakaznikem

Sprava zapist z jednani

Analytické Analyza hodnoty zdkaznika
Reporting
Kolaborativni Sdileni informaci ziskanych pomoci CRM

Tabulka 2: Tabulka funkci CRM systému

Pti implementaci CRM feSeni do vybranych firem je mozné tyto zékladni funkce pfizptlisobit

specifickym pozadavkim. Nekteré funkce 1ze vynechat nebo naopak pfidat jiné.
Dale by CRM systém mél spliiovat technické pozadavky vychézejici z ptedchozich zavéru:
Zajistit moznost konkuren¢niho ptistupu k dattim.

UmozZnit ptistup k systému online.

17



- Integrovat novy systém do jiz existujicich firemnich procesu.
« Zavést nové feSeni s vyhodnym pomérem cena / vykon.
+  Soucasné ru¢né provadéné ukony umoznit automatizovat do maximalni mozné miry.

«  Umoznit vysokou miru ptizptisobivosti systému ke specifickym firemnim pozadavkim.

Dodrzeni vySe popsanych bodli by mélo znamenat vyznamné zvySeni kvality zékaznického
servisu diky vylepSeni provadénych ukont. Krok ke zvyseni kvality zdkaznického servisu je pak

zaroven krokem k udrZeni si stal¢ klientské zakladny.
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3 Prakticka cCast

3.1 Analyza stavu CRM systému ve firmé

3.1.1 Informace o firmé

Firma INIZIO Internet Media s.r.o. je internetové studio, které se zamétuje na tvorbu webd,
webovych aplikaci a komplexnich internetovych feSenich na miru. Za dobu svého plisobeni
v jihoCeském regionu ziskala vice nez 300 spokojenych zdkaznikii, z toho cca 90 aktivnich.
Realizovala také mnoho projektii, od jednoduchych webovych prezentaci az po slozita feSeni
pln¢ pfizptisobena potfebam zakazniku. Pocet zaméstnanct je zna¢né proménlivy, protoze dil¢i
ukony se Casto zadavaji externistim; v priméru se ale pohybuje okolo 20 lidi. Objem trzeb ¢ini

cca 3 miliony korun.

3.1.2 Analyza pivodniho stavu CRM ve firmé
Ve firmé fungoval systém fizeni vztahu se zdkazniky na zaklad¢ kooperace n€kolika open-source

1 komercnich programii. Vyuzivané programy jsou nasledujici:

- Open Ofice Calc — jadro CRM systému. V ném se uchovavaji veSkeré pottebné udaje pro

kontakt se zdkazniky.

- Sdilené¢ disky ve Windows — pro vzdaleny a multiuzivatelsky ptistup v ptipadé potieby

pristupu k systému mimo firmu.

- OpenVPN - software zajiStujici autentizaci pfistupu ke sdilenym diskim s CRM

systémem.

Systém fungoval na principu modulérni stavby, pfi¢emz jednotlivé moduly byly tvofeny listy

v sesitu .ods (Open Office Calc) dokumentu. Jednotlivé moduly byly:

- Sprava zadkazniki — modul slouzici k zdkladni evidenci zdkazniki, kontakti na né,
informaci o jednotlivych vydé€lcich. Kazdy tadek zastupuje jednoho zakaznika, sloupce
reprezentuji uchovavané informace o zdkaznicich. Problémem je nutnost zadavat vSechna
data o zékaznicich ru¢né€, neexistuje zddna moznost automatizace tohoto procesu. Miize
nastat situace, kdy se pfi ruénim zépisu informaci vlivem pteklepu vnese do systému

chyba.

- Sprava zakdzek — modul slouZici k evidenci jednotlivych zakéazek od jednotlivych

zakaznik.

19



- Kontaktni osoby — modul pro rychly piehled kontakti a moZnosti sjedndni schizky
se zakazniky v pfipadé nutnosti. Kazdy fadek zastupuje zédkaznika a sloupce reprezentuji
jednotlivé moznosti kontaktovani (e-mail, telefon), zédkladni informace o zakaznikovi
(jméno, piijmeni). Dalsi slouper reprezentuje zdkaznikovu funkci, pro usnadnéni zékladni
orientace, jak cilit kontakt (pokud je kontaktni osoba zédkaznika technik, hovor probiha
jinak, nez pokud je kontaktni osoba jednatel spolec¢nosti). Problém tohoto modulu
spoc¢iva v tom, ze v piipad¢ vice kontakti k zakaznikovi se stava nepiehlednym. Navic
chybi pokrocilé moznosti filtrovani, a tak vyhledavani kontaktnich osob je celkem pracna

a zdlouhava zalezitost.
Vzhledem k jednoduchosti navrhu modulii byla obsluha tohoto systému celkem jednoducha,
1kdyZ administrativné narocna (veskeré tudaje se musely vkladat ru¢né, bez jakékoliv
automatizace).

Jednoduchost pivodniho CRM systému doklada nésledujici diagram popisujici jeho funkci z

uzivatelského hlediska:

Sprava Sprava Kontaktni . .
; - : OpenVviPN QOpen Office Cal
zakaznikl zakazek osoby Ren pen e LAl
Maduly UZivatelske rozhrani

CRM

llustrace 3: Diagram architektury piivodniho stavu CRM

V zacatcich rozvoje firmy byla zcela zbytecnd otdzka investice do profesionalniho feSeni, nebot’
1 v tomto systému bylo jednoduché a snadné se orientovat a pouzivat ho. Navic firma méla pouze
jediného obchodnika, ktery sjeho pomoci zvladal vSe, co firma vt¢ dobé potiebovala.
S postupem doby vSak zacali zakaznici 1zakazky pftibyvat, stejné¢ tak se zvySil pocet
zaméstnancli a obchodnikli a systém na bazi tabulkového procesoru Calc se pomalu staval

nedostatecny, neefektivni a byl spiSe pfitéZi neZ pomoci.

V celkovém porovnani s dal$imi dostupnymi systémy tento systém ztracel ve vSech moznych

oblastech — funkc¢nost byla spiSe jednoducha a nouzova, pro pouhou evidenci zdkazniki
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a implementace novych funkci byla znacné obtizna, protoze Open Ofice Calc je tabulkovy
procesor, ne profesionalni CRM systém. Nize uvedena tabulka nastifiuje funkce, které by dle
zpracované reSerSe mél ¢i mohl CRM systém obsahovat. Zaroven ukazuje porovnani ptivodniho
stavu s jednim open-source systémem a jednim komerénim (byly vybrany firmou) na zaklad¢

toho, zda jsou tyto polozky implementovany.

Pivodni stav  SugarCRM SAP
Spréava zékaznikl Ano Ano Ano
Sprava kontaktnich tdaja Obtizné Ano Ano
Sprava zakazek Ano Ano Ano
Sprava nabidek Ne Ano Ano
Sprava zapist z jednani Ne Ano Ano
Vedeni historie komunikace Ne Ano Ano
Analyza hodnoty zdkaznika Obtizné Ano Ano
Reporting Obtizné Ano Ano
Sdileni ziskanych informaci Obtizné Ano Ano

Tabulka 3: Porovnani puvodniho stavu s modernimi CRM systémy

3.2 Navrh na upravy a dopracovani CRM systému firmy

Je jiz jasné, Ze vySe uvedeny nevyhovujici stav je tfeba zménit. Na zdkladé¢ pozadavku
pracovnika technické podpory vyplynulo, ze s klienty komunikuje pfevazné pomoci emailu, ale
také telefonicky nebo jinou formou. Nastdva tedy potieba evidovat tuto komunikaci a efektivné
v ni vyhledavat. Na zéklad¢ 0daji, jez se v komunikaci vyskytuji, je vhodné vyhledavat a tridit

podle nasledujicich kritérii:
Zakaznik
- Pridéleny pracovnik
Datum a Cas (rozmezi)
Text zpravy
Ptilozené soubory ke zprave

Z toho vyplyva, Ze by bylo vhodné dopracovani CRM systému smérovat s ohledem na zdznam
historie komunikace. Kviili nesnadnému propojeni tabulkového procesoru Calc s e-mailem bude

Iépe stary systém zcela nahradit novym systémem, neZli se zabyvat vylepSenim nevyhovujiciho,
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které by bylo znacné obtizné, ne-li celkové nerealizovatelné. Rozhodnuti, jaky novy systém by

to m¢l byt, neni ale jednoduchd zalezitost, proto nasledujici tabulka vychazejici ze zpracované

reSerSe shrnuje poznatky, co je od nového systému ocekavano a co by bylo vhodné zvazit

(jednotlivé poznatky jsou ohodnoceny véhou v rozsahu 1 — 3, kterd znaci jejich dllezitost pro

firmu, pficemz hodnota 1 je nejméné dulezitd). Pro firmu je dilezité zabezpeceni citlivych

zakaznickych udaju, proto byl ptidan pozadavek tykajici se zabezpeceni dat a jejich poskytovani

tfetim osobam.

informaci tfetim osobam

a ochrany zakaznickych udaji

Tabulka 4: Pozadavky na systém

3.2.1

Volba vhodného FeSeni

PoZadavek Popis Viha
Automatizace ukonti Automatizace zadavani zakaznickych udajt, veétsi 3
propojeni modulll
Moznost konkurenéniho Zabranéni kolizim, kdy 2 a vice spolupracovniki edituji | 2
ptistupu k datiim a pristupuji k udajim v jednotlivych modulech
a vzajemné ovlivnlji jejich obsah
Online pfistup k systému Ptistup pro snadnou obsluhu systému z kancelafi 1
1 domovt pracovnik
Integrace s existujicimi Umoznéni snadné integrace nového systému s jiz 3
procesy a aplikacemi existujicimi systémy
Vyhodny pomér cena / Nizké néklady na zavedeni a velka uzitna hodnota z 3
vykon nasledného vyuzivani systému
Vysoka mira ptizptisobivosti | Umoznit rychlé a snadné ptizpiisobeni systému 3
specifickym poZadavkim v ptipadé¢ specifickych firemnich pozadavki
Zavedeni modult a funkci Zavedeni modult a funkci, které dle reSerSe obsahuje |3
pro prohloubeni kontaktu béZzny CRM systém: sprava zdkaznikl, kontaktnich
se zékazniky udajt, zakazek, nabidek, zapist z jednéani, vedeni
historie komunikace se zdkaznikem, analyza hodnoty
zakaznika, reporting a sdileni ziskanych informaci
Neposkytovani citlivych Firemni pozadavek tykajici se bezpecnosti dat 3

