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Abstrakt
Tato diplomova prace se zabyva analyzou a navrhem dil¢i ¢asti informacniho systému,
ktery je vyvijen na platformé xRM, potazmo nad systémem Microsoft Dynamics
CRM 2013. Jedna se o agendovy systém, ktery neni Cisté prodejni — nejedna se tedy o
klasické CRM, je proto nutné navrhnout upravy standardniho systému tak, aby
vyhovoval potfebam zadavatelské firmy. Vzhledem k rozsahlosti celého systému, ktery
se sklada z 32 agend, se tato prace zabyva detailnim navrhem pouze jedné z nich —

Piipad k publikaci. Analyza a navrh zahrnuje i popis fungovani standardniho MS
Dynamics CRM 2013.

Abstract

This Master’s thesis is focused on an information system analysis and its component
part design. The information system was developed using xRM platform or more
precisely within the Microsoft Dynamics CRM 2013 system which is not, unlike typical
CRM, entirely available for sale thus certain adjustments need to be designed to meet
the client (company) needs. Given the extensive system comprising of 32 agendas, only
one of them is designed in detailed here — the case for publication. Both the analysis and
the design includes the MS Dynamics CRM 2013 standard workings description.

Klic¢ova slova

Navrh informacniho systému, Analyza, CRM, Informac¢ni systém, MS Dynamics CRM

Key words
Design of an Information system, Analysis, CRM, Information system, MS Dynamics
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1 UVOD

Tématem této diplomové prace je navrh dil¢i €asti informacniho systému ve zvolené
spoleCnosti. Systém je velice rozsahly, skladd se z 32 dil¢ich agend, a proto jeho
komplexni popis neni mozné obsdhnout v ramci této prace. Z tohoto ditvodu byla pro

tuto praci vybrana dil¢i ¢ast, ve které spocivaji dulezité interni procesy.

Cely systém zvolené spolecnosti se sestava z mnoha raznych technologickych platforem
pfevazné na bazi produkti firmy Microsoft,. Dil¢i oblast, kterd je obsahem této prace, je

vSak postavena témeét vyhradné na MS Dynamics CRM 2013 a platformé& xRM.

Soucasti této prace je teoreticky zaklad nutny k pochopeni principd, na kterych jsou
postaveny analytickd a navrhova ¢ast. Analyza systému zahrnuje pfedstaveni projektu,
jeho cile a pozadavky na novy informaéni systém. Dale stru¢ny popis standardu MS
Dynamics CRM 2013, jeho architektury a struktury zabezpeceni. Analyza dale zahrnuje
popis pozadované funkcnosti agendy Ptipad k publikaci. V navrhové ¢asti je popsano

feSeni organizacni struktury (zabezpec€eni) i konkrétni feSeni dané agendy.
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2 CIL A METODIKA PRACE

Cilem této diplomové prace je analyza systému od spolecnosti Microsoft a to konkrétné
MS Dynamics CRM 2013 a navrh uprav tohoto produktu pro vybranou dil¢i cast

nového informacniho systému tak, aby vyhovoval pozadavkiim zadavatelské firmy.

Pro dosazeni tohoto cile je zapotiebi definovat zékladni teoretické znalosti, které jsou
nutné k analyze informac¢niho systému, jeho navrhu a zhodnoceni. Tuto teoretickou ¢ast

jsem podrobné popsala v prvni kapitole této prace.

Ve druhé kapitole jsem se zabyvala analyzou architektury, struktury zabezpeceni i
fungovani standardnich procesti v MS Dynamics CRM 2013, tedy produktu, na kterém
bude vysledny, tedy novy informacni systém postaven. Soucasti analytické €asti je také
podrobny popis agendy, jejiz navrh je obsahem této diplomové prace. Cela tato analyza
vychazi ze systematicky vedenych analytickych workshopti s kli¢ovymi uzivateli
zadavatelské firmy a naslednou analyzou jejich pozadavkl zkombinovanou s analyzou

funk¢nosti ptivodniho informac¢niho systému.

Tteti kapitola se jiz zabyva samotnym névrhem vybrané agendy — Ptipad k publikaci,
struktury zabezpeceni i ndvrhem nového procesniho aparatu, to vSe s maximalni snahou
vyuzit co nejvice standardnich procesit a funkci MS Dynamics CRM 2013. Dale je
podrobné rozepsan navrh agendy Ptipad k publikaci a to tak, aby bylo mozné jej pouzit
jako zadani pro vyvojaisky tym. Tento navrh se tedy sklada ze stavového diagramu a
jeho podrobného popisu, popisu uzivatelskych roli zapojenych do procesu a struéného

popisu metod potifebnych pro implementaci.

Posledni kapitola shrnuje ekonomickou stranku implementace této konkrétni agendy

a jeji Casovou narocnost.
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3 TEORETICKA VYCHODISKA

Teoreticka Cast této prace je rozdélena do nékolika casti. Prvni cast se zabyva
informa¢nimi systémy, dalsi vysvétluje pojem CRM a jeho konkrétni vyuziti v produktu
MS Dynamics CRM 2013 a vyvoj tohoto produktu. V posledni casti se vénuji

projektové strance celé implementace.

3.1 Informacni systém

., Role informacniho systému je poskytnout vedeni podniku informace, na zaklade

kterych mize rozhodovat o dalsim chodu firmy. “ [1, s. 8]

Informacni systém zahrnuje procedury, data, software a hardware, které jsou spolecné
pouzivany k analyze informaci. Hlavnim cilem informac¢niho systému je udinit

rozhodovani, procesy a spravu informaci a dat efektnim. [2]

3.1.1Data, informace, znalosti

Pod pojmem data rozumime ¢ista fakta, oprosténa od jakéhokoliv balastu. Data mohou
byt interpretovana v riznych formach, at’ uz se jedna o ¢isla nebo véty, které 1ze prevést
na bity, jeZ jsou dale zpracovavany v paméti pocitace. Kazda firma by méla zabezpecit

a zvladat proces ziskdvani a ukladani téchto dat. [1]

Informace jsou data, jez byla zpracovana tak, aby méla pro daného uzivatele vyznam
a hodnotu. Ziskavéani informaci tedy vyzaduje sbér dat, ktera jsou dale zpracovéna

transforma¢nim procesem za ticelem vytvareni informaci. [1]
Aby data mohla byt povazovany za informaci, musi spliovat tii zakladni kritéria:

e syntaxi (porozuméni sdéleni),
e sémantiku (porozuméni obsahu),

e relevanci (vyznam pro piijemce). [2]

Ptestoze jsou informace velice diilezitou surovinou pro jednotlivce i firmy, ne vSechny

informace jsou Vv praxi vyuzitelné. Pro rozliSeni pouzitelnych a nepouzitelnych
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informaci je nutné zvazit faktory jako jsou: Cas, obsah ¢i forma, kterou byly informace

ziskany. [1]

wZnalosti jsou vysledkem porozuméni informaci, ktera byla prave sdélena, a jeji

vvvvvv

Treti a posledni urovni je znalost, jenz je zobecnénim a abstrakci informace, tedy

védomym vyuzitim informace. [3]

Tento postup je mozné vysvétlit naptiklad na funkci bézného obchodu. Pokladna
zaznamenava Cista data o prodejich jednotlivych polozek sortimentu. Tato data jsou
shromazd’ovana a nésledné transformovana na informace, které poskytuji SirSi pohled
na celkové prodeje, napt.: ktery produkt je prodavan nejcastéji, ¢i jaké produkty se
obvykle prodéavaji spolecn¢ (napft.: kdva a mléko/cukr). Po vyhodnoceni téchto
informaci je nasledné mozné provést opatieni, jez zvysi efektivitu prodeje. Z tohoto
ptikladu vyplyva, ze ze zdanliveé nedulezitych dat je mozné ziskat vyznamné informace

pro chod a efektivitu podniku. [1]

Pozn.: CRM systémy jsou na tomto principu zaloZeny. Ziskavaji a eviduji zdanlivé
nedulezita data, napr.: reklamace, spokojenost zakaznika s produktem, vyvoj
zdkaznikovych preferenci apod., ktera jsou nasledné vyuzita pro lepsi segmentaci

zdkazniku a cileni marketingu.

3.1.2Podnikové informacni systémy

Podnikové informacéni systémy muzeme definovat jako skupinu provazanych prvki,
které¢ spolecné provadéji zpracovani vstupt, ukladani/skladovéani a kontrolni opatfeni
tykajici se vystupl s cilem pfevést data na informace, které mohou byt vyuZity pro
podporu manaZerského rozhodovani v dané organizaci. Pokud jde o slozky, které

vykonavaji tyto ¢innosti, mohou byt klasifikovany do péti zdkladnich kategorii:

e lidé — lidské zdroje zahrnuji uzivatele, vyvojare informacniho systému a vSechny
ty, ktefi se podileji na udrzbé a vyvoji daného systému vcetné manazZert
a technické podpory systému,

e hardware — pocitace, tiskarny a dalsi technické prvky,

e software — pocitacové programy, vyvojové prostiedi atp.,
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komunikace — sit¢, véetn¢ HW a SW prvkl podporujicich tyto sluzby,
data — veskeré piistupné zdroje dat, které ma dana firma k dispozici, v¢etné

papirovych. [1]

Ve vétsing organizaci je podnikovy informacni systém naprostou nezbytnosti. Divodem

velkého rozsifeni téchto systémil jsou jejich ocividné vyhody jako napft.: rychlost,

pfesnost a spolehlivost. Dalsi vyhodou je vysoky stupenn flexibility, diky jejich

programovatelnosti a moznosti pfizpisobeni se aktudlnim potfebam dané organizace.

Naopak nevyhodou takovychto systémii mize byt naptiklad neschopnost kreativniho

,»mysleni“, kterym disponuji lidé, stejn¢ tak jako nezohlediiovani ,,nestrojovych* faktort

do rozhodovani jako jsou inovace a intuice. [1]

3.1.3Data v podnikové informatice

Data se v zasad¢ d¢€li na dvé hlavni skupiny — interni a externi. Toto dé€leni rozliSuje

misto vzniku dat, tedy:

Interni: vznikaji uvnitf podniku a vyuzivaji se vramci jeho fizeni (napf.:
ucetnictvi, personalistika, objednavky, nabidky apod.)

Externi: vznikaji mimo dany podnik a vstupuji do n¢j prevazné z obchodnich
vztahl (napf.: pfijimané objednéavky, faktury od dodavatell atp.). DalSi moznosti
jsou razné analyzy, prizkumy apod. vznikajici u externich, Ccasto

specializovanych spolecnosti. [5]

Dalsi moznosti je rozdé€leni dat podle jejich uceld v podnikovych procesech:

Kmenova: maji trvalejSi charakter, tj. obsahuji charakteristiky objektl
anepodléhaji castym zméndm. Tato data byvaji Casto obsaZeny v databézich
zakazniki, dodavatell, pracovniku apod.

Pohybova: vyjadiuji zmény, primarné pak pohyb zbozi a sluzeb, zmény stavl
podnikovych zdroji, ¢i kapacit. Jsou to napiiklad data z vlastnich, ¢i pfijatych
objednavek, nabidek, poptavek, mzdovych listkli, vypist stavii skladu a dalsi.
Ridici a spravni: dilezitd skupina dat — obsahuji pravidla a daleZiti Fdici
a administrativni informace pro operace s kmenovymi a pohybovymi daty.

