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2.6 Rozděleńı CRM dle nasazeńı . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8
2.6.1 On-premise . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8
2.6.2 Cloud . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8
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3.2 SWOT analýza . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 16
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Abstrakt

Tato práce se zabývá implementaćı ukázkové aplikace rezervačńıho systému v Salesforce. Jej́ım
ćılem je ukázat celý proces tvorby jednoduchého prototypu rezervačńıho systému od jeho počátku
až po konec. V rešeršńı části jsou definovány d̊uležité pojmy poč́ınaje t́ım, co to je obecný in-
formačńı systém, přes prozkoumáńı vybraných existuj́ıćıch řešeńı na trhu, až po představeńı
konkrétńıho systému Salesforce. Dále je analyzováno obecné zadáńı s požadavky na systém, na
základě nichž jsou navrženy funkcionality, jež maj́ı být pomoćı aplikace vykonávány. V praktické
části je ćıleno na podrobný popis postupu tvorby systému v Salesforce, který vycháźı z defi-
novaných požadavk̊u předchoźı části. Ukazuje na konkrétńıch př́ıkladech, jak řešit jednotlivé
problémy. Výstupem práce je návod, jak postupovat při vývoji systému ve vybraném nástroji.

Kĺıčová slova ukázková aplikace v Salesforce, rezervačńı systém, CRM, zasedaćı mı́stnost,
Salesforce, proces vývoje aplikace

Abstract

This thesis deals with the implementation of a sample reservation system in Salesforce. It aims to
show the whole process of creating a simple prototype of the booking system from start to finish.
In the theoretical part, important concepts are defined, starting with what a general information
system is, through exploring the different existing solutions on the market, to the introduction of
the specific Salesforce system. Next, the general specification is analysed with the requirements
for the system and based on them, the functionalities to be performed by the application are
proposed. Based on the defined requirements in the previous section, the practical part focuses on
a detailed description of the process of creating the system in Salesforce. It shows with concrete
examples how to solve each problem. The output of the work is a guide on how to proceed with
the development of a system in the selected tool.

Keywords sample application in Salesforce, reservation system, CRM, meeting room, Sales-
force, application development process
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Kapitola 1

Úvod

Informačńı systémy, které podporuj́ı chod firem a procesy s jejich zákazńıky, dnes použ́ıvá mnoho
společnost́ı. Pokud má firma velké množstv́ı klient̊u a zaměstnává deśıtky až stovky zaměstnanc̊u,
je bez takového softwaru v současnosti téměř nemožné úspěšně fungovat.

Dř́ıve nebylo jednoduché systém pro firmu jen tak vytvořit, byl k tomu zapotřeb́ı zkušený
tým lid́ı, který pracoval dlouhé měśıce, než se jim aplikace povedla nasadit do reálného provozu.
Nicméně nyńı je na trhu celá řada hotových řešeńı, která si společnosti mohou snadno přizp̊usobit
pro potřeby svého obchodńıho plánu. Dodavatelé nab́ızej́ıćı tyto produkty často tvrd́ı, že vytvořit
systém na jejich platformě je velmi jednoduché a téměř bez potřeby využit́ı jakéhokoliv progra-
mováńı.

V mé bakalářské práci se zaměřuji předevš́ım na informačńı systémy typu CRM, které se
procesy se zákazńıky ve firmách zabývaj́ı, konkrétně platformou Salesforce, jenž je dnes mezi
vývojáři velmi rozš́ı̌rená.

Hlavńım d̊uvodem výběru tématu práce byla pro mě možnost si vyzkoušet nové moderńı
prostřed́ı pro tvorbu systémů a aplikaćı, které zároveň nebude mı́t velké počátečńı nároky na
vývojářské vědomosti a jehož znalosti budu moci následně využ́ıt i v praxi.

Hlavńım ćılem této bakalářské práce je popsat a definovat, co celý proces tvorby informačńıho
systému podporuj́ıćıho zákaznické a firemńı procesy obnáš́ı od počátečńıho zadáńı, přes analýzu
požadavk̊u, až po samotnou implementaci a testováńı. Daľśım ćılem je vytvořit analýzu na
počátku zadaného systému a na základě ńı vyvinout funkčńı prototyp, který práci v Salesforce
předvede a poṕı̌se. Posléze je také třeba systém otestovat a vyhodnotit celý projekt z ekono-
mického hlediska. Ćılem je v neposledńı řadě také vytvořit podp̊urné materiály pro předmět
BI-TIS vyučovaný na FIT ČVUT. Výsledná práce by měla sloužit jako pr̊uvodce pro ty, kteř́ı by
se chtěli práci na podobném systému věnovat, a může následně posloužit i student̊um při výuce.

V prvńı části práce je ćılem rešerše vytyčit si základńı pojmy z oblasti CRM systémů a de-
finovat, co to CRM systém je. Dále pak má práce prozkoumat vybrané existuj́ıćı CRM systémy
na trhu a následně podrobněji představit prostřed́ı Salesforce, ve kterém je ukázková aplikace
implementována.

V analytické části práce je ćılem zanalyzovat obecné zadáńı ukázkového informačńıho systému
a pomoćı prostředk̊u softwarového inženýrstv́ı navrhnout základńı funkce a strukturu systému,
následně na základě této dokumentace dále postupovat v implementačńı části.

Součást́ı praktické části je navrhnout a poté implementovat funkčńı prototyp systému, který
je popsaný v analytické části. Výsledkem tak má být funkčńı ukázková aplikace v prostřed́ı Sales-
force. V implementačńı části práce je ćılem podrobně popsat postup tvorby rezervačńıho systému.
Daľśım krokem je uživatelské testováńı, které má zajistit jak kontrolu funkčnosti, tak uživatelskou
spokojenost s vytvořeným prostřed́ım. Ćılem je na základě výsledné aplikace provést ekonomicko-
manažerské vyhodnoceńı od počátečńı analýzy problému až po uzavřeńı uživatelských test̊u, a to
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2 Úvod

pomoćı sledováńı času stráveného v jednotlivých částech vývoje. Posledńım ćılem je pro př́ıpadné
použit́ı ve výuce shrnout, jak s praćı na prototypu systému zač́ıt a co jeho tvorba obnáš́ı, následně
na základě nasb́ıraných zkušenost́ı během vývoje doporučit, zda má př́ıpadné použit́ı Salesforce
během výuky smysl.



Kapitola 2

Problematika CRM

Tato kapitola se zabývá CRM problematikou a jej́ım využit́ım v informačńıch technologíıch.
Klade si za ćıl představit CRM systémy, zákaznické procesy ve firmě a konkrétńı CRM systém
Salesforce.

Nejprve je v kapitole vysvětlen základńı pojem informačńı systém a následně je na něj dále
navázáno představeńım toho, co to CRM systém je a k čemu slouž́ı. Je zde popsáno, jak CRM
systémy děĺıme i jednotlivé procesy ř́ızeńı vztahu se zákazńıky.

V neposledńı řadě jsou pro ukázku vybrány CRM systémy, které v současné době na trhu
jsou a detailněji představen Salesforce, který je použit v pozděǰśı implementačńı části práce.

2.1 Informačńı systém
Před samotným popsáńım toho, co je to CRM systém, je nejprve vhodné definovat si pojem
informačńı systém. Skládá se ze dvou slov: informace a systém.

Dle [1] ”Informace je název pro obsah toho, co si vyměňujeme s okolńım světem, když se mu
přizp̊usobujeme a když na něj p̊usob́ıme svým přizp̊usobováńım.“ Jedná se tedy o nějakou zprávu,
která snižuje naši neznalost v konkrétńı situaci. To bývá často kĺıčovým faktorem v oblasti
podnikáńı, kde ćılená, srozumitelná a přesná informace může vést ke správným rozhodnut́ım.
Systém je v dnešńı době chápán jako množina účelově definovaných prvk̊u a vazeb mezi nimi.
Může být bud’to přirozeným, kde jeho hlavńı části nejsou tvořeny člověkem, nebo umělým, který
vznikl přičiněńım člověka. [1]

Informačńı systém je tak dle tohoto popisu umělý systém, který člověk vytvář́ı s ćılem zlepšit
a zpřehlednit informace v nějakém celku. Přesněji řečeno podle Tvrd́ıkové ”Informačńı systém
lze definovat jako soubor lid́ı, metod a technických prostředk̊u zajǐst’uj́ıćı sběr, přenos, uchováńı,
zpracováńı a prezentaci dat s ćılem tvorby a poskytováńı informaćı dle potřeb př́ıjemc̊u informaćı
činných v informačńıch systémech ř́ızeńı.“ [1]

Aby byl informačńı systém ve firmě efektivńı, muśı obsahovat následuj́ıćı složky [1]:

Technické prostředky (hardware): poč́ıtačové systémy s periferiemi

Programové prostředky (software): systémové programy ř́ıd́ıćı chod poč́ıtače či práci s daty

Organizačńı prostředky (orgware): soubor pravidel definuj́ıćı provoz informačńıho systému

Lidská složka (peopleware): efektivńı fungováńı člověka v poč́ıtačovém prostřed́ı

Reálný svět (legislativa, normy): kontext informačńıho systému

3
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Informačńı systémy maj́ı využitelnost např́ıč odvětv́ımi, organizacemi či institucemi s roz-
ličnými požadavky na funkčnost a účel systému. Pro r̊uzné typy organizaćı, jako jsou nemocnice
nebo univerzity, jsou pravděpodobně d̊uležité jiné funkce než pro mezinárodńı korporace. [2]

Na základě podoby, kterou takový systém má, rozlǐsujeme dvě základńı kategorie [2]:

Podnikové informačńı systémy
Data, která systém zpracovává jsou pouze z jednoho podniku a jsou př́ıstupna pouze oprávně-
ným osobám.

Veřejné informačńı systémy
Informace jsou zpř́ıstupňovány širokou veřejnost́ı.

Práce se nadále zabývá pouze podnikovými informačńımi systémy.

2.1.1 Podnikové informačńı systémy
Tento typ systému se v dnešńı době stává č́ım dál t́ım v́ıc nutnou podmı́nkou k úspěšnému
podnikáńı. Dı́ky takovému systému je možné analyzovat své silné a slabé stránky či monito-
rovat konkurenci. Oproti podnikovému softwaru, který shromažd’uje pouze aplikace slouž́ıćı pro
podporu fungováńı firmy, podnikový informačńı systém je komplexńı systém, který spravuje a in-
tegruje webové, desktopové a mobilńı aplikace do jednoho uceleného celku. Mezi nejpouž́ıvaněǰśı
systémy patř́ı ERP a CRM. ERP (Enterprise Resource Planning) systémy nalézaj́ı využit́ı při
plánováńı podnikových zdroj̊u, či při standardizováńı proces̊u ve firmě. Zbytek práce se bude
zabývat detailněji pouze CRM systémy, jenž jsou pro př́ıpadné využit́ı během výuky jednodušeji
uchopitelné.[2]

2.2 Co je to CRM?

CRM je zkratka pocházej́ıćı z anglického termı́nu Customer Relationship Management, což
v překladu do češtiny znamená ř́ızeńı vztah̊u se zákazńıky. Označuje aktivity zaměřené na
vytvářeńı, udržováńı a zlepšováńı dlouhodobých vztah̊u s klienty.[3]

Dle [1] lze CRM definovat jako formu a zp̊usob chováńı organizace ve vztahu k zákazńıkovi.
V př́ıpadě, že jedinci hovoř́ı o CRM, pak je možné, že t́ım mı́ńı jednu z následuj́ıćıch tř́ı věćı

[4]:

CRM jako Technologie
Jedná se o technologický produkt, často v cloudu, který týmy použ́ıvaj́ı k zaznamenáváńı,
reportováńı a analýze interakćı mezi společnost́ı a uživateli.

CRM jako Strategie
Filozofie firmy o tom, jak by měli být vztahy se zákazńıky či teprve potencionálńımi zákazńıky
ř́ızeny.

CRM jako Proces
Můžeme si představit jako systém, jakým firma pečuje o tyto vztahy a jejich ř́ızeńı.

V oblasti informačńıch systémů se jedná o použ́ıvaný termı́n, který označuje systémy, jež
podporuj́ı správu vztah̊u společnost́ı se zákazńıky. Maj́ı na starost pomáhat ř́ıdit celý cyklus
kontaktu a péče o klienta. Takový systém je schopen pomoci v rámci podpory, zpětné vazby,
prodeje nebo marketingu. [5]
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2.3 Proč je CRM systém potřeba?