Existuje nékolik vhodnych kandidati na to, jak vyfesit vySe uvedeny problém soucasného

nedostacujiciho CRM systému. budou jednotliva feSeni probrana podrobnéji; v zavéru je mozné

nalézt tabulku srovnévajici vhodnost jednotlivych moznosti feSeni.
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Komercni ieSeni

Jedna seo fteSeni v podobé zakoupeni sikompletni aplikace ptizptisobené pozadavkim
zakaznika. V tomto pifipadé¢ odpadd nutnost vlastniho vyvoje a jakychkoliv jinych starosti
v podob¢ nasazovani, ladéni a opravovani chyb — o vSe je postarano spole¢nosti, ktera se timto
profesiondlnim feSenim zabyva. Tento komfort je vSak vyvadzen vysokou cenou. Iv pfipadé
mensich feSeni se investice do takového systému pocita v fadech desetitisicti az statisicli, coz pro
mensi az stfedni firmy mize byt docela vyznamna piekazka. Také je zde nutnost celkem piesné
specifikovat své pozadavky ohledné toho, co by systém mél umét ajaké soucasti by mél

obsahovat.
Nekteti zastupci komerénich CRM feSeni:
- SAP

- Helios

Open-source ieSeni

Tento typ feSeni je vhodny zejména diky své financni nendro€nosti, protoZe se nasazuje jiz
vytvoteny systém, ktery je volné Sifen komunitou. Je ale vhodné vybirat néjaky, ktery ma
Sirokou komunitni zékladnu a aktivni vyvoj. V pifipadé problémii s nasazovanim nebo
nestandardnim chovanim mtize byt Sirokd komunita vyhodou — dokaze poradit s problémem,
ktery zdanlivé nema feSeni. Nevyhodou je, Ze tato pomoc nemusi byt okamzita. Je tedy vhodné,
ne-li pfimo nutné mit i jisté technické znalosti o struktufe systému a pouzitého programovaciho
jazyka. To znamend, ze nasazeni takového systému si vyzaduje dlouhodobou spolupraci
firemnich programatori, ktefi se pak nemohou plné vénovat své praci. Dalsi nevyhoda vyplyva
také z nedostate¢né znalosti programového kodu open-source feseni, kdy ptipadna implementace
novych funkcei a specifickych pozadavkl na systém znamena hloubkovy prizkum ciziho kodu.

To je vZdy znacné asoveé naro¢na ¢innost.

Ovsem 1 toto feSeni ma vyhody. Jednak je jim jiZ vySe zmiflované cena, jednak jednoduchost
implementace kompletné funkéniho CRM systému, pokud firma nepotiebuje zadné specifické
funkce. V ptipad¢ potieby specifickych funkci by se dalo povazovat za vyhodu to, Ze se
programatofi nauc¢i spravovat open-source systém, ktery je vyuzivany Sirokou uZzivatelskou
zakladnou a firma toto bude moci zacit nabizet zdkaznikiim. Déle je vyhodou, Ze v ptipadé open-

source feSeni je systém komunitou neustdle vyvijen a vylepSovan, atak vznikd spousta
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neoficidlnich rozsifeni, ktera mohou firm¢ usnadnit nasledny vyvoj.

Zastupci open-source CRM systémil:

Sugar CRM

Je to jeden z nejznaméjSich CRM systému v kategorii open-source. Je modularni, diky
neustalému vyvoji umonuje vyuzivat modernich technologii v podobé podpory mobilnich

zatizeni ¢i podpory socialnich siti.
Vtiger CRM

Modularni CRM systém, jehoZz zdkladni verze je zdarma. Nabizi rozSifeni pomoci
n¢kolika oficialnich a vice nez 170 uzivatelskych add-ond. Samoziejmosti je podpora pro

automatizaci manualnich tkont, evidenci komunikace a podpora pro mobilni pfistup.
Zurmo

Stejné jako vétSina dneSnich modernich CRM systémi, i Zurmo je modularni a jeho
moduly umoziuji vyuzivat zadkladni vlastnosti CRM, jako je kontakt management,
zaznam aktivit, reporting, mobilni pfistup, automatizace manuélnich ukont a jiné. Navic
ma vSak jednu specialitu, kterou ostatni systémy neumoznuji — moznost gamifikace
CRM. Je to forma zatraktivnéni CRM pomoci bodi, odmén, odznakii a misi, tedy prvki

znamych z herniho prostredi.

CRM pomoci outsourcingu

Outsourcingem se rozumi, Ze vyvoj i sprava systému se prenechd jiné spolecnosti, kterd se stara

o spravnou funk¢nost, spravuje a zalohuje data a zajiStuje vyfeSeni specifickych pozadavki

na funkci systému. V soucasné dob¢ se toto feSeni stava velmi popularnim. Je to zejména kvili

Setfeni vlastnich firemnich kapacit, protoZe se firma nemusi zabyvat feSenim problému

a nenadalych situaci v pritbé¢hu pouzivani systému, stejné tak jako s jeho nasazovanim, ptipadné

vyvojem.

Nevyhodou ovSem je cena za samotny servis a udrZzovani systému. Navic je zde problém,

ze k citlivym firemnim i zdkaznickym datim mohou pfistupovat tieti osoby. Tuto situaci je sice

mozné oSetfit smluvng, ale je v§eobecné doporucovano takovato data chranit vSemi dostupnymi

prostiedky.

Toto feSeni poskytuji zejména velké nadnarodni spolecnosti:

NCO s produktem NCO Customer Relationship Management
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« IBM se sluzbou Customer relationship management (CRM) outsourcing

Vyvoj viastniho systému

Toto feSeni se zda na prvni pohled jako nejméné vhodné. Pfi ném je nutné vlozit zna¢né finanéni
prostfedky do vyvoje, vytvofit programatoriim dostatecné mnozstvi ¢asu a zkréatit tak jejich Cas
na vyvoj jinych aplikaci pro zékazniky. Je také nutné smifit se s tim, Ze systém v pocatcich
fungovani zcela jist¢ nebude bez chyb, proto bude nutné investovat i do testovani a naslednych

oprav a uprav.

Na druhou stranu ale toto feSeni ma ifadu vyhod. Patii mezi né¢ kompletni kontrola nad
chovanim a bezpecnosti systému, kdy se jiz pti vyvoji specifikuji podminky a mozné situace,
do kterych se systém muze dostat a jak nané¢ bude reagovat. Dale se dd pocitat s naprosto
okamzitou technickou podporou, protoze systém bude kompletné v rezii firmy, takze pokud
nastane n¢jakd neocekavana situace, miiZze se ihned zacit fesit. Mezi vyhody by se dalo zaradit
1jisté know-how, které firma vyvojem ziskd a bude moci nabizet dal svym zdkaznikiim, kteti
budou potiebovat néjaké CRM fteseni. Dale je mozné funkce systému upravovat podle aktualnich
potteb jiz v prubéhu vyvoje, coz mimo jiné znamend, Ze neni nutné stravit tolik casu podrobnou
analyzou funk¢nich pozadavkl pfed samotnou implementaci. Zaroveil dava moznost pruzné

reagovat na potreby jednotlivych uzivateld systému.

Zaveér

Pted stanovenim zavéru si zhodnotime, jak vySe uvedené druhy feSeni obstoji u predem
stanovenych pozadavki, které by mél vysledny systém dodrzet. Hodnoceni je v rozsahu 1 — 3
bodii, pficemz ¢im vice bodl, tim Iépe. Na zavér se body vynasobi véhou jednotlivych
pozadavka a seCtou, ¢imz vznikne vazeny soucet reflektujici skutecné hodnoceni v zavislosti
na zajmu firmy. Z kazdé kategorie byl vybran jeden produkt, ktery tuto kategorii dokaze dobie

charakterizovat:
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Komeréni Open-source  Outsourcing Vyvoj viastniho

7eSeni (Helios) ieSeni (Zurmo) (IBM) systému
Automatizace ukonti (3) 3 3 3 3
konkurenéni pfistup k datim 3 3 3 3
@)
Online pfistup k systému (1) 3 3 3 3
Integrace s existujicimi 1 1 1 3
procesy a aplikacemi (3)
Vyhodny pomér cena / 1 2 3 2
vykon (naklady na vyvoj,
poftizeni) (3)
Vysoka mira ptizpisobivosti 2 2 2 3
specifickym pozadavkim (3)
Zavedeni moduli a funkei 3 3 3 3
3)
Neposkytovani citlivych 2 3 1 3
informaci tfetim osobam (3)
Vazeny soucet 45 51 48 60

Tabulka 5: Vysledek porovnani moznych reseni

Komer¢ni feSeni ztroskotava svou finanéni naro¢nosti (pomérem cena / vykon), kdy neni jisté, za
jakou dobu by se investice do systému navratila. V ptipad¢ systému SAP se jen za licenci
pohybuje cena od 150 000 korun vys. Navic firma INIZIO Internet Media s.r.o. nema v soucasné
dobé dostatecny kapital nato, aby sijej mohla dovolit investovat do profesiondlniho feSeni
v fadu desetitisici az statisicti korun. Déle kromé& finan¢ni naro¢nosti komer¢ni feSeni propada
v pozadavku integrovatelnosti s intranetem a snadnosti obsluhy, kdy toto feSeni je uzptisobeno
velkym spolecnostem a jejich zaméstnanci pro vyuzivani takového systému pottebuji mnoho
¢asu a naro¢na Skoleni.

