CESKE VYSOKE
UCENI TECHNICKE
V PRAZE

F 3 Fakulta elektrotechnicka
Katedra poéitaca

Diplomova prace

CRM systém pro mensi organizace

Bc. Daniel Groschup

Oteviena informatika

Cerven 2023
Vedouci prace: Ing. Pavel Naplava, Ph.D.






ZADANI DIPLOMOVE PRACE

CESKE VYSOKE
UCENI TECHNICKE

1. OSOBNI A STUDIJNI UDAJE
e N
PFijmeni: Groschup Jméno: Daniel Osobni gislo: 457813

Fakulta/ustav: Fakulta elektrotechnicka
Zadavajici katedra/Ustav: Katedra pocitaca

Studijni program: Oteviena informatika

Specializace: Softwarové inzenyrstvi
(G /
Il. UDAJE K DIPLOMOVE PRACI
~
Nazev diplomové prace:
CRM systém pro mensi organizace
Nazev diplomové prace anglicky:
CRM system for smaller organizations
Pokyny pro vypracovani:
Analyzujte poZadavky na podporu marketingovych aktivit mensSich organizaci a jednotek, napfiklad Centrum znalostniho
managementu nebo PR oddéleni CVUT FEL. Na zakladé ziskanych pozadavku provedte vyhodnoceni mozného vyuziti
jiz existujicich CRM systému. Zamétte se predevsim na zpUsoby realizace pozadavku, provoz systému, finanéni naroénost
a napojitelnost na dalsi systémy. Ziskané vystupy pouzijte pro navrh nového, "odlehéeného" CRM systému, ktery pokryje
pozadavky uzivatelt, nebude "naro¢ny" na instalaci, provoz a v ramci navrhu budou reflektovany vyhody jiz existujicich
systém0. Navrh rozsifte o jednoduchou spravu projektt a ukolu. Dle vytvofeného navrhu vytvorte minimalné MVP (Minimum
Viable Product) verzi produktu. Vytvofeny produktu ovéfte pomoci uzivatelského testovani na vybrané skupiné uzivateld.
Na zakladé zpétné vazby vyhodnotte pfinosy systému a doporucte jeho pouzivani.
Seznam doporucené literatury:
1. Hana Klcova, Petr Sodomka, Informacni systémy v podnikové praxi, 2. aktualizované a rozsitené vydani, COMPUTER
PRESS, 2011
2. Rory Sutherland, ALCHYMIE, Kouzlo znacky a podivuhodna véda Uspéchu marketingovych napadu, které nedavaji
smysl, Jan Melvil Publishing, 2021
3. Kenneth C. Laudon, Jane P. Laudon, Management Information Systems: Managing the Digital Firm, 16th Edition,
Pearson, 2020
Jméno a pracovi$té vedouci(ho) diplomové prace:
Ing. Pavel Naplava, Ph.D. Centrum znalostniho managementu FEL
Jméno a pracovi$té druhé(ho) vedouci(ho) nebo konzultanta(ky) diplomové prace:
Datum zadani diplomové prace: 02.02.2022 Termin odevzdani diplomové prace: 15.08.2022
Platnost zadani diplomové prace: 30.09.2023
Ing. Pavel Naplava, Ph.D. podpis vedouci(ho) Ustavu/katedry prof. Mgr. Petr Pata, Ph.D.
podpis vedouci(ho) prace podpis dékana(ky)
(g J
ll. PREVZETi ZADANI
( Diplomant bere na védomi, Ze je povinen vypracovat diplomovou praci samostatné, bez cizi pomoci, s vyjimkou poskytnutych konzultaci. A
Seznam pouZité literatury, jinych prament a jmen konzultantd je tfeba uvést v diplomové praci.
\_ Datum prevzeti zadani Podpis studenta )

CVUT-CZ-ZDP-2015.1 © CVUT v Praze, Design: CVUT v Praze, VIC






Podékovani

Chtél bych podékovat vsem, ktefi mé
béhem studia podporovali, stdli pri mé
v nejhorsich chvilich a dodévali sebedii-
véru. Velké diky patii mé rodiné, ktera
mi poméhala pri opravé této diplomo-
vé prace a podporovala mé béhem stu-
dia. Dalsi velké podékovani bych chtél
vénovat Zuzané Pavlatové, kterd meé beé-
hem psani podporovala, pomohla rada-
mi okolo designu a podporovala mé bé-
hem celého studia. Posledni diky patii
vsem kamaradim, ktefl mi poskytli ra-
du nebo pomohli béhem studia.

/ Prohlaseni

r 4

Prohlasuji, ze jsem predlozenou praci
vypracoval samostatné a ze jsem uvedl
veskeré pouzité informacni zdroje v sou-
ladu s Metodickym pokynem o dodrzo-
vani etickych principt pri pripravé vy-
sokoskolskych zavérecnych praci.

V Praze dne 26. 5. 2023



Abstrakt

Diplomova préce se zabyva problema-
tikou CRM systémil a jejim vyuzitim v
mensich spole¢nostech. V ramci reserse
je definovdn nejprve samotny pojem
CRM, néasledné popsan jeho historicky
vyvoj, k Cemu slouzi a pro¢ je pro
spole¢nost dtlezity. Soucasti kapitoly
je 1 prizkum existujicich CRM sys-
tému. Cely koncept CRM je zasazen do
podnikové informacni struktury. V po-
sledni ¢asti reserse je popsdno rozdéleni
spolecnosti podle vybranych kritérii.
Na zékladé vystupu teoretické casti je
provedena case study nad organizaci
CZM, ktera identifikuje jeji problémy
a pozadavky na systém. Na zakladé
pozadavkid je navrzeno nové odlehcené
feseni. Refeni je ndsledné implemento-
vano jakozto MVP aplikace, ktera slouzi
pro ovéreni celého navrhu. Na zakladé
zpétné vazby ziskané béhem testovani
jsou vyhodnoceny prinosy aplikace,
navrzeny upravy a doporuceno jeji
vyuziti.

Kli¢ova slova: Fizeni vztaht se zdkaz-
niky, crm, marketing, projekt, proces

/ Abstract

Vi

Diploma thesis examines the issue of
CRM systems and their use in smaller
companies. As part of the research, the
concept of CRM is first defined, fol-
lowed by a description of its historical
development, its purpose, and why it is
important for companies. The chapter
also includes a research of existing CRM
systems. The entire CRM concept is
placed within the corporate information
structure. The last part of the research
describes the classification of companies
based on selected criteria. Based on
the findings from the theoretical part, a
case study is conducted on the CZM or-
ganization, which identifies its problems
and system requirements. Based on
these requirements, a new lightweight
solution is proposed. The solution is
subsequently implemented as an MVP
application, which serves to verify the
entire design. The benefits of the appli-
cation are evaluated based on feedback
gathered during testing, adjustments

are proposed, and its utilization is
recommended.

Keywords: customer relationship
management, crm, marketing, project,
process

Title translation:
smaller organizations

CRM system for
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Kapitola 1
Uvod

I 1.1 PrFedmluva a motivace

Na trhu soucasnych CRM reseni je velmi malo nastroju, které umoznuji malym spolec-
nosti pomoci s propagaci a komunikaci svych sluzeb smérem k zdkazniktim. Dostupna
reseni poskytuji podporu pro jiz oslovené zakazniky. Malym spolecnostem poté musi
propagaci Tesit pres marketingové agentury a az ve chvili, kdy budou mit dostatec¢ny
pocet zakazniki, tak mohou zacit budovat CRM systém. Spolecnosti, které chtéji resit
marketing a propagaci vlastnich produktt ¢i sluzeb samy maji velmi omezené moznosti,
co se tyka dostupnych nastroja.

B 12 cie

Cilem préace je analyzovat problematiku CRM. Projit dostupnd feseni a s pomoci kon-
krétni spole¢nosti navrhnout a implementovat odlehéeny CRM systém, ktery bude
umoznovat komunikaci smérem k potencidlnim zakaznikim. Osloveni téchto zakaznikt
muze byt formou placenych reklamnich kampani na socidlnich sitich a dalsi kanalech.
Kandlti mtze byt mnoho a pri komunikaci je dulezité, aby informace dostupné na jed-
notlivych kanélech byly aktuélni. Vytvoreny systém by mél mit formu MVP. M4 slouzit
k ovéfeni navrzeného konceptu a je zaméreny primarné na funkcnost.

I 1.3 Struktura prace

Prvni kapitola ma za cil vytvoreni teoretickych znalosti oblasti CRM. Obsahuje defi-
nici pojmu CRM a vysvétleni jednotlivych slov z definice. Diilezitou casti je kapitola
zivotniho cyklu zdkaznika, kterda méa zasadni vliv na rozhodnuti o funkcionalitdch na-
vrzeného Teseni. Nasledné se presuneme od samotného CRM smérem k systémové casti
a definujeme 3 zdkladni typy CRM systémt. Nakonec je provedena reserse existujicich.

Dalsi kapitola popisuje pojem PIS, ktera obsahuje veskeré systémy a procesy uvnitr
organizace. Jejim cilem je zasadit CRM systém do struktury systému v ramci podnikové
hierarchie.

Kapitola Projektového fizeni slouzi primarné k tomu, abychom mohli aplikovat me-
todiky projektového rizeni na marketingové kampané a obecné spravu komunikacnich
kanali. Shrneme v ni 2 zakladni metodiky, které spise urcuji metodiky vyuziti systému
pro podporu Fizeni projektii, nez podobu samotného systému.

Kapitola 5 popisuje zpiisoby rozdéleni spolecnosti. Toto rozdéleni je potreba hlavné
pro pochopeni problémi jednotlivych spolecnosti a moznost 1épe analyzovat jejich po-
treby. Metod rozdéleni muze byt velmi mnoho, v rdmci prace jsme vybrali 2, které jsou
pro Ucely préace dulezité.



Nésledné na zakladé vytvorené teorie analyzujeme organizaci CZM, definujeme jeji
problémy a potifeby. Tyto vystupy zpracujeme do pozadavki na novy systém. Poté
tento systém navrhneme a implementujeme. V ramci testovani ovéiime funkénost a po-
uzitelnost navrzeného reseni.



Kapitola 2
Customer relationship management

Na zacatku definujeme pojem Customer relationship management, dale nazyvany jen
zkratkou CRM. V prekladu to znamena tizeni vztahu se zdkazniky. Pro jesté lepsi
pochopenti jeho vyznamu se podivame na to, co se skryva pod jednotlivymi slovy v tomto
pojmu a jejich propojeni s danou problematikou. Odpovime na zdkladni otazky, které
by si mél polozit kazdy, kdo se chce touto oblasti zabyvat. Mezi tyto otazky patii:

m Jaky je vyznam slova zdkaznik a kdo to vlastné je?
m Co znamen3 slovo vztah a proc¢ je potreba ho budovat?
m A jak je to s tim fizenim?

Dale je pro celkové pochopeni dané oblasti dobré podivat se i zpét do historie na vyvoj
trhu a jak se ménil pristup prodejce k zdkaznikovi a naopak.

B 2.1 Definice cRM

Dle webu Investopedia miizeme CRM definovat jako soubor vSech principii, praktik
a postupt, které organizace pouziva pri interakci se zdkazniky. Definice pouze tika,
co je obsahem CRM. Samotné nastaveni jednotlivych principt fesi kazd4d firma sama.
Dilezité je si uvédomit, ze interakci firmy nevedou pouze se stavajicimi zakazniky, ale
i s potencidlnimi zédkazniky, které chtéji oslovit a zaujmout svym zbozim ¢i sluzbami.
V nésledujicich kapitolach 2.1.1 Zakaznik, 2.1.2 Vztah a 2.1.3 Rizeni rozebereme jed-
notliva slova z ndzvu CRM a vysvétlime jejich vyznam a spojeni. [1]

B 2.1.1 Zakaznik

Zakaznik je jakdkoliv osoba nebo firma, vystupujici v obchodnim vztahu jako subjekt,
ktery provadi transakci s prodéavajicim. [2]

Pokud by byl zdkaznik jeden jako druhy, nebyla by nutnost budovat automatizovana
CRM. Jelikoz ma ale kazdy zdkaznik specifické potieby, preference a ocekavani, tak
je potfeba ke kazdému z nich pristupovat individudlné. Tomuto rozdéleni se odborné
iikd segmentace zdkazniki a jedna se o proces rozdéleni zakazniki do skupin podle
zékladnich charakteristik. [3]

Segmentaci muzeme provadét na zékladé riznych parametri a tyto segmenty mtizeme
déle kombinovat navzajem. Podle blogu HubSpot mohou byt parametry napiiklad:

m Demografické - vék, pohlavi, prijem a dalsi,
m Geografické - obcanstvi, mésto, kraj,

m Psychografické - zajmy, konicky, zivotni styl,



m Technografické - mobil, pocitac¢, aplikace,
m Behaviordlni - zvyky, navyky,
m Orientované na potieby - co zakaznik potiebuje,

m Orientované na hodnotu - trznf sila urcité skupiny. [4]

Rozdéleni zédkazniki je dilezité z toho divodu, aby firma dokazala identifikovat,
ktery zakaznik je pro ni vyhodny a na kterém naopak prodélava. Podle webu Shopify
poméahda segmentace firmé nasledujicim zptsobem:

m Vytvoreni a komunikace cilené marketingové zpravy na cilovou skupinu zakazniku.
m Vybér vhodného komunika¢niho kanalu na konkrétni segment, ktery chceme oslovit.
m Identifikace cest pro zlepseni produkti a vyvoj novych produktii nebo sluzeb.

m Budovani vztaht.

m Zaméfeni na vydélecné zékazniky. [3]

Pomoci segmentt je mozné vytvaret takzvané persony. Dle StillUpMarketing je per-
sona reprezentaci specifického zakaznického segmentu, ktera firmé pomaha presnéji cilit
a vytvaret obsah, pfedevsim marketingovy.

Existuje i dal$i moznost déleni zdkaznikt, kterd primo souvisi s behaviordlnim seg-
mentem. Tuto moznost lze realizovat rozdélenim zdkaznikti na zdkladé jejich chovani.
Dle blogu Zendesk existuje 5 zakladnich typh zdkazniki:

m Novy zakaznik - M4 casto dotazy ohledné fungovani sluzeb a celého procesu. Po-
tfebuje vétsi péci pii sezndameni s tim, jak funguje celd transakce. Z pohledu firmy
je velmi dulezité, aby mél zakaznik pozitivni zkusenost s prvnim nadkupem, protoze
spokojeny zakaznik se pravdépodobné vrati.

m Impulzivni zdkaznik - Jedna velmi rychle a nepremysli nad detaily. Hrozi u néj velké
riziko, ze nebude po nakupu spokojeny, coz mize zpusobit znacné zdrzeni pri reseni
jeho problémii u reprezentanti zakaznické podpory.

m Nastvany zdkaznik - Muze byt rozhotféeny z pribéhu transakce nebo jiného divodu.
Je velmi dilezity z pohledu zpétné vazby, ktera mtze pomoct se zlepsenim sluzeb,
které firma nabizi.

m Neustupny zdkaznik - Velmi informovany co se vyrobku nebo sluzeb tyka. Pravdépo-
dobné vi, co chce a pred zaciatkem transakce si udélal resersi vyrobkt nebo sluzeb,
které se na trhu nachazi.

m Loajilni zdkaznik - Z pohledu firmy je to nejlepsi a zaroven i nejhorsi zakaznik.
Tento typ zakaznika vyzaduje urcity standard v péci, které se mu dostéava. Zaroven
je to vsak zakaznik, ktery se bude pravidelné vracet a dokud nebude nespokojeny,
tak bude z pohledu firmy velmi profitabilni. [5]

U posledniho bodu, tedy loajalniho zdkaznika se zastavime a zminime jméno Philipa
Kotlera, ktery je jednou z nejzndméjsich a nejuznavanéjsich svétovych autorit v oblasti
marketingu. V knize Marketing Management: Analysis, Planning, and Control popisuje
4 typy loajality zakaznika. Témi jsou:

m Silna loajalita - Zakaznici nakupujici striktné jednu znacku.

m Céastecnd loajalita - Zakaznici nakupujici 2 nebo 3 znacky v uréité kategorii.



m Ménici se loajalita - Zakaznici, kteri se presouvaji od jedné znacky ke druhé.

m Presouvaci - Zakaznici bez preferenci a loajality k jakékoliv znacce.