Marketingov́ı odborńıci často zd̊urazňuj́ı potřebu změny zaměřeńı z produkt̊u na zákazńıky,
protože je to právě zákazńık, kdo firmě přináš́ı finančńı př́ınos. Od chv́ıle, kdy se začaly provádět
marketingové pr̊uzkumy, se výrobci a prodejci začali č́ım dál t́ım v́ıce soustředit na potřeby trhu
a vytvářet produkty, které odpov́ıdaj́ı potřebám klient̊u a poskytuj́ı jim př́ınos. Tyto produkty
pomáhaj́ı konzument̊um řešit jejich problémy a zajǐst’uj́ı jim užitek[6].

Společnosti se často zabývaj́ı r̊uznými problémy souvisej́ıćımi se zákazńıky[6]:

Udržet si stávaj́ıćı zákazńıky

Pochopit své zákazńıky a snažit se jim naslouchat

Zvýšit spokojenost zákazńık̊u

Vytvořit marketingovou strategii

Oslovit nové zákazńıky

Firmy se s klienty potkávaj́ı dnes a denně. Aby dokázaly výše uvedené problémy efektivně
řešit, tak potřebuj́ı v podnikáńı uplatňovat efektivńı strategii, která tyto vztahy řeš́ı. Pokud se
o ně podnikatel nestará, výsledkem bývá nespokojenost na obou stranách.

CRM systémy jsou dnešńım moderńım nástrojem pro podporu tohoto př́ıstupu. Slouž́ı k úspěš-
nému źıskáváńı nových zákazńık̊u a udržeńı stávaj́ıćıch. CRM systémy umožňuj́ı shromažd’o-
váńı, zpracováńı a využit́ı informaćı o zákazńıćıch firmy, což pomáhá poznat jejich potřeby,
přáńı, nákupńı zvyklosti a umožňuje oboustrannou komunikaci mezi firmou a zákazńıky. CRM
systém může být softwarovým, hardwarovým nebo personálńım vybaveńım firmy, které má za
úkol vykonávat tyto funkce.[6]

CRM systém napomáhá řešit výše nastolené problémy např́ıklad následuj́ıćımi zp̊usoby [1]:

Spravuje informace o zákazńıćıch

jaká data jsou potřeba
jak budou tato data źıskávána
jak nebo k čemu budou použita

Analyzuje chováńı klient̊u

jak se klienti chovali v minulosti
jakou maj́ı klienti výnosnost
jakou maj́ı náklonnost ke spotřebě

Ř́ıd́ı interakci se zákazńıky

ř́ıd́ı obsah
ř́ıd́ı kontakty
ř́ıd́ı zákaznické kanály
kontroluje firemńı kulturu
kontroluje funkčnost technologíı



6 Problematika CRM

Obrázek 2.1 Procesy životńıho cyklu zákazńıka [7]

2.4 Procesy ř́ızeńı vztah̊u se zákazńıky

Během celého životńıho cyklu zákazńıka docháźı v CRM k r̊uzným proces̊um, jejichž primárńım
smyslem je, aby koloběh pokračoval co nejdéle. Mezi tyto procesy řad́ıme marketing, prodeje
(sales), zákaznickou podporu (support) a zpětnou vazbu (feedback). Celý koloběh si lze lépe
vizualizovat pomoćı obrázku 2.1.

2.4.1 Marketing
Ćılem tohoto procesu je ovlivňováńı klient̊u pozitivńım zp̊usobem již od prvotńıho povědomı́
o značce, přes prvńı koupi, až po dlouhodobé udržováńı vztahu a opakovanému nákupu produktu.
Aby byl tento ćıl dosažen, jsou využ́ıvány r̊uzné komunikačńı kanály, kterými jsou např́ıklad tele-
vize, billboardy, internetové stránky, e-maily, rádio či klasické letáky. Tyto kanály je třeba kombi-
novat tak, aby bylo dosaženo informováńı zákazńık̊u o existenci značky, zlepšováńı renomé značky
a zvýšeńı interakce s ńı. Procesy marketingu zahrnuj́ı oslovováńı potenciálńıch a současných
zákazńık̊u a jsou často rozděleny do marketingových kampańı, které zahrnuj́ı plánováńı, návrh,
realizaci a hodnoceńı.[8]

2.4.2 Prodej a obchod
Obchodńı procesy a ty marketingové jsou spolu úzce spjaty. Jejich smyslem je totiž prodej
výrobk̊u nebo služeb potencionálńım a stávaj́ıćım zákazńık̊um, kteř́ı již o ně projevili nějaký
zájem většinou právě na základě marketingu. Obchodńı procesy zajǐst’uj́ı vše poč́ınaj́ıc ob-
chodńı nab́ıdkou, přes uzavřeńı smluvńıho vztahu až po zajǐstěńı plněńı a poprodejńıch služeb.
Zařazujeme do nich taktéž komunikaci s konkrétńım zákazńıkem od jeho źıskáńı až po péči o něj
a daľśı prodej. Kĺıčové jsou tyto procesy v CRM zvláště z hlediska budováńı si dlouhodobého
vztahu s klienty.[8]
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2.4.3 Zákaznická podpora
Zákaznická podpora, či zákaznický servis, jsou poprodejńı služby, d́ıky kterým lze ”spravit“ ne-
spokojenost klienta se službou či produktem po jej́ım zakoupeńı. Tyto procesy bývaj́ı základńım
stavebńım kamenem CRM, nebot’ při špatné či nekvalitńı poprodejńı péči lze o p̊uvodně spoko-
jeného zákazńıka jednoduše přij́ıt.[8]

Dlouhodobě budovaný vztah se zákazńıkem v obchodńıch procesech tak může vyj́ıt rázem
vniveč klidně i kv̊uli banálńımu nedorozuměńı. Mezi tyto služby se řad́ı záručńı a pozáručńı
servis, spravováńı př́ıpad̊u a nahlášených událost́ı přes helpdesk či mailingová podpora.

2.4.4 Feedback
Feedback (česky zpětná vazba) je proces, který jak už název napov́ıdá slouž́ı ke sb́ıráńı zpětné
vazby od klient̊u firmy. Bývá často označován jako základńı stavebńı kámen úspěchu celé společ-
nosti. V CRM odvětv́ı lze např́ıklad feedback realizovat pomoćı r̊uzných integrovaných nástroj̊u
př́ımo v systému. Dı́ky těmto nástroj̊um se mohou společnosti přesvědčit o tom, jaké jsou jejich
silné stránky a následně na nich dále stavět. Ćılem je źıskaná data od svých zákazńık̊u využ́ıt pro
zvýšeńı př́ıjmů, udržeńı si zákazńık̊u v dlouhodobém horizontu a celkové zlepšeńı kvality svých
služeb. Pro sb́ıráńı zpětné vazby bývaj́ı využ́ıvány formuláře, sociálńı śıtě, e-maily s dotazńıky
spokojenosti či jiné komunikačńı kanály slouž́ıćı ke sdělováńı názor̊u zákazńık̊u.[9]

Firmy od svých zákazńık̊u sesb́ıraj́ı pr̊uměrně okolo 200–500 negativńıch reakćı za rok. Je
nicméně d̊uležité se naučit s t́ımto feedbackem správně pracovat a namı́sto zpětné negativńı
odpovědi či dokonce ignorace je brát jako možnost se do budoucna zlepšovat. Pokud na zpětnou
vazbu neńı reagováno dostatečně rychle, může to mı́t za následek poškozeńı reputace společnosti.
[10]

2.5 Základńı děleńı CRM
Zp̊usob, jakým mohou CRM systémy přistupovat k problematice je několik. Každá z následuj́ıćıch
skupin má sv̊uj ćıl a zaměřuje se na jiný výsledek. Neznamená to však, že by CRM systémy musely
nutně patřit pouze do jedné skupiny. Naopak dnešńı moderńı systémy často zahrnuj́ı všechny
oblasti, protože jsou navzájem propojeny. Obecně se ale dá ř́ıct, že se děĺı na kolaborativńı,
operativńı a analytické.

2.5.1 Kolaborativńı CRM
Kolaborativńı CRM se předevš́ım zaměřuje na komunikaci mezi společnost́ı a jejich zákazńıky.
Děje se tak prostřednictv́ım r̊uznorodých kanál̊u, kde spolu zaměstnanci, klienti nebo partneři
komunikuj́ı a sd́ılej́ı informace. Účelem kolaborativńıho CRM je dosáhnout co nejlepš́ı kvality
poskytovaných služeb a źıskat si tak zákazńıkovu loajalitu. Data z těchto interakćı mohou pak
být nadále zpracována a využita operačńım CRM. [6]

2.5.2 Operativńı CRM
Hlavńı oblast́ı, kterou se zabývá operačńı CRM systém, je podpora všech možných obchodńıch
proces̊u uvnitř společnosti. Jedná se o centralizovaný systém, který má na starosti marketing,
zákaznické služby a prodeje, které sjednocuje pomoćı jednotného rozhrańı[11]. Zvyšuje efektiv-
nost tvorby marketingových kampańı a opětovného ćıleńı na klienty. Ke svému správnému fun-
gováńı potřebuje kvalitńı informace, které jsou dodávány právě prostřednictv́ım kolaborativńıho
CRM.
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2.5.3 Analytické CRM
Ćılem analytického CRM je źıskaná data z předchoźıch dvou oblast́ı vyhodnotit a vytvořit podle
nich analýzu, jak se klienti firmy chovaj́ı. To pak bývá často nápomocno lidem z nejvyšš́ıho ma-
nagementu při d̊uležitých rozhodnut́ıch a při jejich snaze nastavit správnou strategii společnosti.
Např́ıklad mohou být na základě nich zlepšovány procesy se stávaj́ıćımi i budoućımi zákazńıky,
upravovány ceny jednotlivých produkt̊u či směřováńı marketingové kampaně.

2.6 Rozděleńı CRM dle nasazeńı
CRM systémy rozlǐsujeme na dvě varianty podle toho, jakým zp̊usobem jsou provozovány a jak
maj́ı uložená svá data. Děĺı se na On-premise a Cloudové.

2.6.1 On-premise
Tento klasický typ řešeńı se objevil na trhu již v devadesátých letech dvacátého stolet́ı a spoustě
firmám vyhovuje dodnes.

On-premise (nebo také on-site) je druh CRM systému, který se vyznačuje předevš́ım t́ım,
že si ho společnost provozuje interně sama na svých vlastńıch serverech. Data jsou uložena
a provozována lokálně v rámci firemńıho systému, zákazńık si od dodavatele CRM systému plat́ı
pouze licenci, aktualizace či podporu. [12]

Jednou z nevýhod, která může zvláště menš́ı podniky odradit, je vysoká počátečńı inves-
tice. Vybudováńı takové vnitřńı infrastruktury totiž vyžaduje najmut́ı IT odborńık̊u a koupi
potřebného hardwaru a softwaru. Firma se taktéž muśı o celý provoz starat sama. Z hlediska
dlouhodobého provozu však náklady mohou být úsporněǰśı než cloudová verze, protože neńı třeba
platit dodavateli měśıčńı poplatky. [13]

Mezi výhody může patřit úplná kontrola nad daty, respektive citlivé informace nejsou svěřová-
ny někomu jinému, ale jsou uloženy př́ımo ve firmě. On-premise systémy bývaj́ı obecně v́ıce
přizp̊usobitelné a zákazńık si tak může vše udělat přesně na mı́ru. Nezávislost na dostupnosti
připojeńı od dodavatele CRM či poskytovatele internetu taktéž může pro někoho hrát d̊uležitou
roli. [12]

Dá se tedy ř́ıct, že On-premise řešeńı vyhovuje sṕı̌se větš́ım firmám, které si vyšš́ı počátečńı
investici mohou dovolit a zálež́ı jim na tom, aby měly vše plně pod kontrolou.

2.6.2 Cloud
Cloudové (taktéž online) řešeńı je varianta, kde CRM systém je hostován na serverech dodava-
tele. Zákazńık plat́ı pouze měśıčńı poplatky a prostřednictv́ım internetového připojeńı přistupuje
k veškerým dat̊um. Je taktéž známá pod použ́ıvaným termı́nem SaaS (Software as a Service),
tedy poskytováńı softwaru formou služby [14].

Dı́ky rozš́ı̌reńı cloudové technologie odpadává zákazńık̊um potřeba mı́t vše uložené na svých
vlastńıch serverech. To oceńı zejména menš́ı podniky, které nemuśı na začátku investovat velké
peńıze do vlastńıho hardwaru, či naj́ımat odborńıky a mı́t potřebné know-how k interńımu pro-
vozu. V současnosti se stále č́ım dál t́ım v́ıce společnost́ı k tomuto řešeńı přikláńı a přecháźı
k němu [13].