Outcourcingové feSeni mad pifes vSechny své vyhody a bezpracnost nasazeni jednu velkou
nevyhodu — spoléhani se na jinou spole¢nost a nutnost bud’ mit citliva data ulozend mimo sidlo
firmy nebo knim alesponn poskytnout pfistup v pifipadé servisnich ¢ijinych zasahl, coZz
je v rozporu s poslednim bodem vySe zminénych kritérii.

Z vyhodnocené tabulky tedy vyplyva, Ze nejvhodnéj$im feSenim bude nasazeni open-source

systému s nutnosti dalSich uprav nebo vyvoj systému vlastniho. Vzhledem k tomu, Ze open-
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source systémy jsou univerzalni, atedy nikdy nejsou vytvofeny na miru spole€nosti, ktera
je nasazuje, jsou jejich upravy a dopracovani nutnosti. Spolu s tim je svdzana i nutnost vyznat
se v cizim (i kdyz zdokumentovaném) kdédu. ProtozZe se spravou cizich systémi ma firma INIZIO
Internet Media s.r.0. n€kolik zkuSenosti, které vedly k mnoha problémiim z hlediska ¢asového
i finan¢niho odhadu, autor této prace doporucuje pfistoupit k vyvoji vlastniho systému jako

k nejlepSimu moznému feseni daného problému.

3.2.2 Volba platformy

Pro vyvoj systému je klicové, na jaké bude postaven platformé. Toto rozhodnuti neni radno
podcenit, protoze vybér Spatné platformy by mohl mit zna¢né financni dasledky. Proto byla
zvolena nasledujici kritéria (jejich vdhové ohodnoceni urcuje jejich dilezitost pro specifické
firemni ucely, vahy jsou v rozsahu hodnot 1 — 3, pficemz véha hodnoty 1 zna¢i nejnizsi a védha

hodnoty 3 nejvyssi dalezitost):

Vlastnost Viha
1) Dostupnost systému na jakémkoliv zatizeni 3
(multiplatformnost)
2) Dostupnost systému odkudkoliv 2
3) Snadna moznost zalohovani dat 3
4) Snadna moznost updatu systému ¢i jeho 2
casti
5) Integrovatelnost se stavajicim firemnim 3
informacnim systémem
6) Spolehlivost 3
7) Odezva aplikace na akci do jedné vtefiny 1

Tabulka 6: Kritéria pro volbu platformy

Rozbor kritérii

Mame k dispozici dvé hlavni platformy, na kterych je mozné v ramci firemnich zdroji CRM
systém vyvijet. Jsou to internetové aplikace a desktopové aplikace. U desktopové aplikace
jenutné pocitat ise serverovou casti, ktera teSi centralni Ulozist¢ dat, jejich zalohovani
a poskytovani klientim. U internetovych aplikaci nam staci vyvoj pouze jedné Casti, coZ

je nepochybnou vyhodou. Zde je rozbor jiz uvedenych kritérii:
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1

2)

3

4)

5)

Dostupnost systému na jakémkoliv zatizeni (multiplatformnost)

V piipad¢ desktopové aplikace jednoznacné zalezi na pouzitych technologiich. Je
moznost vyvijet na multiplatformnich technologiich - Java, C# (mono). OvSem ani
to neni dostate¢né univerzalni naptiklad pro mobilni telefony. Druha mozZnost je vyvijet
pro kazdou cilovou platformu zvlast, z cehoZz plyne vysokd nédkladnost. Internetové
aplikace naproti tomu umoziuji vyuzit systém na jakémkoliv zafizeni, které ma

internetovy prohlizec¢, tedy vcetn€ mobilnich zafizeni.
Dostupnost odkudkoliv

Zde jde v podstaté oten samy problém, jako v pfipad¢ prvni otazky. Pokud se zvoli
softwarové teSeni, bude nutné napsat aplikaci feSenim klient-server, aby se zarucila
univerzalni dostupnost systému odkudkoliv na svété. V ptipadé¢ feSeni formou internetoveé

aplikace tuto komunikaci klient — server fesi uz z principu internetovy prohlizec.
Snadné zalohovani dat

V obou ptipadech je zjevné, ze by aplikace fungovala s centralnim ulozistém dat
v podobé databaze, nad kterou by urcitd aplikaéni vrstva obstaravala pravidelné
zalohovani na redundantni ulozisté. Vzhledem k nezavislosti databazového systému viici

aplikacni ¢asti u obou typt feseni je volba platformy nepodstatnou otazkou.
Snadna moznost updatu systému ¢i jeho Casti

U fteSeni v podob¢ internetové aplikace je toto jednoducha zélezitost, aplikace bézi
na serveru a klienti (internetové prohlizece) pouze zpracovavaji jeji vystup — upgrade
probéhne jednou, pro vSechny a zarovein ddva moznost pouze ¢aste¢né¢ho upgradu bez
nutnosti ovlivnit klientskou stranu aplikace. U desktopové aplikace je toto nutné fesit
kompletnim updatem celé klientské aplikace a zaroven synchronizovat zmény
na serverové c¢asti. Soucasné je tfeba uvazovat nad mechanismem jednotného updatu
klientskych aplikaci. Jedna se tedy o aktualizacni mechanismus, upozorfiovani uZzivatell
na nové verze a spolu s tim kontroly, zda v ptipadé kli¢ovych updatii uzivatel nepouziva

zastaralou verzi aplikace a tim miZe zplsobit uloZeni nekonzistentnich dat.
MozZnost integrovani se stavajicimi systémy firmy

Protoze ve firmé¢ bézi veskera feSeni ve formé internetové aplikace, jednoznaéné
nejjednodussi moznost integrace ma webova aplikace. V ptipad¢ desktopové aplikace by

bylo totiz nutné uvazovat nad moznym pozadavkem rozsifit ¢asti stavajiciho systému

28



tykajiciho se ostatnich firemnich procesit do klientské aplikace astim spojenymi

naklady.
6) Spolehlivost

Softwarové teSeni je do urcité miry svou spolehlivosti zavislé na celkové spolehlivosti
zafizeni, na kterém béZi. Pokud je nestabilni samotné zatizeni, je nestabilni i software. To
samoziejm¢ hrozi iu feSeni webového, ovSem s tim rozdilem, ze v pfipad¢ zavazné
poruchy zafizeni je vzdy mozné pfiejit na zafizeni jiné atam pracovat v tom samém
systému bez nutnosti cokoliv nastavovat a konfigurovat.
7) Odezva aplikace na akci do 1 vtefiny
Pozadavkem je, aby aplikace reagovala v co nejkrat§im mozném case, idealn¢ do jedné
vtefiny, coz pi1 dobrém ndvrhu spliuji obé vySe zminénd mozna feSeni.
Vysledek rozboru vhodnosti feSeni shrnuje nasledujici tabulka, kterd hodnoti jednotliva kritéria
body v rozsahu 1-3, pficemZ jeden bod znamena nejmensi vhodnost a tii body znamenaji nejvétsi

vhodnost. Na zavér se body vynasobi vahami jednotlivych kritérii a takto vynasobené se sectou,

¢imz se ziskd vazené ohodnoceni usnadiujici vybér platformy.

Desktopové FeSeni | Internetové reSeni
Dostupnost systému na jakémkoliv zatizeni 1 3
(multiplatformnost) (3)
Dostupnost odkudkoliv (2) ! 3
- - 3 3
Snadné zalohovéani dat (3)
o s Cron 1 3
Snadna moznost updatu systému ¢i jeho ¢asti (2)
Moznost integrovani se stdvajicimi systémy 1 3
firmy (3)
. 2 2
Spolehlivost (3)
. . o 3 2
Odezva aplikace na akci do 1 vtefiny (1)
Vazeny soucet 28 47

Tabulka 7: Vysledek porovnani moznych implementaci

Z rozboru téchto kritérii jednoznaéné vyplyva, ze je vhodné pouzit feSeni ve formé internetové
aplikace. Jediné (kromé rychlosti), v ¢em se softwarové feSeni vyrovna internetovému, je snadna

zaloha dat a spolehlivost, ajediné, v em softwarové feSeni pfed¢i internetovou aplikaci,
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je odezva aplikace na akci do 1 vtefiny.

3.2.3 Vybér vyvojového prosti‘edi a integrace do stavajicich systémi ve firmé

Protoze psat internetovou aplikaci Cisté od zakladi je v dnesni dobé néarocna zalezitost jak
Casove, tak programadtorsky, existuji riizné frameworky a redakéni systémy, které tuto praci
zjednodusuji. Zde je tedy stru¢né shrnuti moznych proudtd vyvoje a jejich zékladni ptednosti
a nedostatky. V piipad¢ framework pro internetové aplikace existuje nékolik vyvojovych

proudi, které se v soucasné dobé vyuzivaji a kterymi se lze vydat:

1. Nette

Nette dodrzuje zakladni objektové principy SOLID a vyznacuje se rychlou ucici kiivkou. Kolem
Nette je pfevazn¢ cCeska komunita coz se dd povazovat za vyhodu inevyhodu, protoze
programatoii se snadno dockaji podpory v ceském jazyce, ale podpora v cizim jazyce uzZ neni tak
rozsifena. Framework poskytuje mnoho néstroji pro usnadnéni tvorby webovych stranek. Ma
podporu pro formulafe, obrazky, routovani. V zakladni verzi (github) ma 1 podporu pro
komunikaci s databazi, kterou poskytuje NDBT (Nette database table — od verze 2.1) a umoziiuje
jednoduchy fluent (fetézeni metod) piistup k databazim, které podporuji PHP PDO. Je dostupny
také jako minified verze — umoziuje tedy snadné nasazeni do jiz existujicich projekti. Jako
vétSina frameworkit Nette vyuzivd Sablonovaci systém Latte, ktery se vyznacuje tim ze je
jednoduchy, umoziuje rozsifitelnost o vlastni makra a hlavn€ bezpec¢né escapovani znakli podle
kontextu (CAE). Pro Nette existuyje 1imnoho doplinkli (dostupné na adrese
http://addons.nette.org), které zjednodusuji vytvareni webovych prezentaci. Framework

je dostupny na Githubu nebo pies nastroj Composer

2. Zend 2

Je to objektovy framework pochdzejici od spolec¢nosti Zend Technologies. Vyuziva jazyku PHP,
od verze 1.7 vyzaduje minimalné¢ PHP 5.24. Pro pfistup k databazi vyuzivd Zend DB adapter
a stejné jako Nette a jiné frameworky 1 Zend umoziluje pfistupovat k databazim, které podporuji
PHP PDO. Jako Sablonovaci systém se v Zend frameworku vyuzivd Zend View. Ve verzi 2
byva Casto programatory oznacovan jako pfili§ podobny Javé - pro napsani jednoduché funkce
je potfeba napsat velké mnozstvi kodu. Pi1 pouziti dobrého IDE s podporou kvalitniho
napovidani vSak tato vlastnost mize byt vyhodou, protoZe vede programatora k psani tzv. self-

documenting kodu
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3. Symfony

Symfony je framework ktery pochézi od francouzské spolecnosti Sensiolabs. Hlavnim tviircem
je uznavany vyvojat Fabien Potencier. Hlavni pfednosti Symfony jsou bundly, coZ jsou vlastné
samostané jednotky kodu, které se mohou fetézit. To je ocenitelné zejména u stiedné velkych az
velkych aplikaci, protoze jednotlivé Casti aplikace jsou dobie oddéleny. Jako databazovou vrstvu
Symfony vyuziva Doctrine 2, coz je jedno z nejpopularnéjSich ORM (object relation mapping)
ve svét¢ PHP. Doctrine pracuje s databdzi na urovni objektl pomoci ur¢eného DQL. Jako

Sablonovaci systém pouziva Twig. Hlavni vyhoda Symfony je v jeho rozsifenosti.

Porovnani téchto vyvojovych proudi mize usnadnit nasledujici tabulka, kterd shrnuje jejich

moznosti:
Nette Zend Symfony
Technologie PHP PHP PHP
Otevienost feseni Open-source Open-source Open-source
Templatovaci systém  Latte Zend View Twig
Ladici nastroje Tracy Zend Debug Web Debug Toolbar
Minified verze Ano Ne Ne
Databazova vrstva NDBT Zend DB adapter Doctrine2

Tabulka 8: Srovnani moznosti uvedenych frameworkii

Z tabulky lze vy¢ist, Ze vyvojové proudy jsou si celkem podobné a je tedy na programatorech,
kterym proudem se vydat. Obecné se da fici, Ze programatofi, ktefi maji blize k Javeé, mohou mit
tendenci zvolit Zend, programatofi, ktefi jsou zaméfeni na lokélni trh, mohou mit snahu sdhnout
po Nette. Nedd se to ovSem takto generalizovat, kazdému programatorovi mize z ruznych

davodt vyhovovat jiny framework.

Pouzitim frameworkl tedy vSeobecné umoznime vyuzivat novatorsky ptistup k programovani,
vyuzivani aktualnich trendi audrzeni kroku s dobou. Jsou toovSem jen pomucky pro
programatory, ktefi by stejné museli napsat kompletni systém a zabyvat se vécmi, jako jsou
uzivatelskd prava v systému, ovladaci rozhrani a jiné. Proto existuji redak¢ni systémy, které toto
feSi jiz implicitné, ¢ili umozni se plné vénovat feSeni problému samotného a nerozptylovat

se zalezitostmi okolo. Jejich zastupci jsou naptiklad Joomla ¢i WordPress.

Soucasny firemni framework FoxxyCMS:

Je to redakeéni systém a framework, ktery firma vyvinula a na kterém stavi naprostou vétSinu

svych feSeni. Vyuziva Nette, tzn. pfebird jeho hlavni pfednosti, navic vSak nabizi fadu
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specifickych feSeni vzniklych specidlné pro potieby firmy a jejich zakaznikd. Mezi jeho

ptfednosti patii:

- Jednoduchost nasazeni — protoZe jde o framework a redakéni systém v jednom, nasazeni
spociva ve vytvotfeni nové vyvojové vétve jiz existujiciho projektu, ze kterého vychdzi

vSechna feseni (tzv. demo)

- Diiraz na modularitu — framework je od zékladu koncipovan jako modulédrni, zaklddani
novych moduli je tedy do maximalni moZzné miry usnadnéno a programator se mize plné

soustiedit na vyvoj vlastni funkcionality namisto rezie systému

- Propojitelnost s firemnimi systémy — na tomto frameworku jsou zalozeny ostatni firemni
systémy, jako napftiklad intranet ¢itucetni systém, takze je mozné mezi jednotlivymi

systémy a moduly vytvofit snadnou a jednoduchou vazbu.
FoxxyCMS2 m4 samoziejmé 1 n€které nedostatky

- Zastaralé soucasti — z divodu dlouhého vyvoje a snahy o zachovani zpétné kompatibility
mnoha projektd, které firma vypracovavala v pribéhu mnoha let, jsou nékteré jeho

soucasti naprogramovany zpusobem ne zcela vyhovujicim soucasnym standardim

- Lokalni feSeni — projekty postavené na tomto pomérné¢ neznamém systému budou htie

spravovatelné v ptipadé¢ servisnich zasaht jinych programatorskych tyma.

Nabizi se otazka, zda systém vyvijet jako zcela samostatné feseni, ¢i jej integrovat jako soucast
stavajiciho systému. Ve firmé funguje intranet, ktery slouzi jako stfedisko informaci a dat pro
vSechny zaméstnance. Tento intranet pracuje na frameworku FoxxyCMS2 s centralnim
a neustale aktualizovanym jadrem, coz zaruuje, Ze systém bude vzdy vyuzivat nejnovéjsi
stabilni verzi FoxxyCMS. Vzhledem k jeho vySe zminéné modularité se nabizi moznost postavit

systém jako modul tohoto intranetu, coz bude mit nékolik vyhod:
- Jednotna sprava vnitrofiremnich informaci

- VyfeSeni pfistupovych prav — v intranetu jiz funguje systém fizeni uzivatelskych ucti,
takze v pripadé¢ ndboru novych zaméstnancii sta¢i jediny uzivatelsky ucet pro veskeré

pottebné moduly

- VyfteSeni vzdalen¢ho pfistupu — k intranetu mohou zameéstnanci pfistupovat vzdalené

pomoci OpenVPN Kklienta, neni toto tedy nutné fesit v nové zavadéném CRM systému

- Snadné napojeni na ostatni firemni data — jelikoz jsou soucasti intranetu napiiklad
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i moduly ucetnictvi, bude mozné CRM systém snadno napojit na tato data a provadet

s nimi operace bez nutnosti slozitého propojovani dvou nezavislych systémiti.

Pfed stanovenim zavéru byl mezi tfemi firemnimi programdtory proveden test pro urceni
schopnosti a podloZeni, zda se vyplati vyvoj nanovém frameworku, ¢i na stdvajicim. Test
spocival v naprogramovani jednoduchého modulu ¢&isystému pro spravu aktualit vcetné

uzivatelského rozhrani v programatorem ur¢eném frameworku. Zadani bylo nasledujici:

., Napiste libovolnym zpiisobem systém pro spravu aktualit. Systéem musi umét zakladat nové
aktuality, editovat jiz existujici, mazat jiz existujici a zobrazit prehled aktualit. Kazda aktualita
mad polozky: nadpis, uvodni text, text aktuality, hlavni obradzek, zarazeni (napr. aktualita pro

financni oddéleni, aktualita pro obchodni oddéleni).

Zarazeni aktualit musi byt napojené na seznam oddéleni ve stavajicim firemnim intranetu, po
pridani ¢t odebrani oddéleni se tato zména musi projevit v seznamu zarazeni aktualit.

Se smazanim aktuality se musi fyzicky smazat i jeji obrdzek.

Kazdy programator mél na napsani tohoto systému cas na zjiSténi informaci o frameworku

a jeden den na napsani tohoto systému. Nasledujici tabulka shrnuje vysledky:

Programator 1 - Nette  Programdtor 2 - Symfony Programadtor 3 -

Foxxycms2
Ptehled aktualit: 1h 1.5h 10 min
Zalozeni nové 30 min 30 min 20 min
aktuality
Editace aktuality 10 min 15 min 5 min
Smazéani 10 min 15 min 8 min
aktuality
s obrazkem
Celkem 1h 50 min 2h 30 min 43 min

Tabulka 9: Vysledky testu rychlosti programatori

Nizké Casy na Foxxycms2 jsou dany jednak tim, Ze programator 3 znal framework jiz delsi dobu,
ale také tim, Ze tento framework jiz feSi spoustu ukoll za programatora — naptiklad ptehled

aktualit ¢f mazani polozek nélezicich k zdznamu.

Prosté¢ vytvofeni nového systému (modulu) vSak neni jedinym kritériem pro zhodnoceni
naro¢nosti, dulezité¢ je také, aby se ostatni programatoii uméli zorientovat v nové napsaném

kodu. Druhou ¢asti tohoto testu tedy byl nasledujici tkol:
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., Naprogramujte do systéemu aktualit moznost pridavat a odebirat libovolné mnozstvi obrazki.
Se smazanim aktuality se musi fyzicky smazat vsechny obrazky k aktualité pridané. Hlavni

«

obrazek a ostatni obrazky musi byt oddélené.

Kazdému programatorovi bylo poskytnuto Skoleni v ptipad¢, ze editoval jemu neznamy systém.
Kazdy programator editoval oba neznamé systémy a pro poskytnuti relevantnich vysledki také

systém aktualit vytvofeny na Foxxycms2.