Kazd4 ze skupin muze mit svaj prinos a zalezi na nastaveni firemni kultury a celého
CRM, jak dokézou jednotlivé skupiny vyuzit. [6]

B 2.1.2 Vztah

Vztah sestdva ze dvou subjektu - dodavatel (prodejce) a zdkaznik. Samotny vyznam
tohoto slova pak obsahuje veskerou komunikaci, transakce a obchody, které mezi se-
bou obé strany uzavrely. Tento vztah nevznika jen tak a kazdy vztah mezi prodejcem
a zakaznikem je jiny. Pro firmu je velmi dilezité mit moznost tyto vztahy ohodnotit
a prizpusobit tak formu komunikace smérem k zakaznikovi. Existuji razné zpusoby, jak
drzet informace o zdkaznicich. Muze to byt naptiklad prostfednictvim obchodnich za-
stupci, v knize zdkazniki a objednavek a nebo tabulek. Tyto moznosti jsou dostatecné,
pokud mé firma malé mnozstvi zdkaznikl. Pokud jejich pocet presdhne urcitou troven,
tak se tento nastroj stava z pohledu firmy nedostate¢ny a musi se poohlédnout na trhu
po nékterém z existujicich CRM pripadné implementovat CRM vlastni. Udrzovani dob-
rych a zdravych vztahu se zakazniky, definuje jeji schopnost na soucasném trhu prezit.
Proto je nezbytné se o vztahy se zdkazniky starat a udrzovat je. [2, 7]
Vztahy mizeme rozdélit do dvou hlavnich kategorii:

m Business to business,

m Business to customer.

Business to business, zkriacené B2B, je obchodni vztah mezi dvéma firmami. Vztahy
tohoto typu jsou bézné v dodavatelském fetézci a muzeme si je popsat napriklad v ze-
médeélském odvétvi. Firma A sklidi drodu z poli, firma B preveze tirodu ke zpracovateli
do firmy C, ktery ji zpracuje a rozveze bud koncovym zdkazniktim, nebo dalsim firmam,
které se nachazeji v dodavatelském retézci. [§]

Business to customer, zkracené B2C, je typ vztahu, kdy dochéazi k prodeji pro-
duktu nebo sluzeb koncovym zdkaznikim. Muzeme si tento princip predstavit jedno-
duse na prikladu klasického e-shopu, ktery prodava produkty od riznych dodavatelt
koncovym zakaznikum a uzivatelum. ktefi je pak vyuzivaji. [9]

B 2.1.3 Rizeni

Rizeni sestdva z procesti a pracovnich postupti, kterymi spravujeme vztah se zakazni-
kem. Diky spravnému rizeni dokdzeme udrzovat vztah se zakaznikem na efektivni irovni
jak z hlediska zisku, tak jeho spokojenosti. S tim ale prichdzi mnoho problému, které je
potieba si uvédomit. Zadny sebelepsi poéitacovy program nedokaze vyiesit problémy
v nékteré z téchto tii sekci: popis naseho zakaznika, jak udrzovat vztah kvalitni a zdravy
a jak tyto vztahy ridit. Pokud nebudeme védét, kdo je nas zakaznik, jak udrzovat kva-
litni vztah se zakaznikem a jak tyto vztahy ridit, tak nase spolec¢nost nikdy nebude
fungovat tak efektivné, jak by fungovat mohla a v nejhorsim piipadé to muze vést ke
krachu a konci podnikani. Systém, at uz pocitacovy nebo pouze pracovni postupy, slouzi
pouze jako podpora a nikdy nevytesi problémy, které uz v soucasném systému existuji.
Proto je dobré si pred implementaci drahého CRM fteseni, které vypada krasné a fun-

vvvvvv

nové feseni tak, aby tato slabd mista opravila. [2]



2. Customer relationship management

B 2.2 Zivotni cyklus zakaznika

Jednd se o proces, ktery zacind ve chvili, kdy se zdkaznik dozvi o dodavateli a koné¢i
ve chvili, kdy se skonéi poskytovani podpory po posledni transakci. V jistém smyslu
muze tento proces bézet do nekonecna v pripadé, ze je trh velice omezeny a zdkaznikovi
tak nezbyva nic jiného, nez se vratit k dodavateli, od kterého predtim odesel. Dle Jima
Sterna a Matta Cutlera mé tento cyklus 5 krokti:

m Povédomi - Zakaznik se seznamuje s firmou, jeji nabidkou a sluzbami. Cilem je vy-
tvoreni spojeni mezi nabidkou a poptavkou.

m Zvazovani - Posileni vztahu se zdkaznikem. Zakaznik se vice seznami s nabidkou firmy
a muze dojit k zacatku transakce.

m Konverze - Dojde k dokonceni transakce. Zakaznik potrizuje produkt ¢i sluzbu od do-
davatele.

m Retence - opétovné osloveni zdkaznika a pomoc s pripadnymi problémy s vyuzitim
zbozi ¢i sluzby. Jedna se o klicovou ¢ast, kdy muze dojit ke ztraté zakaznika, pokud
nebude se sluzbou spokojeny.

m Podpora - Spokojeny zakaznik bude vyuzivat sluzby prodejce déle a pripadné nakoupi
i dalsi produkty. [10-11]

Q)

Brand
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@

Retention

Obrazek 2.1. Zivotni cyklus zékaznika. [12]

B 2.3 Historie cRM

Podoba soucasnych CRM je vysledkem vyvoje spolec¢nosti, postavenim firem na trhu
a techologickym pokrokem v pribéhu let. Doslo k posunu od nejjednodussich CRM sys-
témi na svété, pod kterymi si mizeme predstavit papir, tuzku a prodejce po moderni
feseni, které spolu s umélou inteligenci dokaze predikovat chovani zakaznika a perso-
nifikovat tak nabidku, kterou mu prodejce je schopny poskytnout. Kvalitni a dobre
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fungujici CRM vyrazné zvysuje schopnost spole¢nosti prezit na souc¢asném trhu. Bohu-
zel ani s kvalitnim CRM systémem se firma nemusi srovnat napiiklad s legislativnimi
zménami, ndhlym kolapsem trhu nebo Spatnymi kroky vedeni spolecnosti.

Jednim z prvnich informacnich systémt, ktery existoval, byl takzvany Rolodex na
Obrézku 2.2 objeveny v 50. letech 20. stoleti. Toto relativné jednoduché feseni umoznilo
udrzovat kontaktni informace o zdkaznikovi na jednom misté, nejcastéji serazené podle
abecedy. Vse, co prodejce potieboval, byl papir, tuzka a poradac.

Obrazek 2.2. Rolodex [13]

Kolem roku 1980 vsak prisla zména, jelikoz spolecnost Oracle predstavila jeden z prv-
nich systému pro spravu rela¢nich databazi. To umoznilo firmam, které si mohly dovolit
drahé pocitace a hlavné tlozné prostory, aby data mohly strukturovat a zaznamendavat
si daleko vice informaci o svych zdakaznicich. Jelikoz data predstavuji hlavni ¢ast, kte-
rou potfebuje kazdy CRM systém pro tvorbu informaci, tak byl toto obrovsky zlom,
protoze drzet slozité strukturované informace v poradacich na papire bylo sice mozné,
avsSak ekonomicky a casové obrovsky naroc¢né. Jakakoliv manipulace s daty znamenala
dohledéani vSech uloZenych dokumentt a jejich zmény jednotlivé.

V 90. letech pak doslo k velkému posunu a vzniklo takzvané sales force automation,
zkracené SFA. Jednim z prukopniki v této oblasti je Tom Siebel a v roce 1995 poté
vznikl moderni CRM systém nesouci jeho jméno. S rozsifenim internetu na zacatku 21.
stoleti doslo ke vzniku cloud-based CRM. Tyto systémy umoznuji ukladat data a provo-
zovat systém u dodavatele. To eliminovalo problémy s ukladanim dat zdkaznika a firmy
tak nemusely stavét draha datova lozisté. Ke konci prvniho desetileti prisly na scénu
socialni sité, ty otevieli dalsi moznosti propagace a vice propojily firmy a zdkazniky.
To mélo za nasledek urychleni vyvoje CRM systémi, které musely nové integrovat
i interakci skrz socialni sité. Ve druhém desetileti poté zacalo vznikat velké mnozstvi
CRM systémii, které mnohdy funguji v cloudovém feseni. Nyni pfichdzi na scénu uméla
inteligence, kterd ptrinese nové prilezitosti, ale i vyzvy pro cely pramysl. [14, 13, 15]

B 2.4 Typy CRM systémi

Nyni se zaméifime na popis CRM systémii, které vyuzivaji CRM principy. Tento systém
nemusi byt plné automatizovany. Mize v ném dochéazet k celé fadé manualnich tkonu,
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které vykonavaji zaméstnanci. Na trhu existuje Sirokd nabidka CRM systémil, které
poskytuji funkce od udrzovani dlouhodobého vztahu se zdkaznikem, pres definovani
obchodnich prilezitosti a analyzovani trhu, po planovani marketingovych a obchodnich
aktivit. Stavét obrovskou aplikaci, kterd umoznuje takto rozsahlé funkcionality, jde proti
vSem praktikdm o programovani a navrhu systému. Lepsi pristup je rozdélit tyto aktivy
podle typt operaci, které umoznuji. Web TechoneStop definuje nasledujici 3 typy CRM
systému:

1. Operacni,
2. Analytické,
3. Kolaborativni. [16]

Tyto 3 typy poté tvori celkovy systém CRM. Vysledna aplikace by také méla byt
timto zptsobem rozdélend a jednotlivé funkce by se nemély kombinovat. Zakladem
takového systému je pak jednotny datovy zaklad, se kterym vSechny ¢asti pracuji. To jde
ruku v ruce se souc¢asnym trendem mikroservisnich aplikaci, kdy se nestavi monolitické
systémy, ale aplikace je rozdélena na mensi funkéni celky, které mezi sebou komunikuji.
Dle webu TutorialsPoint existuje jesté 4. typ CRM, ktery se nazyva Strategicky. Tento
systém umoznuje dlouhodobé udrzeni zékaznikt. Jelikoz to je ale cil celého CRM, tak
tuto ¢ast dale rozvadét nebudeme. [17]

Sara Williams na webu NotifyVisitors se zminuje jesté o dalsim typu CRM, a to pro
spravu kampani, které popisuje jako kombinaci analytického a opera¢niho CRM, které
je poté pouzité pro béh prodejnich a marketingovych kampani. V této kapitole toto
CRM vice rozvadét nebudeme. [18]

Operational CRM Analytical CRM

Campaign Management Strategic CRM
CRM

Obrazek 2.3. Rozsifeny model CRM. [12]

B 2.4.1 Operaéni CRM

Hlavni cile operacnich CRM jsou automatizace a vylepseni procesu, které slouzi pro
ziskani a udrzeni zékazniki. Jako priklad muzeme uvést nastroj Google Ads, ktery
umoznuje spoustét reklamy zakazniktm, ktefl navstivili nas web, dle nasich preferenci
a nastaveni. Zakaznik prijde na webovou stranku, rozklikne detail nékolika produkta



které ho zajimaji a ze stranky odejde. Diky sledovacim nastrojim se veskera interakce,
kterou na strance zakaznik provede, zaznamend do databaze a dle nastavenych filtra
se mu poté pri dalsi interakci v prohlizeci zobrazuji reklamy na produkty, které si na
nasem webu prohlizel. Téchto zptisobt, jak oslovit zdkazniky mutze byt vice, naptiklad
emailovd komunikace, telefonickd komunikace a dalsi. Operaéni CRM muzeme rozdélit
na 3 podskupiny:

m Automatizace prodeje (Sales-force automation, zkracené SFA),
m Automatizace marketingovych aktivity,

m Automatizace sluzeb.

SFA mé za cil automatizovat prodejni cyklus a transformovat zakaznikiim prvotni
zajem do prodeje. Jeho zdkladnim kamenem jsou data o zakaznikovi, diky kterym je
mozné spravné predikovat, jaky produkt mu nabidnout.

Druhy bod ze skupiny Automatatizace marketingovych aktivit ma na rozdil od SFA
za ukol zvysit rist prodejii a spravovat marketingové aktivity. Cilem je prildkat nové
potencialni zdkazniky na nabidku firemnich produkti. Konkrétni priklad jsou marke-
tingové kampané od pripravy az po vyhodnoceni tispésnosti.

Posledni ¢ast je automatizace sluzeb. Ta slouzi k odeslani rychlé zpétné vazby za-
kazniktim, pokud potrebuji znat podrobnosti o konkrétnich produktech nebo pora-
dit s vybérem. Prikladem, ktery do této skupiny patti, jsou automatizovani chatboti
na strankach obchodu, ktetri poskytuji rychlou zpétnou vazbu a zodpovidaji dotazy. Jed-
nodussim prikladem pak mutze byt odpovidani na emaily, pripadné telefonicka infolinka.
Cilem je tedy poskytnout zpétnou vazbu a informace zadkazniktum. [19-21]

B 2.4.2 Analytické CRM

Dle Christophera Sirka je hlavnim cilem analytickych CRM poskytnout managementu
data pro u¢inéni business rozhodnuti. Diky témto datiim mutze management délat pre-
dikce a zvysSovat tak efektivitu prodeji. Dalsim benefitem tohoto segmentu je udrzeni
zajimavych zdkazniki, identifikace novych zakaznika a zvySovani zdkaznické spokoje-
nosti a loajality. Hlavni piiklady vyuziti tak jsou:

m Hledédni novych trendt a predikce chovani zdkaznikt
m Uspokojeni potieb zakaznika
m Optimalizace marketingovych kampani

m Optimalizace obchodnich aktivit

m Skladovani a téZeni dat

Tyto ¢asti muzeme rozdélit na typy analyz, které nam tento typ CRM poskytuje.
Muzeme analyzovat zakaznika, trh, prodeje, sluzby a komunikacni kandly. Vystupy
téchto analyz jsou dtlezité pro planovani a podili se na nastaveni operacnich CRM.
[22-23]

Hlavnim rozdilem mezi analytickymi a operacnimi CRM je tedy ten, ze nekomunikuji
piimo se zdkaznikem, ale pouze pracuji s daty, které operacni CRM sbiraji. Tato data
mohou prichazet z ruznych kanalu: [22]

m Socidlni site,

m Zivy chat,



m Telefonni hovory,

m Webové stranky,

m Osobni setkéni,

m Ziznamy prodeje a dalsi.

Analytickda CRM tedy pracuji nad daty, kterd jsou sbirdna z ruznych zdroji. Toto
je klicovy prvek celého CRM a je potreba se na néj pri navrhu systému zamérit. Data
jsou know how, které ma pro firmy cenu zlata. Slouzi k pochopeni zdkaznika, mohou
identifikovat slabd mista v prodejnich procesech i predikovat, jak se bude chovat trh
v nasledujicich obdobich. Priace nad témito daty je hlavni naplni analytickych CRM.
Je dulezité si uvédomit, ze datovych zdroji, odkud data chodi, muze byt velmi mnoho
a zélezi na nastaveni firemnich systémi, kam data ukladaji. Analytické CRM pak mitze
pristupovat primo k témto dattim a pomoci vypoctll nam poskytovat data, nebo muze
data z riznych zdroju pravidelné prendset do své databaze a poté tyto data zpracovavat.
Vyhodou je, Ze data jsou poté centralizovand, nevyhodou je nutnost prenosu dat a jejich
duplikace v ramci systému.