Mı́t CRM v cloudu znamená, že neńı potřeba instalovat na zař́ızeńı žádné aplikace a nové
aktualizace. Nasazeńı systému do celé společnosti se stává daleko jednodušš́ım procesem, nebot’
neńı třeba se starat o jednotlivá koncová zař́ızeńı. Nezálež́ı na tom, o jaký hardware se jedná, či
na jakém operačńım systému poč́ıtač běž́ı, vše se dá zpř́ıstupnit např́ıklad pomoćı internetového
vyhledavače. Zaměstnanci se tak s internetovým připojeńım mohou do systému dostat odkudkoliv
z celého světa. [4] [12]
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Nevýhodou cloudových CRM systémů může být nutnost neustálého připojeńı k internetu,
což v př́ıpadě velkého přenosu dat může být problémové. V On-premise řešeńıch lze oproti tomu
pracovat i v offline režimu a pouze jednou za čas si synchronizovat svá data. Pro spoustu firem
může být taktéž citlivou otázkou svěřováńı dat do rukou jiné společnosti a ned̊uvěra v bezpečnost
celého procesu. [13]

2.7 Srovnáńı produkt̊u CRM systémů

Pokud se v dnešńı době kdokoliv rozhodne, že chce ve svém podniku mı́t CRM systém, má
možnost si vyb́ırat z velikého seznamu již existuj́ıćıch systémů. Neńı tedy nutné aplikaci vytvářet
od nuly a vymýšlet něco, co již bylo vymyšleno, ale pouze se pod́ıvat, co je na trhu již nab́ızeno.

Při prvńım pohledu na internet může být pro neznalého člověka těžké se ve velkém množstv́ı
dodavatel̊u vyznat. Prakticky každá společnost nab́ızej́ıćı CRM systém má na svých stránkách
poutavou grafiku, která se snaž́ı na nab́ızené funkcionality nalákat. Při výběru vhodného CRM
systému tak může zákazńıkovi záležet předevš́ım na ceně, jednotlivých funkcionalitách, či pouze
preferenci obĺıbené značky. Existuje taktéž spousta internetových stránek, které jednotlivé systé-
my porovnávaj́ı a řad́ı do r̊uzných žebř́ıčk̊u.

Mezi výběr představených systémů jsem zařadil Microsoft Dynamics 365, které dle [15] patř́ı
mezi top 5 systémů s největš́ım pod́ılem na trhu a může se pyšnit jménem známé značky. Dále
jsem vybral Raynet, který je jedńım z nejznáměǰśıch českých CRM na současném trhu. V posledńı
řadě představuji detailně ve vlastńı podkapitole Salesforce CRM, které kromě výběru v zadáńı
práce, má i dle [15] největš́ı pod́ıl na trhu s CRM systémy.

Obrázek 2.2 Ukázka úvodńıho prostřed́ı Microsoft 360 Sales

2.7.1 Microsoft Dynamics 365
CRM systém od známé společnosti Microsoft je součást́ı sady podnikových aplikaćı Micro-
soft Dynamics 365. Tento baĺıček si klade za ćıl např́ıklad pomáhat v rozvoji či r̊ustu firmám
a zaměstnanc̊um v nejr̊uzněǰśıch odvětv́ıch, sńıžit náklady na integraci informačńıch systémů
nebo zlepšit produktivitu či komunikaci mezi zaměstnanci a zákazńıky. Jedná se o cloudové
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řešeńı, tedy o formu SaaS, kdy firma plat́ı měśıčńı poplatky a přistupuje k systému skrze inter-
netové připojeńı. [16]

Mezi aplikacemi můžeme naj́ıt i ty z oblast́ı ERP a CRM, my si ale pouze krátce shrneme,
které služby Dynamics 365 nab́ıźı z CRM [16]:

Aplikace Sales dle popisu na stránce nab́ıźı: ”Rychlé, přehledné a efektivńı plánováńı obchodu
přinášej́ıćı zvýšeńı výkonu prodejńıho týmu a r̊ust zisku.” K dosažeńı ćıle využ́ıvá např́ıklad
automatizace obchodńıch proces̊u, umělou inteligenci k zadáváńı dat do systému nebo pro-
pojeńı se sadou Office 365 (aplikace od společnosti Microsoft, jako např́ıklad Excel, Outlook,
Word, atd). Pro ukázku lze na obrázku 2.2 vidět, jak takové úvodńı prostřed́ı Microsoft 360
Sales při spuštěńı vypadá.

Customer Service je aplikace, která má zajistit zákaznickou loajalitu a spokojenost. Propojuje
samoobslužné portály, př́ımé i asistované služby. Zákazńıci mohou snadno źıskávat stejné
informace např́ıč v́ıcero platformami a mı́t personalizované prostřed́ı jim přizp̊usobené na
mı́ru.

Field service je sada nástroj̊u pro ř́ızeńı servisńıch služeb v terénu, jako jsou instalace, opravy,
údržby.

Marketing Cloud jsou nástroje pro oslovováńı zákazńık̊u. Umožňuj́ı vytvářet povědomı́ o znač-
ce a vést marketingové kampaně s přehledným měřeńım a vyhodnocováńım výsledk̊u.

Project Service Automation dokáže plánovat a efektivně vést r̊uzné projekty. Řeš́ı např́ıklad
vykazováńı času práce na jednotlivých činnostech či fakturaci zákazńık̊um. Dı́ky automatizaci
prodej̊u lze lépe pochopit své zákazńıky a přizp̊usobit tomu vedeńı projekt̊u.

2.7.2 Raynet
Raynet CRM je online software, který dle [17] pomáhá obchodńık̊um a manažer̊um jednoduše
evidovat byznys, fungovat na 100 procent v terénu nebo mı́t dokonalý přehled o svých klientech.
Jedná se o české cloudové CRM, které se pyšńı celou řadou českých firem, se kterými již spolu-
pracuje a má být podle [18] nejobĺıbeněǰśım CRM v ČR. Firma si nejv́ıce ceńı následuj́ıćıch tř́ı
základńıch funkćı [18]:

Adresář je funkce, která má na starosti ukládat a zobrazovat d̊uležitá data o klientech na
jednom mı́stě. Od adres klient̊u po smlouvy a d̊uležité e-maily.

Obchodńı př́ıpady maj́ı pomoci źıskat nadhled a kontrolu nad obchodem. Je d́ıky nim možné
přehledně sledovat d̊uležité informace týkaj́ıćı se uběhlých nebo nadcházej́ıćı obchod̊u a na
základě nich se informovaně rozhodovat. Nab́ıźı taktéž např́ıklad reporty, d́ıky kterým neńı
třeba všechny informace hledat pouze v tabulkách a e-mailech.

Aktivity slouž́ı k přehledně rozvrženému plánováńı a evidenci jednotlivých akćı či setkáńı for-
mou kalendáře, který je možné propojit s již zavedenými aplikacemi.

Kromě výše uvedených funkćı má Raynet i daľśı nástroje pro podporu zákaznických vztah̊u.
Třeba dokáže automaticky přǐrazovat e-maily ke správnému kontaktu, analyzovat vývoj prodeje,
spravovat dokumenty na jednom mı́stě nebo plnit funkci sociálńı śıtě mezi zaměstnanci. Taktéž si
zakládá na faktu, že nab́ıźı mobilńı aplikaci a lze vše tud́ıž dělat jednoduše z mobilńıho zař́ızeńı.
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2.7.3 Vlastńı zhodnoceńı produkt̊u na trhu
Při výběru vhodného CRM systému by mě osobně záleželo předevš́ım na co nejintuitivněǰśım
pracovńım rozhrańı, které by zajistilo, že se se systémem bude dobře pracovat. Daľśım faktorem
by pro mě byly uživatelsky př́ıvětivé návody a tutoriály, které by zajistily rychlé učeńı se práce
s prostřed́ım. Zároveň by pro mě byla d̊uležitá cenová dostupnost/možnost licence pro studijńı
účely. Vypov́ıdaj́ıćım faktorem bych taktéž považoval umı́stěńı v jednotlivých žebř́ıčćıch na in-
ternetu a pod́ıl systému na trhu, což může být zárukou větš́ı komunity vývojář̊u okolo systému,
a tud́ıž větš́ı podpory z jejich strany. Z procházeńı jednotlivých CRM systémů jsem dospěl
k názoru, že většina velkých dodavatel̊u nab́ıźı velmi podobné funkcionality, které se od sebe lǐśı
často pouze vzhledem či detaily. Kdybych měl možnost výběru CRM systému, nejsṕı̌s bych si
i tak zvolil k implementaci Salesforce CRM, který v následuj́ıćı kapitole detailněji představ́ım.

Hlavńı výhodou Salesforce vid́ım v tom, že je jedńım z nejpopulárněǰśıch CRM systémů na
světě a má okolo sebe širokou komunitu vývojář̊u. Firma taktéž poskytuje intuitivńı a zábavné
tutoriály a návody, jak se Salesforce zač́ıt pracovat. Nav́ıc prostřednictv́ım vedoućıho práce jsem
měl možnost svou práci konzultovat s člověkem, který se Salesforce má již řadu let zkušenost́ı.

2.8 Salesforce
Neznalý člověk by možná mohl Salesforce vńımat jako klasický CRM systém, ve kterém se upra-
vuj́ı jednotlivé komponenty a vytvář́ı se postupně komplexněǰśı software. Faktem ale je, že Sales-
force je mnohem v́ıc, než se zdá. Dal by se sṕı̌se charakterizovat jako platforma, na které vývojáři
z celého světa vytvářej́ı svoje vlastńı aplikace, podobně jako se dnes třeba vytvář́ı aplikace pro
Android nebo iOS na mobilech. Součást́ı této platformy je podobně jako na mobilńıch zař́ızeńı
obchod AppExchange, který nab́ıźı většinou formou měśıčńıch poplatk̊u již vytvořené aplikace
jinými vývojáři. Některé firmy nab́ıźı svým zákazńık̊um již vytvořené komplexńı systémy po-
stavené na Salesforce, někteř́ı se naopak zaob́ıraj́ı vytvářeńım aplikaćı přesně na mı́ru. Velkou
výhodou je taktéž takzvaný Trailhead, což je bezplatná vzdělávaćı platforma, která pomáhá
pomoćı interaktivńıch lekćı a návod̊u se naučit se Salesforce pracovat.

Salesforce je označován slovem platforma, protože nab́ıźı širokou škálu nástroj̊u a služeb pro
vývoj a nasazeńı aplikaćı z nejr̊uzněǰśıch odvětv́ı, které mohou být integrovány a provozovány
na jednom stejném základě. Ve svém jádru je Salesforce stále CRM systémem, který se zaměřuje
primárně na podporu práce se zákazńıky, nicméně během svého dlouhodobého vývoje se vyvinul
v komplexńı nástroj, který je daleko v́ıce univerzálněǰśı. Takovéto systémy bývávaj́ı taktéž někdy
nazývány jako XRM systémy a slovo Customer (nebo jiné slovo definuj́ıćı daný typ systému) je
nahrazeno ṕısmenem X, které znač́ı, že lze software využ́ıt ve v́ıce r̊uzných r̊uzných odvětv́ıch.

Protože bude praktická část práce implementována pomoćı Salesforce CRM, je třeba si toto
prostřed́ı popsat. Navigace v prostřed́ı a samotná tvorba aplikace bude detailněji popsána během
implementace ve 4. kapitole. Zde si pov́ıme krátce o historii společnosti, o jednotlivých produk-
tech, které jsou nab́ızeny, či v jakých edićıch lze Salesforce poř́ıdit.

2.8.1 Historie Salesforce
Salesforce.com, Inc. je celosvětová cloudová softwarová společnost, která má své śıdlo v San Fran-
cisku v Kalifornii. Byla založena v roce 1999 s p̊uvodńım záměrem specializovat se na technologie
podporuj́ıćı zlepšováńı vztah̊u mezi společnost́ı a zákazńıky. Již od začátku byl software vyv́ıjen
s ćılem hostovat všechna d̊uležitá data přes internet a poskytovat službu svým zákazńık̊um za
měśıčńı poplatek. Salesforce se tak stal jedńım z pr̊ukopńık̊u prosazuj́ıćıch software jako službu
(SaaS), který se od té doby začal hojně rozšǐrovat s ćılem ušetřit svým zákazńık̊um starosti s bu-
dováńım infrastruktury a potřeby specializovaného hardwaru. V současnosti se dle [19] jedná
o jednu z největš́ıch společnost́ı specializuj́ıćıch se na CRM trh na světě. [20]
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2.8.2 Modularita Salesforce
Salesforce se v současné době skládá z mnoha navzájem propojených produkt̊u, které dohromady
tvoř́ı velký komplexńı CRM systém zvaný Customer 360. Dř́ıve pouze samostatně nab́ızené pro-
dukty tak je možné poř́ıdit v jednom obsáhlém baĺıčku, který pokrývá všechny oblasti fungováńı
podniku. Nicméně to neznamená, že by zákazńık musel využ́ıvat ve svém systému všechno, co
Salesforce nab́ıźı. Naopak si každý může vybrat pouze tu část, kterou potřebuje, což přisṕıvá
k vysoké modularitě systému a přizp̊usobivosti na mı́ru zákazńıkovi. [21]

Kromě výběru jednotlivých produkt̊u se ale Salesforce dá také přizp̊usobit pomoćı vlastně
vytvořených aplikaćı. Součást́ı Salesforce je již zmı́něný obchod aplikaćı zvaný AppExchange,
pomoćı kterého se daj́ı dále přidávat nové funkce do systému. Zákazńık si může stáhnout jednot-
livé aplikace a použ́ıt je v řešeńı svého CRM systému. Některé z těchto aplikaćı jsou zdarma, za
většinu z nich si muśı ale zákazńık připlatit. Dı́ky rozsáhlé komunitě, která do obchodu přisṕıvá
svými vlastńımi aplikacemi, se tak celá platforma může neustále rozr̊ustat. Nové funkce a kom-
ponenty přibývaj́ı téměř každý den, v současné době obchod č́ıtá přes 4200 aplikaćı [22].