Programadtor 1 —  Programdtor 2 - Programadator 3 -
Nette Symfony Foxxycms2
Programadtor 1 - Nette - 55 min 20 min
Programadtor 2 - Symfony 48 min - 16 min
Programdtor 3 - Foxxycms2 1h 30 min 1 h 20 min -

Tabulka 10: Rychlost editovani cizi prace

Casy na Foxxycms2 jsou vyrazné krat$i z diivodu, Ze viichni programatofi jsou dlouhodobou
praci v tomto systému vycviceni k efektivni praci s nim. Zaroven je vidét, Ze programatofi, kteti
meéli moznost pracovat s jinymi systémy, se v systému téch druhych orientuji rychleji, nez
programator, ktery pracoval pouze na Foxxycms2, coZ je ddno tim, Ze tyto frameworky jsou

si znacn¢ podobné.

Zavér

Je jasné, Ze zaCinat vyvoj systému na jiném frameworku nez ve firm¢ aktudlné pouzivaném, by
vyrazné prodlouzilo dobu nutnou k ispéSnému nasazeni. Autor této prace tedy silné doporucuje,
aby se k vyvoji pouzil redakéni systém a framework FoxxyCMS2 a aby se noveé vyvijeny systém

zahrnul do jiz existujiciho intranetu jako jeho modul

3.3 Navrh modulu
Z predchozich poznatkl vyplyva nékolik hlavnich bodu:

- Je potieba vytvoftit novy CRM systém

- Systém bude fungovat jako webové feseni

- Bude postaven na zédkladech FoxxyCMS2

- Bude to jeden z modultl firemniho intranetu

Je tedy nutné navrhnout jednotlivé moduly CRM systému. V prvni fadé¢ by mél systém

obsahovat jiz existujici moduly sou¢asného CRM fteseni, doplnéné o pozadovana vylepsSeni.
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3.3.1 Sprava zakazniki
Je to zdkladni modul, jadro CRM systému. Slouzi k evidenci zakaznikli a zékladnich udaja

o nich.
Pozadovana funkénost:
- vedeni evidence zakazniku

- moznost automatizace importu stavajicich zédkaznickych udaji vedenych v tabulkovém

editoru Open Office Calc

- moznost automatizace importu novych zakaznickych udajii z databaze ARES na zékladé¢
gisla IC

- ptehled navazujicich informaci o zdkaznikovi — napt. piehled vystavenych faktur,

svazané projekty ¢i dalsi kontaktni osoby.

Use case diagram popisujici pozadovanou funkénost:

Vytvorit
nového
zakaznika

«includes

Upravit data
zakaznika

Zobrazit
detaily
o o, zakaznika

«imcludes

|
|
|
|
|
|
|
m
|
|
|
|
|
|
|
|
|

obchodnik - L~/ vyhledat

zakaznika kontrolovat

udaje podle
ARESu

Importovat
zakazniky z
CS5Vv

llustrace 4: Use case diagram spravy zakaznikii

Uchovavané informace jsou patrné z class diagramu v sekci 3.3.7.
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3.3.2 Kontaktni osoby

Je to modul slouzici k evidenci kontaktl smérem k zdkaznikovi. Kazdy zdkaznik mize mit razné
osoby odpovidajici za jednotliva odd¢€leni, pfi¢emz pii feSeni problému je tieba komunikovat s
praveé témito osobami. Je tedy zapotfebi vést evidenci, na koho se v kterém urcitém ptipadée

obratit.
Pozadovana funkc¢nost:
- vedeni evidence kontaktnich osob
- ke kazdému zékaznikovi je mozno pfifadit vice kontaktnich osob

Use case diagram popisujici poZzadovanou funkcnost:

FalozZit
kontaktni
osobu

«include»

Priradit k
zakaznikovi

- sipcludes

I
I
I
fﬂ
i
I
I

Zobrazit
detaily
kontaktni
osoby

. Upravit data
__ fnciuces kontaktni
osoby

Obchodni "~
zastupce ~

Vyhledat
kontaktni
osobu

llustrace 5: Use case diagram popisujici spravu kontaktnich osob

Uchovavané informace jsou patrné z class diagramu v sekei 3.3.7.

3.3.3 Sprava zakazek
Je to modul slouzici k evidenci jednotlivych zakazek. Ptfes projekty je svdzan se zdkazniky.

Kazdy projekt miize mit pfifazeno nékolik zakazek, kazdd zakézka je urcitého typu
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(webdevelopment, sem, grafika, reklamace, public tender, ostatni). Zakazky je mozné pro
pfipady rozsdhlych projektd veétvit (vytvaret podzakazky). Z osob je k zakdzce piifazen
obchodnik, project manager a kontaktni osoba ze strany zédkaznika pro piipadné feSeni problémd.
Dale je kazd¢é zakazce mozno piidé€lit financni sazbu (jednordzova platba, mési¢ni, hodinova),
hodnotu této sazby a typ fakturace (bez fakturace, mési¢ni, jednordzova). Také je mozné nastavit
hlidani poc¢tu odpracovanych hodin. U kazdé zakazky se vypliiuje pro statistické zpracovani
datum ptredpokladaného ukonceni a po ukonceni zakazky pak datum realného ukonceni. Pokud
se pii zakladani zakéazky zatrhne ,,zalozit na PAYZIu“, bude zakazka viditelna v softwaru
pouzivaném pro mefeni odpracovaného Casu, Na prehledu zakdzek se pak mimo zakladnich
identifika¢nich 0daji zobrazuje rentabilita, kterd znaci, zda je dand zakazka vyhodnd nebo
prodélecna a oznaci ji prisluSnou barvou (Cervend — prodélecnd, modra - vyhodna). Rentabilita

(%) se pocita z celkového poctu hodin odpracovanych na zakdzce jednoduchym vzorcem:

ventabilita=100— odpracovany cas (hod )* prumérna sazba nakladii |* 100

cena zakazky

rentabilita se po¢itd pouze u zakazek s jednordzovou ¢imésicni finanéni sazbou, u typu

,,hodinova sazba‘“ vypocet rentability nema smysl.
PoZadovana funkcnost:
« vedeni evidence zakazek
« ke kazdému projektu je mozno pftiradit vice zakazek
.« zakazka je urcitého typu
- vétveni zakdzek — moznost zalozit ke konkrétni zakazce podzakazku
« moznost zakadzce prifadit project managera, obchodnika a kontaktni osobu
« moznost zakazce ptifadit finan¢ni sazbu, hodnotu této sazby a typ fakturace
« ke kazdé zakdzce moznost vlozit neomezené mnozstvi soubori
- evidence rentability

Use case diagram popisujici pozadovanou funkcnost:
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Vytvorit
zakazku

Vytvorit
, podzakazku

winciudes

Vyhledat
zakazku

Zjistit
rentabilitu

Obchodni
zastupce
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|
|
|
|
|
% |
|
|
|
|
|

Zobrazit
detaily
zakazky

«inciudes

Editovat
zakazku

llustrace 6: Use case diagram popisujici spravu zakazek

Uchovavané informace jsou patrné z class diagramu v sekei 3.3.7.

3.3.4 Zapisy z jednani

Je tomodul obstaravajici evidenci dokumentace vzniklé v pribéhu osobniho jednani
se zdkaznikem a jednotlivé zakaznické pozadavky s pfipadnymi poznadmkami obchodnika
¢ijednatele. Protoze ne kazdy zdkaznik je poctivy, slouzi tento modul ijako evidence

dokumentil v ptipad¢ spora s takovymi zakazniky, ktefi tvrdi, ze bylo dohodnuto néco jiné¢ho nez

ve skute¢nosti.
Pozadovana funkénost:

« vedeni evidence zapist z jednani
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« ke kazdé zakazce je mozno ptifadit vice zapist

« ke kazdému zdpisu je mozno vlozit text a neomezené mnozstvi soubort (naskenované

dokumenty, obrazky, pdf soubory apod.).

Use case diagram popisujici spravu zépist z jednani:

Vieozit soubor

. «include»

- |

|
4 |
|

i .'I.'E'. : i
-- U Editovat zapis

[~ Zobrazit zapis

Obchodmni ~_
zastupce -

I
! .
. &.‘.T cludex
i
I
I

Vyhledat zapis

llustrace 7: Use case diagram popisujici spravu zapisu z jednani

Uchovévané informace jsou patrné z class diagramu v sekei 3.3.7.

3.3.5 Nabidky

Je to modul obstaravajici evidenci odeslanych nabidek jak novym, tak stavajicim zakaznikim.
Slouzi k pfehledu o odeslanych nabidkach, vjakém jsou stavu a ke kontrole reakce klientl
na nabizené sluzby. Kazda nabidka ma pfifazen stav, po zalozeni je tento stav vzdy ,,odeslano®,
nasleduji stavy ,,uspéch” a ,,netispéch® podle toho, jestli klient nabidku pfijme nebo odmitne.
Na zacatku a na konci tydne se vzdy automaticky kontroluje seznam nabidek, a pokud je né&jaka
ve stavu ,,odeslano* vice nez 3 dny, poSle se e-mail obchodnikovi, ktery ma tuto nabidku
na starosti. Na takovyto e-mail pak obchodnik reaguje dle domluvené firemni politiky

(kontaktovani klienta, dalsi cekéni na reakci klienta, ¢i uzavieni nabidky stavem ,,netispéch®).
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Pozadovana funkénost:
- vedeni evidence nabidek

« ke kazdé nabidce je mozno vlozit text

ke kazdé nabidce je mozno vlozit neomezené mnozstvi souborti
« kazda nabidka se nachézi v jednom ze 3 stavii (odeslano / uspéch / neuspéch)
- nabidky ve stavu ,,odeslano* star$i nez 3 dny se urguji obchodnikovi

Use case diagram popisujici spravu nabidek:

ZaloZit

Projit nabidky

nabidku

i
I
. «imcludes .
I
I
I
i

* (1

Zobrazit
detaily
nabidky

Obchodni
zastupce -,

’
i
&

i ) | Systém
. «iyclude»  winclude»  «ihcludes
&
I
I
I
|

Vyhledat
nabidku

s urgenci
obchodnikovi

llustrace 8: Use case diagram popisujici spravu nabidek

Uchovavané informace jsou patrné z class diagramu v sekci 3.3.7.