Mtzeme je rozdélit na 4 hlavni skupiny dle toho, jaké analyzy zpracovavaji:

1. Deskriptivni,
2. Diagnostické,
3. Prediktivni,

4. Predpisujici.

Deskriptivni skupina slouzi k vypracovani odhadt do budoucnosti na zakladé aktivit
z minulosti. Vystupy jsou bézné prezentovany ve formé grafii, tabulek a reportti. Pouziva
se k analyze marketingovych kampani, prodeje, sluzeb a zisku a ztraty.

Diagnostické analytické CRM se pokousi vysvétlit vyznam probéhlych udalosti a ana-
lyzovat, jaky mély dopad na celkovy chod prodeji. Piikladem muze byt pokus o hledani
pri¢iny netspéchu marketingové kampané. Pomahaji detekovat odchylky od bézného
chovéani ¢i rozpoznat vzorce prodeju.

Prediktivni uz podle nazvu slouzi k predikovani chovani zakaznikt v budoucnosti.
Na rozdil od deskriptivni analyzy nepracuje pouze s daty z minulosti, ale snazi se
do analyzy zahrnout i vnéjsi vlivy. Napriklad mutze zkoumat a predikovat, jaky efekt
bude mit pocasi pro prodejce obleceni. Hlavni funkcionality jsou pravdépodobnostni
analyzy, prediktivni modely a predpovédni reporty.

Predpisujici analyza jde jesté o jeden krok déle nez prediktivni a nesnazi se pouze
poskytovat data, kterd slouzi businessu k ucéinéni rozhodnuti, ale snazi se nabidnout
planovani a strategie pro dosazeni tispéchu nebo minimalizaci ztraty. Piikladem funkei,
které poskytuje, mize byt simulace pomoci machine learning, sitova analyza a vypocty
za pomoci umelé inteligence. [22-23]

B 2.4.3 Kolaborativnhi CRM

Jednd se o nastroje zamétrené na zlepseni uzivatelského zazitku. Propojuji jednotlivé

rezimy interakce, které mohou probihat riznymi kanaly a spojuji tato data na jedno

misto. Skladaji tak uceleny obrazek o zdkaznikovi a jednotlivi pracovnici maji prehled

o celém vztahu a vSech aktivitach, které mezi zdkaznikem a firmou probéhly.
Kolaborativni CRM jsou rozdéleny na 2 ¢ésti:

1. Spréava prichozich interakei,
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2. Sprava prichozich kanald.

Spréava interakci slouzi ke sdileni informaci o zdkaznikovi pro vSechny uzivatele, kteri
do vztahu klient-firma zasahuji a umoznuje tak ziskat uceleny obrazek o veskerém déni
a celém vztahu.

Sprava kanaltt ma za cil maximalizovat zadkaznickou spokojenost naptic¢ kanaly a opti-
malizaci uzivatelského zazitku. Dosahuji toho predevsim nastavenim spravnych kandla
pro komunikaci se zékaznikem.

Web Vtiger zminuje 4 hlavni vyhody Kolaborativnich CRM, jedna se o: [24]

m Zlepseni uzivatelskych sluzeb,

m Sdileni uzivatelskych dat,

m Pomoc s udrzenim stavajici klienta,
m Zefektivnéni prace v tymu.

Vyssi efektivita v tymu je jeden z hlavnich prinost, ktery firma uvidi na praci svych
zameéstnancu, kteri nemusi slozité zjistovat informace a obvolavat jednotliva oddélent,
aby vyhovéli prani zdkaznika. Tim pomadhaji udrzet stavajici klienty, kteri tak jsou
vice spokojeni se sluzbami. Docileno je toho sdilenim uzivatelskych dat a celkové to ma
za nasledek zlepseni uzivatelskych sluzeb. VSechny tyto 4 body jsou vzajemné propojené,
navzajem se ovliviiuji a pokud jeden z nich nefunguje spravné, tak to zhorsi kvalitu
ostatnich.

Operational Analytical Collaborative

3ok 000

1o} aln

Helps with day to day Collects data to Provides customer facing
sales, marketing, improve customer departments information
and customer satisfaction and to offer a positive
service activities retention rates customer experience

Obrazek 2.4. Zikladni typy CRM. [25]

I 2.5 Funkce CRM systému

V soucasné dobé je na trhu mnoho CRM systémt, které poskytuji pomérné sirokou skalu
funkci. Tyto funkce se velice ¢asto prekryvaji, pripadné jsou jinak popsané, ale findlni
fungovani je stejné. Celkové se ale budou vysledné funkce liSit v zavislosti na findlnim
nastaveni a pripadné i implementaci celého systému. Nékteré ze zakladnich funkci, které
poskytuji pokrocilejsi CRM systémy jsou:

m Sprava kontaktnich informaci: Centralni ukladani a sprava kontaktnich informaci
o zékaznicich, véetné jména, adresy, telefonnich ¢isel a e-mailovych adres.
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m Sprava interakei se zakazniky: Shromazdovani a uchovavani zaznami o interakcich se
zékazniky, véetné historie komunikace, nakupt, pozadavki a stiznosti.

m Sprava prodejniho procesu: Sledovani a Tizeni prodejniho procesu od identifikace
potencialnich zakaznikit az po uzavieni obchodu. Zahrnuje spravu prodejnich prile-
zitosti, nabidek a sledovani vysledkt prodejniho tymu.

m Marketingova automatizace: Nastroje pro spravu marketingovych kampani, segmen-
taci zakazniki, sledovani vysledkti marketingovych aktivit a automatizaci procest
marketingovych komunikaci.

m Zakaznickd podpora: Sprava a feseni dotazili, stiznosti a pozadavkl zakaznikl. Po-
skytuje prehled o stavu a historii kazdého pozadavku, coz usnadnuje poskytovani
efektivni zdkaznické podpory.

m Analyza a reportovani: Nastroje pro analyzu dat a generovani zprav a reporti o vy-
konnosti prodeje, marketingu a zakaznickych aktivit. To pomaha vytvaret strategie
a rozhodovat na zakladé fakth a statistik.

m Mobilni pfistup: Mobilni aplikace nebo webové rozhrani, které umoznuje pristup
k informacim a spravu zakazniki z mobilnich zarizeni.

m Integrace s dalsimi systémy: Integrovatelnost s dalsimi systémy, jako jsou e-mailové
platformy, e-commerce systémy, helpdeskové systémy nebo ERP (Enterprise Resource
Planning) systémy, coz umoziiuje propojeni dat a efektivni spravu ruznych aspekti
podnikéni. [26-27]

Marisa Sanfilippo na strance BusinessNewsDaily popisuje 12 funkci, které by méla
firma hledat, pokud se rozhoduje o vyuziti CRM systému. Sean Peek z Business.com
také popisuje zédkladnich 12 funkci, nasledné je ale rozsiruje o dalsich 7, které déva jako
priklad ke zvazeni. Funkce jednotlivych feseni mohou byt ruzné a vysledné reseni by pak
vzdy mélo odrazet potieby a moznost konkrétni spolec¢nosti. Bohuzel najit feseni, které
bude mit 100 % pozadovanych funkci je témér nemozné. Vzdy bude potieba dospét
ke kompromisu a pripadné pouzit rtiznd CRM pro rtizné tcely. Zakladem potom bude
komunikace mezi jednotlivymi systémy a centralni datovy sklad. [26-27]

B 2.6 Existujici CRM systémy

Stranka G2 nabizi srovnani dostupnych systémi na trhu. Tento prehled je velice obsahly
a umoznuje filtrovat podle parametri a poskytuje i zdkladni informace o dostupnych
systémech. [28]

7 nabizenych systému vybereme nésledujici:

m Salesforce,
m Hubspot,
m Monday,
m Odoo,

m Vtiger,

m Caflou.

Vybrana CRM srovname a porovname jejich funkce.
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B 2.6.1 Salesforce

Spolecnost Salesforce nabizi Sirokou skalu produkti pro spravu zakaznik, automatizaci
prodeje, marketingové a servisni aktivity, fizeni obchodnich procestt a mnoho dalsiho.
Jednotliva Teseni a jejich ceny jsou néasledujici:

m Salesforce Sales Cloud je produkt pro spravu prodeje a vztahi se zdkazniky. Ceny
se lisi v zavislosti na Teseni, které si firma vybere. Dulezité je zminit, Ze cena je
za kazdého uzivatele, ktery bude s aplikaci pracovat. Zakladni plan zac¢ind na cené
25 USD za uzivatele a mésic. [29]

m Salesforce Service Cloud je produkt pro fizeni zakaznického servisu a podpory. Stejné
jako u Salesforce Sales Cloud se ceny lisi v zavislosti na poctu uzivateli a vybranych
funkcich. Cena za zakladni plan za¢indna na 25 USD za uzivatele a mésic. [30]

m Salesforce Marketing Cloud slouzi pro spravu marketingovych kampani, automati-
zaci marketingu a personalizaci komunikace se zakazniky. Ceny se lis{ v zavislosti
na rozsahu uziti a je potreba si je vyzadat primo od zastupce spole¢nosti Salesforce.
[31]

m Salesforce Commerce Cloud: Commerce Cloud je platforma pro e-commerce a online
prodeje. Ceny jsou také individudlni a je tfeba oslovit pfimo prodejniho zastupce
Salesforce. [32]

m Salesforce Platform je poslednim produktem. Jedna se o flexibilni platformu pro vyvoj
a nasazeni vlastnich aplikaci a feSen{ na bazi cloudovych sluzeb Salesforce. Ceny jsou
také zavislé na potfebach spolecnost a je treba oslovit primo prodejniho zastupce
Salesforce, aby byla pfedlozena konkrétni nabidka. [33]

Salesforce je orientovany spise na dokonceni prodejii a zamétfuje se primarné na body
Zvazovani, Konverze a Retence z kapitoly 2.2 Zivotni cyklus zakaznika. Dokonce i mar-
ketingové Teseni je spise zaméfené na stavajici zdkazniky a nabidku zbozi, které pravé
potrebuji, nez na hledani novych zdkazniki, kteri vstupuji do ¢asti Povédomi.

Bl 26.2 Hubspot

Spole¢nost HubSpot nabizi Sirokou skalu produkti pro spravu marketingu, prodeje
a zakaznického servisu. Mezi nabizené produkty patii:

m HubSpot CRM je bezplatny nastroj pro spravu zdkaznikil, ktery umoznuje sledovat
kontakty, spravovat obchodni prilezitosti a ziskdvat prehled o interakcich se zakaz-
niky. [34]

m HubSpot Marketing Hub je néastroj pro spravu marketingovych kampani, automati-
zaci marketingu, spravu obsahu a analyzu vykonu. Ceny za Marketing Hub se lisi
v zavislosti na rozsahu a funkcich. Cena za zékladni plan zacind od 45 USD za mésic.
[35]

m HubSpot Sales Hub je néstroj pro spravu prodeje, sledovani obchodnich prilezitosti,
automatizaci prodejnich procesu a vytvareni reportti. Ceny za Sales Hub se lisi v za-
vislosti na rozsahu a funkcich. Cena za zakladni plan zac¢ind od 45 USD za mésic.
[36]

m HubSpot Service Hub je néstroj pro fizeni zdkaznického servisu, spravu tiketi, po-
skytovani podpory a vytvareni znalostni baze. Ceny za Service Hub se lis{ v zavislosti
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na rozsahu a funkcich. Cena za zékladni plan zac¢ind obvykle od 45 USD za mésic.
37]

m HubSpot CMS Hub je platforma pro spravu obsahu a tvorbu webovych stranek. Ceny
za CMS Hub se lisi v zavislosti na rozsahu a funkcich. Cena za zakladni plan zacina
obvykle od 300 USD za mésic. [38]

Produkty spolecnosti jsou podobné zamérené jako produkty Salesforce. Veskera feseni
funguji v cloudu a tudiz spolecnost nemusi resit slozitou instalaci a spravu serveru.

Hl 2.6.3 Monday.com

Spolec¢nost Monday.com je priméarné platforma pro spravu projekta, tkold a tymovou
spolupraci. Jednim ze zajimavych produktu je ovsem Monday.com CRM, jehoz funkce
se lis{ v zavislosti na planu, ktery spolecnost zvoli. Jeji cenova politika je tak ponékud
odlisna od produktti spole¢nosti Hubspot a Salesforce. Produkty a ceny jsou nasledujici:

m Monday.com Basic je zdkladni plan, ktery poskytuje zdkladni funkce pro spravu pro-
jektu a ikolt. Cena za tento plan zacind obvykle od 10 USD za uzivatele a mésic.

m Monday.com Standard nabizi rozsitené funkce jako je Automatizace projenich procest
a komunikace se zdkaznikem. Cena je 14 USD za uzivatele a mésic.

m Monday.com Pro je pokrocily plan, ktery umoznuje spravu celého prodejniho cyklu
a predikce prodeju. Cena je 24 USD za uzivatele a mésic.

m Monday.com Enterprise je plan navrzeny pro velké podniky a nabizi spravu prodej-
nich procesii od predprodeje az po prodejni servis s funkcemi na podnikové trovni.
Ceny za tento plan jsou stanoveny individualné a je nutné se obratit na prodejni tym
spolecnosti Monday.com pro konkré tni informace.

Celkové jsou produkty spolecnosti Monday.com vice zamérené na praci v tymu. CRM
produkt je tedy spise vedlejsi produkt. Stejné jako predchozi 2 varianty je provozovan
v cloudu. [39]

B 26.4 Odoo

Spolecnost Odoo nabizi komplexni reseni podnikového softwaru, véetné modulu CRM
pro spravu vztaht se zdkazniky. Odoo CRM poskytuje funkce pro sledovani a spravu
zékaznickych interakci, spravu obchodnich prilezitosti, marketingovou automatizaci
a dalsi.

Ceny produktit od spole¢nosti Odoo se lisi v zavislosti na rtiznych faktorech, véetné
poctu uzivateld, zvolenych moduli, lokalizace a dalsich specifickych pozadavkta. Na-
bizi flexibilni cenovy model a moznost volby mezi cloudovym feSenim nebo feSenim
na vlastni infrastrukture.

Cenova nabidka se vsSak odviji od konkrétnich potteb a zvolenych funkcich. Pro
ziskani cenové nabidky je potfeba sestavit presny piehled pozadovanych funkcionalit
a spojit s prodejnim tymem. [40]

Nabizené funkce jsou:

m Podpora prodeju poskytuje funkce jako zivy chat, URL tracking na nastaveni UTM
parametru, deduplikaci a podporu prodeje.

m Hledani prilezitosti, kterého lze docilit prehlednym prohlizenim dat o uzivatelich
a zakaznicich, pipeline management pro sledovani toku uzivatelt na webu a dalsi
funkce.
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m Sprava zakazniki, kterd umoznuje vytvaret seznamy zédkaznikt a déle sledovat celou
historii zdkaznika od objednavek az po reklamace.

m Efektivni komunikace pomoci automatizace volani, emailové komunikace a vlastnich
upozornéni na udalosti uzivatela.

m Reportovani pro prehlednou tvorbu analyz a moznosti upravit prodejni aktivity podle
ucinnosti. [41]

B 26.5 Vtiger

Dalsim produktem je CRM systém od spolec¢nosti Vtiger, ktery nebudeme podrobnéji
rozepisovat, jelikoz poskytuje podobné produkty jako produkt spolecnosti Monday.com
a zalezi vzdy na konfiguraci, kterou spolecnost zvoli. Zakladni feSeni je on-premise |,
tedy Vtiger poskytne pozadované funkcionality svému zakaznikovi ve formé aplikaci a
ten celé feSeni spusti na své infrastrukture. To zvySuje naro¢nost provozovani celého
systému. Cena zac¢ind na 10 USD na uzivatele mésicné. Dalsi moznosti je cloud Tesend,
kdy cely systém bézi na infrastrukture spolecnosti Vtiger. Ceny pak zacinaji na 30 USD
za uzivatele meési¢éné. Tyto ceny jsou zakladni a mohou se lisit v zavislosti na zvolenych
funkcich celého systému. [42]

B 2.6.6 Caflou

Caflou nabizi velmi jednoduché CRM, které slouzi pouze jako adresar pro spravu za-
kazniki. Spise se tak hod{ pro spolecnosti, které se zaméiuji na B2B aktivity. Spolecné
s tim umoznuje spravu fakturaci a spravu a rizeni projektt. Jedna se spise o néstroj
pro Tizeni projektt a jeho CRM rozsireni funguje na podobném principu, jako Rolodex,
ktery je prevedeny do online prostiedi.