2.8.3 Produkty Salesforce
Salesforce je známý d́ıky tomu, že celý sv̊uj CRM systém děĺı na jednotlivé produkty a služby.
Mezi ty nejd̊uležitěǰśı patř́ı Sales Cloud, Service Cloud, Marketing Cloud a Commerce Cloud. Na
následuj́ıćıch řádćıch jsou tyto produkty krátce představeny.

Sales Cloud je jedńım z hlavńıch produkt̊u Salesforce, který slouž́ı předevš́ım k centrálńımu
ř́ızeńı prodej̊u ve firmě. Děje se tak např́ıklad za pomoćı automatizace r̊uzných proces̊u s pod-
porou umělé inteligence, shromažd’ováńım údaj̊u o zákazńıćıch či zaznamenáváńım veškeré
interakce klient̊u se společnost́ı. Součást́ı je takzvaná správa př́ıležitost́ı, tedy sledováńı a spra-
vováńı př́ıležitost́ı prodeje od prvńıho kontaktu se zájemcem až po finálńı uzavřeńı obchodu
a péči o zákazńıka. Nechyb́ı ani analýza sledováńı výkonu prodeje či automatizace obchodńıch
proces̊u. Dı́ky okamžité dostupnosti dat ze společnosti je možné se efektivněji a rychleji roz-
hodovat, jak postupovat v podnikáńı dál. [23] [24]

Service Cloud je produkt, který pomáhá s poskytováńım zákaznické podpory a péče např́ıč
r̊uznými kanály. Umožňuje poskytovat chytřeǰśı, rychleǰśı a personalizovaněǰśı služby pro
firemńı zákazńıky. Nab́ızené nástroje dokáž́ı např́ıklad inteligentně směrovat e-maily ze strany
zákazńık̊u na správná odděleńı ve firmě či je lépe kategorizovat a evidovat. Taktéž je možné
analyzovat a reportovat fungováńı zákaznické podpory. Pomoćı dostupné automatizace je
možné rychle odbavovat časté či podobné otázky zákazńık̊u rychleji. [25] [26]

Marketing Cloud Marketing Cloud se stará o ř́ızeńı a automatizováńı všech marketingových
aktivit v celé společnosti. Mezi funkcemi, jež lze pomoćı něj automatizovat, patř́ı např́ıklad
e-mailový marketing, odeśıláńı a sledováńı SMS, Marketing na sociálńıch śıt́ıch (plánováńı,
sledováńı a analýza př́ıspěvk̊u), či ćıleńı online reklamy. [27]

Commerce Cloud Commerce Cloud poskytuje společnostem kompletńı řešeńı v oblasti tak-
zvaného e-commerce (nakupováńı online). Ćılem je zákazńık̊um celý proces nakupováńı co
nejv́ıce zpř́ıjemnit. Umožňuje firmám vytvářet personalizované a sjednocené nákupy např́ıč
webovými stránkami, obchody či sociálńımi śıtěmi a mobilńımi aplikacemi. Děĺı se na dvě
kategorie B2C a B2B, které se zabývaj́ı obchodováńım mezi firmou a zákazńıky, resp. mezi
firmami navzájem.[28]

2.8.4 Edice Salesforce
Salesforce pro své zájemce nab́ıźı několik r̊uzných edic, které se lǐśı zejména cenou měśıčńıho
poplatku, počtem možných uživatel̊u a t́ım, co nab́ıźı. Na základě toho, k čemu zákazńık CRM
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systém potřebuje se pak může rozhodnout, kterou z možnost́ı vybrat. Mezi nab́ızenými edicemi
jsou Developer, Essentials, Professional, Enterprise a Unlimited, které se vyznačuj́ı následuj́ıćımi
rozd́ıly [29] [30]:

Developer Edition je jedinou zdarma dostupnou edićı. Nab́ıźı mnoho podobných funkćı, které
jsou dostupné i v Enterprise Edition nicméně s jistými omezeńımi. Nemá technickou podporu.

Essentials Edition je základńı edice, která je určena pro malé týmy z menš́ıch podnik̊u, které
nemaj́ı vysoké nároky na rozsah a funkce. Součást́ı je např́ıklad asistent pro počátečńı nasta-
veńı či spravováńı zákazńık̊u pomoćı e-mail̊u a sociálńıch śıt́ı.

Professional Edition je edice, která nab́ıźı rozš́ı̌rené funkce pro týmy r̊uzných velikost́ı a které
potřebuj́ı CRM systém s většinou nab́ızených funkcionalit. Kromě základńıch služeb nab́ıźı
nástroje pro jednodušš́ı přizp̊usobeńı, integraci a administraci během vývoje. Nav́ıc oproti
předchoźı edici obsahuje správu objednávek či neomezený počet vlastńıch aplikaćı a uživatel̊u.

Enterprise Edition je vhodná pro větš́ı firmy, kterým nab́ıźı možnosti pokročilých nástroj̊u
vhodných pro vývoj systémů ve velkém měř́ıtku. Nad rámec předchoźıch edic zahrnuje např́ı-
klad Web Services API, d́ıky kterému je jednodušš́ı integrace s ostatńımi systémy.

Unlimited Edition je nejvyšš́ı edićı, která přináš́ı všechny standardńı funkce a možnosti nab́ıze-
né v Salesforce. Součást́ı je zvýšené datové úložǐstě, Premier Support, neomezený počet
vlastně vytvořených aplikaćı či 24/7 dostupná podpora bez poplatk̊u.

2.8.5 Salesforce pro neziskový sektor
Na rozd́ıl od jiných společnost́ı Salesforce taktéž nab́ıźı některé své služby zdarma pro ne-
ziskové organizace. Dokonce jsou již pro některé běžné př́ıpady předpřipraveny plně funkčńı
aplikace. Např́ıklad baĺıček NPSP, který se zaměřuje na účely fundraisingu, umožňuje správu
dárc̊u a dar̊u během vyb́ıráńı peněz v kampani. EDA zase může posloužit charitativńım orga-
nizaćım pro vzdělávaćı účely d́ıky sledováńı historie navšt́ıvených kurz̊u a dosažených výsledk̊u
jejich studenty.[31]

Implementaćı aplikace pro neziskovou organizaci se nav́ıc v minulosti na FIT ČVUT již několik
student̊u zabývalo. Jako př́ıklad je možné uvést následuj́ıćı práci [32].
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Kapitola 3

Analýza QX TRADING

Tato kapitola se zabývá představeńım fiktivńı společnosti QX TRADING, která v této práci slouž́ı
jako obecné zadáńı pro ukázkovou implementaci systému a následné vyhodnoceńı využitelnosti
platformy. Firma je nejprve analyzována pomoćı SWOT analýzy, která popisuje jej́ı situaci
a zvažuje, v jaké současné pozici se firma nacháźı. Protože zadáńı již určuje, že se pro potřeby
firmy vytvoř́ı systém, jsou v kapitole dále popsány funkčńı požadavky implementované aplikace.
Detailněji jsou rozebrány tři kĺıčové procesy v systému a pomoćı Use case modelu detailněji
popsána interakce uživatel̊u se systémem. Doménový model v neposledńı řadě popisuje, jak by
jednotlivé objekty v systému měly být reprezentovány a provázány.

Podklady k zadáńı jsou součást́ı předmětu BI-TIS, kde slouž́ı jako př́ıklad úvodńı studie
pro studenty s ćılem pomoci jim při tvorbě studie vlastńı a funguj́ıćı jako zdroj inspirace. Pro
źıskáváńı informaćı je při analýze vycházeno jak z těchto studijńıch podklad̊u [33], tak z konzul-
taćı s vedoućım práce a obecných předpoklad̊u. Dále je v kapitole pracováno s t́ım, jako by tato
firma existovala.

3.1 Představeńı QX TRADING
O firmě QX TRADING jsou známy následuj́ıćı údaje:

Jedná se o velkou nadnárodńı obchodńı společnost, která svým zákazńık̊um poskytuje pora-
denské služby v oblasti businessu a obchodováńı.

Společnost pracuje se zákazńıky z celého světa, má ale pouze jednu centrálńı pobočku v České
republice, ve které zaměstnanci vykonávaj́ı většinu pracovńıch činnost́ı.

Společnost zaměstnává dohromady okolo 250 zaměstnanc̊u.

V rámci svých aktivit intenzivně komunikuje se svými zákazńıky a partnery ”face-to-face“.

Často provád́ı prezentace svých řešeńı a meetingy se zákazńıky, které prob́ıhaj́ı v zasedaćıch
mı́stnostech.

Z technických a obchodńıch d̊uvod̊u nelze jednáńı provádět u zákazńıka.

Pro jednáńı jsou využ́ıvány prostory ve vlastńı budově firmy a v pronajatých prostorech
r̊uzných ”Office House“.

Protože je firma v době krize nucena šetřit náklady, rozhodla se omezit pronájem exterńıch
prostor̊u a zač́ıt využ́ıvat převážně prostory ve svém śıdle.

15
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V současnosti firma disponuje dostatečným počtem mı́stnost́ı určených pro sch̊uzky, ale rezer-
vace těchto mı́stnost́ı mezi zaměstnanci se provád́ı pouze bud’ ústně, nebo dohodou s recepćı.

Firma si přeje problém s rezervacemi mı́stnost́ı ve firmě vyřešit pomoćı informačńıho systému.

Dále bylo po konzultaćıch rozhodnuto, že jelikož zaměstnanci ke své práci často použ́ıvaj́ı
firemńı vozy, měl by systém umožňovat je evidovat a p̊ujčovat.

3.2 SWOT analýza
Pro lepš́ı pochopeńı situace, ve které se firma aktuálně nacháźı, je v této podkapitole vypracována
SWOT analýza, která má za úkol identifikovat kĺıčové faktory ovlivňuj́ıćı úspěch či neúspěch QX
TRADING ve svém typu podnikáńı. Analýza přibližuje nejenom silné a slabé stránky současného
fungováńı společnosti, ale také se zabývá př́ıležitostmi a hrozbami, které mohou podnik v bu-
doucnosti ovlivnit. Dı́ky zjǐstěným vlastnostem bude možné lépe určit, ve kterých oblastech neńı
firma př́ılǐs efektivńı a které procesy je vhodné/nutné podpořit informačńım systémem. SWOT
analýzu lze na 3.1 vidět shrnutou v přehledné tabulce, následně je v jednotlivých podkapitolách
detailněji rozepsána.

Silné stránky Slabé stránky
• Dlouhodobé p̊usobeńı na trhu • Náklady na pronájem mı́stnost́ı
• Nadnárodńı společnost • Nelze jednoduše propagovat firmu
• Pravidelné scházeńı se zákazńıky • Nemožnost sledovat data z rezervaćı
• Flexibilita sch̊uzek • Nejednotný systém rezervace vlastńıch

mı́stnost́ı
Př́ıležitosti Hrozby
• Poptávané odvětv́ı podnikáńı • Vysoká konkurence
• Možnost ćıleně oslovovat zákazńıky • Specifické potřeby zákazńık̊u
• Digitalizace firmy • Ztráta identity svého pracovǐstě

• Šetřeńı náklad̊u
Tabulka 3.1 SWOT analýza

3.2.1 Silné stránky
Společnost QX TRADING se věnuje svému odvětv́ı již deľśı dobu a d́ıky svému dlouholetému
p̊usobeńı na trhu se z malého podniku stala nadnárodńı společnost́ı. Jednou z hlavńıch přednost́ı
firmy je bezesporu pravidelné scházeńı se se svými zákazńıky na osobńıch sch̊uzkách, což vede
k individuálńımu př́ıstupu k řešeným problémům. Protože má firma pouze jednu pobočku, může
mı́t lepš́ı kontrolu nad všemi aspekty svého podnikáńı. Jediná pobočka znamená, že náklady na
pronájem, údržbu či provoz budovy jsou výrazně nižš́ı, manažeři mohou snadněji sledovat a ř́ıdit
všechny operace. Pronájem exterńıch prostor̊u pro meetingy se zákazńıky může sńıžit složitost
logistiky, či zvýšit flexibilitu sch̊uzek z hlediska dopravy a výběru ze seznamu r̊uzných mı́stnost́ı.
Neorganizovaná práce se zasedaćımi mı́stnostmi ve firmě vede k větš́ı volnosti a možnosti volby
zaměstnanc̊u, kdy a kde se se svými klienty budou scházet.