3.3.6 Helpdesk

Je to modul slouzici ke sdruzeni komunikace podpory ¢i obchodnich zastupct se zdkaznikem.
Zakaznici komunikuji s podporou pifevazn€ pomoci e-mailu (divodem je snadnd moZnost
doloZeni pfedchozi komunikace), tento modul umoziuje zaméstnanciim firmy sledovat historii

komunikace v ramci jednotlivych pozadavki klienta. Pokud ma klient né¢jaky pozadavek, posle
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jej na e-mail podpora@inizio.cz a nastavaji 2 situace:

- Zpréava neobsahuje identifikator ticketu — zalozi se novy ticket na pracovnika servisni
podpory. (pokud je v e-mail zdkaznika vedeny v databédzi zdkaznikii, nastavi se ticketu

dany zakaznik)
- Zprava obsahuje identifikator ticketu — k ticketu se ptilozi zdkaznicky komentar.
Ukoly je mozné zakladat i ruéné pro piipad telefonické ¢&i jiné formy komunikace.

Pracovnik se zdkaznikem komunikuje vzdy v ramci ticket ID (Cislo je uvadéno v predmétu

emailu nebo je sdéleno ustn¢), ¢imz je zajisténo, Ze se komunikace zaznamenava.

Pozadovana funkc¢nost:
+  Centralni vedeni evidence komunikace se zdkaznikem
«  Po obdrzeni klientského pozadavku zalozit tikol pracovnikovi podpory
- Ptifadit ukolu evidencni ¢islo
- Informovat zakaznika o ptidéleni eviden¢niho Cisla
- Zpracovavat komunikaci obéma sméry a sdruzovat podle evidencniho cCisla
« Ve zpracovavané komunikaci umoznit praci s pfilohami

- UmozZnit fizeni stavu ukoll pfes webové rozhrani i pfes email

Use case diagram modulu helpdesk:
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llustrace 9: Use case diagram modulu Helpdesk

Uchovavané informace jsou patrné z class diagramu v sekci 3.3.7.
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3.3.7 Class diagram predpokliadané struktury

Kontaktni osoba

- Jména: String
Prijmeni: String

- Funkce: String

- Talefon: String
Email: String

- Zakaznik: Integer
Poznamka: String

Zapis z jednani (1,.*

Mazev: String
- Autor: Integer
Zakaznik: Integer

Zakazka

Zakaznik

- Jmeno: String
- Prijmeni: String
- Nazev: String
- Datum: Integer

Mazev: String

Projekt: Integer
Obchodnik: Integer
Projekt manaZer: Integer
Kontaktni ocsoba: Integer
Zakazka: Integer

- email: String - Typ: IIT'EEQ:EI'

- Telefon: String - Sazba: String

- Adresa: String - Fakturace: Integer
- IC: Integer - Cena: Real

- DIC: Integer - Odpracovano: Real

- Vdé&énost: Integer
- Poznamka: String
- Vzdalenost: Integer

Datum zacatku: Integer

Datum piedpokl. ukonceni: Integer
Datum ukonceni: Integer

Soubory: String

Poznamka: String

- Datum: Integer

- Text: String 1..1

- Soubory: String 1.*
Projekt

Nabidka

Madpis: String
Obchodnik: String
Zakaznik: Integer
Stav: String

Cena nabidky: Integer
Datum podani: Integer

- Mazev: String
- Zakaznik: Integer

Komentar

- Piredmeét: String
- Jménao: String

Ticket

- Mazev: String
- Text: String

- Pracovnik: Integer
- Den zadani: Integer

| ————— |- Den splnéni: Integer

- Datum platnesti: Integer - Typ: Integer 1 ‘1 |_ odhad pracnosti: Real
- Text: String - Email: String - Stav: Integer
- Saubory: String - Text: String - Soubory: String

llustrace 10: Class diagram predpokladané struktury systému
Protoze toto je pouze ptedpokladand struktura systému, vysledné uchovavané informace

se mohou zménit.

3.4 Implementace

3.4.1 Redakcni systém
Redakéni systém foxxyCMS je standardni moduldrni redakéni systém postaveny na platforme

PHP + MYSQL.

Jeho vyvoj saha do roku 2005, od té¢ doby se z tohoto systému vyvinul spiSe hybrid mezi uzce
propojenym frameworkem aredakénim systémem. Systém se d€li nabackend (admin)

a frontend (page).

Cely systém je postaven na zakladnich objektech pro praci s databazi, zobrazovacimi funkcemi
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¢i tfidou pro vytvafeni struktur menu. K dispozici vyvojarim také slouzi mnoho vlastnich funkci

(function), které jsou nadstavbou klasického PHP.

Zékladni adresatrova struktura foxxyCMS je nasledujici:

ajax

cron ajax
flash img
. ilnc | page | javascript
Jawvascript \ aktuality.php
pages rnoduly | komentare.php
style | admin ‘ | fotogalerie_fotografie.php
templates ; ) scripts
style
web_settings.php . tinymce_css
S — | config } —
servers.php | X ] ~ index.php
‘ FoxxyCMS ‘ verify php
‘ dtb_export | g - 4
- | download ‘
databaze php
debugger.php .
it el PO L | galerie ‘
menu_creator.php / S
grid_php
ext_apps | data |
utils.php ) .

——~ function
listing.php '7

global_settings

include

llustrace 11: Adresarova struktura systéemu FoxxyCMS2

Protoze firemni intranet bézi na backendu, neni diilezité znat funkci celého systému foxxyCMS,

ale pouze jeho administracni ¢asti. Nejdulezitejs$i soucasti adresare admin jsou:
+ ajax — zde se umist’uji skripty, které jsou volany ajaxove
« moduly — zde se nachazi veSkeré moduly administracni ¢asti

« scripts — do tohoto adresdfe se umistuji skripty pro externi komunikaci, naptiklad

exportni skripty volané pravidelné¢ cronem

« index.php — zakladni skript administra¢ni ¢asti. Volanim ostatnich skriptt, které nejsou
pro zadkladni pochopeni funkcionality foxxyCMS podstatné, zajiStuje autentizaci

a autorizaci uzivateli, zobrazovani zakladniho administra¢niho rozhrani a renderovani
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modult.

- verify.php — ptiklad skriptu volaného z index.php — zajisténi autorizace a autentizace

uzivatele.

Dalsi dilezity adresatr se nazyva data. Je to vlastné€ jadro celého foxxyCMS, obsahuje zékladni

nastaveni systému a vSechny podptrné tfidy, funkce apod.
« class — adresar obsahujici veskeré tfidy, které foxxyCMS vyuziva.
« ext_apps — popurné aplikace tietich stran jako napft. prettyPhoto ¢i Ul

« function — zde se nachazi skripty s definicemi funkci foxxyCMS, které jsou nadstavbou
klasického PHP (napt. funkce array to csv(), kterd slouzi pro pifevod PHP pole
do fetézce formatovaného podle konvenci .csv formatu, ¢i mnoho dalSich jinych

uzitecnych funkei.
- global settings - adresar obsaujici zadkladni zavadéci skripty (nastaveni session apod.)

Pro implementaci novych modull je podstatny jesté jeden soubor — a to config/web_settings.php
— zde se nastavuji globalni vlastnosti celého systému, jako jazykové mutace a hlavné pouzivané

moduly. Tyto moduly se zapisuji ve forméatu PHP pole, které vypada nasledovné:

'moduly’' => array(
'welcome' => 'welcomecms',
'sprava_uzivatelu' => 'sprava_uzivatelucms',
'sprava_objednavek' => 'spravaobjednavekcms',
'banners' => 'bannerscms',
'hTasovani' => 'hlasovanicms',
'sites' => 'spravcemenucms',
);
'submoduly' => array/(
'sprava_uzivatelu' => array(
'uzivatele' => 'Uzivatelé',
'skupiny' => 'Skupiny',
);
);
Pole ,,moduly* ma v kli¢i nadefinovano, ktery controller (soubor .php) je pouzit pro konkrétni

modul. Hodnota kli¢e znaci, ktery ¢iselnik z databaze se ma pouzit pro zobrazeni popisu modulu
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v administraci. Pokud ma modul jeSt¢ submoduly, pak tyto submoduly se definuji v poli
»submoduly“. Hodnoty v poli ,submoduly* koresponduji sklici vpoli moduli. Jsou
to jednotliva dal§i pole, jejichz klice zase znaci, ktery controller je pouzit pro konkrétni

submodul a hodnota kli¢e znaci nazev submodulu, ktery je zobrazen v administraci.

3.4.2 Uzivatelské rozhrani
Uzivatelské rozhrani vychdzi ze zakladniho uzivatelského rozhrani foxxyCMS. Po piihlaseni
uzivatel vidi vychozi modul (je mozno nastavit, ktery modul to bude). Na kazdém modulu

se nachazi nasledujici ovladaci prvky:

« Zakladni ovladaci prvky foxxyCMS (v Cerném pruhu): piihlaSeny uzivatel, vybér
jazykové mutace, zdlohovani databaze, pfistup k uzivatelskym uUctim, historie zmén
uzivatele, sprava e-mailli, napovéda, odhlaseni.