Specialnim typem jsou ¢iselniky — tedy soubory dat uchovévajici vétSinou pouze
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standardizované kli¢e a jemu odpovidajici ndzvy/vyznamy. Ptikladem c¢iselniku
muze byt seznam postovnich smérovacich ¢isel, materialu atp.

e Dokumentace - piedstavuji obvykle vystupni data, napiiklad finanéni,
marketingové, personalni a dalsi ptehledy, reporty, analyzy, ale také manudly

a procesni dokumentace. [5]

3.1.1Technologické pojeti informac¢niho systému
Bézny informacni systém se skladd z péti vrstev — hardware, operacni systém (OS),
databaze (DB), aplika¢ni software a uzivatel. Uzivatel vyuziva ke komunikaci s celym

systémem pouze aplika¢ni vrstvu. [4]

DOTAZY
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H

.
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»

JHYMAYVH
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-
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SYSTEMU

VALSHA YAOZYEVLVA

Obrazek 1 — Technologické schéma informaéniho systému [Upraveno dle: 4, s. 75]

3.1.2 Architektura podnikovych informaé¢nich systému

Dvouvrstva architektura s vykonem soustiedénym u klienta — vSechny sluzby
(aplikacni 1 uzivatelské) jsou zpracovavany na strané uZivatele, tedy na klientské stanici.
Toto feSeni byva oznacovano jako ,tlusty klient*. Pti pouziti této architektury je potieba
vzit vivahu, Ze mezi klientskou stanici a serverem musi probihat velké mnoZstvi

datovych prenos. [6]

Dvouvrstva architektura s vykonem soustfedénym na serveru — na stran¢ klienta
jsou feSeny pouze uzivatelské sluzby a vyzddané udaje. Tato architektura byva

oznacovana jako ,tenky klient“. Aplikacni a datové sluzby jsou zpracovavany
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na serveru, z toho divodu je nutné pocitat s vysokymi pozadavky na vypocetni silu

serveru. [6]

Trivrstva architektura — klient vyuziva pouze uzivatelské rozhrani. Datové i aplikacni
sluzby jsou oddéleny do samostatnych logickych blokt. Tiivrstvy model poskytuje

vy$$i stabilitu, protoze je celkova zatéz provozu rozloZena na vice nez jeden server. [6]

N-vrstva architektura — podobné jako u tfivrstvé architektury je informacni systém

rozdélen do vice mensich logickych celkd, jeZ jsou umistény na vice serverech. [6]

3.1.3Funkce a funkcionalita

, Funkce je vymezena jako obsahové urcend skupina operaci s daty, vztahujici
se K urcité definované potrebé uzivatele. Funkcionalita je pak hierarchicky usporddany

souhrn poskytovanych, pozadovanych nebo planovanych funkci.  [5, $.36]

Oboji vySe zminéné, tedy funkci a funkcionalitu miiZeme rozliSovat na riznych

arovnich:

e informacniho systému, napf.: fizeni prodeje, U€etnictvi, vyroby, personalistiky
apod.

e prostiedki aplika¢niho software nebo modulid, tedy funkcionalita modulu
prodeje, marketing, fizeni vyroby apod.

e prostiedkiit zakladniho software tedy napi.: funkce databazovych systémi,

operacnich systému apod. [5]

3.1.3.1 Kategorizace funkci
Nize zminéna kategorizace rozd€luje funkce dle operaci s daty, které realizuji. Zde

popisujeme tfi zakladni kategorie:

e transakeni funkcee — operace nad databazovymi daty, naptiklad: zalozeni nového
kontaktu v databazi, zactovani piijaté platby, vystava piijemky materialu
na sklad apod.

e analytické a planovaci funkce — zpracovani nejriznéjSich reportl, tabulek,
analyz ¢i planid. Prikladem miiZze byt prehled trzeb za zboZi a sluZzby, analyza

vykonu jednotlivych obchodnik atp.
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e specialni, spravni a provozni funkce — zajist'uji archivaci a zalohu dat. [5]
3.1.4 Zivotni cyklus podnikového informaéniho systému

Neni spravné predpokladat, ze zavedenim nového informacniho systému bude vSe
dokonéno. Podnikové informacni systémy maji svij zivotni cyklus a mohou mnohdy
predstavovat soubor mnoha dilti, moduld, dil¢ich celkt a jednotlivych &asti. Zivotni
cyklus popsany niZze nebere v potaz fakt, Ze mezi vznikem inovace v oblasti
informacnich systémit, jejim uvedenim na trh a naslednym uplatnénim v podnikové
praxi, existuje vzdy urcitd ¢asova prodleva, ktera mize predstavovat v lepSim piipade

mésice, v tom hor$im i roky. [7]

e Vybér vhodného software: nalezeni vhodného feseni z hlediska pokryti potieb
podniku.

e Implementace: zavedeni nového systému do podniku vcetné vSech nastaveni,
konfiguraci, pfizptisobeni programu i vytvofeni ¢i zmény podnikovych procest,
Skoleni uzivatelt apod.

e Provoz — zajisténi provozu informacniho systému, jeho chodu a ladéni
pripadnych chyb.

e Inovace — analyza potieby zmény, upgrade/zména informacniho systému. [7]

VYBER

INOVACE/

UPGRADE IMPLEMENTACE

PROVOZ

Obrazek 2 — Zivotni cyklus IS, pievzato z [7]
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3.141

Varianta reSeni
Rozvoj

existujiciho feSeni

Vyvoj nového

systému na miru

Nakup hotového

softwaru

3.2 CRM

Varianty feSeni inovace IS

Pro
Maximalni vyuziti

existujicich zdrojt a investic

Z kratkodobého hlediska
levné;jsi a rychlejsi
Uspokojeni okamzitych
potieb

Miuze  presné¢  odpovidat
potiebam podniku

Rizeny vyvoj

Z dlouhodobého hlediska

mén¢ finanén€ narocny
Rychlejsi zavedeni
ZaruCend funkénost a dalsi

vyvoj

Proti
Nemusi odpovidat  vSem
budoucim pozadavkim

Celkové néaklady mohou byt
vySs§i

Vyslednym produktem mutze
byt mén¢ kvalitni systém
Celkové drazsi feseni

Casové naroéné feseni

Riziko negarantovaného
kone¢ného produktu a jeho
dalsiho vyvoje

Nemusi presné spliovat
vSechny pozadavky uzivatele
Zavislost na dodavateli
Podnikové procesy se obcas

musi pfizpusobit funkénosti IS

Tabulka 1 — Varianty feseni IS [7]

,,Obecné lze Customer Relationship Management neboli Fizeni vztahu se zdkazniky
definovat jako formu a zpiisob chovani organizace k zdkaznikiim, jde zejména o jeji
Strategii ¢i o aktivity zamérené na vétsi uspokojeni potieb zakaznikii, pomoci aktivni

tvorby a udrzovani dlouhodobé prospésnych vztahii se zakazniky. * [8, s.1]

,,CRM je komplex technologii (aplikacniho a zdkladniho software, technickych
prostiedkit), podnikovych procesii a persondlnich zdroju urcenych pro Fizeni a priitbézné
zajistovani vztahu se zdkazniky podniku, a to v oblastech podpory obchodnich c¢innosti,

zejména prodeje, marketingu a podpory zdakaznikii i zakaznickych sluzeb . [7, s. 90]
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3.2.1Historie CRM

,»Customer Relationship Management (ddle jiz jenom CRM) neboli 7izeni vztahii
se zakazniky se objevilo spolu s vyvojem a aplikaci marketingu. V dobé po prumyslove
revoluci, kdy bylo poprvé v historii mozne vyrabét produkty ve velkém mnozstvi
S nizkymi naklady, bylo nutné vymyslet zpusob, jak zefektivnit a zlevnit dodavku
primy marketing. Orientace na prodej nicméné CRM vitbec nevyzadovala. Neslo o to
zjistit, co chce zdkaznik, ale zajistit, aby zakaznik chtél, co mu firma nabizi — tim padem
se firmy zamérovaly spiSe na propagaci nez prizkum trhu ¢i udrZovani loajality
zakazniki. Postupem casu se pristup k trhu a zdakaznikovi jako takovemu zmenil.
Spolecnosti se zacaly zajimat vice o poptavku nez nabidku. To se projevovalo nejen
U vyrobkii, ale i u sluzeb, jejichz trh zaznamenal sviij nejvetsi rozkvet v 80. letech
minulého stoleti. Bylo tedy nutné vyuzit vizeni vztahii se zdkazniky a tim jej
| zdokonalovat.  Postupné se tak zduraziiovala role vztahu se zdkaznikem

vV marketingovych procesech.* [9]

3.2.2Komponenty CRM

CRM se sklada ze tii zakladnich ¢asti: zakaznik (customer), vztah (relationship)

a management.

Customer

CRM

Relationship Management

Obrazek 3 — ,.trojimperativ CRM* — zékaznik, vztah, management, pfevzato z [10]
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Zakaznik je jediny zdroj zisku spole¢nosti a mozného budouciho ristu. Nicmén¢ dobry
zakaznik, ktery poskytuje vétsi zisky za méné ,,prace” je vzdy vzacny a dulezity,
protoze zékaznici jsou informovani a konkurence tvrda. Nékdy je obtizné rozlisit, kdo je
skutecnym zékaznikem, protoze rozhodnuti o ndkupu je Casto kolaborativni ¢innost
mezi ucastniky rozhodovaciho procesu. Informacni technologie muize poskytnout

schopnost rozliSovat (segmentovat) a spravovat zakazniky. [10]

Vztah mezi spolecnosti a zakazniky zahrnuje nepfetrzitou obousmérnou komunikaci
a interakci. Vztah mtze byt kratkodoby ¢i dlouhodoby, kontinudlni ¢i pferusovany,

opakujici se nebo jednorazovy, objektivni nebo subjektivni.

I ptfesto, ze zakaznici maji kladny vztah ke spolecnosti a jejim produktim, jejich
chovani a ndkupy velmi zélezi na dané situaci. Napiiklad nakupni vzor pro nakupovani
letenek zavisi na tom, zda dany zékaznik kupuje letenky na rodinnou dovolenou ¢i na
sluzebni cestu. CRM zahrnuje fizeni téchto vztaht tak, aby byly ziskové a vzijemné

vyhodné. [10]

Management CRM neni ¢innost odehrdvajici se vyhradné v ramci oddéleni
marketingu, ale spiSe zahrnuje nepietrzité zmény v kultufe a procesech spolecnosti.
Shromézdéné informace se transformuji do podnikovych znalosti, které vedou
k aktivitam inicializujicim potencidlni trzni pfilezitosti. CRM vyzaduje komplexni

zménu premysleni podniku a jeho zaméstnancti. [10]
3.2.3Struktura CRM systému
Zékladni struktura systému se sklada ze 3 Casti:

Operacni — zékladni procesy (marketing, prodej, zdkaznicka podpora)
Analyticka — predstavuje podporu pro analyzu chovani zédkaznikt

Kolaborativni — slouZzi pro kontaktovani zakazniku (telefon, email, osobné¢ atp.) [11]
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OPERACNI
Zdroj informaci o
zakaznikovi, podporujici
zlepseni prodeje,
marketingu a zakaznické
podpory skrze rlizné
komunikacni kanaly.
Automatizace zakaznicky
orientovanych procesq.

ANALYTICKA
Evaluace a analyza
informaci o zakaznicich za
Ucelem urceni hodnoty
zakaznika a podpory
rozhodovani. Cilem je
zlepseni vztahQ mezi
zakaznikem a spolecnosti.

KOLABORATIVNI
Rizeni komunikace se
zakazniky skrze razna
media a komunikacni

kanaly. Umoznuje
interakci mezi firmou,
zakazniky, partnery a

dodavateli.

Obrazek 4 — Zakladni struktura CRM systému, upraveno dle [11]

3.2.4Prinosy zavedeni CRM systému pro firmu

Proces zavadéni a implementace nového CRM systému, ktery zahrnuje vSe od analyzy,

pfes vytyCeni strategickych cild, samotnou implementaci a spusténi systému do provozu

je Casove 1 finanéné velice naro¢ny. Je tedy logické, Ze spolecnost ocekava ptinosy,

které zavedeni CRM systému pfiinese. Jako ptiklad mizZeme uvést:

zrychleni pritbéhu obchodnich procest,
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zjednoduseni a zefektivnéni interni komunikace,
pfistup ke vSem dostupnym informacim z jednoho “mista” a v redlném case,

zefektivnéni vyhodnocovani informaci o zdkaznicich,



e rychlejsi a preciznéj$i segmentace zakazniki do cilovych skupin,

o efektivnéjSich tymova spoluprace atd. [12]

Dal8imi vyhodami, které by spravné implementovany CRM systém mél firm¢e pfinést
je samoziejmé navySeni obratu i zisku. Nicméné tyto by nemély byt primarnimi
metrikami pro sledovani uspésnosti implementace CRM. Témi nejdulezitéjSimi by mély

byt tyto:

e vEtsi spokojenost zakaznika a zvySeni jeho loajality,

e rychlej$i a presnéjsi identifikace potieb trhu, ¢i jednotlivych zdkaznikli a tim
rychla reakce a uspokojeni této potieby,

e snizeni nakladii na komunikaci se zakazniky a udrzovani vztahii s nimi,

e zvySeni prodejnosti produkti, ¢i sluzeb. [13]

Vyse uvedené cile nebo alespon jejich vétSina se projevi az po uplynuti delsi doby.