B 27 zaver

V kapitole jsme definovali nékolik zdkladnich pojmt. Mezi né patti CRM a vyznam jeho
jednotlivych slov. Dale jsme prosli historii CRM, kdy se od nejjednodussich systému
tato oblast vyvinula do komplexnich a slozitych Tfeseni s moznosti propojeni umélé in-
teligence, kterd dokaze predikovat chovani zdkaznikt na zdkladé historickych dat. Poté
jsme se presunuli z oblasti CRM do oblasti CRM systému, kde jsme popsali zdkladni
3 typy a to operacni, analytické a kolaborativni CRM. K tém jsme pridali jesté dalsi
2 typy a to strategické a spravu kampani. Strategické CRM by by mélo byt kombinaci
3 jiz zminénych systéml a slouzit primarné vyssimu managementu firmy pro rozho-
dovani o smérovani firmy. Systém pro spravu kampani jsme pouze kratce zminili, ale
v textu jsme jiz dale nerozvadéli. Jeho funkce jsou silné propojené s projektovym tize-
nim, kdy mtizeme zaménit slovo kampan za projekt. V tu chvili ma kampan podobnou
strukturu a prubéh, jako projekty a muzeme pro jeji fizeni vyuzit systémy pro projek-
tové Tizeni.
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Kapitola 3
Podnikovy informacni systém

V této kapitole definujeme pojem Podnikovy informac¢ni systém, zkrdcené PIS. Poté
se podivame na jeho zakladni stavebni kameny a popiSeme jednotlivé funkéni celky.
Pokud mluvime o systému, tak nemluvime o aplikaci, ale o procesu, ktery obsahuje jak
systémy, tak pracovni postupy a predavani informaci v rdmci jednotlivych systémt.

I 3.1 Definice

V knize Informacni systém v podnikové praxi definice PIS zni: PIS vytvareji lidé, kteri
prostrednictvim dostupnych technologicky prostredku a stanovené metodiky zpracova-
vaji podnikova data a vytvareji z nich informacni a znalostni bazi organizace slouzici
k Tizeni podnikovych procest, manazerskému rozhodovani a spravé podnikové agendy.
Tato definice nemluvi o systému jako programu, aplikaci nebo souboru aplikaci, ale
bere v potaz i lidskou stranku celého systému. Na tuto slozku je velmi jednoduché
zapomenout a pri definovani PIS je potfeba s ni také pocitat.

Veskeré systémy, postupy a procesy muzeme dle holisticko-procesni klasifikace roz-
délit na mensi systémové celky, mezi které radime:

= ERP - enterprise resource planning,
= CRM - customer relationship management,
= SCM - supply chain management,

= MIS - management information system,

= CMS - content management system. [43]

Mzdovy Uéetni
software software

Sprava obsahu (Content Management)

Obrazek 3.1. Struktura podnikového informacniho systému. [44]

Groupware & Workflow
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Celkova architektura a stavba jednotlivych systémit je vzdy unikatni v rdmci celé
firmy. Cilem této prace neni definovani postupt nebo analyza celého PIS jako celku.
Co ale miizeme s jistotou tici je, ze pokud néktery ze systémi nefunguje nebo je Spatné
nastavena komunikace mezi nimi, tak PIS jako celek nebude fungovat efektivné. Firmu
pak muze dosazeni urcitych cilu stat vice prostfedkt nebo naopak téchto cilii nebude
schopna dosdhnout vibec.

Kniha Informacni systémy v podnikové praxi dale popisuje rozdéleni podnikovych
aplikaci dle procesu do jednotlivych trovni. Graficky znazornéné jsou tyto tirovné na ob-
razku 3.2 Zakladni klasifikace PIS, kde je vidét i rozpad na jednotliva pracovni oddéleni.
Tato oddéleni by méla mit zastoupeni napri¢ celé organizace, jelikoz se podili na fungo-
vani a Fizeni firmy. Struktura ma tvar pyramidy a urcité je dobré zminit, ze plati spise
pro vétsi organizace, které maji striktnéji rozdélené kompetence a odpovédnosti jed-
notlivych pracovnikt. U mensich firem muze dochazet k prekryti jednotlivych oddéleni
a jedna osoba miize zastavat vice pozic v ramci firmy.

Dle této klasifikace je firma rozdélena na 4 trovné:

1. Provozni troven je nejnizsi vrstvou podnikové struktury. Resi rutinni podnikovou
agendu, jako je realizace zakazek, nakup, prodej a dalsi bézné aktivity.

2. Zmalostni troven je odpovédna za dohled nad provozni tirovni. Zaroven resi planovani
aktivit. Siroce vyuziva systémy ERP a CRM.
3. Ridici droven potiebuje informace pro plnéni administrativnich ikonti a méa za tikol

zékladni rozhodovani. Vyuziva jak systémy ERP a CRM, tak i systém MIS.

4. Strategicka droven ma za 1ikol identifikovat a urcovat dlouhodové trendy a cile spolec-
nosti. K tomu vyuziva primarné systém MIS, ktery by mél poskytovat data potfebna
pro rozhodovani. [43]

strategicka
aroven

fidici
uroven

management

znalostni

uroven
vrcholovy, stredni managemen
technicko-hospodarsiti pracovnic

stfedni management, technicko-hospodaisti
a provozni pracovnici

provozni
uroveii

obchod

logistika vyroba personalistika ekonomika a marketing

Obrazek 3.2. Informadni pyramida podle organiza¢nich trovn{ podniku. [43]

B 3.1.1 ERP

Enterprise resource planning, zkracené ERP, jsou v prekladu systémy podporujici pla-
novani podnikovych zdroji, které se pouzivaji hlavné ve firmach specializovanych na vy-
robu produktt. Jejich typickym zaméfenim je planovani prace na jednotlivych strojich
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tak, aby dosahovaly maximalni efektivity, vcéasného plnéni zakazek a tim padem i po-
mohly k maximalizaci zisku. Takovy systém byt ale vyuzit i pii praci na projektech,
kdy je potieba alokovat lidi na konkrétni tkoly. Informacni systém kategorie ERP je
definovan jako uc¢inny nastroj, ktery je schopen pokryt planovani a tizeni hlavnich in-
ternich podnikovych procest (zdroji a jejich transformaci na vystupy), a to na vsech
urovnich, od operativni az po strategickou. [43]

Podle klasifikace existuji 3 typy ERP systémi:

m All-in-One - Pokryva vsechny podnikové procesy (fizeni lidskych zdroju, vyroba,
logistika, ekonomika).

m Best-of-Breed - Pokryva pouze nékteré klicové procesy nebo obory.

m Lite ERP - Velmi odlehc¢ena verze pro mensi spolecnosti.

Kazd4 z téchto verzi ma své vyhody i nevyhody a jednotlivé typy se lisi i cenou. All-
in-One se hodi spise velkym firmam, které maji na porizeni takového systému finanéni
prostiedky. Best-of-Breed je trosku odlehcenéjsi forma All-in-One, a proto najde svoje
uplatnéni také ve vétsich spole¢nostech, které nechtéji plné automatizovat vyrobu. Po-
sledni moznost je vhodna pro malé a stfedni podniky, jelikoz nenabizi tak velkou miru
automatizace, ale muze prinést poradek do planovani firemnich zdroja a tim firmé uset-
Fit zna¢né mnozstvi financénich prostredku.

Cilem ERP systému je tedy pomoci firmé s automatizaci a efektivnéjsim fizenim pod-
nikovych zdroja. Pokrocilé ERP systémy navic komunikuji s ostatnimi systémy v pod-
nikové strukture a lidem na raznych pozicich mohou poskytovat specifictéjsi informace
potfebné pro jejich pracovni aktivity. ERP tak neslouzi pouze k planovani, co se kde
bude vyrabét a v jakém mnozstvi, ale poméaha s celkovym chodem vyrobniho procesu,
kdy mize napiiklad planovat udrzby jednotlivych zafizeni nebo informace o mozné
poruse nékterého stroje. [43]

B 3.1.2 SscM

Suply chain management, zkracené SCM, je v prekladu systém pro tizeni dodavatel-
ského Tetézce. Slouzi pro rizeni oboustranného proudéni hmotnych, finan¢nich a infor-
macnich tokli mezi jednotlivymi drovnémi, jak fika definice v Informacnich systémech
v podnikové praxi. Jak vyzniva ze znéni a z definice, tak tento systém slouzi napriklad
pro:

m Dodéavani zbozi zdkaznikovi a také zpét k vyrobei (napriklad kvuli servisu),
m Sledovani financ¢nich a informacnich tok od vyrobce a k vyrobci,
m Spravu dodavatelit komponent potifebnych k vyrobé,

m Objednéni komponent k vyrobé.

Jednotlivé rovné, které stoji v definici, definuji cilovy subjekt, kterému, nebo od kte-
rého dany tok vede. Jedné se napiiklad o koncové zakazniky, maloobchodniky, velkoob-
chodniky, distributory a dopravce, dodavatele surovin a komponent. Tento systém tedy
slouzi pro sledovani pohybu zbozi, informaci a financi primarné vné spole¢nosti, avsak
miize slouzit i ke spravé presunu zbozi mezi jednotlivymi vyrobnimi zdvody v ramci

firmy. [43]
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B 3.1.3 CRM

CRM jsme definovali jiz v kapitole 2 Customer relationship management a v této podka-
pitole spise doplnime nékteré informace, které jsme predtim zamérné nepopsali. Budeme
se snazit popsat cely systém z pohledu PIS, kde méa své dilezité misto.

7 procesniho pohledu je mozné CRM rozdélit na 4 c¢asti:

1. Rizeni kontakti,
2. Rizeni obchodu,
3. Rizeni marketingu,

4. Servisni sluzby.

Prvni a posledni pojem jsou z nazvu jasné. Klicovym rozdilem mezi druhym a tretim
bodem je ten, Ze obchod se zaméruje vyhradné na jednoho zédkaznika. Oproti tomu fizeni
marketingu obsahuje planovani, realizaci a vyhodnocovani marketingovych kampani,
které jsou uréené na osloveni vice zékazniku. [43]

CRM systémy miizeme také roztiidit do 3 kategorii podle toho, co ndm nabizeji.
Stejné bylo rozdéleni u ERP systémii.

m All-in-One - Pokryva vSechny podnikové procesy.
m Best-of-Breed - Pokryva pouze nékteré klicové procesy nebo obory.

m Lite ERP - Velmi odlehc¢ené verze pro mensi spolecnosti.

Kdyz se na CRM divame ze systémového pohledu, tak by tento systém mél urcitym
zpusobem podporovat tyto 4 procesy. Zalezi vsak na velikosti a potfebach firmy a tento
systém muze podporovat pouze nékteré z procesiti. Napriklad mensi firmy mohou mit
pokrocily systém pro spravu obchodu, ostatni procesy pak budou mit pokryté jinymi
systémy. Dohromady ale tyto systémy tvori systém CRM. [43]

B 3.1.4 MIS

Dle knihy Informacni systémy v podnikové praxi je Management information system,
zkracené MIS, v prekladu manazersky informacni systém, takovy systém, ktery sbira
data ze systému ERP, SCM a CRM systémii a na jejich zakladé poskytuje informace pro
rozhodovaci proces podnikového managementu. Jinymi slovy se jedna o systém slouzici
strednimi a vySsimu managementu k rozhodovani a monitorovani jednotlivych procesi
uvnitt firmy. [43]

B 3.1.5 Ostatni

Mezi dalsi systémy, které do této struktury pocitame, jsou systémy slouzici pro podporu
vSech procest generujici zisk firmy. Téchto systémi muze byt vétsi mnozstvi, nas ale
bude zajimat jeden, ktery se nazyva Enterprise Content Management, zkracené ECM,
v prekladu fizeni podnikového obsahu. Do téchto systémi spadaji vSechna tlozisté,
datové sklady a pripadné i knihovny s tisténym obsahem, které se ve firmé vyskytuji.
Souhrnné bychom vsechny tyto aplikace mohli nazvat infrastrukturni aplikace. O ECM
muzeme mluvit jakozto o CMS, tedy Content management systému. [43]
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B 32 zaver

V kapitole jsme definovali pojem Podnikovy informac¢ni systém a prosli jednotlivé ¢asti,
které tento systém obsahuje. Zasadili jsme tak CRM do celkové struktury spolecnosti
a doplnili informace z kapitoly 2 Customer relationship management. CRM systém
je klicovym prvkem firmy, kterd se zaméruje na obchod B2C a mél by vzdy spliovat
potteby spolec¢nosti. S témito informacemi budeme pracovat v rdmci nadvrhu systému
a definovani jeho funkci. Dilezité je si uvédomit komplexnost celého systému. Nemusi se
jednat o jeden propojeny pocitacovy systém, ale vice oddélenych systému, které spolu
mohou komunikovat pfimo, nebo je naopak vyuzivaji zaméstnanci zvlast, a tyto systémy
pak komunikuji nepiimo skrz uzivatele.
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Kapitola 4
Projektové rFizeni

Prace se zakazniky se tidi podobnymi pravidly projektového fizeni, jako projekty
ve vSech ostatnich odvétvich. Do hry navic vstupuji opakované aktivity ve formé
procesii, jako napriklad vyrizeni stiznosti, osloveni zdkaznika a podobné aktivity.
Pokrocily CRM systém by mél umoznovat praci jak na projektové, tak na procesni
bézi.

Na zac¢atku kapitoly proto definujeme, co to je projekt, jak vypadd proces a blize se
podivame na 2 zakladni metodiky Tizeni projekti. Vystupy této kapitoly budou slouzit
pro navrh ¢asti CRM systému pro podporu projektového rizeni.

I 4.1 Projekt

Dle knihy Projektovy managament od Vladimira Némce je projekt jakykoliv jedinecny
sled aktivit a tkoli, ktery ma:

m Dan specificky cil, ktery mé byt jeho realizaci splnén.

m Definovano datum zacatku a konce uskutecnéni.

m Stanoven rdmec pro ¢erpani zdroju potfebnych pro jeho realizaci. [45]

I 4.2 Proces

Kniha Informaéni systémy v podnikové praxi definuje proces pomoci definice
ISO 9000 (18) nasledovné: Proces je soubor vzijemné souvisejicich nebo vzdjemné
pusobicich ¢innosti, které preménuji vstupy na vystupy.