«  Vypis dostupnych modulii (pod cernym pruhem) a ptipadnych submoduli

« Grid: hlavni soucast kazdého modulu - tabulkovy vypis dat z databdze pro piislusny
modul. VétSinou tadky reprezentuji piislusné polozky v databazi (naptiklad vypis
zakaznikil). Kazdy grid obsahuje moznost definovani filtrti pro vypis polozek a tlacitko
pro pfidani nové polozky. Pod gridem se miize nachazet dalsi obsah, napiiklad rtzné

statistiky a grafy.
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V2. 192168100.20/im intran x \L__ 8

€« C [} 192.168.100.20/iim_intranet/adm

foxxy CMS2

editor TinyMCE

E O 4@

Helpdesk  Projekty  CRM  Knowledge MN  HR

Dochazka

od: [01.04.2013 | do: [=] (oK) Hledat podie: |- kdekoliv - = ox)

Celkem: 27h 45m

Den | Tyden | Mésic

Hodiny

TNV

CANWADN®OORNORNBROSIN
CNEDEON R DRON R DEON R DD

0204 03.04 04.04

llustrace 12: Priklad gridu

Vyhodou gridu je, Ze poskytuje nepfeberné moznosti ptizpusobeni, takze jeho vypis je mozné
upravit do riznych podob vychazejicich z aktudlnich potieb. Nabizi néstroje pro definici riiznych
interaktivnich prvki, selectboxl, checkboxi, inputd, filtri nad aktualnimi daty, podbarveni

radkul a fadu dalSich moznosti. Miru mozné modifikace dokazuje nasledujici ilustrace:

foxxyCMS? @ inymce Zobrazovat ziznami: > DfihlsZan: Petr Kiimes | Nowj ziznam | fosxyCMS 2.52 |
B vetpdesic ©) projeicy g crm [ i Hosting Knowledge MN g HR Reporty
Helpdesk
Proji | - vie - v | Zak: S: ¥ otevieno ¥ vRESENO L ukongeno L) STORNO | ok Hiedat podle: |- kdekoliv - v oK
Zad: | - vie - v |Pra:| - vze - v | Spo: | - vie - v |[moe | [ vae ) ,— " 1
Ukoly: | ano + | atum: | spinéni v |od do . v | [k /7 Mo nastaveni [Vybere.. AL
(5 |
kol) nasazeni ablony a page Gast 3 oteviena ¥ 0,0 0 ok o
ni Nové vstupni stranky 3 otevfeno ¥ 0,0 0 ok 1h 06m \.}“
fix clipboard 3 oteviena ¥ 0,0 0 ok [+
tkol) napojeni realstudio 3 ctevieno ¥ 300 0 ok 339 oY
Dodavatelské Eiselniky 3 ctevieno ¥ 0,0 0 ok 8shaim [+
tikol) Sablony do tinymce - dynamiky 3 cteveno ¥ 0,0 0 ok [+17
kol) testovani 3 cwmviene T 10,0 0 ok 212 oY
LT - vylepseni 3 otevieno ¥ 0,0 0 ok oY
6791 id  aan ENO - nezarazeno Datatechnik Plus, spol.s r.o. varcholek Martin tm 4 otevfeno ¥ 0,0 0 ok [+
6602 dj  aa NEZARAZENO - nezarazeno ckeditor implementace mmo 5 otevieno T 0,0 0 ok ah 05m T
3 otevieno ¥ 0,0 1 ok 5h 5om [+
dneska, slibuju 3 oteviena ¥ 0,0 1 ok o
3 otevieno ¥ 2,0 1 ok 2759 [+
3 otevieno ¥ 0,0 1 ok [+
Eekam na schvaleni 3 VYRESEND ¥ 0.0 1 ok 1h 17m oY

llustrace 13: Priklad mozné modifikace gridu

47



3.4.3 Datova vrstva

FoxxyCMS je databazovy systém, veskeré udaje jim spravované jsou tedy ulozeny v MySQL
databazi. Vyhodou databazového systému MySQL je to, Ze je Sifen pod licenci GPL, tzn. jeho
vyuziti je bezplatné jak pro komer¢ni, tak nekomeréni vyuziti Po zalozeni moduli vznikla

nasledujici struktura:
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] erm_zakaznici_cs ¥

id INT(11)
#nazev TEXT
> text TEXT
JicTEXT
> dic TEXT

# ulice TEXT
#mesto TEXT

# psc TEXT

> autor INT (11)

» datum INT(11)
#smazano INT{11)
»email TEXT

» gratitude INT(11)
» poradi INT({11)
#jmeno TEXT

4 prijmeni TEXT

# telefon TEXT

# fakturace INT(11)
» distance INT(11)
# adrjednani TEXT

—| project_m_nabidky_cs ¥

id INT(11)

2 nadpis TEXT

2 projekt INT(11)

-+ popis TEXT

2 smazano INT(11)

2 datum INT(11)

“autor INT(11)

2 poradi INT (11)

2 typ VARCHAR(20)

 cena FLOAT(10,2)

2 cheb1 INT(11)

- datum _zadani INT(11)

2 datum _ukonceni INT(11)

“ datum _predukonceni INT(11)

2 paym oid INT{11)

» sazba VARCHAR{20)

2 cheb2 INT(11)

2 hlidathodiny TEXT

» cheb3 INT(11)

2 multi_down TEXT

> stav VARCHAR(10)

- obchodnik INT(11)
om_zakaznid_cs_id INT(11)

" project m_projekty cs ¥

 odpovedna_osoba TEXT

2 fajakopriloha INT{11)

id INT(11)

% nadpis TEXT

< popis TEXT

 smazano INT({11)

& datum INT(11)

@ autor INT{11)

“ poradi INT(11)

2 paym oid INT{11)

O ko INT(11)
orm_zakaznic_cs_id INT{11)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
+

| crm_gr_zdroje_cs ¥
id INT(11)

+ nazev TEXT

< text TEXT

@ orm_gr_zdroje_cs_jd INT{11)

@ arm_zakaznici_cs_id INT(11)

Jic TEXT

S dic TEXT

* odpovedna_osoba TEXT
2 ulice TEXT

++ mesto TEXT

< psc TEXT

“autor INT(11)

2 datum INT(11)
 smazano INT{11)
2 email TEXT

- gratitude INT{11)
2 poradi INT(11)

_J project_m_zapisy_cs ¥

id INT(11)
> zakaznik TEXT
2 projekt INT(11)
+ popis TEXT
2 smazano INT{11)
2 datum INT(11)
2 autor INT(11)
2 poradi INT(11)
2 datum2 INT(11)
2 autorzpisu INT(11)
2 multi_down TEXT

>

"] cerm_kontakty cs ¥
id INT(11)

“ nazev TEXT

< text TEXT

SICTEXT

Sdic TEXT

2 titul TEXT

< ulice TEXT

~mesto TEXT

“psc TEXT

“autor INT(11)

=
 datum INT(11)

“smazano INT{11)

2 email TEXT

2 gratitude INT{11)

 poradi INT(11)

< jmeno TEXT

< prijmeni TEXT

2 telefon TEXT

2 funkee TEXT
orm_zakaznid_cs_id INT(11)

>

Ilustrace 14: EER diagram vysledné datové struktury
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_ project_m_zakazky_cs ¥
id INT(11)

+ nadpis TEXT

< popis TEXT

smazano INT(11)

 datum INT(11)

2 autor INT(11)

 poradi INT(11)

> typ VARCHAR(20)

-+ cena FLOAT

» chab1 INT(11)

“ datum _zadani INT{11)

 datum _ukonceni INT{11)

“ datum _predukonceni INT(11)

 paym oid INT(11)

 sazba VARCHAR{20)

2 chcb2 INT(11)

 hlidathodiny FLOAT (10,2)

“jinacena TEXT

2 cheb3 INT(11)

 fakturace VARCHAR(10)

ignorovathlidani INT{11)

2 ko INT(11)

- parentzak INT(11)

“igparentzak INT(11)

2 multi_down TEXT

2 smlouva INT{11)

“» obchodnik INT{11)

< prman INT(11)

“limrevenues TEXT

- datovaslozka TEXT

- datovaslozkagoogle TEXT

- zakaznik TNT(11)

- periodahlidani TEXT

2 hlidatjennefakturovane INT(11)

2 ignorovaturgend INT{11)

 omezitignorovani FLOAT(10,2)

“ hlidat_rezerva FLOAT(10,2)

2 reklamace_k_zakazce TEXT
project_m_projekty_cs_id INT(11)
project_m_projekty_cs_crm_zak...

>

j pm_ukoly cs ¥
id INT(11)

2id_ticket INT(11)

“nazev TEXT

< text TEXT

 poradi INT(11)

 zobrazovat INT(11)

“autor INT(11)

“smazano INT{11)

2 datum INT(11)

2 splneni INT{11)

2 zadal INT{11)

7 zakazka INT(11)

> stav VARCHAR(1)

 priorita VARCHAR( 1)

2 pracownik INT{11)

 pracnost FLOAT(10,2)

2 pracovnici VARCHAR(...

 tpp VARCHAR(255)

2 ukstat V ARCHAR(20)

2 mailzakaznik TEXT

“multi_down TEXT

“ rychlapozn TEXT

2 ukstatnotdone TEXT

“ podukoly TEXT

intzak INT(11)

“# project_m _zakazky_c...

¥ project_m_zakazky_c...

¥ project_m_zakazky_c...
>

| komentare_cs v
id INT(11)

2 typ INT(11)

< jmeno TEXT

2 text TEXT

2 datum INT(11)

 datum _razeni INT{11)

2 smazano INT(11)

- zobrazovat INT (11)

2 userid INT{11)

“ email TEXT

“mailmsg INT(11)

2 zvergjneno INT{11)

“ uppcom ment INT(11)

“ whatchange WV ARCHAR(100)

2 oldvalue TEXT

2 newvaue TEXT
pm_ukoly_cs_id INT(11)

>




3.4.4 ReSeni implementaénich problémi

Protoze intranet obsahuje mnoho dal§ich moduld, které pro spravnou funkci CRM systému
nejsou potrebné, budou na ptilozeném CD pouze moduly CRM systému. Z divodu nutnosti
napojeni na jadro systému foxxy, které z bezpecnostnich divodi neni vefejné ptistupné, neni
mozné CRM systém spustit samostatn¢. Autor této prace vSak po kontaktovani rad poskytne

ukéazku funkce CRM systému.