Je tedy zapotiebi tyto faktory sledovat a pribézné vyhodnocovat. [13]

3.2.5 Rizika zavadéni CRM systému

Neuspéch zavedeni CRM systému do firmy zaleZi na mnoha faktorech, které mohou byt
pro uspéch kritické. Za neuspéch miize byt povazovano napft.: nenavratnost investice, ¢i
nenaplnéni o¢ekavanych cilti. Diivody, pro¢ implementace selze je mnoho a zalezi na

danych okolnostech, je v§ak mozné je zobecnit do nékolika zakladnich kategorii: [14]

Spatné planovani — tato pfiCina stoji za vétSinou neuspéchi pii zavadéni CRM
systémi. Hlavni chybou je pfiliSné soustfedéni na technologie, které vétSinou, bez
spravného proskoleni a nasmérovani zaméstnanci, tedy zaméfeni se na potieby

zakaznika, nefunguji. Technologie sama v tomto piipad¢ obvykle nestaci.

Selhani lidského faktoru — toto je obvykle zplisobeno nedostate¢nou motivaci
pracovnikil spolu s nepostacujicim proskolenim pouzivani systému, vysledkem ¢ehoz

muZe byt Spatné zadavani dat, nedodrZovani procest atp.

Chybné definovani procesi — V piipadé chybné provedené analyzy se muze stat,
ze jsou nadefinované Spatné procesy jako primarni, ¢i dokonce jsou nadefinovany

chybné, tim padem dochdzi ke ztratdm cennych dat a diky tomu 1 ke ztraté ziska.
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Zvoleni nevhodného dodavatele — nevhodny dodavatel je obvykle zvolen jako
dasledek nedostate¢ného prizkum trhu, ¢i pfecenénim ¢i podcenénim nékteré ze slozek
CRM. Investice do vyvoje jsou zpravidla velice ndkladné a jejich navratnost

nedostatecna. [14]
3.3 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM (déle jen MS CRM) je produkt spole¢nosti Microsoft. Tento
systém vychazi z principi CRM, tzn., Ze se zamé&fuje na oblast marketingu, prodeje
a zakaznické podpory. Jedna se o aplikaci typu klient-server, kdy uzivatel pfistupuje
k systému zpravidla pifes webovy prohlize¢. MS CRM je vyvijeno v jazyce C#, cozZ je
objektoveé orientovany programovaci jazyk, ktery Microsoft vyvinul pro potieby

platformy .NET na zakladé programovaciho jazyka C. [16]

Od roku 2009 vytvaii Microsoft tento produkt na xRM (= extended Relationship
Management) platformé, ktera umoziuje vyvojarim partnerskych firem systém
modifikovat dle potfeb dan¢ho zédkaznika. Teoreticky je tedy mozné vytvofit informacni
systém na platformé xRM, ktery nebude typu CRM, ale napi. ERP (= Enterprise

Resource Planning). [15]

3.3.1Srovnani xRM a CRM

Zkratka XRM je to samé jako CRM, ale bez explicitniho dirazu na klienta nebo
zakaznika, xXRM tedy funguje jako ndhrada za oznaceni CRM. xRM oznacuje fizeni
jakéhokoliv vztahu v systému (nejen firma — zakaznik). xRM se postupné zaéina
objevovat v pravnim, finanénim, personalnim oddéleni atp., resp. v procesech téchto

oddéleni. [11]

xRM orientované systémy poskytuji napf.: data management, vytvafeni vyvojovych
diagrami, zaznamenavani uZivatelskych zkuSenosti, pfistupy a zabezpeceni, vytvareni
reportli a analyz. Pokud jde o pfizptsobeni, konfigurace zakladni aplikace je provadéna
pomoci vizualniho uZivatelského rozhrani, takze je mozZné netechnickymi prostredky

rychle vytvaret konfigurace aplikaci. [11]
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C — customer (zédkaznik) x —any (kdokoliv)
CRM XRM
Pouziti: marketing, prodej, zakaznicka | jakykoliv tym/oddé€leni
podpora
Management: vztahy se zédkazniky jakékoliv vztahy
Automatizace: marketing, prodej a servisni | jakékoliv dulezité procesy
procesy
Ptehled: interakce, aktivity, tkoly a ro¢ni | interakce, aktivity, ukoly a rocni
ptrehledy prehledy pro X (cokoli)
Poskytuje: zakaznicky orientované analyzy X-orientované analyzy
Integrace: ERP aplikace/systéme ERP a CRM aplikace/systémy

Tabulka 2 —Srovnani CRM a. XxRM, upraveno dle [11]

3.3.2Vyvoj Microsoft CRM

3.3.21  Microsoft CRM 1.0
Prvni verze CRM systému byla predstavena v roce 2003. Z velké ¢asti byla tato verze
postavena na produktu spole¢nosti iCommunicate, jiz v tomtéZz roce Microsoft koupil.

Tato verze nepodporovala jakékoliv uzivatelské Gpravy. [17]

3.3.2.2  Microsoft Dynamics CRM 3.0
Verze MS CRM 2.0 (oznacovana mj. jako MS CRM 2005) nikdy nebyla uvedena
na trh. Dalsi verzi je tedy 3.0, ktera se na trhu ptedstavila koncem roku 2005 a u které

se poprvé objevuje nazev ,,Dynamics“. Ten oznacuje rodinu produktd firmy Microsoft.
[17]

3.3.2.3  Microsoft Dynamics CRM 4.0

Roku 2007 uvedl Microsoft na trh novou verzi svého produktu. Tato verze pfinesla

vvvvvv

béZici souCasné na jedné fyzické instanci systému — systém mohly najednou vyuzivat
vSechny pobocky na svéte, dal§im dillezitym krokem bylo vytvoieni jazykovych mutaci.
[17]
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3.3.24  Microsoft Dynamics CRM 2011
S touto verzi piisly dalsi velké zmény, a to hlavné v uzivatelském rozhrani. Microsoft
pouzil svou typickou ovladaci liStu zvanou ,,ribbon* (znama je jiz z MS Office 2007).
Dale byla pfidana podpora reportovacich nastroji jako jsou grafy a tzv. dashboardy

(jednoducha prezentace vybranych ukazateld). [17]

3.3.25  Microsoft Dynamics CRM 2013
Hlavnim rozsifenim této verze je vyvinuti mobilniho klienta pro chytré telefony a tablet.

Vysledkem této adaptace je nové uzivatelské rozhrani. [17]

Pozn.: Na této verzi je vyvijen systém, ktery je predmétem této diplomové prace,
prestoze jsou aktudlné dostupné dvé novejsi verze (2015 a 2016) a dale nova varianta
produktu MS Dynamics 365 (viz nize). Duvodem je prodleva v obchodnim Fizeni, kdy

byla smlouva podepsdna pro tuto verzi.

3.3.26  Microsoft Dynamics CRM 2015
Hlavnim rozdilem od piedeslé verze je integrovany monitoring a analyza socialnich siti,
tzv. social listening (funguje pouze pro anglictinu). Dal§im vylepSenim je integrovany
html editor (obsah emaill). Microsoft také nadéle rozSifuje podporu pro zatfizeni

s dotykovym ovladanim. [17]

3.3.2.7  Microsoft Dynamics CRM 2016
Tato verze je typickd svou kratkou Zivotnosti — velmi kratce po jejim uvedeni na trh
byla nahrazena Uplné novou koncepci produkti Dynamics — MS Dynamics 365
(viz nize). 1 tak, ale tato verze pfinesla nékolik novinek, mezi né naptiklad offline
podporu pro mobilni klienty, nativni integraci s OneDrive, dale pak naptiklad vylepSeni
social listeningu, ktery reaguje na dotazniky, prizkumy, a dokonce na emotikony

(smajliky). [17]

3.3.2.8  Microsoft Dynamics 365
Pon¢kud prekvapivym krokem spolecnosti Microsoft bylo sjednoceni vétSiny svych
produktt z fady Dynamics do jednoho — MS Dynamics 365. Tento nastroj/systém je
vysledkem marketingové strategie firmy, ktera si klade za cil poskytovat software jako

sluzbu (SaaS). Microsoft vytvaii velky tlak na své zdkazniky s cilem pfemostit vSechny
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své produkty, a tedy i zdkazniky do cloudu. K vytvareni tlaku vyuzivd primarné

zvyhodnéni cen licenci ve prospéch cloudovych sluzeb. [17]

Tento produkt je vytvoien jako soustava mnoha modull, které si uzivatel/firma miize
nakonfigurovat a platit dle svych potieb. Moduly, které jsou aktualné k dispozici jsou
napi.: sales, marketing, operations, field service, customer service, project management
atp.. Nicmén¢ produkt na prvni pohled budi dojem, ze byl vytvofen velice narychlo.
Moduly jsou mezi sebou sice kompatibilni, ale Casto spolu graficky nekoresponduji
a neptisobi jednotnym dojmem. Naptiklad modul pro projektovy management je pouze

online verze MS Project, ktera je vlozena do rozhrani MS Dynamics 365.
3.4 MS Dynamics CRM 2013 — popis rozhrani
3.4.1Grid

Grid, neboli ptehled zobrazenych zaznami zahrnuje ur¢ité mnoZstvi zdznami a sloupce
s informacemi. Mnozstvi zdznamd a zobrazené sloupce s informacemi se mohou

pro kazdého uzivatele liSit, nicméné obecné maji nasledujici ¢asti:
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NAVIGACNI MENU Rychlé vytvofeni zdznamu

/ / .

Ay . % | PRODEJ v Subjekty | ~ czech_trade

<+ NOvA il ODSTRANIT | ~ (3 KOPIROVAT ODKA

+ Moje aktivni subjekty |2

Nézev subjeictu 3 Hiavni telefo Adresa 1: Mésto Pr akd
S E—— ——

Adventure Werks (sample) 555-0152 Santa Cruz Anderson, Nangy someone_c@example.com
Alpine Ski House (sample) 555-0157 Missoula Cannon (samgle), Paul someone_ h@example.com
Blue Yonder Airlines (sample) 555-0154 Los Angeles Higa (sample), Sidney someone_e@example.com
City Power & Light (sample) 555-0155 Redmond Konersmann someone_f@eample.com
Coho Winery (sample 555-0159 Phoenix Glynn {sample), Jim someone j@example.com 7
Contoso Pharmaceuticals {sample) 555-0156 Redmond Lyen (sample), Robert someone_g@example.com
Fabrikam, Inc. (sample) 555-0153 Lynmaood Campbell (sample), Maria someone_d@example.com
Fourtn Coffee (sample] 555-0150 Renton McKay (sample), Yvonne somegne_a@example.com
Litware, Inc. (sample) 555-0151 Dallas Stubberod (sample), Susan.. somecne b@example.com

Obrazek 5 — popis naviga¢niho menu a gridu (zobrazeni)

1. Menu s funkcemi pro jeden, nebo vice vybranych zaznamu

nova — vytvori novy zdznam
odstranit — odstrani zdznam (bude pro uzivatele skryto)
kopirovat odkaz — umozni zkopirovat odkaz na dané zobrazeni a odeslat emailem

odeslat odkaz e-mailem — vytvoii novou emailovou zpravu.
2. Zobrazeni — pohled, resp. filtr dat.