Hlavni rozdil mezi projektem a procesem je opakovatelnost. Zatimco projekt by mél
byt vzdy unikatni, tak proces je opakovatelny. Vystupem obou je pak néjaky produkt
nebo sluzba. Prikladem projektu mize byt stavba domu nebo mostu. Prikladem procesu
je pak vyroba cihel nebo odlévani betonu. [43]

B 4.3 Piistupy Kk Fizeni projekti
Existuji dva pristupy, jakym jsou projekty rizeny:

1. Tradi¢ni,
2. Agilni.
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4. Projektové Fizeni

Vv

Tict, ze jeden z nich je lepsi nebo horsi, kazdy ma své vyhody a nevyhody. Management
by nemél preferovat jeden zpiisob, protoze je ve firmé zavedeny a jinym zptisobem vedeni
nechce pracovat. Pfi rozhodovani, jakou metodiku zvolit, by mél management zvazit
vyhody a nevyhody obou metodik a oprostit se od osobnich preferenci. Spatna volba
metodiky by se mohla pri realizaci projektu prodrazit a ptripadné vést i k netispéchu
projektu nebo cili managementu. [46-47]

B 4.3.1 Tradi¢ni pFistup

Jednd se o nejbéznéjsi a nejvice rozsifeny pifstup k Fizeni projektii. Radime sem na-
priklad vodopadovy model, ktery si ddle vezmeme jako priklad. Poprvé tento model
publikoval Winston Walker Royce v roce 1970. V praxi klade velky diiraz na planovani
projektu a odviji se od ného cely postup prace na projektu. Je vhodny u projektu, které
maji jasné definovany cil, postup a rozdéleni praci. Ma pét dilezitych ¢asti:

1. Iniciace,
2. Planovani a navrh,
3. Realizace,
4. Monitoring a kontrola,
5. Udrzba.
Kazda z téchto casti je Casové presné vymezend a v idedlnim pripadé by na sebe

jednotlivé ¢asti mély navazovat. Mize se vsak stat, ze dojde k prekryti nékterych ¢asti
a ty pak nejdou postupné za sebou. [46, 48]

R
Analyza a
EN) .
Vyvoj
a testovani

Schvaleni
a uvolnéni

Udrzba
Obrazek 4.1. Vodopadovy model projekti. [48]

Obrazek 4.1 je prikladem z oblasti vyvoje software, ale podobnym zptisobem na sebe
aktivity navazuji i v jinych oblastech nez je IT.

Sbér pozadavki slouzi naptiklad pro definovani stavby mostu, kde a k ¢emu bude
most slouzit. Nésleduje analyza lokality, architektonicky navrh a dalsi aktivity, které
slouzi k pripravné fazi stavby. Vyvoj a testovani bychom mohli nahradit za stavbu
a testovani mostni konstrukce a jeho nosnosti. Posledni ¢ast je schvaleni neboli akcep-
tovani vysledné stavby zadavatelem a predani projektu. Po skonceni projektu nasleduje
udrzba, kterou muze realizovat dodavatel nebo jind firma.
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4.3 Pristupy k rizeni projekti

B 4.3.2 AgilnipFistup

Agilni pristup k realizaci projektu je presnym opakem tradi¢niho pristupu. Hlavni a nej-
vétsi rozdil je v tom, Ze je definovany pouze ramcovy cil. Agilni pristup se vyznacuje
predevsim tim, Ze je inkrementalni. To znamenad, ze neustale pribyvaji dalsi ¢asti a pro-
jekt se neustale posouva vpred. Sklada se z iteraci, které se neustale opakuji dokud neni
zékaznik spokojeny s vystupem, a projekt neukonci. Je to tedy pristup, ktery je silné
orientovany na zakaznika a jeho pozadavky, které se mohou v prubéhu projektu meénit
a upravovat. Kazda iterace se sklada ze 4 casti:

1. Specifikace pozadavki,
2. Analyza a navrh,

3. Vyvoj a testovani,

4. Schvéaleni a uvolnéni.

Tyto 4 ¢asti probihaji v takzvanych sprintech, které mohou mit raznou délku v zavis-
losti na konkrétni metodice. Jednotlivé ¢asti na sebe také nemusi primo navazovat nebo
mohou probihat soubézné. Muze napiiklad béhem jednoho sprintu dochézet k analyze
pozadavkid pro budouci sprint a v sou¢asném sprintu jsou implementovany pozadavky
z minulého sprintu. Testoviany pak mohou byt pozadavky, jejichz analyza probihala
o 2 sprinty dfive. [49]

Analyza a Pozadavky

navrh 4“"' «

#ﬂl’ prototyp
Vyvoj a \/ Schvaleni a
testovani uvolnéni

Obrazek 4.2. Agiln{ metodiky Fizeni projekti. [49]

Existuje nékolik metodik agilniho fizeni projektu, které se konkrétné v oblasti vyvoje
aplikaci vyuzivaji. Nékteré z téchto metodik mohou byt prenositelné i na jiné typy
projekti, nez pro oblasti IT. Mezi nejznaméjsi metodiky patii:

m Extreme programming,

m Scrum,

m Crystal,

m Feature driven development,

m Dynamic systems development method,
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4. Projektové fizeni

m Adaptive software development,
m Lean software development.

Priklad, na kterém metodiku uvedeme, je piiklad z oblasti vyvoje software. Klient
a odebrat nékteré zbyteéné funkcionality, které nejsou uzivateli prilis pouzivané. Tim je
definovany ramcovy cil projektu. Nasledné bude probihat nékolik kol, ve kterych se vzdy
sesbiraji pozadavky na to, co ma byt upraveno v aktudlni sprintu projektu. Nasledné je
vytvoren navrh, podle kterého budou zmény implementovany. Probéhne implementace
a testovani a nakonec schvaleni aktualniho sprintu. Tyto sprinty probihaji tak dlouho,
dokud neni zakaznik spokojeny s vysledkem a nebo dokud zakaznik nevycerpé rozpocet
projektu. [49-50]

B 4.3.3 Porovnaniagilniho a tradiéniho pFistupu

Nejveétsim rozdilem obout metodik je, jakymi proménnymi je mozné hybat béhem pro-
jektu a jaké jsou fixované pri spusténi. Kvili tomu je cely prabéh i jednotlivé vystupy
projektu u obou pristuptl odlisny. V agilnim pristupu jsou na zac¢atku projektu fixo-
vané projektové zdroje a casové ohraniceni projektu, promeénlivé pak jsou pozadavky
na rozsah projektu. V tradi¢nim pristupu je fixni rozsah projektu a flexibilni ¢asové
ohraniceni a zdroje projektu. [47]

KIESiCk{’ & -

Zafixovano Pozadavky Cas Rozpocet |

Flexibiln{ Cas Rozpocet Pozadavky (MVP)
Rozpoceta Nejvyssi hodnota uréi
harmonogram je dodané pozadavky, pfi
odvozen z planu dodrzZeni ¢asu a

rozpoétu/zdrojt

Obrazek 4.3. Porovnéni tradi¢nich a agilnich p¥istupt k fi{zeni proketu. [47]

B a4 zaver

V kapitole projektového fizeni jsme prosli zakladni definici projektu a procesu. Néasledné
jsem definovali 2 zdkladni pristupy k Fizeni projektu a poté je porovnali. Z pohledu
CRM je tato problematika vice komplexni, jelikoz se zde vyskytuje kombinace jak pro-
jektového, tak i procesniho rizeni. Procesni fizeni je vyuzito napriklad pti kazdodenni
komunikaci se zakaznikem, zpracovani objednavky nebo feSeni reklamaci. Projektové
rizeni je naopak vyuzité v marketingu, naptiklad kdyz firma pfichdzi na trh s novym
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produktem nebo sluzbou. Pro fizeni takového projektu je pak vhodnéjsi pouzit tradic¢ni
pristup fizeni, popsany v kapitole 4.3.1 Tradi¢ni pristup, pokud by ale projekt mél byt
pouze udrzovacim projektem, ktery ma za cil udrzet povédomi o firmé ve spolecnosti,
pak je lepsi vyuzit agilni pfistup popsany v kapitole 4.3.2 Agilni ptistup. Pripadné je
mozné tyto 2 metodiky zkombinovat a pokracovat ve formé jakéhosi hybridu.
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Kapitola 5
Spolecnosti a jejich rozdéleni

Pti analyze potieb dané spolecnosti je potreba se zamérit na nékolik faktoru, které by
meél kazdy analytik nebo architekt brat pri navrhu systému v potaz. Jednim z nich
je velikost dané spole¢nosti. Systém pro velkou firmu s 500 zaméstnanci bude mit ur-
Cité jiné parametry a vyzadovat jiné funkce, nez pro firmu o velikosti nizsich desitek
zameéstnancu. Tento bod bude ovliviiovat velikost poc¢atecni investice do iprav systému.

Druhym parametrem, ktery budeme v ramci rozdéleni resit a ktery také ovliviiuje
podobu celého systému, je typ vztahu se zdkaznikem, na ktery se dana firma zaméruje.
Jak jsme psali v kapitole 2.1.2 Vztah, existuji 2 typy vztahu a to B2B a B2C.

I 5.1 Parametry pro rozdéleni

Spole¢nosti je potfeba urcitym zptsobem rozdélit, abychom mohli 1épe porozumét jejich
problémtim, zjistili jejich potfeby a dokazali tak nabidnout co nejlepsi feseni. Moznosti
rozdéleni je spoustu, od velikosti spolecnosti pres rozdéleni podle produkti a sluzeb,
které budeme v néasledujicich kapitolach zkoumat podrobnéji, az po oblast podnikani
nebo cilové zdkazniky. Kazda spolecnost tak bude jind a to se bude zasadné odrazet
na tom, jaké problémy fesi a jaky systém jim pomiize pro jejich feSeni. Na celé reseni
je navic potfeba se divat i z pohledu stavajicich systémii spolecnosti, a pokud to jde,
tak hledat moznosti integrace do jiz stavajicich systému. Pridani dalsiho systému muze
spolecnosti prinést kratkodobé reseni problému, ale z dlouhodobého pohledu se ji nemusi
vyplatit, zejména pak z duvodu nastaveni novych procest a udrzitelnosti vybraného
feseni.

B 5.1.1 Podle velikosti

Organizace jsou rozdéleny dle §1b zdkona o tcetnictvi na Ctyti tcetni jednotky a pod-
minek uvedenych v tabulce 5.1 Rozdéleni podniki. [51]

Ucetn{ jednotky Aktiva [K¢] Cisty zisk [K¢] Pocet zaméstnancu
Mikro < 9 000 000 < 18 000 000 <10
Malé < 100 000 000 < 200 000 000 <50
Stredni < 500 000 000 < 1 000 000 000 < 250
Velké > 500 000 000 > 1 000 000 000 > 250

Tabulka 5.1. Rozdéleni podnikt na zdkladé aktiv, ¢istého zisku a poétu zaméstnanca [52].

Podnik je oznacen jako mikro, pokud alespon dva ze tii parametri neprekroci stano-
venou hranici. Maly podnik je takovy, ktery uz nelze klasifikovat jako mikro, to znamena,
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7e alespon 2 parametry prekrocily stanovené hodnoty a zaroven alespon 2 parametry ne-
prekrocily hodnotu definovanou pro malé podniky. Pokud bychom situaci uvedli na pii-
kladu, tak firma, kterd ma primérné 10 zaméstnanct, obrat 15 000 000 K¢ a aktiva
celkem v hodnoté 10 000 000 K¢, je z hlediska jednotek pocitana v kategorii mikro. Je-
den parametr sice presahuje hodnotu definovanou v tabulce 5.1 Rozdéleni podniki, ale
2 parametry tuto hodnotu neptekracuji a proto podnik miize ztstat v kategorii mikro.

Jinym prikladem muze byt podnik s hodnotou aktiv 150 000 000 K¢, ¢istym ziskem
100 000 000 K¢ a poctem zaméstnancti 10. Tento podnik prekracuje vysi ¢istého zisku
a aktivy parametry pro podniky v mikro kategorii. Soucasné aktiva prekracuji parame-
try pro zarazeni do kategorie malych podnikl. Zbyvajici dva parametry tyto hodnoty
neprekracuji. Mizeme ho tedy klasifikovat jako podnik malych jednotek, protoze dle
zékona pouze 2 parametry nesmi prekrocit definovanou hranici.

Toto rozdéleni dle zakona o tcetnictvi nemusi pro nékteré podniky platit a muze
byt upravené. Pro tucely prace pak definujeme vlastni rozdéleni, které vychéazi z ta-
bulky 5.1 Rozdéleni podniki a které je definované v tabulce 5.2 Upravné rozdéleni
podnikt za pouziti podminky, ze alespon 2 parametry neprekro¢i stanovené hodnoty.
Toto rozdéleni je témér stejné, ale jelikoz v ramci prace zabyvame pouze malymi spo-
le¢nostmi, tyto rozdéleni upravime na rozdéleni spolecnosti mensi a vétsi. Vétsi spo-
leénosti jsou spolecnosti spadajici do kategorie velké a stfedni. Mensi spole¢nosti jsou
ty, které jsou v tabulce 5.1 pojmenované jako malé a mikro. Findlni rozdéleni je poté
v tabulce 5.2 Upravené rozdéleni podniki.

Utetni jednotky Aktiva Cisty zisk Pocet zaméstnanct
Malé < 100 000 000 < 200 000 000 < 50
Velké > 100 000 000 > 200 000 000 > 50

Tabulka 5.2. Upravené rozdéleni podnikii.

Toto rozdéleni mé vliv na vysledné CRM, jelikoz velké firmy maji zpravidla vice
zdkaznikl a potfebuji komplexnéjsi systém, aby mohly fesit kontakt se zdkazniky indi-
viduélné a veskeré informace byly dostupné zaméstnanctim na ruznych trovnich ve spo-
le¢nosti. Mensi firmy, kde bude jedna osoba zastavat vice roli a soucasné existuji tésnéjsi
vazby mezi zaméstnanci, se budou spiSe poohlizet po mensich CRM systémech, které
budou resit jejich aktualni potreby. Celkové tak firma muize v oblasti CRM vyuzivat
vice nastroju. To je rozdil oproti velké spolecnosti, kde dava smysl vyuzit jednoho nebo
dvou systémn.

B 5.1.2 Podle typu produkti nebo sluzeb

Jak bylo feceno v tivodu, firmy se zaméruji na 2 typy vztahu a to B2B a B2C, které
jsme popsali v rdmci kapitoly 2.1.2 Vztah. Nyni se spise podivime na jejich potieby
z pohledu CRM reseni.

Firma v oblasti B2B bude své zakazky castéji ziskavat v ramci referenci, vybérovych
fizeni, nebo pfes obchodni zastupce. Jeji preference na CRM tak budou spise zamé-
fené na vztah a jeho spravné rizeni. Management firmy potiebuje mit prehled o tom,
jestli je vztah se zdkaznikem zdravy a vcas detekovat nespokojenost klienta. Dlouho-
doba nespokojenost klienta mutze ovlivnit dalsi zakazky piipadné cely bézici projekt
¢i smlouvu o sluzbach. Z pohledu vztahu muze byt sledovano vzdy nékolik parametri
a jejich prubézné vyhodnoceni. Tyto parametry jsou jiné v zavislosti na produktech
prodejce a sestavit jejich obecné znéni je velmi obtizné. Tyto parametry se mohou lisit
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i v zavislosti na konkrétnim zakaznikovi. Pokud by mélo dojit k sestaveni parametru
pro monitoring, tak je lepsi tuto ¢innost provadét v ramci pripadovych studii, které se
zaméii na konkrétni oblasti a pripadné i typy vztaht.