3.2.2 Slabé stránky
Jelikož se firma od začátku svého p̊usobeńı značně rozrostla, některé procesy, které dř́ıve bývaly
s menš́ım počtem zaměstnanc̊u jednoduché, nejsou v současném stavu př́ılǐs efektivńı. Zasedaćı



FURPS analýza QX TRADING 17

mı́stnosti v ”Office House“ mohou z dlouhodobého hlediska zvyšovat náklady spojené s pronájmem,
technickou podporou či daľśımi službami. Nav́ıc v exterńıch prostorech nelze jednoduše propa-
govat firmu a jej́ı produkty/služby.

Neorganizovaná práce s mı́stnostmi uvnitř śıdla firmy má za následek neefektivńı využ́ıvańı
dostupných mı́stnost́ı. Vyt́ıženost mı́stnost́ı nelze nijak jednoduše sledovat, což ztěžuje plánováńı
na deľśı časové obdob́ı dopředu. Služby, které jsou obvykle nab́ızeny v pronajatých prostorech,
jako je poskytováńı technického vybaveńı, občerstveńı nebo informaćı o vybavenosti mı́stnosti,
nejsou nikde ve firmě přehledně dostupné. Zaměstnanc̊um chyb́ı možnost si mı́stnosti jednoduše
rezervovat na jednom mı́stě.

3.2.3 Př́ıležitosti
Jelikož lidé a firmy se v dnešńı době stále č́ım dál t́ım v́ıc pokouš́ı investovat své vydělané peńıze
ve snaze bojovat se světovou inflaćı, je poradenstv́ı v oblasti businessu a obchodováńı velmi
poptávané odvětv́ı. Nab́ıźı se tak př́ıležitost tyto lidi ćıleně oslovovat a pokoušet se jim své služby
prodávat. V př́ıpadě provedeńı d̊ukladněǰśıho pr̊uzkumu trhu je možné se lépe zaměřit na svou
ćılovou skupinu a zaujmout i zákazńıky, kteř́ı se sami od sebe o consulting nezaj́ımaj́ı. V př́ıpadě
přechodu firmy z exterńıch prostor̊u na své interńı lze ušetřit peńıze z pronájmu. Źıskané peńıze
je možno lépe investovat např́ıklad do větš́ı digitalizace firmy, jež zjednoduš́ı a zpřehledńı vnitřńı
procesy.

3.2.4 Hrozby
Pokud se firma nedokáže dostatečně přizp̊usobit svým klient̊um v oblasti domlouváńı sch̊uzek
a v př́ıpadné flexibilitě termı́n̊u jednáńı, může to zapř́ıčinit nespokojenost zákazńık̊u, jejich
časovou nedostupnost a potencionálńı odchod k jiné společnosti. Jestli celý proces jednáńı nav́ıc
nebude dopředu dostatečně naplánovaný/personalizovaný, nedokáže mimo jiné pokrýt všechny
zákaznické potřeby.

Kv̊uli zvýšené konkurenci v této oblasti podnikáńı lze předpokládat, že pokud nab́ızené služby
nebudou mı́t pro klienty firmy kýžené výsledky, může docházet k jejich přeb́ıráńı jinými subjekty
na trhu. Zároveň pokud si firma opakovaně pronaj́ımá exterńı prostory pro své sch̊uzky, může
ztratit identitu svého pracovǐstě, což může vést jak k nižš́ı efektivitě spolupráce zaměstnanc̊u,
tak ke sńıžeńı jejich loajality a větš́ı náchylnosti k jejich odchodu za lepš́ımi podmı́nkami.

Jelikož se nav́ıc firma (dle zadáńı) nacháźı v obdob́ı krize, hroźı, že se začne šetřit na mı́stech,
která sńıž́ı jej́ı konkurenceschopnost. Př́ıpadné snižováńı počtu zaměstnanc̊u nav́ıc může vést
k menš́ımu počtu klient̊u, které bude společnost schopna obsloužit, a k horš́ı časové flexibilitě.

3.3 FURPS analýza QX TRADING

V př́ıpadě SWOT analýzy bylo v předchoźı části zhodnoceno, v jakém stavu se firma v současnosti
nacháźı. Dle zadáńı již bylo určeno, že je třeba přej́ıt z pronaj́ımáńı exterńıch prostor̊u na pro-
vozováńı vlastńıch, interńıch. Bylo taktéž rozhodnuto, že k tomuto účelu by měl být použit
rezervačńı systém, který pomůže tyto prostory lépe zorganizovat. Pro naplánováńı toho, jak by
měl daný systém vypadat, je vhodné použ́ıt FURPS analýzu.

FURPS+ analýza slouž́ı pro charakterizaci kvality softwaru a popisuje oblasti, které by měl
vyv́ıjený program splňovat. Pomáhá při stanoveńı požadavk̊u na software a hodnoceńı jeho kva-
lity z r̊uzných perspektiv. Zároveň popisuje očekáváńı, která od systému zadavatel má. Hlavńı
oblasti, které popisuje, jsou funkčnost, použitelnost, spolehlivost, výkon, podpora a nefunkčńı
požadavky. Na následuj́ıćıch řádćıch jsou vyjmenovány požadavky, které by měl implementovaný
systém splňovat. Vycháźı ze zadáńı a konzultaćı s vedoućım práce.
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Funkčnost:

Evidence zaměstnanc̊u
Do systému bude možno přidávat a odeb́ırat zaměstnance, vést o nich př́ıslušné informace
a ukládat jejich provedené rezervace.

Evidence a rezervace zasedaćıch mı́stnost́ı
Rezervačńı systém bude umožňovat evidovat mı́stnosti a zobrazovat o nich informace. Zaměst-
nanci si budou moci rezervovat zasedaćı mı́stnosti. Jedna mı́stnost může být rezervována
pouze jednou osobou v jeden čas. Rezervace bude propojena s osobou, která si mı́stnost
rezervovala.

Objednáńı doplňkových služeb
Systém umožńı zaměstnanc̊um objednat si doplňkové služby do mı́stnosti během jejich rezer-
vace. Bude možné si např́ıklad do zasedaćı mı́stnosti objednat občerstveńı, dovybavit mı́stnost
doplňkovým př́ıslušenstv́ım nebo si p̊ujčit nějaké zař́ızeńı.

Evidence a rezervace automobil̊u
V systému bude možné vést automobily. Zaměstnanci si mohou automobil p̊ujčit na určitý
čas nebo ho sami vlastnit.

Možnost zrušeńı rezervace zasedaćı mı́stnosti
Zaměstnanec si může svoji vlastńı rezervaci v systému zrušit.

Možnost operativńıho založeńı a zrušeńı rezervace prostřednictv́ım recepce
Zaměstnanec může poslat e-mail nebo zavolat na recepci, kde recepčńı na požádáńı rezervaci
v systému vytvoř́ı nebo zruš́ı.

Možnost zasláńı upozorněńı na bĺıž́ıćı se rezervaci
Pokud se bĺıž́ı začátek vytvořené rezervace, systém může uživatele upozornit na nadcházej́ıćı
rezervaci.

Možnost nastaveńı automatického zrušeńı rezervace
Systém bude moci rezervaci automaticky zrušit, pokud neńı aktivována do definovaného
časového úseku od jej́ıho zahájeńı.

Schopnost zobrazit aktuálńı obsazenost zasedaćıch mı́stnost́ı
Systém umožńı uživatel̊um zobrazit, které mı́stnosti jsou aktuálně rezervovány, a kdy jsou
naopak volné.

Možnost sledováńı dat z rezervaćı
Vedoućı ve firmě má možnost sledovat d̊uležitá data z rezervaćı v přehledné grafice, která mu
umožńı se na jejich základě fundovaně rozhodovat.

Možnost vytvářet sch̊uzky se zákazńıky
Zaměstnanec může plánovat setkáńı se svými zákazńıky. To znamená, že v systému vytvoř́ı
sch̊uzku, která se může konat bud’ jako součást rezervace mı́stnosti, nebo na jiném mı́stě,
které si sám zaměstnanec s klientem domluv́ı (např́ıklad u zákazńıka).

Použitelnost:

Možnost př́ıstupu k systému přes klienta pro použ́ıváńı odkudkoliv
Systém bude podporovat př́ıstup z mobilńıho zař́ızeńı či poč́ıtače přes internetové spojeńı
odkudkoliv.
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Možnost napojeńı na čtečky u dveř́ı, které jsou u vstupu do zasedaćıch mı́stnost́ı
Pokud se např́ıklad mı́stnost neotevře pomoćı čtečky do určitého časového úseku od začátku
rezervace, rezervace mı́stnosti se zruš́ı. Pro účely této práce bude simulováno pouze přeṕınačem
v záznamu mı́stnosti.

Spolehlivost:

Dostupnost 24 h denně i mimo běžnou pracovńı dobu
Zaměstnanci maj́ı možnost rezervovat mı́stnost či naopak rezervaci zrušit kdykoliv během
dne.

Odstávky systému mimo běžnou pracovńı dobu
V pr̊uběhu běžné pracovńı doby lze očekávat, že bude rezervačńı systém nejv́ıce využ́ıván.

Výkon:

Počet zaměstnanc̊u pohybuj́ıćı se v řádu deśıtek až stovek
Dle zadáńı je ve firmě okolo 250 zaměstnanc̊u. Lze předpokládat, že v jedné chv́ıli se do
systému připoj́ı pr̊uměrně pouze několik deśıtek lid́ı.

Zpracováńı rezervaćı v řádu několika sekund
V př́ıpadě Salesforce zálež́ı, jaký měśıčńı poplatek je zákazńık ochoten zaplatit. Nicméně už
v základu je Salesforce dostatečně rychlý.

Responzivńı rozhrańı
Salesforce může být přizp̊usoben tak, aby vyhovoval specifickým potřebám zákazńıka. To
znamená, že každý uživatel může mı́t své vlastńı upravené rozhrańı, což mu umožńı rychleji
vykonávat svou práci. Podobně ale jako v předchoźım bodě je třeba si za rychleǰśı připojeńı
připlatit.

Podpora:

Systém bude umožňovat rozšǐritelnost o daľśı funkčnosti v budoucnu
Salesforce je platforma, která nab́ıźı velké množstv́ı funkćı a custom aplikaćı, které mohou
v budoucnu systém dále rozš́ı̌rit.

Jednoduché zaškoleńı zaměstnanc̊u

Nefunkčńı požadavky:

Systém v anglickém jazyce
Primárńım jazykem v Salesforce je angličtina.

Uživatelsky př́ıvětivé rozhrańı
Salesforce i v základńı verzi nab́ıźı plně přizp̊usobitelné prostřed́ı.

Pomoćı FURPS analýzy byly popsány kĺıčové požadavky, jež by měl implementovaný systém
splňovat. Salesforce by měl být schopný všem těmto požadavk̊um vyhovět. I když se na prvńı
pohled může zdát, že rezervačńı systém pro zaměstnance ve firmě nemá nic společného s podporou
práce se zákazńıky, lze si v tomto př́ıpadě představit zaměstnance jako zákazńıky firmy. Nav́ıc
jak již bylo v kapitole 2.8 uvedeno, Salesforce je velmi univerzálńı platformou podporuj́ıćı veškeré
firemńı procesy.
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Obrázek 3.1 Diagram aktivit

3.4 Kĺıčové procesy
V předchoźı části byly pojmenovány a popsány jednotlivé funkce, které má systém nab́ızet.
Plynou z ńı dále kĺıčové procesy, které má aplikace obstarávat. Nı́že je bĺıže popsáno, jak by tři
vybrané kĺıčové procesy měly vypadat:

Rezervace zasedaćı mı́stnosti zaměstnancem
Pomoćı diagramu aktivit, který zachycuje firemńı procesy diagramem, je na uvedeném obrázku
3.1 zachyceno, jak vypadá rezervace zasedaćı mı́stnosti zaměstnancem. Zaměstnanec si nej-
prve zobraźı seznam zasedaćıch mı́stnost́ı, z kterého si jednu vybere. Následně si vybere
dostupný termı́n rezervace, který neńı obsazený. Během rezervace je možné si rezervovat
nab́ızené doplňkové služby, či si vyp̊ujčit dodatkové vybaveńı do mı́stnosti. Po jej́ım vytvořeńı
je po určité době zaslána notifikace, která upozorńı uživatele na nadcházej́ıćı rezervaci. Pokud
zaměstnanec rezervaci do určitého času nepotvrd́ı, je zrušena. Nav́ıc má uživatel možnost sám
rezervaci zrušit.