Pozn.: nazev pohledu vétsinou odpovida zdkladni podmince vybéru, nicméné ndzev

pohledu miize byt zvolen libovolné (napr. Moje subjekty)

vpravo od nazvu pohledu je Sipka pro vybér pohledu, pro kazdou entitu muize
byt nadefinovano N pohledt
vlevo od nazvu je ikonka pro ,,pfipichnuti* pohledu, tedy tento pohled se bude

tomuto uzivateli zobrazovat jako vychozi.
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3. Sloupce zobrazeni (U sloupce Nazev subjektu je Sipka znacici tfidéni vzestupné

dle abecedy)

4. Vyhledavaci pole — uzivatel mize zadat text pro vyhledani. Ve vyhledavani lze
pouzit zastupné symboly * pro libovolny fetézec dat, tedy napiiklad pokud
hledame Subjekt ,.Ceskd agentura® lze zadat ,,*agent* systém najde vSechny
zaznamy kde nadefinované/nadefinovand pole obsahuji — libovolny text, poté
fetézec ,,agent a poté opét libovolny text. Koncovou hvézdicku neni tieba

zadavat.

5. Filtr — zapne moznost filtrovat data v zahlavi. Dle jednotlivych poli se nabizi

rizné moznosti, jak filtrovat.
6. Obnovit — aktualizuje grid
7. Grid — prehled zaznami, co fadek to jeden zaznam

8. Strankovani — umoznuje strankovat, pokud je pocet zaznamu vétsi nez pocet,
ktery je na 1 strance (ve vychozim nastaveni 50 zaznamu na stranku). V levé

¢asti ukazuje pocet vybranych zaznamu a pocet zaznamu celkem (max. 5000)
9. Rychly vybér zdznamu dle prvniho pocatecniho pismene

10. Uzivatelské menu s obecnym nastavenim
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34.1.1 Formular

Ay Microsoft Dynamics CRM +  #% | PRODEI v  Subjekty |~ A Datum Corporati... | v @\'y‘lmﬁt m

4 NOVA  [g DEAKTIVOVAT &3 PROPONT  ~  [R4 PRIDAT DO MARKETINGO.. SSPRIRADIT €= ODESLAT ODKAZ E-MAILE.. X ODSTRANIT  sss ¢ @l
s T 5
Roénf vjnosy Pofet zaméstnanct | Viastnik™
10 000,00K¢ 6 200 CZTR, CZTR
—
Souhrn
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Obrazek 6 — Screenshot a roz¢lenéni standardniho formulaie MS Dynamics CRM 2013

1. Menu s funkcemi pro dany zaznam - ikonka ,tfi tecky” umoziiuje zobrazit
dalsi funkce

2. Nazev zaznamu - vychozi pole. Pro nékteré entity je pole vytvafeno
automaticky z hodnot v jednotlivych atributech a neni jej mozné uzivatelsky
ménit. (napf. spojeni datum + hodnota)

3. Zahlavi zaznamu — muze byt editovatelné, tj. informace zde se mohou rovnou
plnit

4,5,6. Pole rozdélena do logickych celkii:
leva ¢ast — vybrana pole zaznamu
sttedni Cast — aktivity a ptispévky
prava ¢ast — vlozené gridy (pohledy na data ze souvisejicich entit)

7. Zapati zaznamu - pifevazn€ needitovatelné, obsahuje pifevazné stavové

informace
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3412 Karty
Na obrazku formulafe - (Obrazek 6Chyba! Nenalezen zdroj odkazii.) je vidét jedna
sekce (modry napis ,,Souhrn®). Sekce maji tu vlastnost, Ze se mohou ,,sbalit* a uvolnit

tak misto pro dalsi pole zdznamu.

3413  Sekce
Sekce jsou logicka uspotradani poli. Sekce mohou obsahovat libovolné mnozstvi poli

a lze je pojmenovat.

3414 Pole
Jednotliva pole jsou nositeli informace a rozliSujeme rtizné druhy poli v zavislosti

na datovych typech.

3.4.1.5 Datové typy poli

Prazdné pole
Pole nema vyplnénou zadnou hodnotu.
Editovatelné/Needitovatelné pole

¢ Editovatelné pole lze editovat.

¢ Needitovatelné pole ma u sebe ikonu zamku a editovat nelze.
Povinné, Doporucené pole

e Povinné pole ma za nazvem pole ¢ervenou hvézdicku, systém nedovoli zadznam
ulozit, pokud neni pole vyplnéno.
e Doporucené pole ma za nazvem modré plus, pole je doporuceno vyplnit,

nicméné¢ zaznam lze uloZit bez vyplnéni
Textové pole
Bézné textové pole, pocet znakt v poli je omezen dle konfigurace daného pole.
Dlouhy text

Pole je urceno pro dlouhé texty, pocet znak je sice omezen, ale zpravidla byva nékolik

set az tisic znaktl. Pti psani dlouhého textu automaticky zobrazi rolovaci listu.
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Datum
Umozni zadat datum, pomoci kalendaie, nebo rucné
Picklist/Rozbalovaci menu

Umozni vybrat hodnotu z né¢kolika nabidek. Nabidky se neodkazuji na cCiselnik, jsou
nadefinovany v konfiguraci, nikoliv v implementaci, pro konkrétni pole a ukladaji

se jako textova hodnota, napi.: Pohlavi: Muz/Zena).

Lookup/Vyhledavani

Pole pro vyhled4dvani zdznami a pro vytvoifeni vazby mezi dvéma zdznamy.
Pole mé nékolik vlastnosti:

e vyhledavani pFimo v poli — po napsani textu pfimo do vyhledavaciho pole se
na zakladé¢ shody doplni hodnota, nebo se nabidne uZivateli moZnost vybrat
Z vice hodnot.

e kliknutim na ikonku lupy — rozbali se prvnich 10 nalezenych zédznamu, pokud
je zéznaml vice zobrazi se v dolni Casti text Zobrazit vice zdznamu, ¢imz

se otevie okno vyhledavani.
Cislo
Obsahuje celé ¢islo bez desetin.
Prepina¢/Checkbox

Pole ptepinac je pole, kter¢ ma dvé hodnoty (pravda, nepravda), mize byt zobrazeno

formou

e zaSkrtavatka, tedy tzv. checkbox

e rozbalovaci menu se dvéma hodnotami
Castka

Pole zobrazuje hodnotu spole¢né s informaci o méné.
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Vlozeny grid/Subgrid

Dal8im typem poli, resp. ,,zaznaml", se kterymi je mozno se potkat na formuléii je
Vlozeny grid. Ten obsahuje zdznamy ve vazbé 1:N tedy k1 danému zaznamu

(napf. Subjekt) se vdze N zaznami typu napt. Kontakt

V zavislosti na nastaveni sytému miZze byt umoznéno pfimo z tohoto mista ptidavat

nové zaznamy, nebo zobrazit celkovy prehled zaznamu — ikonky

3.5 Projektové Fizeni

,, Projektové rizeni predstavuje aplikaci znalosti, dovednosti, cinnosti, nastrojii a technik

na projekt tak, aby splnil pozadavky na néj kladené a dosahl svych cili. © [18]
Projekt je charakterizovan typickymi znaky:

e cil — projekt musi mit jasny cil, vysledek ¢i uzitek,
e Cas — projekt je v ¢ase omezeny sled ¢innosti, obvykle v fadi mésicu,
e jedinecnost — jedna se o neopakovatelny, unikétni sled ¢innosti, ktery vyzaduje

specificky zpisob fizeni — projektové fizeni. [18]
3.5.1 Faze fizeni IT projektu

Projektové fizeni, 1ze rozdélit do n¢kolika zékladnich fazi:

iniciace (analyza, zdkladni koncepce),
e navrh (vytvofeni detailniho navrhu implementace),
o realizace,
e zavadéni,
e ukonceni projektu. [18], [19]
3.5.1.1 Iniciace
V této fazi se formuluji cile a ucel celého projektu. Specifikuje se rozsah z hlediska ¢asu

a nakladi, analyzuje se problém. Vystupem by mél byt analyticky dokument (datovy

model, stavové diagramy, detailni popis procest a funkei...). [18], [19]
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3.5.1.2 Navrh
Vstupem je analyticky dokument — tento je pfepracovan na navrhovy dokument.
Hlavnim rozdilem mezi analytickym a ndvrhovym dokumentem je ten, Ze néavrh je jiz

specifikace procesi, funkci a kritérii pro konkrétni softwarové feseni. [18], [19]

3.5.1.3 Realizace
Tato faze byva zpravidla nejdelsi. Probiha realizace celého projektu — tedy
implementace navrzenych procesu a funkci. Tato ¢ast vyzaduje precizné vypracovany
alokacni plan vSech zdroju (lidské, finan¢ni, materidlni — v tomto ptipad¢ hardware
nebo licence). Dalsi nezbytnou slozkou je komunikace vSech zainteresovanych stran
(manager, zakaznik, vyvojaf, konzultant atp.). Vystupem by mél byt hotovy
systém/produkt ptipraveny k nasazeni do ostrého provozu. [18], [19]

3.5.14  Testovani
Tato faze nekdy probihd jako ¢ast faze realizacni. Jedna se o dlisledné testovani systému
vici testovacim scénaiim (obvykle sestavené pracovnikem zodpovédnym za navrh
implementace na zadklad¢ komunikace a schvaleni ze strany zdkaznika). Mize probihat
interné¢ — testy provadi tester na strané¢ dodavatele, nebo externé¢ — po provedeni

internich testli nebo soucasné s nimi testuji i kliovi uzivatelé ze strany zakaznika. [18],

[19]

3515 Zavadéni
Zavedeni systému/vystupu realiza¢ni faze do ostrého provozu. Obsahem byva cCasto
ladéni chyb, které se béhem testovaciho provozu nepodafilo odhalit. Vystupem této faze

by mél byt funkéni produkt bez kritickych chyb. [18], [19]

3.5.1.6  Ukonceni projektu
V této fazi dochazi k zaniku projektové organizace — rozpusténi projektového tymu.

Dale dochazi ke zhodnoceni pribéhu projektu (financni, asova narocnost atp.).

3.6 Podnikové procesy

,, Podnikovy proces je souhrnem cinnosti, transformujicich souhrn vstupu do souhrnu
vystupii (zbozi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice ktomuto lidi
a nastroje. “ [20, s. 15]
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PODNIKOVY

DODAVATEL PROCES

ZPETNA VAZBA

Obrazek 7 — Zakladni schéma podnikového procesu (Pievzato z [20])

Potieba zlepSovat procesy ve firmé je dnes povazovana za nezbytnost — firma se musi
prizpisobovat novym trendim a konkurenci. Vlivem snahy o udrzeni zakaznika
a soutéze s konkurenci se mnoho firem zabyva pribéznym zlepSovanim svych procest.
Tento pfistup je zalozen na znalosti a méfeni stavajiciho procesu, ze kterych vyplyvaji

podnéty k jeho zlepSovani. [20]
3.6.1 Modelovani procesi

Zakladnimi prvky kazdého modelu podnikového procesu jsou:

e proces,

e (innost,
e podnét,
e vazba.

Proces je vzdy modelovan jako posloupnost vzajemné navazujicich ¢innosti. Plati zde
princip, dle né¢hoz kazdy ¢innost mlze byt samostatné popsana jako proces. To, zda je
¢innost popsana jako proces, pak zalezi na tom, kdo proces modelu, pfipadné na potiebé
srozumitelnosti modelu, nastroji, riznymi omezenimi (napt. velikosti modelu) apod.

[20]

Jednotlivé cinnosti obvykle neprobihaji ndhodné, ale na zékladé¢ definovanych
podnétii. Podnétem muizZe byt jak vnitini, tak vnéjsi skutecnost. Vnéj$im podnétim
se zpravidla k4 udélost, vnitini diivod je pak obvykle nazyvam stav procesu. Cinnosti
procesu jsou fazeny do navaznosti pomoci vazeb, navaznost Cinnosti a vazeb tvoii

strukturu procesu.
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3.6.2 UML

Unified Modeling Language (UML) je obecny, objektové orientovany, vizudlni
modelovaci jazyk, vytvofeny pro specifikaci, vizualizaci, navrhovani a dokumentaci
softwarovych systémii. Aktudlné povazovan za nejbézn€ji pouzivany jazyk

pro modelovani objektové orientovanych systému.