Druhy typ vztahu, B2C, je orientovany spiSe smérem na zakaznika, jelikoz kazdy za-
kaznik je jiny a jejich pocet muze byt oproti B2B obrovsky. Pro predstavu porovname
spolecnost Kyndryl, ktera spada pod spolec¢nost IBM s 4600 klienty ve 115 zemich svéta
za rok a spole¢nost Spotify s 517 690 000 uzivateli ve 118 zemich svéta denné. Pokud
se podivame na potreby téchto firem z pohledu celého PIS, tak se v kazdém ohledu
dostdavame na Uplné jiné pozadavky. Firmy zamérené svymi sluzbami na B2C tak bu-
dou potfebovat zpracovavat obrovské mnozstvi dat o zdkaznicich, forma komunikace
se zdkaznikem také probihd jinak, nez u B2B spole¢nosti a mnoho dalsich odliSnosti.
Sestavit ale obecny seznam potteb, ktery bude pro vSechny firmy stejny, je témér ne-
mozné, protoze tyto potieby jsou zavislé na oblasti pisobeni firmy a typu jednotlivych
zékaznikl. Spolec¢nost prodavajici sportovni oble¢eni bude mit jiné potieby, nez firma
prodavajici naradi stavaitim a femeslnikiim. Z pohledu CRM budou probihat body ¢.2-
5 z kapitoly 2.2 Zivotniho cyklu zdkaznika jinak. Co ale bude podobné je bod ¢.1 a to
je povédomi. Pokud firma neni na trhu vidét a nemé nastaveny zptisob prezentace, tak
se nikdy nemiuze dostat do povédomi zdkaznika a tudiz nemda ani moznost uchézet se
o potencialniho zékaznika. [53-54]

B 52 zaver

Nejprve je potieba se podivat na aktivity, které kazd4 firma pri realizaci své podni-
katelské ¢innosti provadi. Tyto ¢innosti bychom mohli rozdélit do dvou skupin, hlavni
a podpurné. Hlavni ¢innosti slouzi pro generovani zisku spolec¢nosti. Podptirné negene-
ruji zisk pfimo, ale pomahaji jinym zptsobem ke generovani zisku.

V zavislosti na velikosti spole¢nosti a jejich pracovnich a finanénich kapacitach je
také velky rozdil, jaké firemni zdroje mlze firma na tyto jednotlivé ¢innosti alokovat.
Na zakladé konzultace s vedoucim prace a zkusenostmi z pracovniho prostiedi mizeme
predpokladat, ze mensi spolecnosti definované v tabulce 5.2 Upraveného rozdéleni maji
mensi pracovni kapacity na feseni jednotlivych ¢asti podnikani a jeden ¢lovék tak bude
mit na starost vice aktivit. Naopak velké spolecnosti, které maji vice zaméstnanci a tu-
diz i vice pracovnich kapacit, si mohou dovolit zaméstnat experty na danou problema-
tiku a ti poté fesi v ramci svoji prace méné aktivit. Mensi firmy proto ¢asto voli moznost
outsourcingu podpurnych ¢innosti, mezi které muzeme zaradit napiiklad hledani a na-
jimani novych zaméstnancu, Gcetni oddéleni, realizaci marketingovych kampani a dalsi
podpurné aktivity.

Mensi spole¢nosti a zejména pak start-upy nemaji jasné vytvorenou a definovanou
podnikovou informacni strukturu. Vyuzivaji spise oddélené aplikace na jednotlivé ak-
tivity, které slouzi svému ucelu a nejsou mezi sebou vzadjemné propojené. Jenom mélo
firem m4& jasné definovanou a pevné danou podnikovou informacni strukturu, ale spise
se jednd o stredni a vétsi spole¢nosti z tabulky 5.1 Rozdéleni podnikt. Prevadéni dat
mezi jednotlivymi systémy pak délaji manualné jednotlivi zaméstnanci a to miize vést
k neefektivnimu vyuziti firemnich zdroji, kdyz je potieba zaméstnanec na ¢innost, ktera
by mohla byt automatizovana pouzitim vhodného softwaru.

V posledni kapitole 5.1.2 Podle typu produktt nebo sluzeb jsme zminili jeden z dtle-
zitych faktd, se kterym budeme v ramci analyzy potieb mensich spolecnosti pracovat.
Tim je sifeni povédomi o firmé a potreba byt na soucasném trhu vidét. Tento problém
bude fesit kazda firma, kterd chce dale rust a dlouhodobé prezit na soucasném trhu.
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Cast firem fesi propagaci outsourcingem a jiné tesi tuto vyzvu sami. V této kapitole
jsme zuzili, na které spolecnosti budeme v rdmci analyzy mifit. Tyto parametry jsou:

m Mensi spolec¢nosti z tabulky 5.2 Upravené rozdéleni podniki,

m Oblast pisobeni B2C,

m Rostouci spolecnost nebo spolecnost fesici problém s povédomim mezi zdkazniky,

m Spolecnost fesici propagaci sama.

Budeme predpokladat, ze vétsi spolecnosti resi marketing pomoci outsourcingu, nebo
jiz maji funkéni teSeni, které je integrované v ramci jejich PIS.
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Kapitola 6
Case study

Nyni jiz mame vSechny potfebné informace a pozadavky, které potrebujeme pro navrh
funkci CRM systému pro spolecnosti definované v zavéru v kapitole 5.2 Spolecnosti
a jejich rozdéleni. Vystupem této kapitoly bude ndvrh systému. Pro tento tcel jsme
zvolili formu pripadové studie, odborné nazyvanou case study, kdy sesbirdme poza-
davky konkrétni spolecnosti, ty nasledné spojime s dosavadnimi vystupy a navrhneme
vysledny systém. Jako zastupce jsme vybrali Centrum znalostnfho managementu, zkra-
cené CZM, které spada pod Fakultu elektrotechnickou, zkracené FEL. I kdyz FEL jako
takovy do nami vybrané kategorie nespada, tak CZM do této kategorie patii. Je to po-
mérné malé centrum, které mnoho véci resi samo za pouziti open source nastroji. M4
dohromady okolo 40 stazistl a zaméstnanct, z toho 2 se zabyvajl propagacnimi akti-
vitami. Pusobi priméarné na padé FEL a tuto pudu muzeme piirovnat ke klasickému
komerc¢nimu prostredi. Jeho produkty jsou primarné B2B, ale jeden z produkti, coz
jsou stazové programy a nové i studentské workshopy, spadaji do oblasti B2C. Tudiz
jsou vsSechna zvolena kritéria dodrzena a je to vhodny kandidat pro analyzu.

Nejprve projdeme problémy, které zastupce centra definoval a nasledné vytvorime
seznam pozadavkl na budouci systém. Je zde jeden z bod1, ktery v ramci studie nebu-
deme moci ovérit, a to je pohled na zakaznika. Tento pohled i tak v praci namodelujeme,
ale na ovéreni jeho spravnosti bude potfeba udélat dalsi pripadovou studii.

Vystupem pak bude vybeér existujictho feseni nebo implementace funkéniho Minimal
viable product, zkracené MVP, v prekladu minimélni zivotaschopny produkt, na kterém
oveéiime spravnost navrhu.

B 6.1 cilova skupina czM

CZM se primarné zaméfuje na vyvoj a ¢astecné i idrzbu fakultnich systémi. Jelikoz jsou
tyto systémy urcené pro fakultu a vznikaji na zédkladé potreb fakulty, tak neni potireba
tyto produkty propagovat verejné. Uzivatelé téchto aplikaci jsou interni zaméstnanci,
ktefi se primo podili na definovani pozadavku a poté se aplikace vyuzivaji pro kazdo-
denni ¢innosti. Tuto aktivitu bychom mohli prirovnat k oblasti B2B, jelikoz se systémy
vyuzivaji k chodu a fungovani fakulty, podobné jako jednotlivé ¢lanky dodavatelského
Tetézce.

Dale centrum nabizi stazovy program pro studenty, ktefi se pak mohou podilet na vy-
voji fakulty a pomoci fakulté v posunu vlastnich systémii. Tento program je mozné
zZvazit v rdmci propagace, jelikoz studenti se na fakulté vyskytuji maximélné nékolik let
a nemusi se o tomto programu vibec dozvédét. Moznost propagace ma také aplikace
FELSight, kterd primarné slouzi studenttim v orientaci béhem semestru. Mohou ji vsak
vyuzivat i vyucujici k planovani vyuky. Tento systém je mozné prezentovat na fakulté
a rozsifovat povédomi o tom, k ¢emu slouzi a jaké mé funkce. Moznosti propagace jsou
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tedy velmi omezené a jedna se hlavné o nabidku stdzového programu a systém FEL-
Sight. Pokud bychom brali tyto 2 zminéné véci jako produkty, tak spadaji do oblasti
B2C. [55-56]

I 6.2 Definované problémy

Problémy, které definoval zastupce centra jsou:

1. Sprava kandli: Je velmi tézké spravovat obsah a informace prezentované na jednot-
livych komunikacnich kandlech.

2. Priprava obsahu: Na pripravu obsahu na komunikacni kanaly vyuzivame kombinaci
nékolika nastroju. Aktualizované informace je pak potreba manudlné prenaset v ramci
jednotlivych systému a to zvysuje pracnost a snizuje efektivitu prace.

3. Task management: Tento bod souvisi s bodem ¢.2. Je pomérné pracné sledovat, co
je hotové a na ¢em se jesté pracuje. Chybi nam propojeni systému pro spravu ukola
a ostatnich nastroju.

4. Sprava kampani: P¥i praci na marketingovych kampanich pouzivame k vytvareni
ikolu systém Gitlab, kde vytvarime tikoly a monitorujeme postup price. Musime ale
manualné kopirovat odkazy na jednotlivé dokumenty nebo soubory.

5. Sledovani odpracovaného Casu: Soucasné systémy nam neumoznuji efektivné mérit
odpracovany c¢as, ktery stravime na jednotlivych kampanich. I kdyz Gitlab umoznuje
sledovani c¢asu, tak bychom museli na kazdou kampan vytvaret novy projekt. To by
zpusobilo zahlceni Gitlabu, ktery je vyuzivin v rdmci celého centra a ten by se tak
stal neprehlednym.

6. Sprava udalosti: Kazdy rok se opakuji v rdmci jednotlivych semestri podobné udé-
losti, na které je potieba se z pohledu centra pfipravit. Jedna se o zacatek semestru,
konec semestru, zacatek zkouskového a konec zkouskového obdobi. Béhem roku se
mohou vyskytnou dalsi udalosti, na které je potfeba pripravit marketingovou kam-
pan, materidly a celou udalost naplanovat a realizovat.

Pro uplnost doplnime, Zze komunikaci ohledné stazi a workshopu provadi vice osob

s s

praci pouzivaji, je vSak pomérné hodné a to ma za nasledek snizeni efektivity prace.

B 6.3 Pozadavky

Jako prvni definujeme cil, diky kterému muzeme zmérit, ze byla implementace Gspésna.
Tento cil je: Sjednoceni spravy obsahu, kanalt, spravy kampani a task managementu
pod jednu platformu, aby byly vSechny informace dostupné na jednom misté.

Nyni definujeme jednotlivé pozadavky na systém, které poté ovéiime se systémy,
které jsme analyzovali v ramci kapitoly 2.6 Existujici systémy a ovéfime, jestli existuje
prunik s definovanymi pozadavky. Dulezitym bodem, ktery zdstupce centra zminil, je
integrovatelnost do stavajicich systému a piipadné rozsiteni o dalsi funkcionality, pokud
se koncept osveddi.

Pri realizaci vétsitho projektu bychom méli nejprve provést business a poté systé-
movou analyzu. Jelikoz se ale jednad o mensi nastroj na ovéfeni konceptu, tak budeme
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postupovat formou hybridu a nékteré c¢asti spojime do jedné a jiné preskoc¢ime. Kon-
krétné spojime dohromady business pozadavky a systémové pozadavky do pozadavk,
doménovy model a analyticky doménovy model do diagramu tiid a preskoc¢ime definici
procest, které se v CZM vyskytuji. Procesy preskoc¢ime z toho divodu, ze bychom mu-
seli mapovat velké mnozstvi procesi, které dokazeme nahradit klasickymi pozadavky.

Nyni definujeme pozadavky:

. Sprava kampani/projektu

. Pritazeni udalosti k projektu

. Zména stavu projektu

. Zména kanal u projektu

. Zména typu projektu

. Zména manazera projektu

. Prehled casu straveného nad projektem

. Prirazeni tkold k projektu
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32. Odhlaseni

B 6.4 vybérz existujicich Fegeni

Nyni porovname definované pozadavky v kapitole 6.3 Pozadavky s funkcionalitami,
které nabizeji analyzovana CRM feseni v kapitole 2.6 Existujici CRM systémy. Jed-
notliva Teseni lze urcitym zptisobem modifikovat, aby je bylo mozné vyuzit vSemi de-
finovanymi zpusoby. OvSem napiiklad u produktt spolecnosti Odoo je potieba zvolit
kombinaci vice feseni, coz znac¢né zvysi cenu. Podobné na tom jsou i ostatni produkty.
Nejhorsi moznost se pak jevi produkt od spolecnosti Caflou, ktery podporuje pouze
zékladni CRM funkcionalitu a bylo by ho mozné pouzit jako néstroj pro spravu pro-
jekti. To ale nefesi problém, které CZM momentalné ma a spise by duplikovalo systém
Gitlab, ktery na tuto ¢innost vyuziva.

Obecné ale mtizeme tict, Ze se jedna o prilis pokrocilé nastroje, které maji fadu funkei,
které CZM nevyuzije a platilo by tak pomérné hodné penéz, aniz by vyuzilo tak silny
nastroj, jaky by mélo k dispozici. Hlavnim divodem je, Ze cilova skupina je pomérné
mald. Jedna se o 2662 studentt Fakulty elektrotechnické a 2417 Fakulty informacnich
technologii. Toto jsou celkova ¢isla z vyrocénich zprav fakult za rok 2021 a je potteba si
uvédomit, Ze cilovd skupina nabizeného produktu je daleko mensi. [57-58]

Tyto systémy mohou najit vyuziti spiSe na komerc¢nim trhu, kde je potreba sbirat data
o zakaznicich a uspokojovat jejich potfeba pomoci s fesenim jejich problémi. Pokud se
nékterd z firem rozhodne pro pouziti komercénich CRM systémii, méla by se zamérit
na nasledujici faktory:

m Své financéni moznosti,

m Potreby, které chce pomoci CRM resit,

m Spravné nastaveni procest,

m Lidské zdroje, které pro tuto ¢ast mutze alokovat,

m Své moznosti ohledné infrastruktury,

m Schopnosti zaméstnanct,

m Jestli je zdkaznickd zdkladna dostateénd pro implementaci komplexnéjsiho reseni.

Je také potieba brat ohled na jiz fungujici systémy a nastavené interni procesy. Z toho
davodu je nejlepsi moznost implementace vlastniho feseni, které bude piimo odrazet
potfeby centra a fesit jeho problémy.

B 6.5 Diagram tiid

Soucasné s definici pozadavki je potfeba nadefinovat diagram tiid. Tento diagram je
kombinaci doménového modelu a analytického doménového modelu, jak jsme psali v ka-
pitole 6.3 Pozadavky. Model rozdélime na 3 funkéni celky:

1. Udalosti,
2. Sprava kanélu,

3. Sprava projektu.
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I 6.6 Navrh architektury

Jednim z pozadavki, ktery zastupce CZM mél, je rozsititelnost aplikace a napojitelnost
na dalsi pouzivané systémy. Z toho divodu musime o ndvrhu premyslet jinym zptsobem
systémy. Z toho divodu jsme vybrali architekturu s oddélenym frontendem, tedy uzi-
vatelskou c¢asti aplikace, a backendem, tedy systémovou c¢asti aplikace zodpovédnou
za veskerou logiku. Jako datab&azi jsme zvolili rela¢ni databédzi. Dalsi moznost by byla
pouzit nékterou z nerelacnich databézi, jako je napriklad MongoDB, jelikoz se ale jedna
o MVP, tak zvolime pouze jednu databéazi a model pripadné upravime. Navrh aplikace
je vidét v priloze C Diagram komponent.