Rezervace automobilu
Rezervace automobilu prob́ıhá podobným zp̊usobem jako rezervace mı́stnosti. Uživatel si
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z nab́ızeného seznamu vybere automobil, který je v daný čas dostupný. Narozd́ıl od mı́stnosti
však nejsou nab́ızeny doplňkové služby či vybaveńı na p̊ujčeńı. Notifikace je zaměstnanci
systémem zaslána v určitou dobu před p̊ujčeńım vozidla. Rezervaci je možné před jej́ım
zahájeńım zrušit.

Vytvořeńı sch̊uzky
Zaměstnanec si v systému vytvoř́ı domluvenou sch̊uzku se zákazńımkem. Po kliknut́ı na vy-
tvořeńı sch̊uzky muśı zadat povinné údaje, jako je datum jej́ıho konáńı a popis, o čem sch̊uzka
bude. Následně se zobraźı možnost pro sch̊uzku zarezervovat mı́stnost nebo použ́ıt pro mı́sto
konáńı jiné mı́sto.

3.5 Use Case model
Use Case Model slouž́ı k popisu interakćı mezi systémem a uživateli. Jednotlivé př́ıpady užit́ı
popisuj́ı konkrétńı scénáře použit́ı systému. Uživatelé jsou rozděleni do čtyř typ̊u aktér̊u, kde
každý má jiné pravomoci a jinak interaguje se systémem.

Dı́ky tomuto modelu lze lépe pochopit priority jednotlivých typ̊u uživatel̊u a tedy umožnit
systém přizp̊usobit na mı́ru jejich potřebám. Na obrázku 3.2 je vidět namodelovaná situace
v systému.

3.5.1 Aktéři
Aktér 1 – Administrátor

Administrátor je osobou, která celý systém spravuje. Má v systému nejv́ıce pravomoćı.

Aktér 2 – Vedoućı
Vedoućı je výše postaveným zaměstnancem ve firmě, který zodpov́ıdá za vedeńı prob́ıhaj́ıćıch
projekt̊u a pod́ıĺı se na fungováńı celé firmy. Informace źıskané ze systému může využ́ıt
pro zlepšeńı firemńıch proces̊u, vedeńı statistik a vytvářeńı report̊u. Po administrátorovi má
v systému nejv́ıce oprávněńı.

Aktér 3 – Zaměstnanec
Zaměstnanec představuje běžného uživatele, který systém využ́ıvá pro rezervace a plánováńı
sch̊uzek.

Aktér 4 – Recepčńı
Recepčńı představuje osobu, která pracuje na recepci a může na základě e-mailu či telefonátu
operativně rezervovat/rušit rezervace ostatńım uživatel̊um.

3.5.2 Př́ıpady užit́ı
UC1 – Registrace uživatele

Administrátor v př́ıpadě přijmut́ı registruje nového uživatele v systému. Źıskané údaje od něj
vlož́ı do systému.

UC2 – Registrace automobilu
Když je ve firmě přidán nový automobil do vozového parku, administrátor ho do systému
zaregistruje. Stejně tak může vozidlo přidělit i konkretńı osobě, které je dlouhodobě přǐrazeno.
Administrátor zadá informace o vozidle do systému.

UC3 – Zobrazeńı dat z rezervaćı
Vedoućı si zobraźı data spojená s rezervacemi v systému reprezentuj́ıćı např́ıklad historii
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rezervaćı jednotlivých mı́stnost́ı, počet provedených rezervaćı během současného týdne či
nejčastěji využ́ıvané služby během jednotlivých rezervaćı.

UC4 – Rezervace mı́stnosti
Zaměstnanec či vedoućı si rezervuje zasedaćı mı́stnost na konkrétńı datum a čas, včetně
objednáńı doplňkových služeb a vybaveńı.

UC5 – Rezervace vozidla
Zaměstnanec nebo vedoućı si rezervuje vozidlo na konkrétńı datum a čas.

UC6 - Vytvořeńı sch̊uzky
Zaměstnanec či vedoućı si vytvoř́ı sch̊uzku se zákazńıkem.

UC7 – Zobrazeńı aktuálńıch informaćı o mı́stnostech
Zaměstnanec či vedoućı si zobraźı seznam dostupných mı́stnost́ı s informacemi o jejich aktuálńı
obsazenosti, vybavenosti a možnými termı́ny rezervace.

Obrázek 3.2 Př́ıpady užit́ı
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UC8 – Zrušeńı ciźı rezervace
Recepčńı zruš́ı již vytvořenou konkrétńı rezervaci na požádáńı od jej́ıho tv̊urce.

UC9 – Vytvořeńı ciźı rezervace
Recepčńı na požádáńı vytvoř́ı rezervaci na jméno jej́ıho žadatele.

3.6 Doménový model
Pomoćı doménového modelu lze identifikovat entity, které budou v implementovaném systému
hrát kĺıčovou roli. Základńı entitou je tř́ıda, která reprezentuje objekt uložený v databázi.
V doménovém modelu jsou tř́ıdy zjednodušené a obsahuj́ı pouze d̊uležité atributy, bez metod,
které bychom normálně nalezli v programovaćım jazyce. Tř́ıdy maj́ı mezi sebou vztahy, které
popisuj́ı, jak jsou vzájemně propojené a jaká data jsou pro ně př́ıstupná. Na obrázku 3.3 je
podrobněji znázorněno, jak by mohly být entity v implementovaném systému reprezentovány.

Celý systém je založen na tř́ıdě Rezervace, která umožňuje ukládat informace o provedených
rezervaćıch do systému. Pro správnou evidenci této tř́ıdy je nutné znát datum a čas začátku
a konce rezervace. Existuj́ı dva typy rezervaćı: Rezervace mı́stnosti a Rezervace automobilu.
V prvńım př́ıpadě si muśı uživatel vybrat konkrétńı zasedaćı mı́stnost, která je ve vybraném
čase volná, ve druhém př́ıpadě se akce poj́ı s jedńım automobilem, který je možné si vyp̊ujčit na
určitou dobu. U rezervace je taktéž nutné si pamatovat, v jakém stavu se právě nacháźı.

Při rezervaci mı́stnosti lze objednat konkrétńı služby, jako je př́ıprava občerstveńı nebo
překladatele. Také je možné vyp̊ujčit si dostupné vybaveńı, např́ıklad projektor nebo konferenčńı
telefon. V př́ıpadě vybaveńı, služby či mı́stnosti je možné zaznamenávat, jestli se daj́ı rezervovat,
či nikoliv.

Uživatelé se přihlašuj́ı do systému a ukládaj́ı se o nich základńı údaje a informace o prove-
dených rezervaćıch. Uživatel také může vlastnit evidovaný automobil v systému. Automobil je
identifikován pomoćı jeho SPZ. V systému se eviduj́ı sch̊uzky, které se mohou konat jako součást
rezervace mı́stnosti. Uživatelé tak zároveň mohou rezervovat mı́stnost bez nutnosti, aby se během
ńı konala sch̊uzka.

3.7 Závěr kapitoly
V této kapitole bylo nejprve představeno zadáńı ukázkového systému. Následně byla analy-
zována současná situace firmy. FURPS analýza popsala, které funkčńı a nefunkčńı požadavky
požadovaný systém má splňovat. Poté byly taktéž popsány procesy, které během použ́ıváńı
systému nastávaj́ı. V neposledńı řadě byl navržen doménový model, jež popsal entity v systému
a vztahy mezi nimi. Nyńı je třeba navržený systém implementovat v prostřed́ı Salesforce.
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Obrázek 3.3 Doménový model



Kapitola 4

Implementace systému v
Salesforce

Tato kapitola se zabývá implementaćı ukázkového systému, který je analyzován v předchoźı
části práce. Popisuje jak celý postup tvorby samotné aplikace, tak i prostřed́ı, se kterým se po
dobu implementace pracuje. Jej́ım ćılem je sloužit jako návod pro studenty, kteř́ı by př́ıpadně na
podobném prototypu pracovali. Může také být použita jako zdroj inspirace k vytvořeńı jiného
systému. V prvńı části se zabývá popisem postupu před samotnou implementaćı a t́ım. co je
na začátku tvorby projektu nutné nastavit. Následuje popis jednotlivých část́ı implementace
a během ńı využitých postup̊u.

4.1 Trailhead
Na úvod je nejprve nutné se se Salesforce naučit pracovat. Jak již bylo ve 2. kapitole zmı́něno,
k tomuto účelu slouž́ı Trailhead. Jedná se o vzdělávaćı platformu, která nab́ıźı celou řadu inter-
aktivńıch lekćı a dokáže zábavnou formou naučit, jak v tomto prostřed́ı tvořit.

K tomu, aby člověk začal, je pouze třeba se zdarma registrovat na oficiálńıch stránkách
https://trailhead.salesforce.com/ a následně se pustit do připravených tutoriál̊u. Stránky
nejsou nab́ızeny v českém jazyce, ale i lehce pokročilý mluvč́ı angličtiny dokáže drtivé většině
prob́ıraných věćı dobře porozumět. Na začátku může být složité se v novém prostřed́ı zorientovat.
Stránka uživatele zahlt́ı celou řadu uč́ıćıch modul̊u, které jsou mezi sebou navzájem propojené
a mohou p̊usobit zprvu trochu zmatečně. Důležité je si ale uvědomit, že celý uč́ıćı proces je
rozdělen do tř́ı základńıch vrstev. Tou nejsvrchněǰśı je takzvaná Trail, což by se dalo přeložit
jako cesta či stezka, která má sloužit jako pr̊uvodce nějakým větš́ım komplexněǰśım tématem.
Jednotlivé Trails se pak děĺı na moduly zabývaj́ıćı se d́ılč́ımi částmi daného problému a ty
se pak děĺı na lekce, které vysvětluj́ı, jak detailně postupovat. Lekce bývaj́ı zakončeny bud’to
krátkým kv́ızem, který otestuje źıskané znalosti, nebo interaktivńım cvičeńım, kde si může člověk
př́ımo v Salesforce vyzkoušet úlohu vyřešit. Tato interaktivńı cvičeńı se provád́ı v takzvaném
Playground, které by se dalo charakterizovat jako cvičná verze Salesforce, která simuluje jeho
reálné prostřed́ı. Úlohy jsou po dokončeńı vyhodnoceny a obodovány. Uživatel tak v pr̊uběhu své
cesty Trailheadem źıskává body a odznaky za dokončené úlohy, které ho hravou formou motivuj́ı
k daľśımu postupu.

Pro lepš́ı źıskáńı přehledu o tom, jak se s Trailheadem zač́ıt učit, je nejlepš́ı si nejprve proj́ıt
Trail zvaný Get Started with Trailhead. Daľśım krokem by měl pak být Trail Developer Beginner,
který si klade za ćıl naučit základy Salesforce pro vývoj aplikaćı. Následně je pak možné si po-
stupně vyb́ırat z daľśıch lekćı, které rozeb́ıraj́ı pokročileǰśı funkce. Při výběru zálež́ı na tom, jaký
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systém chce vývojář realizovat. Např́ıklad pro vytvořeńı základńı logiky, která dokáže v systému
automatizovat r̊uzné procesy a vytvářet interaktivńı obrazovky pro uživatele, je třeba si proj́ıt
Trail jménem Build Flows with Flow Builder, jehož znalosti jsou v této práci značně využity.

4.2 Před začátkem implementace

Když se vývojář seznámı́ s prostřed́ım pomoćı Trailheadu, může zač́ıt vytvářet nový systém
s vlastnostmi, které byly definovány v analytické části. Po absolvováńı interaktivńıch lekćı a sro-
zumitelně popsaných návod̊u se může zdát, že celý proces vývoje p̊ujde snadno a logika jed-
notlivých proces̊u se vymysĺı za pochodu. Nicméně každé vývojářské prostřed́ı má svá omezeńı,
a i když výrobci často tvrd́ı, že je jejich řešeńı snadno konfigurovatelné a přizp̊usobitelné, při sa-
motném vývoji se mohou objevit některé limitace. Naopak funkce, které zákazńıci často vyžaduj́ı,
se nemusej́ı vyv́ıjet od základu a neńı třeba nad jejich vymýšleńım strávit dlouhé hodiny. Je proto
nejprve vhodné si dopředu rozmyslet, které standardně nab́ızené nástroje jsou pro výsledné řešeńı
adekvátńı, a proj́ıt si již předem dostupné možnosti.