UML je zapisovano graficky a UML model (tedy popis informacniho systému) je
sloZen z riznych druhii diagrami, kde kazdy reprezentuje jiny pohled nebo ¢ast daného

systému. [21]

Tento jazyk byl vytvoten s filozofii otevieného konce, ktera umoziuje jeho rozsirovani
pomoci kontrolovaného mechanismu, ktery tak zvySuje jeho modelovaci schopnost.

UML poskytuje rizné moznosti k vlastnimu rozsiieni, napf-.:

e znaCky (tags) — rozSifeni vlastnosti prvki UML. Mohou byt pfipojeny
k elementtiim modelu a specifikovany pomoci zna¢kovacich/tagovacich hodnot.

e omezeni (constraints) - sémantické rozsifeni prvki UML definujici ptidana
pravidla, ¢i Uprava jiz existujicich. Obvykle jsou vyjadieny formalnim OCL
(object constraint language), piipadné pfirozenym jazykem, ¢i pseudokodem.

e stereotypy — syntaxové rozSifeni, ktera definuji dal§i hodnoty (zalozené na
definici znacky/tagu), omezeni, piipadné nové grafické prvky. Stereotyp je
definice nové tfidy UML, ktera se zavadi do metamodelu (=model modelu)
ve fazi modelovani.

e profily — stereotypni balicky, které obsahuji prvky modelu ptizptisobené
konkrétni doméné ¢i ucelu. Vytvareji se rozSifenim metamodelu pomoci

stereotypi, taghi a omezeni. [21]

3.6.2.1  Zakladni druhy diagramii:
Pripad pouziti (Use case diagram) zobrazuje vztahy mezi aktéry (napf.: uzivatelé nebo

systém(y)) a zakladni funkce systému.

Diagram tiid (Class diagram) slouzi k popisu a klasifikaci tfid objekti a jejich

vzajemnych vztahd. Jednd se o zdkladni diagram UML.
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Stavovy diagram (Statechart) znazorniuje chovani objektil, systému nebo subsystému

tim, ze popisuje jejich vnitini stavy (stav procesu) a jejich reakce na externi podnéty.

Schéma nasazeni (Deployment diagram) zobrazuje fyzické uspotadani hardwarovych

komponent. [20, 21]

Jednim z dGvodd motivujicich pro vyuzivani UML je jeho flexibilita, kterd umoziuje
navrhaii modelu vyuzit moznosti riznych schémat, diagram a jejich nasledného

usporadani v riznych Grovnich abstrakce. [21]
3.7 Modularita systému

Modularni systém (modularné rozsifitelny systém) je takovy systém, ktery je mozné
dopliovat o vlastni moduly a pfidavat mu tak nové moznosti v oblasti funkcionality,

piipadn¢ upravovat stavajici funkcnost ke své potiebé. [22]
3.7.1Modul (plugin)

Modulem se rozumi balik skriptii, resp. libovolného kompatibilniho kédu (plugin),
obsahujici funkce, a pravé jedno komunika¢ni rozhrani. Tento balik lze jako celek
ptidat do systému a rozsifit jej tim o nové vlastnosti. Modul vyuziva sluzeb zakladniho

systému a funkce dalSich moduli. [22]
3.7.2Rozhrani modulu

Rozhrani obsahuje povinné kazdy modul. Pfes toto rozhrani probihd vzajemna
komunikace mezi modulem a zdkladnim systémem, pifipadné mezi jednotlivymi
moduly. Tim se vytvaii komunikacni vrstva pro spradvné dorozuméni se zbytkem

systému. [22]
3.7.3Zakladni systém

Zakladni systém je sam o sobé modulem. Definuje a zprostiedkovava komunikaci mezi
jednotlivymi moduly a poskytuje instalacni nastroje pro piipadné dalsi rozSifeni

systému — slouzi tedy jako jadro celého systému. [22]
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4 ANALYZA

V analytické ¢asti projektu je predstaven projekt a jeho cile. Dale je
popsana architektura a moznosti nastaveni organiza¢ni struktury v MS Dynamics CRM
2013 na niz je cely systém vybudovan. Soucasti analytické Casti je také popis
pozadavkll na dil¢i cast agendového systému, kterda je predmétem ndvrhu této

diplomové¢ prace.

4.1 Piedstaveni projektu ,,X*

Projekt ,,X* ptedstavuje tvorbu analyzy, navrhu a naslednou implementaci nového
informac¢niho systému vybudovaného nad produktem firmy Microsoft, a to konkrétné

MS Dynamics CRM 2013.

Jedna se o agendovy systém, ktery nicméné neodpovidéa klasickému CRM, bude tedy
zapotiebi systém piizplsobit pozadavkim zadavatele. K feSeni bude co nejvice vyuzito
standardnich funkci produktu. K dosazeni funkc¢nosti pozadované zadavatelem bude
mimoto vyuzito vytvafeni modull (= samostatnd programovatelna jednotka)

na platformé xRM a ptizplsobeni, tedy konfigurace a customizace entit a procesti.

4.1.1Cile projektu ,,X*
Na zacatku nového projektu, tedy i této diplomové prace, jsou vytyCeny tyto cile:

e Vytvofit analyzu procesi ve firmé,

e vytvofit navrh,

e zpracovat navrh tak, ze bude (alesponn ¢astecné) slouzit zaroven jako zadani pro
softwarové vyvojare,

e snaha vnavrhu, co nejvice vyuzit standardu CRM, resp. standardu MS
Dynamics CRM 2013.

Obsahem této diplomové prace je analyza a navrh jedné z 32 agend, které tvoii cely

informacni systém.
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4.1.2 Informacni systém
Obecné pozadavky na informacni systém:

e navrzen na zakéazku, tak aby vyhovoval piesn¢ potiebam zadavatelské firmy
a (externim) organizacim s ni spolupracujici,

e zalozeno na MS Dynamics CRM 2013, resp. platformé xRM,

e integrace se vSemi potfebnymi systémy (napt. Helios verze Fenix ),

e nativni integrace s dalSimi produkty firmy Microsoft, napt. MS Outlook 2010
a vyssi, MS Office 2010 a vyssi,

e zabezpeceni IS v souladu s novou legislativou — musi vyhovovat pozadavkiim
kybernetick¢ého zdkona (Zadkon ¢. 181/2014 Sb. - Zdakon o kybernetické

bezpecnosti a o zméné souvisejicich zdakonii (zakon o kybernetické bezpecnosti)).

4.2 Analyza MS Dynamics CRM 2013

Jak je uvedeno vySe, jednim zcili je, co mozna nejvétsi vyuziti standardu, ktery
poskytuje produkt MS Dynamics CRM 2013, at’ uz se jedna o jeho architekturu nebo
0 ,,chovani“ systému, tedy vyuziti standardnich procesi a pokud mozno tak jak jsou
nebo jen Sminimalnimi Upravami (nejlépe snadno pfizplsobitelnymi nebo

konfigurovatelnymi).

Divodem pro maximalni zuzitkovani standardu je snaha jak 0 cO nejniz$i pracnost,

cvwr

transparentnost a transak¢énost vSech procesi.
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4.2.1Fyzicka aplikaéni architektura Microsoft Dynamics CRM

| Klientska strana

|

‘ |
KLIENT |

|

|

- - - - - - _ _ _ - - - - - - - - - - - - - -
r Serverovastrana
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DATABAZOVY SERVER

|
|
|
|
|
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|
|
|
|
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Obrazek 8 — Zjednoduseny model architektury MS Dynamics CRM 2013
(Prevzato z [23])
Platforma Microsoft Dynamics CRM je postavena na principu vicevrstvé architektury,
typu Klient-server.Tento model umoznuje budovat robustni feSeni s vysokou mirou
rozsititelnosti a schopnosti uzptsobeni obchodnim pozadavkim na aplikaci po celou

dobu Zivotniho cyklu od vyvoje po nasazeni.

4211 Databazovy server
Databazovy server Microsoft SQL Server. V této vrstvé jsou uloZzeny datové struktury

s vlastnimi daty a metadatové struktury s vlastnim aplika¢nim feSenim.

4.2.1.2 Back-End aplika¢ni server
Takzvana back-endova role aplika¢niho serveru Microsoft Dynamics CRM zajistuje
provedeni obchodnich pravidel a asynchronnich obchodnich procesii (workflow).
S touto vrstvou se na klientské tirovni pfimo nekomunikuje. Pro klientskou interakci je

k dispozici front-endova role aplika¢niho serveru.

4.2.1.3 Front-End aplika¢ni server
Front-endova role aplika¢niho serveru Microsoft Dynamics CRM poskytuje koncové

body webovych sluzeb a wuzivatelské webové rozhrani (http/https). Na rozdil
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od back-endové role neprobiha na této vrstvé zpracovani obchodnich pravidel a

obchodnich procesti.

/I_
FRONT-END SERVER
\—

ul
{ ? DATABAZOVY
SERVER
BACK-END SERVER E

Obrazek 9 — Serverova ¢ast MS Dynamics CRM (Upraveno dle [23])

4214 Klient

Klientskou ¢ast predstavuji webové prohlizece, Microsoft Outlook klient, sluzby tietich

stran a dalsi.

4.3 Podporované zpiisoby pristupu

Piistup k aplikaci je pomoci webového prohliZzece:

Internet Explorer verze 11, 10, 9, 8

Mozilla Firefox (posledni verze) bézici na Windows 8.1 nebo Windows 8,
Windows 7, Windows Vista nebo Windows 10

Google Chrome (posledni verze) bézici na Windows 8.1 nebo Windows 8,
Windows 7, Windows Vista nebo Windows 10, nebo Google Nexus 10 tablet
Apple Safari (posledni verze) bézici na Mac OS X 10.8 (Mountain Lion), 10.9
(Mavericks), nebo Apple iPad

Mobilni zaFizeni — je moZné prohliZzet aplikaci prostfednictvim mobilnich
telefonlt v béZzném prohlize¢i s nastavenym prohlizenim formou mobilni

zobrazeni (zjednodusené zobrazeni pro mobilni displeje).
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4.4 Struktura zabezpeceni

MS Dynamics CRM 2013 poskytuje urcité moznosti konfigurace prav. Zaclenéni
uzivatel do tyml a organizacnich jednotek. Déle je moznost nastavovat uzivatelim

aplikacni, procesni role a role zabezpeceni.

Systém tak vsamém zdkladu umoziuje definovat jasnou organizac¢ni strukturu,
s moznosti zvlast’ definovat role pro riizné ¢asti systému (pfistup, privilegia na urcité

entity, miru privilegia a také moznost vstupovat do procesti).

4.4.1 Uzivatel

Uzivatelé jsou jedinci, kteti maji unikatni piihlaSovaci udaje (login + heslo) a set
ptfidélenych privilegii s riznymi urovnémi piistupu. Kazdy uzivatel musi mit alesponl

jednu roli zabezpeceni, tedy 1: N (viz nize).
4.4.2 Organizacni jednotka

Organiza¢ni jednotka (OJ) je zdkladnim kamenem organizacni struktury. Kazdy
uzivatel v systému musi mit pfifazenou OJ. Funguje zde tedy vazba OJ — uzivatel: 1: N,
tedy kazdy uzivatel musi mit pravé jednu organizacni jednotku. Standard umoziiuje
vytvaret hierarchické struktury OJ, nejvySe postavena jednotka je tzv. kofenova OJ

(root organization unit), je vytvarena automaticky pfi zalozeni instance CRM.

4.4.3Role zabezpeceni

Kazdy Uzivatel miZe mit pfifazenu jednu nebo vice roli zabezpeceni, které definuji
pfistupova opravnéni pro praci se zdznamy (napft.: piistup do systému, pravo na Cteni

¢iselnikt atp.).