Tuto architekturu jsme zvolili zamérné, protoze umoznuje vyuzit rizné datové zdroje
pro zobrazeni dat, pokud by se aplikace délila na mensi celky. Frontend aplikace je za-
mérné oddéleny od backendu, aby mohl frontend v pripadé potieby Cerpat data z vice
datovych zdroju. Je tak mozné postavit dalsi sluzby, se kterymi bude frontend komu-
nikovat bez nutnosti zasahovat do jiz existujici backend ¢asti aplikace.

Cela architektura vcéetné integraci do stavajictho systému je znazornéna v pii-
loze D Rozsiteny diagram komponent.

V jednom z prvnich navrhi komponent pro vysledny systém, jsme chtéli udélat pouze
jednu aplikaci, kterd by obsahovala jak backend tak frontend aplikace. Vysledné reseni
by ale mélo pomérné omezené moznosti rozsiteni a kvili implementaci novych funkcio-
nalit by se muselo zasahovat do jiz bézici aplikace. Z toho diivodu jsme se vydali cestou
oddéleného frontendu a backendu. Pri implementaci novych pozadavkt neni potieba
upravovat celou aplikaci, ale lze zasdhnout naptiklad pouze do backend c¢asti a pripo-
jit dalsi sluzbu, kterda bude poskytovat dalsi data. Stejné tak frontend muize agregovat
data z vice zdroji bez nutnosti ménit back end aplikace. Navic 1ze pouzit pouze jednu
z téchto ¢asti a druhou aplikaci implementovat znovu v jiné technologii, nez ve které
byla ptivodné implementovana.

I 6.7 Moznostirozsireni

Celé architektura by diky oddélené frontend a backend c¢asti méla byt pomérné jed-
noduchd na rozsireni. Frontend muze zobrazovat i data z jinych systému bez nutnosti
ménit backend aplikaci, pokud nebudou potieba zavislosti na data do jiz existujiciho
modelu. Celkovy systém by mél urcité umoznovat propojeni se systémem Gitlab, ktery
je v CZM vyuzivan k Tizeni projektt a tkold. Dale by mél systém obsahovat notifikac¢ni
sluzbu a publikacni sluzbu pro sdileni prispévki na komunikac¢ni kanaly. Cely navrh je
v ptiloze D Rozsifeny komponent diagram .

Sluzby Notification service a Post publishing service by mély byt jednoduché sluzby,
které budou s backend ¢asti komunikovat vzdy jednosmeérné. Notifikac¢ni sluzba by méla
hlidat blizici se terminy a pridavat upozornéni do systému, aby byli uzivatelé ve spravny
cas informovani, Ze se termin blizi.

Publikaéni sluzba prispévku by také mohla komunikovat pouze jednosmérné a sdilet
prispévky na konkrétni kandly. Piipadna synchronizace dat prichazejicich z komunikac-
nich kandlt by také neméla zpisobovat problémy a pripadné upravit data v systému.
Data prichazejici z komunikac¢niho kandlu neni mozné presné spojit s daty, kterd exis-
tuji v jaddru celého systému, jelikoz neexistuje presny identifikator, podle kterého tyto
data propojit.
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Posledni novou sluzbou je Gitlab synchronizing service, kterd bude muset umozio-
vat obousmérnou komunikaci mezi CRM systémem a Gitlabem, jelikoz data je mozné
editovat jak v systému Gitlab, tak v CRM systému. Sluzba bude proto muset mit
vlastni databazi, ve které bude ukladat datum posledni synchronizace a informaci,
ktery ze zdroju provedl tpravu dat. Systém Gitlab poskytuje jednoznacéné identifika-
tory, podle kterych je mozné data spojit s CRM systémem, ktery je také pouziva. Pro
tuto synchronizaci by bylo optimalni pouzit nerela¢ni databazi MongoDB, ktera umoz-
nuje ukladat dokumenty ve formatu JSON do konkrétnich zdznamu v kolekcich. CRM
systém muze s touto sluzbou komunikovat napiimo a ve chvili, kdy dojde k tpravé dat,
sluzba odesle tato data do systému Gitlab. Jelikoz systém Gitlab neprovozuje CZM, tak
obracend synchronizace, tedy synchronizace smérem z Gitlabu do CRM je potieba délat
periodicky a pokud doslo k tpravé dat v systému Gitlab, kterd neodpovidaji zdznamim
v CRM systému, tak tato data upravi.

B 63 zaver

V této kapitole jsme prosli problémy, se kterymi se CZM potyka, definovali jsme poza-
davky, které vychazeji jak z problému, tak konkrétnich pozadavki centra. Prosli jsme
vhodnost jednotlivych feSeni a srovnali je s pozadavky centra. Béhem toho jsme zjistili,
ze moderni CRM néstroje jsou prilis slozité na uchopeni a CZM by nedokazalo tyto na-
stroje plné vyuzit. Z toho divodu jsme navrhli novy nastroj, ktery reflektuje problémy
a pozadavky komunikované se zastupcem centra.

Vysledny produkt by mél byt koncipovan jako MVP, tedy nemusi obsahovat integrace
s ostatnimi systémy, validace a zaméruje se spise na funkcénost celého reseni v praxi.
V rdmci analyzy jsme navrhli postup pro nésledné rozsiteni, pokud by se tento koncept
ukézal jako ucinny. Z vytvoreného navrhu pro MVP budeme vychazet pfi implemen-
taci a uzivatelském testovani. Jelikoz je MVP sdm o sobé funkénim prototypem, ktery
nezobrazuje pouze predem definovand data a umoznuje pokrocilejsi uzivatelskou inter-
akci, tak jsme v ramci navrhu preskocili tvorbu low fidelity nebo high fidelity prototypu.
Na zékladé dostupnych pozadavki jsme navrhli jednoduché rozhrani pomoci wirefra-
mes, které bude prepouzitelné v ramci jednotlivych obrazovek.
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Kapitola 7
Implementace

Na zéakladé vystupil kapitoly 6 Case study jsme implementovali feseni, které popiseme
v této kapitole. Nejprve popiSeme zvolené technologie jako jsou programovaci jazyky
a frameworky. Poté hloubé&ji popiseme jednotlivé knihovny, které jsme pro implementaci
pouzili na frontend a backend ¢ésti aplikace. Cilem je popsat vysledné feseni z pohledu
implementace a poskytnout pripadnym uzivatelim potfebny manudl pro dpravy apli-
kace a jeji zprovoznéni.

I 7.1 Pouzité technologie

Aplikace se déli na 3 casti, které popiseme v ramci pouzitych technologii. Tyto Casti
jsou:

m Databéze,
m Backend,
m Frontend.

Pro pottfeby databaze jsme zvolili SQL relacni databazi. Konkrétné jsme zvolili tech-
béze jako jsou MySQL, MariaDB, Oracle databaze nebo SQLite, ale zaroven poskytuje
dobrou skalovatelnost a je vhodné ji pouzit pro analyzu dat, pokud by aplikace méla
déle rust a poskytovat i funkce analytickych CRM systému. [59]

Backend aplikace je napsany v jazyce Java a frameworku Spring boot. Tuto techno-
logii jsme zvolili kviili vysokému poctu knihoven a integraci. Jakozto autorovi aplikace
mi je programovaci jazyk Java blizsi, nez napiiklad jazyk Python a jeho framework
Django. Framework NodeJS pro jazyk Javascript jsme pro tuto ¢ast aplikace zvazovali,
zejména z duvodu rychlé tvorby prototypi. Vyslednymi faktory, které nakonec rozhodli
pro pouziti frameworku Springboot a feseni v Javé jsou:

m Statické typovani,
m Znalost jazyka Java,
m Znalost knihoven pro integraci databaze a dalSich funkcionalit.
Pro frontend aplikace jsme pouzili frameworky NodeJS a React. Toto Teseni umoz-
nuje pustit frontend aplikace jako samostatnou aplikaci a neni potfeba ji integrovat

do backend casti aplikace. Tuto technologii jsme zvolil pro znalost frameworku React.
Jiné Teseni jako je naptiklad Vue nebo Angular jsme nezvazovali.
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I 7.2 Backend

Nyni pridame prehled pouzitych knihoven, které jsme pouzili pro implementaci bac-
kendu aplikace. Tyto knihovny jsou:
m JPA: Slouzi jako néstroj pro objektové rela¢ni mapovani (ORM) objekttu do databéze.

m Lombok: Umoznuje automaticky vygenerovat nékteré c¢asti kédu pomoci prepro-
cesingu. Tim je kéd kratsi a Citelngjsi. Snizuje také pracnost implementace.

m Log4j: Slouzi pro logovani chovani aplikace.

m JJWT: Knihovna slouzici pro podporu prace s JWT tokeny, které vice rozebereme
v kapitole 7.4 Zabezpeceni a prihlaseni.

m Mapstruct: Knihovna pro mapovani objektti z ORM do objektii zvanych Data transfer
object, zkracené DTO, kterd slouzi pro komunikaci s frontend c¢asti aplikace.

m Swagger: Jeho primarni vyuziti v projektu je pro poskytnuti prehledu jednotlivych
rozhrani, kterda backend poskytuje pro komunikaci.

Struktura projektu je znadzornénd na obrazku 7.1 Struktura backend ¢asti aplikace.
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Obrazek 7.1. Struktura backend ¢ésti aplikace.

Prvni slozka v seznamu je slozka config, kterd obsahuje konfiguraci Swagger doku-
mentace a inicializaci datovych struktur v databazi pro ucely testovani.

Dale je zde controller, kde jsou implementované rozhrani pro komunikaci pres REST.
Jeho soucasti je i slozka dto, ktera obsahuje DTO pro komunikaci. Déle je zde také
slozka mapper, ktera slouzi pro mapovani objektt z databaze do objekttt DTO. Rozhrani
jsou rozdélend do jednotlivych slozek podle toho, k jaké struktuie poskytuji pristup.

Model a repository vychézi ze specifikace JPA a slouzi pro komunikaci s databézi.

Ve slozce security lze najit a upravit nastaveni zabezpeceni celé aplikace a upravit
napriklad moznosti prihlaseni.
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Service poté obsahuje business logiku aplikace.

Backend je postaveny na vrstevnaté architekture, kterd poskytuje pomérné dobré
moznosti pro rozsireni a oddéluje odpovédnost jednotlivych ¢asti aplikace. Zpravidla
controller je odpovédny za komunikaci a prekladani objekti do struktur, kterym ro-
zumi vrstvy pod nim. Jeho tcel je také validace vstupnich dat. Service vrstva obsahuje
business logiku aplikace a veskeré modifikace by se mély vykondvat uvniti této vrstvy.
Tato vrstva komunikuje s controllerem a déle s repository vrstvou, ktera slouzi pro ko-
munikaci s databazi a je odpovédna za prelozeni databazovych objektu pomoci ORM
do tridniho modelu dle specifikace. Komunikace je vidy mozna pouze z jedné trovné
do druhé a neni mozné komunikovat z controlleru ptimo s modelem, tato komunikace
musi projit pfes service vrstvu.

I 7.3 Frontend knihovny

Ve frontendové ¢asti aplikace jsme vyuzili knihovnu Material Ul a jeji komponenty. Tato
knihovna poskytuje jiz funkéni komponenty jako jsou napriklad tlacitka, formuldrova
pole nebo textovd pole. Nemuseli jsme tak jednotlivé komponenty vytvaret znovu, ale
mohli jsme se opfit o jiz existujici funkéni prvky. Déale jsme vyuzili nékteré z prvki
knihovny React a jejich rozsiteni, jako je napriklad kalendai nebo kalendar pro vybér
data. Stejné jako Material Ul je to jiz existujici knihovna, kterd je volné dostupna
a pouzitelnd v ramci aplikaci.

Pri implementaci jsme vyuzili nadstavbu jazyka Javascript a to Typescript, ktery
umoznuje alespon ¢astecné pracovat s datovymi typy a poskytuje tak prehled o datovych
typech v kédu.

Zdrojové kody jsou rozdéleny do 6 slozek. Prehled téchto slozek je vidét na ob-
razku 7.2 Frontend struktura.
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Obrazek 7.2. Struktura frontend ¢asti aplikace.

Slozka components obsahuje komponenty vyuzité v jednotlivych strankach aplikace.
Tyto komponenty jsou v nékterych pripadech prepouzitelné, vzdy je ale dobré se podivat
na jejich implementaci.

Ve slozce data jsou definice dat pro tabulky, které jsou v aplikace pouzité. Podpirné
kédy jsou pak k dispozici ve slozce util.

vvvvv

a pro jejich sestaveni je vyuzit NodeJS router mechanismus.
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B 7.4 zabezpeienia piihlaseni

Pro autentizaci je vyuzit jednoduchy mechanismus JSON Web Token, zkracené JWT.
Tento zpusob jsme vybrali zejména kvuli jednoduchosti implementace. Hlavni vyhody,
které rozhodly pro pouziti tohoto tokenu jsou:

m Jednoduchost: Snadné implementace z pohledu frontendu i backendu.

m Token obsahuje veskeré informace: Token obsahuje zaSifrované informace o jeho dr-
ziteli. Neni tak potreba posilat slozité dotazy do databaze a pokazdé ovérit o jakého
uzivatele se jedné.

Tato technologie ma vsSak fadu nevyhod, které je také potieba brat v potaz a v
pripadé redlného nasazeni se snazit nékteré z téchto nevyhod eliminovat nebo snizit
riziko jejich vzniku. Mezi né fadime:

m Nutnost obnovit token, ktery ma nastavenou trvanlivost. Po skonc¢eni doby platnosti
se musi uzivatel znovu prihlasit.

m Vétsi zatéz pro volani jednotlivych dotazi z davodu dlouhého fetézce, ktery se musi
posilat s kazdym dotazem.

m Pokud se soukromy Kkli¢, ktery slouzi pro zasifrovani uzivatelskych informaci dostane
mimo spolecnost, je potfeba tento kli¢ zménit, jinak se systém nachylny na atok.

m Problém s upravou uzivatelskych prav na strané backendu. [60]

Pro obrazovku prihlaseni a zdkladni vzhled jsme vyuzili volné dostupnou sSablonu
MaterialUI. Implementace autorizace uzivatele na strané backendu jsme vychéazeli z
blogu FullStackBook. [61-62]

B 75 zaver

V ramci implementace vzniklo MVP, které vychazi z funkcionalit definovanych v ramci
kapitoly 6 Case study. Backend je implementovany v jazyce Java a frameworku Spring
boot. Frontend aplikace je implementovand v jazyce TypeScript a stoji na frameworku
NodeJS v kombinaci s frameworkem React. PfihlaSeni je realizovino pomoci tokent
JWT. Jako databazovou technologii jsme vyuzili PostgreSQL. Komunikace mezi fron-
tendem a backendem je zajisténa pomoci rozhrani REST, které je dokumentované po-
moci aplikace Swagger.io.
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Kapitola 8
Testovani

V posledni kapitole se zamérime na ovéreni funkcénosti celého zadani. Z toho divodu
je potieba provést testy aplikace. V ramci prace se zamérime predevsim na uzivatelské
testy, které maji za cil ovérit pouzitelnost stavajictho navrhu a pripadné poskytnout
informace pro doplnéni funkcionalit nebo opravé piivodniho navrhu.

I 8.1 Vybér metody pro testovani

Existuje nékolik metod, jakymi lze aplikace testovat. Zakladni rozdéleni je automati-
zované a manualni testovani. Jelikoz v ramci testovani potiebujeme ovérit funkénost
celého Teseni a jeho pouzitelnost. Z toho diuvodu automatizované testovani preskocime.
[63]

René Cellen popisuje 7 oblasti manudlniho testovani. Jednd se o:
. Black-box testovani: Ovéruje vykon a chovani.
. White-box testovani: Ovéruje funkénost a bezpecnost.
. Unit (jednotkové) testovani: Ovéruje funkénost jednotlivych mensich celk.
. Integrac¢ni testovani: Ovéruje propojeni jednotlivych komponent celého feseni.
. Systémové testovani: Ovéruje vykonnost celého softwaru.