Import dat 7 pitvodniho systému

Pro zajisténi bezproblémového prechodu ze starého systému na novy je nutné zajistit import
stavajicich dat. Vzhledem k formatu dat piivodniho systému (sesit aplikace Open Office Calc)
bylo nejjednodussi feSeni exportovat tato data do souboru .csv, coz Open Office umoziuje jiz

v zakladu a exportovana data do nového systému importovat.

Propojenti s registrem ARES

Ministerstvo financi poskytuje pfistup do registru ARES (administrativni registr ekonomickych
subjektil) pomoci XML sluzby. Dle dokumentace jsou nastaveny urCité limity na pocet dotaz,
které miiZze uzivatel béhem dne odeslat. V dob€ mezi 08:00 az 18:00 je limit 1000 dotazli, mimo
tuto dobu pak ¢ini 5000 dotazil. ProtoZe takovy pocet zajistovanych dotazli neni v soucasné dobé
predpokladan, neni nutné se limity zabyvat, avSak do budoucna, v ptipadé dalSiho rozvoje firmy

bude nutné zajistit optimalizaci zasilanych dotazl k zajiSténi pozadované funkcnosti.

Stazeni udaji z registru je provadéno pomoci IC organizace, pro kterou je potieba zjistit udaje.

Dotaz do registru se provadi standardnim http requestem, ktery mé nasledujici format:
http://wwwinfo.mfcr.cz/cgi-bin/ares/darv_std.cgi?ico=123456789
Cislo 123456789 zna¢i IC organizace, jejiz idaje se snazime zjistit.

Odpovéd’ ze sluzby pak piichazi ve formatu XML, pokud dotaz obsahuje platné IC, pak

je v odpovédi element <are:Zaznam/>, jinak tento element v odpovédi uveden neni.

Zpracovani zaslané odpovédi je provadéno pomoci funkce xml2array od autora Binny V A

(http://www.bin-co.com/php/scripts/xml2array/). Tato funkce vytvofi z odpoveédi registru

klasické PHP pole, které je pak mozné snadno prochazet cyklem foreach.
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Zpracovani zakaznickych poZadavki a vedeni jejich evidence
Podstata tohoto implementa¢niho problému spociva v tom, jak spolehlivé a ptfitom jednoduSe

zpracovavat obdrzené zakaznické pozadavky a odpovédi pracovnikil na jednotlivé pozadavky.

Muselo se vyfesit, jak zpracovat odeslané a pfijaté e-maily. Z hlediska bezpec¢nosti je jakakoliv
operace srealnymi e-maily riskantni, takze kazdy pfijaty iodeslany e-mail se na serveru
automaticky pfeposila na skrytou e-mailovou adresu a pracuje se pouze s preposlanymi daty.
K pfeposlanym e-mailim se pfistupuje pies protokol IMAP pomoci tfidy ImapMailbox, jejimz
autorem je Sergey Barbushin. Zpracovani téchto e-maill je provadéno periodicky kazdou minutu
PHP skriptem, aby se zajistila vysoka rychlost reakce zakaznického servisu a zaroven se pfilis

nezatézoval server velkym mnoZzstvim pozadavkii.

Po stazeni e-maili ze servisni e-mailové schranky se provadi série ukond zajiSt'ujici spravné
parsovani e-mailll a jejich pfifazeni k existujicim ticketim, ¢i zaloZeni novych ticketii. Pokud
zprava obsahuje v piedmétu fetézec ve formatu #[¢islo], pfifadi se k existujicimu ticketu, jinak
se zalozi ticket novy. Rozhodnuti se provadi pomoci funkce preg match() a nasledujiciho

jednoduchého reguldrniho vyrazu:
preg_match('~[#]([0-9]+)~',$mail->subject,$test);

Pro spravné parsovani a bezproblémové uloZeni zpravy do databdze je nutné odstranit veSkeré
formatovani a styly a odfiltrovat ¢asti, které mizou zptsobit potencionalni bezpecnostni riziko
(Gtoky typu SQL injection a jiné). O odstranéni stylli definovanych v hlavi¢ce e-mailu se stara

funkce preg_match() a regularni vyraz:
preg_replace('~[<]style.*[/]style[>]~m"',"'",$msqg);

Odfiltrovani ¢asti, které miZou zplsobit bezpecnostni riziko se stard nativni funkce systému
foxxyCMS2 — returnSafeTagsOnly($string). Tato funkce ma definovany povolené html tagy,
které¢ jsou bezpetné (<p>,<br /> <div><a><ul><li><ol><b>,<strong>) a ostatni pomoci
funkce htmlspecialchars() nahradi escapovanim, aby se neztratila zadna Cast zpravy.

Po zpracovani e-mailu se provede jeho smazani ze serveru, ¢imz je zajiSténo, ze pii dalSim
prichodu schranky po jedné minuté ze zpracuji pouze nové piichozi nebo odeslané a tedy
nezpracované.

Skript provadi idal$i Ukony spojené se servisni obsluhou ticketd (zména stavu, nastaveni
priority, zména deadline, nastaveni pozndmky a jiné). Zminéné¢ tkony jsou vSak spojeny

s project managementem a nejsou predmétem této prace.
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3.5 Testovani

Testovani probihalo jeden mésic, béhem kterého systém bézel soucasné se starym CRM feSenim.
Po tuto dobu bylo nutné duplikovat provadénou ¢innost, nicméné vzhledem k poctu ptivodnich
modult (sprava zakaznikl, zakdzek a kontaktnich 0daji) to nebyla velka piekazka. Ostatni
naprogramované moduly (helpdesk, sprava nabidek, sprava zapisti z jednani) bylo po internim
otestovani mozné nasadit rovnou do ostrého provozu, protoze jejich funkce nebyla v pfedchozim

systému zadnym zpiisobem fesena.

Béhem testovani se pfiSlo na nékteré chyby (napiiklad u modulu helpdesk se nepfepnul jiz
uzavieny ticket do stavu otevieno, pokud na ng zakaznik napsal néjakou dalsi reakci), ale

vSechny problémy se podarilo béhem testovaciho provozu vyladit.

Po tomto testovacim obdobi novy systém zcela nahradil plivodni systém.

3.6 Zpétna vazba

Dle vyjadreni pracovnika technické podpory Jiftho Koldy, aplikace samotnd se velmi snadno
ovlada, nabizi nepteberné mnozstvi funkci usnadiiujicich orientaci v jednotlivych tkolech
a zejména pak komunikaci s klienty. Napojeni na e-mailovy systém servisni podpory, diky
kterému intranet automaticky ukldda a posléze piehlednym zpiisobem zobrazuje historii e-
mailové komunikace, mu umoziluje nestarat se o zalohovani e-mailll ¢i o néjaké slozité tfidéni

dorucené posty.

Ze prace se systémem je komfortni a intuitivni, dokazuje i tvrzeni obchodniho feditele Vojtécha

Jarose:

,, CRM systém v nasem webovém studiu velice usnadnuje a koordinuje kazdodenni praci celému
obchodnimu oddéleni, kterd je diky nemu pohodInéjsi a rychlejsi. Predevsim ale slouzi k rizeni
vSech firemnich procesu, které jsou ve vazbé k zakaznikiim. Jedna se zejména o rozsirovani
databaze klientu, tvorbu a monitoring novych nabidek, vytvareni a aktualizaci zakazek, archivaci

zapisii z jednani a firemnich dokumentui.

Jako obchodni veditel firmy kladu vysoké naroky nejenom na jednotlivé obchodni zastupce
a jejich vykony, ale ina komplexni system, ktery 7idi veskeré procesy a workflow vsech
v obchodnim tymu. Potrebuji, aby byl systém prehledny, spolehlivy, adaptabilni a dynamicky. A

3

takovy je presné nas CRM systém ve firmeé. *
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4 Zavér

Ze zpracované reSerSe v teoretické Casti vyplynulo, ze pfinos CRM spociva ve vytvareni stalé
klientské zakladny a ptedchazeni jeji ztraté. To ma za disledek eliminaci Skod vzniklych ztratou
zdkaznika. Vyuzivd ktomu funkce tifi typd CRM systémil (operativni, analytické
a kolaborativni), které vhodn¢ zkombinované daji dohromady komplexni systém reflektujici

potieby konkrétni firmy.

Po provedené analyze piivodniho stavu v praktické casti jsem navrhl, Ze vylepSovat tento stav
nema smysl abude lepSi nahradit jej komplexnim CRM feSenim. Vedeni firmy tento navrh
pftijalo.

Navrhl jsem celkem 6 modulll (sprava zakaznikl, sprava zakéazek, sprava kontaktnich udajt,
sprava nabidek, sprava zapisu z jednani a helpdesk), které jsem UspéSn¢ implementoval a uvedl

do testovaciho provozu.

Po internim 1 vefejném testovani byl tento systém nasazen do redlného provozu bez problémil
se vyuziva k plné spokojenosti zdkaznikli 1 zaméstnancii, coz doklada jejich tvrzeni v kapitole
3.6. Systém je v provozu relativné kratkou dobu, do budoucna je tedy vhodné analyzovat

zakaznickou spokojenost v porovnani s ptivodnim feSenim.

Protoze systém podléha neustilému vyvoji, bylo by dale vhodné se do budoucna zamérit

na nasledujici oblasti:
«  Optimalizace pro mobilni zafizeni
«  Podpora komunikace s dlouhodobé& neaktivnimi klienty

« Umoznéni jednoduchého statistického zpracovani shromazdénych dat a vyuziti

zpracovanych dat v podpote prodeje
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