443.1 Opravnéni

V systému jsou pieddefinovana tyto typy zakladnich opravnéni:

e Vytvofit — uzivatel miize vytvotit novy zaznam dané entity
o Cist —uzivatel ma piistup ke éteni zdznami dané entity
e Zapsat — uzivatel miize editovat zdznamy dané entity

e Odstranit — uzivatel miize smazat zaznam dané entity
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Ptipojit — uzivatel miZze pfipojit k zdznamu dané entity jiny zdznam
Ptipojit k — uzivatel mize ptipojit zdznam dané entity k jinému zdznamu
Ptifadit — uzivatel mlze piifadit zaznam jinému uZzivateli (zména vlastnika)

Sdilet — uzivatel mize nadilet zdznam dan¢ entity jinym uzivateltiim

Uroveil pfistupu specifikuje zadznamy, se kterymi miize uzivatel nakladat. Uroven

pfistupu se definuje pro jednotlivd opravnéni (Cist, psat, mazat atd.) a pro jednotlivé

entity. Uroven pfistupu zavisi na vlastnictvi zdznamu a organizacni jednotce, ke které je

vlastnik zdznamu pfifazen.

Z4dna — 7adna opravnéni (prazdné kolecko)

UZivatel — opravnéni pro zdznamy vlastnéné UZivatelem nebo Tymem, jehoz je
Uzivatel ¢lenem (¢tvrt kolecka)

Organizacni jednotka — opravnéni pro zaznamy vlastnéné nékterym z uzivatelt
stejné OJ (pul kolecka)

Nadfazena organiza¢ni jednotka — opravnéni pro zaznamy vlastnéné nékterym
z UZivateld vlastni Skupiny uZivateli a uzivatelii vSech podfizenych Skupin
uzivatell (tfi ¢tvrte koleCka)

Organizace — opravnéni pro vSechny zaznamy (plné kolecko)

Napt.: nad entitou ,,Aktivita® mize mit pfistup nastaven takto:
Podrobnosti Zakladni zaznamy Marketing Prodej Sluzby Sprava podn
Entita Vytworit Cist Zapsat Odstranit Pripaojit
Aktivita [ v

Data instance
entity UZivatel

Obrazek 10 — Ukazka nastaveni role zabezpeceni (vlastni zpracovani)

4.5 Agenda Pripad k publikaci

Agenda Prtipad k publikaci (dale jen PP) slouzi kevidenci pfinosi spojenych

s realizovanou sluzbou pro danou firmu. Udaje, které jsou evidovany na zaznamu PP,

mohou byt vyuZity pro potieby PR (= Public Relations, vztahy s vefejnosti) v piipadé,
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ze klient i nadfizeny pracovnik zpracovatele toto vyuziti schvalili. Ze zaznamu, jenz byl
schvalen obéma instancemi, je mozno vygenerovat PR ¢lanek, ktery je dale zpracovan

na oddéleni marketingu.
Funkéni specifikace na agendu Piipad k publikaci:

e cvidence zaznamu typu PP,
e procesni zpracovani zaznamu,
e notifikace,

e generovani nového zaznamu typu PR ¢lanek.

V ramci analyzy procesu zpracovani piipadu k publikaci byl identifikovéan a verifikovan

tento proces (vcetné roli):

Krok Role Podpora Popis Vystup
nového
IS
Vybrat Zpracovatel |ano Vybér realizovanych | Zdroj PP
vhodny obchodnich zakazek,
zdroj PP zprostiedkovanych
zakazek/ptileZitosti nebo

uskutecnénych akci, které by

mohly byt  potencidlnim

zdrojem PP.
Kontaktovat | Zpracovatel |ne Komunikace se zakaznikem.
zakaznika Ziskani povoleni k publikovani

informaci tykajicich se dané

zakézky pomoci PP, potazmo

PR ¢lanku.
Vytvorit | Zpracovatel |ano Vytvoteni zdznamu typu PP.|Novy zdznam
novy PP Uvedeni vazby na: typu PP

Zakaznika (tedy podnikatelsky

43



Krok Role Podpora Popis Vystup

nového
IS
subjekt)
Kontaktni osobu
Zdroj PP
Pozadat | Zpracovatel |ano Odeslani emailu/notifikace na
nadrizeného nadiizeného pracovnika
o schvaleni zpracovatele s pozadavkem na
obsahu PP potvrzeni/schvaleni informaci
uvedenych v PP
Schvalit PP | Nadfizeny |ano Potvrzeni/schvaleni Potvrzeni,
zpracovatele evidovanych informaci o PP. | Souhlas
Doplnit data | Zpracovatel |ano Doplnéni a zpracovani | Vstupy  pro
pro PR informaci, které budou pouzity | PR ¢lanek

jako zdroj pro PR ¢lanek

Tabulka 3 — Vystup analyzy zpracovani Piipadu k publikaci (vlastni zpracovani)

Pozn.: Podpora nového IS (Ano/Ne) — definuje, zda dand funkcnost bude podporovina
novym informacnim systémem, resp. zda-li bude zohlednéna v ndavrhové casti. Pokud je
hodnota ve sloupci ,,Ne“ pak tuto funkcnost novy informacni systém podporovat nebude

(po dohodé s klicovymi uzivateli a vyhodnoceni funkcnosti puvodniho IS).

4.5.1Popis roli:

e Zpracovatel — pracovnik vytvarejici (a zodpoveédny za zpracovani) zaznam typu
PP

e Nadrizeny zpracovatele — ovétuje obsah PP a nasledn¢ jej (ne)schvaluje
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4.5.2 Pfehled funkénich pozadavkii:

Béhem workshopt s klicovymi uzivateli u zadavatelské firmy, byly identifikovany

nasledujici funk¢ni pozadavky na novy systém, ze kterych nasledné¢ vychazi navrh

systému, resp. agendy Piipad k publikaci.

Funkcionalita

Vytvorit novy

zaznam typu PP

Validace zaznamu PP

pred uloZenim

Validace uplnosti
zaznamu PP pied

spusténim procesu

Zaslat ke schvaleni
nadfiizenému

zpracovatele

Schvilit PP

Vratit PP

k pFepracovani

Vygenerovani
zaznamu typu PR

¢lanek

Slovni popis
Opravnény uzivatel bude moci vytvofit novy zdznam typu PP.
Samotné vytvotreni zdznamu piedstavuje manualni vyplnéni poli, resp.

hodnot u atributi na formulafi nového zaznamu.

Systém bude automaticky validovat zaznam typu PP pred jeho

uloZenim, tj. bude kontrolovat vyplnéni hodnot povinnych atributd.

Systém bude automaticky validovat zaznam typu PP ptfed spusténim
procesu zpracovani:

e Vyplnény vSechny povinné atributy

e Ptipojen alesporii jeden zdznam typu ,,Vyse hodnoty sluzby*

e Ptipojen alespon jeden zdznam typu ,,Zdroj PP*

o Uzivatel, ktery spousti proces nad zaznamem je jeho

Zpracovatel nebo Nadiizeny zpracovatele

Neni-li splnéna jedna nebo vice vySe zminénych podminek, systém
neumozni spustit nad zdznamem proces zpracovani a upozorni

uzivatele na nesplnéné podminky.

Systém vygeneruje a odesle zadost o schvaleni zaznamu typu PP.

Nadfizeny zpracovatele muze schvalit zdznam typu PP, na zakladé
vyzvy obdrzené od zpracovatele. Schvaleni bude evidovano jako

zmeéna stavu zpracovani (atribut zaznamu PP).

Nadtizeny zpracovatele mize vratit zaznam typu PP k ptfepracovani

zpracovateli, ¢imz zméni stav zpracovani.

Systém umozni uzivateli v roli ,,Pracovnik marketingu® dynamicky
vygenerovat z dokoncené¢ho zaznamu typu PP novy zdznam typu PR

¢lanek. Novy zaznam typu PR ¢lanek bude automaticky ptredvyplnén
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Funkcionalita Slovni popis

nekterymi hodnotami (bude upiesnéno v navrhu) ze zaznamu PP.

Tabulka 4 - Funkéni pozadavky — Piipad k publikaci
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5 NAVRH
Navrh diléi ¢asti systému, ktery je popsan nize obsahuje podrobny popis roli, procesu,
metod implementace i databazovou strukturu. Tato ¢ast diplomové prace také popisuje

navrh zabezpeceni, tedy organiza¢ni strukturu a jeji ¢lenéni.
5.1 Navrh koncepce zabezpeceni

Zabezpeceni systému je v tomto navrhu pojimano ve smyslu zpfistupnéni dané agendy
opravnénym uzivatelim, tedy tém, ktefi ji maji vidét. Vzhledem k tomu, Ze vysledny
systém bude vyuZzivat na stovky uzivatelii, ktefi jsou z riznych organizaci majicich
pristup jen k urcitym Castem systému, je nutné mit tuto ¢ast velmi podrobné popsanu

a anavrzenu.
5.1.1 Konektor pristupovych prav

Slouzi k integraci uétt vedenych v Microsoft Active Directory (AD) a roli zabezpeceni
informa¢niho systému. Kazdy ucet v AD, ktery ma byt uzivatelem v IS (logicka
vazba 1:1), je ptifazen ke skupiné ¢i skupinam zabezpeceni v AD. Uzivatelsky kontext
sluzby je vazan na servisni ucet (AD) a uzivatele (MS CRM) s rozsahem prav

nezbytnymi pro spravu uzivateli CRM (role zabezpeceni).

INTEGRACE S AD
Konektor pristupovych prav DATA A5 A s
(AD)
S
et MS DYNAMICS CRM
ORGANIZACNI SLUZBA CtenifZ 4pis UZIVATEL

Obrazek 11 — Schéma integrace s AD (Upraveno dle [23]
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5.1.2Uzivatelé
Uzivatel je systémovy zaznam, ktery odpovidd aktivnimu uzivatelskému uctu. Jeden
uzivatelsky ucet mize byt pfipojen k vice zdznamim typu Pracovnik. Uzivatelsky ucet
zustava zachovan 1 pii pirechodu piislusného uzivatele do jiné organizacni jednotky.
Uzivatelé se pouzivaji predevsim pro fizeni pristupu k datim a funkcim informaéniho

systemu.

Kazdy Uzivatel miize mit pfifazenu jednu nebo vice Roli zabezpeceni, které¢ definuji

ptistupova opravnéni pro praci se zaznamy.

Pro uzivatele budou definovany role, které budou odrazet zptisob prace se zdznamy dle

téchto urovni pfistupu:

5121  Cteni zdiznami

e Vsechny ziaznamy — typicky pro spravce.

e Zaznamy dané Organizace (organizatni jednotky) — je umoznéno Ccist
zaznamy, jejichz vlastnik je ve stejné OJ jako aktualni uzivatel. Organizaci je
zde myslena skupina uZzivateld na 1. urovni (tedy sama spolecnost a externi
partneti s pfistupem do systému.). Nelze feSit pouze standardnimi prostfedky
spravy opravnéni, nicméné pro nékteré agendy to bude defaultni privilegium pro
,beZn¢ho* uzivatele, bude tedy nutné tento mechanismus do systému doplnit
programove.

e Zaznamy daného UZivatele — bude mozné ¢ist pouze vlastni zaznamy (tedy ty,

jejichz je aktualni uzivatel vlastnikem).

5.1.2.2 Editace zaznamu

Budou definovany stejné trovné ptistupu jako pro cteni.

5.1.2.3 Mazani zaznami
S vyjimkou mimoiadnych krokl (napf. naprava dat) bude fyzické (nevratné) mazani

zaznamu systémem zakazano.

Fyzické mazani zdznama bude povoleno pouze pro uzivatele se specialni uzivatelskou

roli (administrator systému).
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Bude povoleno logické mazani zaznamli — tedy oznaceni daného zdznamu jako
smazané, ¢imz zadznam zistane uloZzen v systému kvuli historii dat a zachovani

konzistence vazeb, nicméné pro ,,bézné¢ho* uzivatele bude zaznam standardné skryt.

Rizeni logického mazani dat bude umoznéno definici roli zabezpeCeni se stejnymi

urovnémi, jako u Cteni ¢i editace zaznamu.