. Testovani pouzitelnosti: Ovéruje dojmy uzivatelt, kteri nemaji znalost systému.

N O Ot s W NN

. Akceptacni testovani: Ovéruje, Ze doslo k naplnéni pozadavku ze zadani. [64]

Pro tcely testovani zvolime kombinaci moznosti 6 a 7, tedy testovani pouzitelnosti
a akceptacni testovani. V ramci testovani potrebujeme ovérit funkénost navrhu aplikace,
k tomu nam poslouzi tetovani pouzitelnosti. Zde ovsem porusime jedno ze zdkladnich
pravidel a to, Ze uzivatelé by neméli byt seznameni s funkénosti systému. Pomoci ak-
ceptacniho testovani poté ovérime, ze doslo k naplnéni vsech pozadavki.

I 8.2 Akceptacnitestovani

Testovani bylo provedeno se zastupcem centra, ktery definoval pozadavky v kapitole 6
Case study. Pro tcely testovani jsme databazi naplnili testovacimi daty. Zastupce cen-
tra prosel celou aplikaci a postupné vyjadroval spokojenost s naplnénim jednotlivych
pozadavki. Z 31 pozadavki bylo plné akceptovano 27. K néasledujicim pozadavkim mél
zéstupce pripominky:

m Reagovani na komentar - Na komentar lze reagovat pouze plnym zkopirovanim. Lepsi
by bylo udélat reakce podobné, jako je ma systém Gitlab.
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m Sprava straveného casu k tkolu - Cas je mozné pouze pridavat. Editace ani mazani
nejsou mozné.

m Sprava komentarta k tikolu - Komentére je mozné pouze vytvaret. Aplikace nedovoluje
editaci a mazani komentaid.

m Sprava uzivateli - Aplikace umoznuje modifikovat pouze stavajici uzivatele, ale ne-
dovoluje pridat dalsi.

Celkové vyjadril spokojenost s implementovanymi funkcemi a dodefinoval jeden po-
zadavek, ktery mu v ramci aplikace chybi. Jedna se o pfidani UTM parametrl k pii-
spévktim. Tento pozadavek miize byt dodélan v rdmci dalstho vyvoje, kdy budou im-
plementovany chybéjici pozadavky.

I 8.3 Testovani pouzitelnosti

S 5 participanty bylo provedeno uzivatelské testovani dle pripravenych testovacich scé-
naru. Participanti aplikaci dopfedu neznali a zadny z nich s podobnym systémem nikdy
nepracoval. Kazdého tcastnika jsme posadili pfed notebook se spusténou aplikaci. Déale
se Tidil pokyny organizatora, ktery postupné prochéazel vsechny scénare. Také si bé-
hem celého testovani délal poznamky. Kazdy z participantt nahlas vysvétloval vSechny
svoje uvahy a kroky pri interakci s aplikaci, aby z nich bylo mozné ziskat informace
o identifikovanych problémech a pochybach. Na zakladé toho provedeme vyhodnoceni
a vyslovime doporuceni pro budouci tpravy.

B 8.3.1 Testovaciscénaie

Byly vytvotreny 3 zjednodusené testovaci scénare, které pokryvaji definované funkcio-
nality aplikace.
TS1:

1. Pod projektem 2023 - study applications vytvorte novy kanal. Bude mit nasledujici
parametry: nazev FEE Web board, umisténi FEE CTU Web, cilové skupiny FEE
Students, FEE Employees a FEE Interest, typ kanalu Online - web a popis This
is online board for people that are interested in CTU FEE, are employees or it’s
students.

2. K tomuto kanalu vytvorte prispévek s ndzvem Beginning of accepting study appli-
cations. Datum publikovani nastavte na 1. 6. 2023 14:00. Autor je John Wick. Kanal
vyberte vytvoreny z bodu 1 - FEE Web board. Obsah je: From today 18:00 we start
accepting the study applications.

TS2:

1. Pod projektem 2023 - study applications vytvorte udalost s nazvem FEE Open days,
datem zacatku 26. 6. 2023 10:00 a datem konce 26. 6. 2023 18:00. Typ udalosti je
On site event. Do popisu napiste: Open days on CTU FEE. During this day the
presentations of study programmes take place in KN:E-107 Zengerova poslucharna
K1. The exhibition tour around the workplaces also takes place during the event.

2. Pod projektem nasledné vytvorte tikol Open days preparations pro uzivatele Winston
Scott. Deadline nastavte na 20. 6. 2023. Priradte stitky High priority a Open days.
Do popisu napiste: Task for preparation of the event FEE Open day.
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. Po vytvoreni tikolu zménte prifazenou osobu na Santino D’Antonio.
. Nyni zménte ndzev Stitku Open days na Faculty public days.

. Zkontrolujte, Ze se zména nazvu Stitku propsala do tkolu.

TS3:

. Prejdéte do detailu projektu 2023 - study applications.

. U tohoto projektu zmérnte jeho stav na Ongoing. V popisu upravte ¢astku na 100 000
CZK. Zménte manazera na John Wick.

. K libovolnému tkolu, ktery k projektu patii, pfidejte odpracovany c¢as 1h15m k datu
26. 5. 2023.

. Zkontrolujte, ze se odpracovany cas pridal do celkového odpracovaného ¢asu na pro-
jektu.

l 8.3.2 Vyhodnoceni

Pro hodnoceni testi jsme vybrali 3 kritéria:

m Spokojenost participantti na zakladé slovniho komentére, ktery byl vyzadovan po
celou dobu plnéni dkold. Zamérili jsme se na orientaci v aplikaci, efektivitu a jedno-
duchost ovladéani.

Presnost provedeni podle toho, jak bylo slozité splnit kazdy dil¢i dkol.

Doba trvani tkolu.

Podle definovanych kritérii jsme sestavili seznam nejrelevantnéjsich problému:

. Ovladani jednotlivych soucdsti projektu je mozné pouze z konkrétnich sekci. Tento
problém méli 4 participanti z 5. Ti by ocenili, kdyby bylo mozné vse, co s projektem
souvisi, upravovat a ménit z projektové stranky:.

. V aplikaci se nachazi nékolik odlisnych prvku, které maji podobnou funkci. 2 z 5 par-

ticipanti by chtéli sjednotit vzhled a funk¢nost seznamut v aplikaci. Tuto skutecnost
zminovali hlavné u rozdilu mezi tkoly projektu a editaci stitka a stavu.

. Ukoly u projektu jsou klikatelné, ale udalosti a kandly uz ne. Na participanty to
pusobilo nejednotné a 1 participant proklikal vice tkoli, nez nasel ten se spravnym
projektem.

. 1 participant mél problém s vykazanim ¢asu u tkolu, jelikoz mezi hodiny a minuty
pripsal mezeru, kterou aplikace nedokazala eliminovat.

. P1i editaci dat je potfeba prepnout editacni moéd a podbarveni jednotlivych poli 1
participantovi nepfislo jako dostatecné zvyraznéni. Ocenil by okno, kde by mohl data
editovat.

. Pole pro vyplnéni data nezobrazuji ¢as, ktery ale aplikace nabizi k vyplnéni.

Na zékladé zpétné vazby navrhneme zmény pro budouci implementaci. Nejednotnost

prace s komponentami by Sla sjednotit vytvorenim dynamické komponenty, kterd by
méla stejné chovani a ménila by se pouze zobrazovand data. Vybrali bychom proto
jednu komponentu, kterou budeme pouzivat. Tento problém se tyka hlavné tabulek,
které maji na kazdé strance odlisné chovani.
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Projektova stranka by méla byt hlavni stranou aplikace a méla by se v ni nacha-
zet vétSina funkcionalit. Ostatni stranky by tak umoznovali zobrazovat pouze prehled
a veskeré aktivity by bylo mozné provadét pouze v ramci projektu. v pripadé sma-
zani projektu bychom museli vytesit, jestli data vytvorend pod projektem smazat nebo
premistit pod projekt s ndzvem nezarazeno a poté umoznit jejich presunuti do jiného
projektu.

V ramci dalsi implementace by mély byt dodélany validace formuldfovych poli, in-
formacni popisky o ocekdvaném vstupu a potvrzovaci okna v pripadé, ze chce uzivatel
zmény ulozit a nebo data smazat. v aplikaci také chybi moznost vratit stard data a za-
hodit provedené zmény.

I 8.4 Zavér avystupy testovani

Na zékladé akceptacnich testd a testi pouzitelnosti byla dédna doporuceni pro budouci
opravy a doplnéni aplikace o dalsi funkcionality.

V ramci akceptacniho testovani zastupce centra zminil, Ze by vice uvital propojeni
s Gitlabem. Tuto myslenku jsme pti ndvrhu aplikace zvazovali také, ale implementovany
systém by byl prili§ svazany s konkrétnim produktem a nebyl by pouzitelny pro ostatni
malé spolecnosti.

Z4dny z identifikovanych problémii nemé piimy vliv na celkovou funkénost aplikace.
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Kapitola 9
Zavér

Cilem prace bylo analyzovat pozadavky pro podporu marketingovych aktivit, analy-
zovat funkcionality a pouzitelnost stavajicich CRM feseni, ovérit jejich mozné vyuziti
a nasledné navrhnout odlehceny systém CRM, ktery bude pokryvat pozadavky mensi
spole¢nosti. Zamérit jsme se méli primarné na jednoduchost provozu a instalaci. Sys-
tém mél byt zaroven rozsifeny o spravu projekti a tkoli. Po implementaci mélo byt
provedené testovani navrzeného feSeni a vyhodnoceni prinosu systému.

V resersi jsme prosli teorii potfebnou pro budovani CRM systému. V ni jsme se
zaméfili na rozdéleni CRM do jednotlivych kategorii podle funkci, které uzivatelim
poskytuji. Nasledné jsme definovali funkce CRM systému, které soucasna reseni posky-
tuji. Ze vsech moznych feseni, kterd jednotlivé firmy nabizi, jsme vybrali 6 spole¢nosti
a prosli nabidku jejich produkta. Hlavni vyhodou mnoha z nich je moznost provozovat
aplikaci v cloudu a tim snizit celkové naroky na provoz. Dostupnd Teseni jsou vsak
prilis komplexni. Pro malé firmy, které spise resi problémy s osloveni zakaznikt a chtéji
zacit rist, jsou prilis slozitd a potiebovali by jednodussi nastroj, ktery by jim umoznil
efektivnéji pripravovat marketingové kampané a obsah na komunikac¢ni kanaly.

Cely systém CRM jsme zasadily do kontextu PIS v rdmci spolecnosti. Malé spolec-
nosti vsak tento systém jesté nemaji zafixovany a ten bude tak nadéle rust. Z toho
dtivodu je potieba dat jim do ruky mensi nastroj, na kterém si budou moci vyzkouset
zékladni principy marketingu a propagace smérem k zakazniktim. Diky tomuto odleh-
¢enému Teseni si 1épe uvédomi, jaky systém jim bude vice vyhovovat a pomuze jim
s rozhodnutim o vysledném feSeni. Takto odlehéeny systém mohou vyuzivat i nadale
soubézné s nékterym z dostupnych reseni a mize jim slouzit jako doplnék tohoto sys-
tému.

V kapitole 5 Spolec¢nosti a jejich rozdéleni jsme poté definovali, pro jaky typ spolec-
nosti je vysledny systém navrzeny a komu je urceny.

Poté jsme jiz na zdkladé dostupnych poznatki a pozadavku CZM, které jsme zvolili
jako vhodny testovaci subjekt, definovali vysledny systém. Ten je oproti klasickym feseni
daleko jednodussi a oproti dostupnym reseni se zaméruje na prvni ¢ast zdkaznického
cyklu a to povédomi. Prezentace produktti spolecnosti je velmi dulezita, protoze bez ni
se nedostane do povédomi zakazniki, aby ji mohli pridat do svého procesu zvazovani.

Vysledné feseni jsme otestovali se zastupcem centra a nezavislymi participanty a
ovérili, jestli splnuje a spravné poskytuje veskeré funkcionality, které umozni pracovat
efektivnéji a dobre ridit propagaci. Navrzeny systém splnuje pozadavky, které zastupce
definoval a jakozto MVP produkt by mél byt pouzitelny v praxi.
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Priloha A
Historie CRM

1970s — Emergence of Material Resource Planning (MRP)
The complex and expensive MRFP solutions emerged. They needed a large technical staff to execute
MRP software on mainframe computers.

1972: Five German engineers started System Analysis and Programming (SAP) business to develop a
software for providing business solutions.

1977: Larry Ellison started Oracle Corporation.

1978: Baan started The Baan Corporation for financial and administrative consultation.

1979: Oracle offered first commercial 5QL Relational Database Management System (RDBMS).

The 1980s: Formation of Database Marketing

* Robert and Kate Kestnbaum pioneered database marketing, collected customer contacts, and

analyzed customer information.

+ 1986: ACT! created Contact Management Systermn (CMS) to store the data and erganize customer
information,

+ 1987: FeopleSoft created Human Resource Management System (HRMS).

The 1990s: Industrial Growth
= Brock Control Systems started Sales Force Automation (SFA), and added the features of database
marketing, CMS, inventory control, and customer interaction tracking.

+ 1993: Tom Siebel started Siebel Systems, soon became leading provider of SFA.

+ 1995: 5FA and CMS5 evolved as very similar modern CRM software, soon settled as Customer
Relationship Management System (CRMS or simply, CRM). Enterprise Resource Planning (ERP)
solution vendors Oracle and Baan entered the CRM market, and added more marketing, sales,
and service applicationsto CRM.

+  1999: ECRM vendors emerged. CRM also entered into the mobile market,

The 2000s: The modern CRM
*  Microsoft entered CRM market with its product Dynamics CRM.

+  Oracle acquired Siebel, and numerous other enterprise application vendors,

+  2007: Salesforce introduced the world to cloud-based CRM.

Obrazek A.1. Historie CRM.
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P¥iloha B
Class diagram

classBDM

ChannelType

description: String

Channel management

Data

- location: String

Project management

TaskLabel

TaskState

description: String
from: Date
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Obrazek B.2. Diagram trid.
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Diagram komponent

Piiloha C

cmp Components .~

O| Frontend @ |ﬁ |||||||||||||| vﬂv| Backend @ PostgreSQL @
View AP ChannelAP ChannelAP |ﬁ |||||||| WO|

sqlap sqlap
—C - >Q—
CrmAp! CrmAp
Eventap Eventap
ProjectAp ProjectAP

53

Obrazek €.3. Diagram komponent nového systému.



diagram komponent

y 4

Piiloha D
RozSiFeny

cmp Extended model

Frontend
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CrmAPI CrmAPI
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\ﬂ/

fﬂ ProjectAPI

Gitlab 2]
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GitlabAPI
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I

Notification service B
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Obrazek D.4. Rozsifeny diagram komponent celého systému.
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P¥iloha E
Seznam pouzitych zkratek

B2B
B2C
CMS
CRM
CRP
CZM
DTO
FEL
JPA
JSON
JWT
MIS
MVP
ORM
PIS
REST
SCM
SFA
SQL

Business to business

Business to customer

Content management system
Customer relationship management
Customer resource planning
Centrum znalostnitho managementu
Data transfer object

Fakulta elektrotechnickd CVUT
Java Persistence API

JavaScript Object Notation

JSON Web Tokens

Manager information system
Minimum viable product
Objektové relac¢ni mapovani
Podnikovy informacni systém
REpresentational State Transfer
Suply chain management

Sales force automation

Structured query language
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