V kontextu vývoje systému pro rezervaci mı́stnost́ı je v Salesfoce přichystáno již několik
nástroj̊u a aplikaćı, které rezervováńı částečně řeš́ı. Bohužel většina z nich neńı pro př́ıpad
této práce vhodná, protože jsou placené a t́ım pádem pro výuku nepoužitelné. Aplikace, či již
předpřipravené systémy od konkrétńıch vývojář̊u zase nenab́ıźı možnost nahlédnout do jejich
logiky, a tud́ıž si je nelze upravit pro své vlastńı potřeby. Před použit́ım konkrétńıch nástroj̊u je
nutné si ověřit, zda plně pokrývaj́ı požadované funkce.

Během vývoje ukázkové aplikace jsem se např́ıklad pokusil použ́ıt nástroj Salesforce Sche-
duler, který se na prvńı pohled zdál být př́ıhodný pro vytvářeńı rezervaćı mı́stnost́ı. Avšak při
jeho použit́ı jsem zjistil, že je sṕı̌se vhodný pro rezervaci sch̊uzek a přizp̊usobeńı si ho vlastńım
požadavk̊um se ukázalo jako obt́ıžné kv̊uli řadě omezeńı. Nav́ıc jsem si bohužel před jeho použit́ım
nevšiml, že se jedná pouze o trial verzi, jej́ıž licence je časově omezená. Moj́ı vlastńı chybou jsem
tak strávil spoustu času ve snaze použ́ıt něco, co nefungovalo a nakonec jsem tak byl nucen
od tohoto nástroje upustit a zač́ıt implementaci od znova. Chtěl bych tedy zd̊uraznit, že je na
začátku opravdu d̊uležité si d̊ukladně rozmyslet, co je vhodné použ́ıt a dopředu se přesvědčit,
zda bude výsledek fungovat.

Obrázek 4.1 Ukázka hlavńı obrazovky prostřed́ı Salesforce
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4.3 Prvotńı nastaveńı v Salesforce

Pro začátek implementace je třeba si vytvořit vlastńı org, což v Salesforce označuje instanci
samostatného prostřed́ı určeného pro konkrétńı organizaci, v tomto př́ıpadě pro vytvářenou apli-
kaci v této práci. Org lze źıskat automaticky zdarma po zaregistrováńı do Developer edice na
adrese https://developer.salesforce.com/signup. Jak již bylo dř́ıve zmı́něno, tato edice se
neobejde bez jistých omezeńı. Neńı vhodná pro reálné nasazeńı systému do provozu, např́ıklad už
kv̊uli omezeńı počtu uživatel̊u, množstv́ı některých funkćı a technické podpory. Pro účely tvorby
ukázkové aplikace či vyrobeńı prototypu systému je Developer edice však zcela dostačuj́ıćı.

Jakmile je org vytvořena, po přihlášeńı se objev́ı hlavńı Setup obrazovka, jež je ukázána na
obrázku 4.1, a na ńıž je během vývoje stráveno spoustu času. Tato stránka totiž poskytuje př́ıstup
ke všem konfiguraćım v org, včetně spravováńı objekt̊u, poĺı, proces̊u, zabezpečeńı či vzhledu
stránek a mnoho daľśıho. Téměř z jakékoliv stránky se dá zpř́ıstupnit kliknut́ım na ikonu Setup
v pravé horńı části obrazovky. K vytvářeným aplikaćım je možné se dostat z levého horńıho rohu
z takzvaného App Launcheru. Důležitý je taktéž sloupec na levé straně obrazovky, na kterém
se nacháźı záložky všech nastaveńı, které jsou během vývoje potřeba. Naštěst́ı neńı třeba mezi
jednotlivými položkami proklikávat a dlouze hledat r̊uzná podmenu, stač́ı výraz vyhledat pomoćı
vyhledávaćı lǐsty Quick Find nebo Search Setup.

Obrázek 4.2 Nastaveńı organizace

Prvńı kroky v této práci směřuj́ı do obecného nastaveńı organizace v Company Settings
-> Company Information, kde je možné zadat základńı informace o firmě, pro ńıž je aplikace
vyráběna. Nastaveńı použité v tomto př́ıpadě je vidět na obrázku 4.2. Samotné údaje adresy,
č́ısla a názvu firmy jsou v tomto př́ıpadě zcela fiktivńı a pouze vymyšlené pro tuto práci. Měna

https://developer.salesforce.com/signup
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je nastavena na české koruny, nicméně to neznamená, že by byl systém schopen v př́ıpadě změny
na měnu jinou uložené částky konvertovat. Jedná se pouze o údaj.

Vzhledem k požadavk̊um v analytické části je výchoźım jazykem nastavena angličtina. Pokud
by byla vyžadována čeština, lze ji zde nastavit jako druhý jazyk. Nicméně v př́ıpadě nastaveńı
v Locale Settings se jedná sṕı̌se o informativńı údaje, a k tomu, aby byl překlad systému do
češtiny funkčńı by bylo třeba i v Company Settings -> Language Settings vybrat češtinu.
Jednotlivé ručně vytvořené objekty, atributy, popisy a formuláře by nicméně bylo nutné ručně
přeložit v User Interface -> Translation Workbench -> Translate.

Jak je již určeno v předchoźı kapitole, k systému budou přistupovat uživatelé s r̊uznými
typy požadavk̊u a oprávněńı. K tomu je třeba je rozlǐsit pomoćı uživatelských roĺı. V Users
-> Roles jsou proto vytvořeny 3 nové role - Manager, Regular Employee a Receptionist, které
odpov́ıdaj́ı předem určeným roĺım Vedoućı, Zaměstnanec a Recepčńı. Administrátorskou roli
neńı třeba přidávat, protože je v systému již zavedena. Zároveň je třeba vytvořit jednoduchou
hierarchii, tedy že Zaměstnanec a Recepčńı se zodpov́ıdaj́ı Vedoućımu. To má za následek to, že
Vedoućı může např́ıklad sledovat data o Zaměstnanćıch a Recepčńıch, ale samotný Zaměstnanec
a Recepčńı o ostatńıch nikoliv.

V Users -> Profiles se daj́ı vytvářet r̊uzné profily. Profil zde reprezentuje množinu r̊uzných
oprávněńı a omezeńı, které jej́ı uživatelé v systému maj́ı. Po vzoru roĺı jsou zde vytvořeny jednot-
livé odpov́ıdaj́ıćı profily. V nich jsou upraveny r̊uzná nastaveńı, jako např́ıklad př́ıstupová práva
k nově vytvářené aplikaci, k nově vytvářeným objekt̊um a jejich poĺım či schopnost spustit
takzvané Flows, jež budou později v kapitole představeny.

Nov́ı uživatelé jsou vytvářeni v sekci Users -> Users, kde se kromě zadáńı osobńıch údaj̊u
daj́ı přǐrazovat i nově vzniklé role a profily. Protože je v Developer edici možné mı́t pouze dvě
aktivńı licence, nelze nově vytvořené profily přǐradit v́ıce než jedné osobě (jedna licence je již
přǐrazena nám). Tud́ıž pokud je třeba testovat r̊uzné uživatelské profily v systému, je třeba
pouze u jedné osoby profily stř́ıdat. Pro přihlášeńı do aplikace v roli jiného uživatele je třeba
v nastaveńı Login Access Policies nastavit možnost přihlašováńı admin̊u jako jiných uživatel̊u
a následně v Users -> Users kliknout vedle jména uživatele na login.

4.4 Objekty
Před t́ım, než bude možné se v implementaci posunout dále a zač́ıt řešit logiku fungováńı proces̊u
či vzhled jednotlivých stránek, je nejprve nutné, aby šly v systému vytvářet záznamy. V Salesforce
jsou pro tento účel podobně jako v jiných systémech určeny objekty, bez kterých by nebylo možné
žádná data ukládat. Pomoćı doménového modelu z předchoźı kapitoly (obrázek 3.3) jsou objekty
a jejich vztahy již definovány, stač́ı je pouze v novém systému vytvořit. Oproti doménovému
modelu má Salesforce omezeńı v tom, že vztahy mezi objekty mohou být pouze N:1 (v́ıce záznamů
z jedné tabulky může odkazovat pouze na jeden záznam v jiné tabulce). Tato restrikce se však dá
obej́ıt pomoćı vytvořeńı dodatečného spojovaćıho objektu, který bude mı́t vazbu na obě p̊uvodńı
tabulky.

Samotný Salesforce již v základu nab́ıźı celou řadu standardńıch objekt̊u, které lze pro své
potřeby využ́ıt (v tomto př́ıpadě objekty User, Activity a Event). Tyto objekty jsou použ́ıvány
i v daľśıch připravených aplikaćıch. Neńı tak od věci je ve svém řešeńı použ́ıt, nebot’ mohou
být v budoucnu využity k propojeńı s daľśımi funkcemi. Nav́ıc neńı obecně dobrý nápad mı́t
v databázi v́ıce objekt̊u reprezentuj́ıćı stejnou věc.

4.4.1 Vytvořeńı objekt̊u
V Salesforce existuj́ı dva zp̊usoby jak vytvářet objekty. Prvńı zp̊usob je pomoćı Object Ma-
nageru, který poskytuje jednoduché rozhrańı, ve kterém se přidávaj́ı a nastavuj́ı jednotlivé atri-
buty pomoćı přehledných formulář̊u. Druhou možnost́ı je využ́ıt Schema Builder, který umožňuje
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Obrázek 4.3 Datové objekty v systému

vytvářeńı tabulky pomoćı grafického rozhrańı, kde jsou objekty přidávány na virtuálńı plátno.
Dı́ky tomu si lze lépe vizualizovat vztahy mezi objekty a usnadnit tak orientaci v systému.
V př́ıpadě této práce byla využita kombinace obou. Pro vytvořeńı objektu stač́ı v Object ma-
nageru kliknout na Create -> Custom Object a poté ve formuláři navolit požadované para-
metry. Aby byly entity po vytvořeńı dostupné pro použit́ı na stránkách vytvářené aplikace, je
ještě nutné na User Interface -> Tabs nastavit jejich styl zobrazeńı. Kliknut́ım na tlač́ıtko
New v sekci Fields and Relationships na detailu objektu se pak přidávaj́ı pole dané tabulce.

Entity na obrázku 4.3 byly vytvořeny na základě popsaného Doménového modelu. Od ana-
lytické části se nicméně v několika ohledech lǐśı. Entita User, která je ve skutečnosti taktéž
v systému př́ıtomna a propojena s objekty Reservation, Room Category a Activity, zde však neńı
zobrazena. Jedná se totiž o standardńı Salesforce objekt, který je propojen se všemi ostatńımi
objekty nejméně pomoćı poĺıčka created by (poĺıčko zaznamenávaj́ıćı, kým byl záznam vytvořen).
Jej́ı zobrazeńı by tak diagram kv̊uli množstv́ı vazeb značně znepřehlednilo. Oproti p̊uvodńımu
modelu taktéž přibyl objekt Reservation Item, který supluje vztah N:N mezi službou, rezervaćı
a vybaveńım. Rezervace neńı rozdělena na v́ıce typ̊u, ale pouze obsahuje pole Type. Activity
a Event jsou podobně jako User standardńım objektem ze Salesforce a reprezentuj́ı sch̊uzku.
Activity, která představuje jakoukoli obecnou aktivitu, je rodičem objektu Event, jež reprezen-
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tuje již konkrétńı sch̊uzku konanou se zákazńıkem. Pole, která maj́ı u sebe červenou čárku, jsou
při vyplňováńı záznamů povinná.