5.1.3Struktura zabezpeceni

Pro snazsi praci s rolemi zabezpeceni budou jednotlivé systémové role zabezpeceni
sdruzeny do aplika¢nich roli, které jsou jeSté sdruzeny do roli organizacnich, coz

vytvafi jasnou hierarchii pro snazsi orientaci v pravech.

Vzhledem Kk vyuZzivani procesniho aparatu (resp. stavového automatu) je potieba zavést

dalsi typ roli — procesni role. Tento typ roli definuje ndrok uzivatele na dany procesni

krok.

e Active directory (AD) — slouzi k integraci (viz 5.1.1)

e Uzivatel — systémova entita (systemuser), na kterou jsou navazany role
zabezpeceni a custom entita Pracovnik.

e Organizaéni jednotka (OJ) — vaze na pracovnika ve vazb¢ 1:N.

e Organiza¢ni role — sdruzuje aplikacni role (napf.: Admin)

e Aplikaéni role — sdruzuje role zabezpeCeni (napt.: PripadKPublikaci — Cteni,
PripadKPublikaci — editace)

e Procesni role — definuje pravo na procesy/procesni kroky nad danymi entitami
(napt.: Zpracovatel PP, Schvalovatel PP)

e Role zabezpeceni — definuji pfistup/prava/privilegia na té nejnizs$i urovni

(viz. Obrazek 10 — Ukazka nastaveni role zabezpeceni)
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ACTIVE DIRECTORY
(AD)

1

1

U

UZIVATEL
(systemuser)
1

0..n ( ORGANIZACNI

O 1k JEDNOTKA
0.1 0.1

PRACOVNIK
0..n 0..n
ORGANIZACNI PROCESNI
ROLE ROLE

0..n

APLIKACNI
ROLE

0.1

0..n

ROLE
ZABEZPECENI

Obrazek 12 — Navrh struktury zabezpeceni (vlastni zpracovani)

5.2 Navrh implementace agendy Piipad k publikaci

V této Casti diplomové praci se vénuji navrhu implementace agendy Pfipad k publikaci
pro novy informacni systém. Tento navrh je vytvofen tak, aby maximalné vyuZival

standardnich funkci, které nabizi MS Dynamics CRM 2013 s ohledem na cile projektu.
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5.2.1Navrh struktury agendy Pfipad k publikaci

Pfipad k publikaci Zemé
Pracovnik
0..n 1
1 0..n
Zodpovédna osoba
o.n 1 Primyslovy chor
Organizacni 0.n 0..n 1
jednotka
1
Hodnota vyse
sluzby
Subjekt 1 0.n
1 0.n
Dokument
Kontakt 1 0..n
0.1 0..n
Poznamka .
PR Elanek
0..n 1
0.1 0.n
0.1
0.n
Zdroj pfipadu k
publikaci
0..n 0..n
0.1 0.1
Obchodni zakazka PfileZitost

Obrazek 13 —Diagram tiid Ptipad k publikaci (vlastni zpracovani)

5.2.11

Nazev entity

Piipad k
publikaci
Ptipad k
publikaci
Ptipad k
publikaci
Pripad k
publikaci

Seznam a vlastnosti atributi
Zobrazovany Nazev
nazev
Néazev nazev
Stav stavzpracovani
zpracovani
Subjekt subjekt
Zemé zeme
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Typ atributu
Retézec
Vyhledavani
Vyhledavani

Vyhledavani

Povinnost

Povinny
atribut
Nepovinny
atribut
Povinny
atribut
Povinny
atribut



Néazev entity

Ptipad k
publikaci
Ptipad k
publikaci
Piipad k
publikaci
Piipad k
publikaci

Piipad k
publikaci
Pfipad k
publikaci
Pfipad k
publikaci
Piipad k
publikaci
Zodpovédna
osoba
Zodpovédna
osoba
Zodpoveédna
osoba
Vyse hodnoty
sluzby
Vyse hodnoty
sluzby
Vyse hodnoty
sluzby
Vyse hodnoty
sluzby

Zobrazovany
nazev
Primyslovy
obor
Titulek pro
web
Popis piipadu
k publikaci
Kontaktni
0soba pro
potvrzeni
Dutivod
uspéchu
Kvalita

Zahajeni
spoluprace
Datum dal$iho
osloveni
Pripad k
publikaci
Organizacni
jednotka
Zodpoveédna
osoba
Pripad k
publikaci
Vyse hodnoty
sluzby
Datum

Popis vyse
hodnoty sluzby

Nazev
prumyslovyobor
titulekproweb
popis

kontaktniosoba

duvoduspechu
kvalita
zahajenispoluprace
datumdalsihoosloveni
pripadkpublikaci
organizacnijednotka
zodpovednaosoba
pripadkpublikaci
vysehodnotysluzby

datum

popisvysehodnotysluzby

Typ atributu
Vyhledavani
Retézec
Text

Test

Text
Retézec
Datum
Datum
Vyhledavani
Vyhledavani
Vyhledavani
Vyhledavani
Ména
Datum

Retézec

Tabulka 5 — Seznam atributt a jejich popis

Povinnost

Povinny
atribut
Nepovinny
atribut
Povinny
atribut
Povinny
atribut

Povinny
atribut
Nepovinny
atribut
Povinny
atribut
Nepovinny
atribut
Nepovinny
atribut
Nepovinny
atribut
Nepovinny
atribut
Nepovinny
atribut
Povinny
atribut
Povinny
atribut
Nepovinny
atribut

Pozn.: Typ atributu ,, Vyhledavani* (v origindle Lookup) je ovladaci prvek formulare,

ktery umoznuje vyhleddivat a vlozZit hodnotu z navdzaného Cdiselniku, ¢i seznamu

pridruzenych zaznamii.

5.2.2 Proces zpracovani Pfipadu k publikaci

V diagramu niZe je popsan stavovy automat, ktery bude ménit atribut ,,Procesni stav*

a zaroven na n&j reagovat. Dle hodnoty atributu se bude proces posouvat.
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AKTIVNI STAVY ZPRACOVANI

<<procegni stav>>
NQVY

<<procesni krok?} I
ODESLAT KE SCHVALENI

<<procesni krok>>

~ ODESLAT KE SCHVALEN]
( <<procesni stav>> <<procesni stav>>

LEEKA NA SCHVALENI " K DOPLNEN{
J <<procesni krok>> - _
VRATIT K PREPRACOVANI{

<<procesni krok>>
SCHVALIT

NEAKTIVNI STAVY ZPRACOVANI

<<procesni krok>> | <<procesni stav>>

STORNOVAT . B
L SCHVALENO J . <<procesni krok>> }
VLOZIT NOVE HODNOTY SLUZBY

<<procesni stav>>

STORNOVANO  <<procesni krok>>
VYGENEROVAT

PR CLANEK

Obrazek 14 — Ptipad k publikaci, stavovy diagram (vlastni zpracovani)

Jednotlivé hodnoty procesniho stavu jsou navdzany na atribut Stavu zpracovani

(viz diagram nize). Hodnoty stavu zpracovani:

e Novy

Ceka na schvaleni

Schvaleno

K doplnéni

Jak je jiz zminéno vySe, témto stavim odpovidaji stavy zpracovani, tj. hodnota, ktera
se zobrazi na formulafi zaznamu jako hodnota atributu ,,Stav zpracovani. Tyto hodnoty
sd€luji uzivateli informaci o tom, kde Vv procesu se dany zaznam typu PP aktualné

nachazi.
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Vazba mezi procesnim stavem a stavem zpracovani je znazornéna v diagramu nize.

<<stav zpracovani>>

NOVY
Stav zaznamu: Aktivni

Davod stavu: Odemceny <<procesni stav>>
— .
NOVY

<<stav zpracovani>>

CEKA NA SCHVALENI <<procesni stav>>
Stav zaznamu: Aktivni CEKA NA SCHVALENI

Davod stavu: Odeméeny

<<stav zpracovani>>
VRACENO K PREPRACOVANI

Stav zaznamu: Aktivni ‘

Déavod stavu: Odeméeny
<<procesni stav>>

K DOPLNENI

<<stav zpracovani>>
K DOPLNENI

Stav zaznamu: Aktivai
Davod stavu: Odeméeny

<<stav zpracovani>>

SCHVALENO <<procesni stav>>
Stav zaznamu: Nekativni SCHVALENO

Davod stavu: Zamceny

<<stav zpracovani>>
STORNOVANO Q
Stav zaznamu: Nekativni
Davod stavu: Zaméeny <<procesni stav>>
STORNOVANO

Obrazek 15 — Diagram vazby stavu zpracovani a procesniho stavu (vlastni zpracovani)

Stav zpracovani je hodnota atributu zobrazovand na formuléati PP (viz obrazek nize).
Jako zaznam Cciselniku na sobé mé dalsi dva atributy a to ,,Stav zdznamu* a ,,Diivod

stavu®.
Stav zdznamu muZe nabyvat téchto hodnot:

e Aktivni

e Neaktivni
Duivod stavu mtize nabyvat téchto hodnot:

e (Odemceny (uzivatel majici pravo editace na zdznam jej miize editovat)

e Zamceny (uzivatel majici pravo editace na zdznam jej editovat nemize)
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Tyto dva atributy umoznuji zdznam zamykat/deaktivovat bez zasahu v kodu — vyuziva
se tedy CRM standard. Dale tyto atributy slouzi k filtrovani zaznamt, napt. zdznam,
majici hodnotu atributu ,,Stav zdznamu* nastaven na ,Neaktivni“ byva zpravidla

smazan a neni tedy zaddouci jej zobrazovat mezi aktivnimi zaznamy.

NO\/y ZéZﬂa m S\na\_'fplacovam

Obecné informace

Nazev”* Diivod tspéchu *
Zpracovatel

Zeme*

Pramyslovy obor *

Celkova vyse sluzby B -

Datum schvaleni R -

Popis pfipadu k publikaci *

Klient
Klient Kontaktni osoby pfipadu k publikaci
Klient *

b - - -
Kontaktni osoba pro potvrzeni Celé jméno A Telefon do zaméstnani E-mail praco

E-mail

Vyse hodnoty sluzby

Vyse sluzby *

Datum Vyse sluzoy M Je potvrzeno Stav zpracovani

y obsah,

Zodpovédna osoba

Zodpovédné osoby * Zdroj pripadu k publikaci *

Organizacni jednotka M Pracovnik Propojeno do M Role (do) Popis

Poznamky a dokumenty
Doplriujici informace Dokumenty

AKTIVITY POZNAMKY

Nenasly se zadne zaznamy. Zobrazovany nazev A Dimenze dokumentu (Dokument) Vyt

Chcete-li povolit tento obsah, vytvoite zaznarr

Vytvoril B - Vytvoreno B - Upravil R - Upraveno B -

Obrazek 16 — Screenshot formulafe nahledu vytvareni nového zaznamu typu PP
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Kazdd zména stavu miize pro zdznam znamenat jednu nebo vice z nize zminénych

moznosti:

e Zmeéni se atribut ,,Stav zpracovani*

e Zméni se atributy ,Divod stavu“ nebo ,Stav zidznamu®, dochdzi tedy
k odemceni/zaméeni, ¢i aktivace/deaktivace zaznamu

e Zménou stavu je spustén konkrétni plugin, ktery vyvold konkrétni chovani

(napt.: zkontroluje Gplnost dat na zdznamu pied schvalenim)

Specialnim stavem je procesni krok ,,Vygenerovat PR ¢lanek®, ktery neméni hodnotu
Stavu zpracovani, ale spousti plugin na pozadi, ktery vytvari novy zdznam typu PR

¢lanek s vazbou na zdrojovy Ptipad k publikaci.

5.2.3Procesni role — Pripad k publikaci

‘ <<procesni krok>> w («procesm’krok» | | <<proce5n|’krok>>w | <<procesni krok>> | («procesm’krok» ‘ («pmcesm’ krok>> |
ODESLAT KE SCHVALENI VIOATNOVE | | sTornovaT | | schHvAuT | ‘ VRATIT ‘ VYGENEROVAT
HODNOTY SLUZBY A 5 K PREPRACOVANI PR CLANEK
AN 7/ AN | /4 +
N 4 N s
N | Y \ | P |
N | / N | Y |
AN | 7/ AN | 7 |
AN / AN /
e e s &
Zpracovatel PP NadfFizeny zpracovatele Pracovnik marketingu

Obrazek 17 — Procesni role — rozd¢leni procesnich krokt (vlastni zpracovani)

Ve vySe uvedeném diagramu je zobrazeno rozlozeni procesnich krokd mezi jednotlivé

procesni role, které jsou dale ptid€lovany k jednotlivym uzivateliim.

Napft.: procesni role ,.Zpracovatel miiZze zdznam posouvat v procesu pomoci téchto

kroku:

e (QOdeslat ke schvaleni
e Vlozit nové hodnoty sluzby

e Stornovat

Kazda procesni role ma pravo jen na konkrétni procesni kroky.
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Uzivatel vidi procesni kroky, na které ma v dané situaci pravo, tedy napt.:

e Uzivatel ma roli: ,,Schvalovatel” a pracuje se zdznamem Se stavem zpracovani:
,,Ceka na schvaleni®. Uzivatel ma v tuto chvili moZnost vybrat ze dvou moznych
procesnich krok:

e Schvalit
e Vritit k pfepracovani

e Stornovat

5.2.4 Navrh implementace procesu agendy Pripad k publikaci

Vzhledem ke komplexnosti procesu nestaci ke zpracovani celé agendy pouze stavovy
automat, resp. zmeény stavil. Je nutné navrhnout i funkce, které se budou volat/spoustét

zariznych podminek. Nejcastéjsi podminka, kterda musi byt splnéna pro spusténi

nékterého z pluginii je zména atributu ,,Stav zpracovani®, tedy posun v procesu.

Diagram nize popisuje metody pro implementaci jednotlivych krokti procesu, které
slouzi jako dokumentace pro vyvojare. Ti dle n€j provadi Upravy kodu a vytvari funkce,

které odpovidaji navrhu.

Pozn.: Vyplnéni hodnot v atributech, které jsou oznaceny jako povinné se kontroluje pri
kazdém ulozZeni zaznamu (systém nedovoli uZivateli uloZit zdznam, pokud néktera
Z povinnych polozek chybi), dale systém neumozni uzivateli pokracovat v procesu,

neni-li zaznam ulozZen.

5.2.4.1 Procesni krok — ,,Odeslat ke schvaleni“

Pivodni hodnota atributu Stav zpracovani: Novy/K doplnéni
Nova hodnota atributu Stav zpracovani: Cek4 na schvaleni
Nézev metody Slovni popis
JeKompletni V tomto kroku systém ovétuje, zda je dany zdznam

typu PP kompletni, tj.:
e Mai vyplnény vSechny atributy oznaceny jako
povinné (standardni funkcionalita formulare)

A ZAROVEN

e Je pfifazen alesponn jeden zaznam typu
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KalkulovatVysiHodnotySluzby

NastavSchvalovatele

UpozorniSchvalovatele

,.Celkova hodnota sluzby* A ZAROVEN
e Je evidovano alespoii jedno propojeni na
zaznam kategorie ,,Zdroj ptipadu k publikaci®
A ZAROVEN
e Je pritazen prave jeden zaznam alespon jeden

zaznam typu ,,Zpracovatel PP*
V piipadg, ze  néktera  zvySe zminénych
hodnot/propojeni chybi vypise chybovou hlasku ,,Neni
mozné odeslat ke schvaleni, chybi polozka — {vypis
polozek}“
Celkovavyseshodnotysluzeb = suma vsech hodnot
vysehodnotysluzby.cena na vSech podfizenych
zaznamech (kromé logicky smazanych, tedy
vysehodnotysluzby.stavzpracovani = Smazano).
Na vSech podfizenych zdznamech typu vySe hodnoty
sluzby nastavit stav zpracovani na ,Neschvaleno®,
tedy vysehodnotysluzby.stavzrpacovani =
Neschvaleno
Najdi zaznam pracovnika, ktery odpovida této
struktufe:
Vedouci organizacni jednotky nadfizené organizacni
jednotce zpracovatele PP
Tohoto pracovnika dopln do atributu ,,Schvalovatel*
Vygeneruj  aktivitu typu Ukol, kde plati:
ukol.zodpovednaosoba =
pripadkpublikaci.schvalovatel
Znéni notifikace:
»Uzivatel {pripadkpublikaci.zpracovatel} vas zada o
schvaleni ptipadu k publikaci {pripadkpublikaci.nazev
- hyperlink}.”

5.24.2  Procesni krok — ,,Vratit k prepracovani*

Pivodni hodnota atributu Stav zpracovani: Cek4 na schvaleni

Nova hodnota atributu Stav zpracovani: K doplnéni

58



Nazev metody

Slovni popis

JeOpravnenySchvalovatel

ZkontrolujKomentar

UpozorniZpracovatele

Nema-li uzivatel opravnéni ke schvalovani zdznami
typu PP (tj. neni vedouci nadfizené organizacni
jednotky zpracovatele) nebo nema
organizacéni/procesni roli, ktera ho ktomuto kroku
opraviiyje, systém neumozni uzivateli pokracovat a
vypiSe chybové hlaseni:
»Neni mozné schvalovat, nemate pozadovana
opravnéni*
Zkontroluj vyplnéni atributu podiizeného zaznamu
,»vysehodnotysluzby.komentarschvalovatele®,

e je-li vyplnéno, pak pokracuj ve schvalovani

e je-li prazdné (NULL) vypi§ chybové hlaSeni

»Pred vracenim k dopracovani je potieba
vyplnit komentaf schvalovatele®

Vygeneruj aktivitu typu informace:
Adresat:
pripadkpublikaci.zpracovatel
Znéni notifikace:
,UZivatel  {pripadkpublikaci.schvalovatel}  vratil
k dopracovani vas piipad k publikaci

{pripadkpublikaci.nazev - hyperlink}.”

5.2.4.3  Procesni krok — ,,Schvalit“

Pivodni hodnota atributu Stav zpracovani: Ceka na schvaleni

Nova hodnota atributu Stav zpracovani: Schvileno

Nazev metody

Slovni popis

JeOpravnenySchvalovatel

Nema-li uzivatel opravnéni ke schvalovani zaznamu
typu PP (tj. neni vedouci nadiizené organizaéni
jednotky zpracovatele) nebo nema
organizac¢ni/procesni roli, ktera ho ktomuto kroku
opraviiuje, systém neumozni uzivateli pokracovat a
vypise chybové hlaseni:

,Neni mozné schvalovat, nemdite pozadovana

opravnéni*
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Schvalit Je-1i vSe v potadku a uzivatel zaznam schvali proved:
e Zmén Stav zpracovani podfizenych zdznamt
,»Vyse hodnoty sluzby*“ z ,Neschvaleno* na
,»Schvaleno®
e Vypli atribut pripadkpublikaci.datumschvaleni
aktualnim datem
e Vygeneruj aktivitu typu informace
UpozorniZpracovatele Vygeneruj aktivitu typu informace:
Adresat:
pripadkpublikaci.zpracovatel
Znéni notifikace:
»UZivatel  {pripadkpublikaci.schvalovatel} schvalil
ptipad k publikaci {pripadkpublikaci.nazev - hyperlink

5.24.4  Procesni krok — ,,Vlozit nové hodnoty sluzby*

Pivodni hodnota atributu Stav zpracovani: Schvaleno
Nova hodnota atributu Stav zpracovani: K doplnéni
Nazev metody Slovni popis
AktualizujStavZpracovani Nastav stav zpracovani vSech podiizenych zaznamu

typu ,Hodnota vySe hodnoty sluzby“ na

,,Neschvaleno*

5.245  Procesni krok —,,Vygenerovat PR ¢lanek*

Pivodni hodnota atributu Stav zpracovani: Schvaleno
Nova hodnota atributu Stav zpracovani: Schvaleno
Nazev metody Slovni popis
VygenerujPRClanek Vytvof nova zaznam typu PR ¢lanek a vypln hodnoty

nasledujicich atributli nové vzniklého zdznamu:
e anotace =,,Zde vlozte text anotace*
e datumzverejneni = aktualni datum
e nazev = pripadkpublikaci.nazev
Generuj vazbu na souvisejici zdznamy (ze zdrojového

zaznamu, tedy piipadu k publikaci)
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e prumyslovyobor
e organizacnijednotka
o zemé
e Klient
e zodpovednaosoba
e pripadkpublikaci
Po vygenerovani PR c¢lanku otevii jeho instanci na

formularsi.

5.2.4.6  Procesni krok — ,,Stornovat*

Puvodni hodnota atributu Stav zpracovani: Novy, Ceka na schvileni, K doplnéni
Nova hodnota atributu Stav zpracovani: Stornovano
Nazev metody Slovni popis
Stornuj Uzamkni a deaktivyj dany zaznam a vSechny

podiizené  zaznamy a  nastav  jim  stav

zpracovani = Stornovano.
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6 EKONOMICKE SHRNUTI

Analyzu a navrh jedné dil¢i agendy, v tomto piipadé Piipadu k publikaci, je slozité
vyc¢islit, nebot’ tato agenda byla feSena v ramci vétSiho celku. Nicméné pokusila jsem
se odhadnout a zkalkulovat piibliznou sumu, za kterou by mohla byt tato agenda (avSak

v ramci vétsiho celku — tj. neni pocitand napft. cena integrace, migraci dat apod.) realné

ocenéna.
Pocet
Cena prace za Celkem k uhradé
Pracovnik: odpracovanych
¢lovékoden [K¢]: [K¢]:
¢lovékodni:

Analytik/Konzultant 15 000,- 4 60 000,-
Vyvojar 15 000,- 2 30 000,-
Projektovy manazer 19 000,- 1 19 000,-
Tester 12 000,- 2 24 000,-
SUMA 7 133 000,-

Pozn.: clovekoden = Shodin, vyse uvedené ceny nejsou v souladu s Zadnym cenikem

spolecnosti AutoCont CZ a.s., jednd se pouze o odborny odhad.

Z vyse uvedenych dat vyplyva, ze analyza, ndvrh a samotnd implementace pouze této
jediné agendy (bez migraci dat, integrace a ohledu na dalsi navazné agendy)
by ¢tyfem zaméstnancim mohla zabrat odhadem 7 ¢lovékodni. Cenu této prace jsem

odhadla na 84 000,-. V realném projektu neni mozné takto ocenit pouze jedinou agendu,

Tabulka 6 — Kalkulace ceny (odhad)

systém byl nacenén jako celek. Jedna se pouze o mtj odhad.
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7 ZAVER

V ramci této diplomové prace jsem vypracovala analyzu plivodniho informac¢niho
systému, resp. jeho dil¢i ¢asti a funkéni pozadavky tykajici se nové implementace.
Veskeré pozadavky zakaznika byly néasledné navrzeny tak, aby co nejvice vychazely ze
standardni funk¢nosti produktu MS Dynamics CRM 2013, pro ktery byl cely systém

navrhovan.

Vystupem této prace je navrh implementace pro agendu Pfipad k publikaci. Soucésti
navrhu je podrobny slovni popis nové funkcnosti, stavové diagramy, diagram tifid a

slovni popis implementace, ktery by mél zaroven slouzit jako navod pro vyvojare.

Névrhova ¢ast byla pouZita v redlném projektu (pod zéstitou firmy AutoCont CZ a.s.) a
agenda Ptipad k publikaci je spolu s celym novym informac¢nim systémem uspesné
implementovana u zadavatelské firmy. Spusténi do ostrého provozu probéhlo v lednu
2017. Aktualné probihd rozvojova cinnost na projektu a agenda Piipad k publikaci
prochazi revizi, uZivatelé ptichdzeji s novymi ndpady na vylepSeni formulare i
samotné¢ho procesu, avSak pivodni smysl agendy — tedy vyhodnocovani uspéSnych

zakazek, zustava zachovan.
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