4.4.2 Omezeńı poĺı rezervace
Protože je rezervace rozlǐsována na r̊uzné typy a docháźı u ńı k určitým omezeńım, muśı být
záznam při vytvořeńı či změně schopen vyhodnotit, zda jsou ukládána validńı data. K tomuto
účelu částečně slouž́ı Validation Rules, které se daj́ı nalézt v detailu objektu Setup -> Object
Manager -> Reservation -> Validation Rules. Zde se daj́ı použ́ıt jednoduché funkce kon-
troluj́ıćı nově zadané informace v záznamu. Některé formule, které jsou použité pro rezervaci,
jsou např́ıklad následuj́ıćı:

1) AND(NOT(ISBLANK(Meeting_Room__c)), NOT(ISBLANK(Vehicle__c)))

2) AND(ISBLANK(Meeting_Room__c),ISBLANK(Vehicle__c))

3) IF(Starting_Date__c > Ending_date__c , true, false)

4) IF(DATEVALUE(Starting_Date__c) <> DATEVALUE(Ending_date__c),true,false)

Prvńı a druhá formule maj́ı za úkol zajistit, aby rezervace byla vždy spojena výhradně se
zasedaćı mı́stnost́ı nebo s vozidlem. Třet́ı formule kontroluje, aby datum a čas konce rezervace
nebyl před datem a časem začátku. Čtvrtá funkce pak zajǐst’uje, aby se celá rezervace mohla konat
pouze v jeden den. Formule podobné prvńım dvěma jsou taktéž obsaženy i u Item Reservation,
kde zajǐst’uj́ı, aby vybaveńı a služba nemohla být součást́ı jednoho stejného Item Reservation.
Daľśı formule, které jsou v aplikaci ještě př́ıtomny, zajǐst’uj́ı konzistenci dat a umožňuj́ı zadat
některé informace pouze v určitém tvaru.

Formule ovšem neumožňuj́ı porovnávat nový záznam v̊uči již existuj́ıćım. V systému je však
třeba kontrolovat, zda neexistuje již záznam aktivńı rezervace pro stejnou mı́stnost či vozidlo
ve stejný čas. Pro tento př́ıpad lze použ́ıt takzvané Apex Trigger, o nichž je detailněji hovořeno
v pozděǰśı části.

4.5 Nastaveńı aplikace

Jednou z výhod Salesforce prostřed́ı je to, že v něm lze jednoduše vytváře v́ıcero r̊uzných apli-
kaćı naráz, které mohou být mezi sebou navzájem propojené, protože použ́ıvaj́ı stejné objekty,
záznamy a logiku na pozad́ı. Pro účely této práce však stač́ı vytvořit pouze jednu aplikaci. Jej́ı
vytvořeńı se nacháźı pod Apps -> App Manager a kliknut́ı na New Lighting App. Po vy-
plněńı jména aplikace (v tomto př́ıpadě QX Trading), vybráńı ikony a zvoleńı zp̊usobu navigace
a přizp̊usobeńı je nab́ıdnuta obrazovka, kde je možnost si vybrat, které již existuj́ıćı a nově vy-
tvořené komponenty/objekty budou v nové aplikaci použity. Na obrázku 4.4 jsou na pravé straně
vidět položky, které byly z dostupného seznamu vybrány. Ty jsou pak po otevřeńı aplikace v ńı
následně dostupné z jednotlivých záložek v jej́ı horńı části.

4.5.1 Základńı orientace po nově vytvořené aplikaci
Základńı struktura aplikace je hned po jej́ım vytvořeńı automaticky hotová. Pro jej́ı zpř́ıstupněńı
ji stač́ı naj́ıt v levém horńım rohu v App Launcher. Jako prvńı se vždy zobraźı domovská stránka.
Jednotlivé vytvořené objekty se v aplikaci nacházej́ı v horńı části stránky v jednotlivých záložkách
a v nich jsou pak uloženy př́ıslušné vytvořené záznamy. Záznamy se na stránce svého objektu
zobrazuj́ı v seznamech. Na následuj́ıćım obrázku 4.5 je vidět, jak vypadá stránka objektu zasedaćı
mı́stnosti se seznamem svých tř́ı záznamů (jednotlivé mı́stnosti).
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Obrázek 4.4 Zvolené položky pro aplikaci

4.5.2 Filtry záznamů
U seznamu záznamů je po kliknut́ı na tlač́ıtko New možné vytvořit seznam nový nebo pomoćı
ozubeného kolečka editovat ten současný. Dı́ky tvorbě filtr̊u lze záznamy omezit dle určitého
kĺıče a vytvářet tak pro uživatele specifické pohledy na data. V sekci Select Fields to Display se
vyb́ıraj́ı pole, která se v seznamu zobraźı. Pomoćı Sharing Settings se jednotlivé seznamy daj́ı
sd́ılet pro r̊uzné uživatelské role. Filtr, který je na obrázku 4.5 př́ıtomen, zobrazuje pouze záznamy
mı́stnost́ı, jenž se daj́ı rezervovat. Většina objekt̊u má vytvořeny r̊uzné filtry. U rezervaćı jsou
např́ıklad nastaveny takové, jenž umožňuj́ı zobrazit pouze ty, které jsou v určitém stavu, či ty
které jsou spojeny pouze s určitou osobou. Vybaveńı či služby maj́ı zase filtry podle stejných typ̊u
nebo stejných jmen, u vozidel se daj́ı zobrazit i samostatně jen ty, které nejsou rezervovatelné.

Obrázek 4.5 Filtrovaný seznam mı́stnot́ı, jenž se daj́ı rezervovat

Dále je možné nastavit, jaké informace se zobraźı po najet́ı myši na daný objekt. Např́ıklad
pro rezervaci je možné v Object Manager -> Reservation -> Compact Layouts -> New
si vybrat z dostupných poĺı. Poté už je jen třeba v Compact Layout Assignment nové rozložeńı
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nastavit jako aktivńı. Jak je na obrázku 4.6 vidět, u rezervace je vybrán jej́ı začátek a konec,
status, odkaz na mı́stnost či vozidlo a s ńı spjatá sch̊uzka.

Obrázek 4.6 Kompaktńı zobrazeńı rezervaćı

To, jak uživatelé vid́ı na stránce detail záznamu po jeho rozkliknut́ı, je nastaveno např́ıklad
pro rezervaci v Object Manager -> Reservation -> Page Layouts. U každého objektu je
vhodné mı́t k dispozici pouze ty pole, které jsou uživateli využ́ıvány.

4.6 Rezervace
Hlavńım procesem, který muśı implementovaná aplikace řešit, je rezervace. Proto, aby mohla být
rezervace vytvořena, muśı být uživatel proveden sadou obrazovek, které mu umožńı si vybrat
požadovanou mı́stnost s datem a časem zamluveńı. Zároveň má rezervace několik omezeńı, jako
např́ıklad pokud je mı́stnost v daný čas již rezervována, nesmı́ být uživatel schopen vytvořit
rezervaci novou.

Proto, aby bylo možné vést rezervace, je třeba mı́t v systému automatizované procesy, které
se o data budou starat. Automatizovaným procesem je v tomto př́ıpadě myšlena nějaká činnost,
která je systémem řešena automaticky. Uživatel se tak nemuśı např́ıklad starat o to, jestli ak-
tualizované údaje jsou správně zadané nebo jestli po vytvořeńı nového záznamu se nemuśı ode-
slat někomu zpráva. Jejich př́ınosem v systému je předevš́ım větš́ı konzistence ukládaných dat,
uživatelská př́ıvětivost a lepš́ı sledovatelnost proces̊u.

Zp̊usob̊u, jak v Salesforce procesy vytvářet, je několik. Nástroj workflow rules např́ıklad
umožňuje definovat r̊uzné podmı́nky a akce pomoćı formuĺı, které se vykonávaj́ı při splněńı
určitých kritéríı. Apex triggers je zase kód napsaný v Apex jazyce, který umožňuje provádět na-
programované akce, které mohou po spuštěńı pracovat se záznamy v databázi. Flows je vizuálńı
nástroj, který pomoćı skládáńı element̊u a komponent za sebe dokáže vytvářet jak automaticky
spouštěné procesy, tak i vizuálńı formuláře, které uživatele provedou pr̊uběhem tvorby záznamu.
Pro př́ıpad tvorby rezervace se tak Flows jev́ı jako ideálńı volba.

4.6.1 Rezervace mı́stnosti pomoćı Flows
Pro práci s vytvářeńım a ukládáńım rezervaćı je využit v této aplikaci nástroj Flows. Pro jeho
zpř́ıstupněńı je nutné v sekci Process Automation -> Flows kliknout na tlač́ıtko New Flow
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a následně vybrat Screen Flow. Tento typ Flow je určený pro vytvářeńı interaktivńıch obrazovek,
které mohou uživatele vyzvat k zadáńı či vybráńı r̊uzných údaj̊u a následně tato data dále
zpracovat. Po vytvořeńı nového Flow se zobraźı prázdná plocha, kam je možné přidávat r̊uzné
komponenty. V této práci jsou použ́ıvány následuj́ıćı elementy:

Screen - modrý čtverec s obrazovkou slouž́ıćı pro zobrazeńı obrazovky uživateli a źıskáńı od něj
potřebných informaćı

Decision - oranžový kosočtverec, který na základě určité podmı́nky rozhoduje, jakou cestou se
ve Flow dále vydat

Get Records - r̊užový čtverec, který ulož́ı záznamy do lokálńı proměnné na základě specifiko-
vaného filtru

Apex Action - šedý čtverec, který zavolá Apex metodu se vstupńımi parametry a vrát́ı zpátky
parametry výstupńı

Loop - oranžový čtverec se šipkou, který projde všechny záznamy v kolekci

Assignment - oranžový čtverec s rovńıtkem, který přǐrad́ı proměnným určitou hodnotu

Create Records - r̊užový čtverec, který vytvoř́ı záznam ze zadaných proměnných

Obrázek 4.7 Ukázka tvorby obrazovky

Po kliknut́ı na ikonu plus mezi jednotlivými částmi je přidán vybraný element do procesu.
Obrázek 4.7 ukazuje, jak vypadá tvorba samotné obrazovky po rozkliknut́ı elementu obrazovky.
V levé části se nacháźı komponenty, které lze přetáhnut́ım doprostřed přidat na stránku a v pravé
části lze následně upravovat jejich parametry.

Pro zachyceńı procesu rezervace je třeba využ́ıt několik obrázk̊u, jelikož neńı možné ho se
zachyceńım detail̊u zobrazit pouze na jednom. Na obrázku 4.8 je vidět začátek celého procesu,
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Obrázek 4.8 Začátek procesu rezervace ve Flow

když se spust́ı. Uživatel si nejprve v Type of reservation screen vybere, jestli si chce rezervovat
mı́stnost, vozidlo nebo dodatečné vybaveńı/službu k rezervaci. Na základě volby pak proces
pokračuje po jedné ze tř́ı cest.

V levé části obrázku 4.9 je následné pokračováńı cesty rezervace mı́stnosti. Get Rooms nej-
prve vyhledá všechny záznamy mı́stnost́ı v databázi a ulož́ı do proměnné ty, které jsou pomoćı
poĺıčka Reservable nastavené na rezervovatelné. Tyto záznamy jsou následně uživateli zobrazeny
přehledně v tabulce na obrazovce Select Room and Date. Zde je taktéž nutné zadat datum, kdy
má být rezervace provedena. Zadané datum muśı být alespoň datum následuj́ıćıho dne a ma-
ximálně 2 měśıce po tom dnešńım. Poté je zavolána Apex metoda, která dostane jako vstupńı
parametry Id zvolené mı́stnosti a datum rezervace. Zpátky jsou vráceny časové sloty po jedné ho-
dině, které je možné v daný okamžik zamluvit. Tyto časové sloty se zobraźı na daľśı obrazovce.
Bohužel ve Flows neńı možné vytvořit nab́ıdku možnost́ı pro uživatele z kolekce proměnných
(vrácený list časových slot̊u). Sloty tak jsou pouze informativně vypsány v horńı části stránky
a na výběr má uživatel i ty, které jsou nedostupné. V následuj́ıćı části je nicméně ve smyčce
zkontrolováno, zda se vybraný údaj mezi dostupnými nacháźı. V př́ıpadě že ne, vrát́ı se uživatel
zpátky k volbě slot̊u.

V pravé části obrázku 4.9 je zobrazena konečná část celého procesu v př́ıpadě, že časový slot
byl zvolen správně. V elementu Store time je přǐrazen do proměnných datum a čas začátku a konce
rezervace. Toto přǐrazeńı prob́ıhá pomoćı formuĺı, kde se nejprve převede datum a čas do textové
podoby, následně se tyto texty spoj́ı dohromady a převedou zpátky do formátu date/time, aby
vyhovovaly formátu poĺı v záznamu rezervace. Uživatel na následných dvou obrazovkách může
doplnit poznámky k rezervaci a vybrat si, zda si chce ještě k rezervaci objednat dodatečné služby
či vybaveńı. Poté je vytvořen záznam rezervace v systému a dle vybrané volby bud’ proces skonč́ı,
nebo pokračuje k objednáńı služeb.
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Obrázek 4.9 Pokračováńı rezervace ve Flow

4.6.2 Rezervace vozidla, doplňkového vybaveńı a služeb
Jelikož jsou zbylé části procesu rezervace podobné té předchoźı, jsou zde už jenom stručně
popsány. Pokud je na začátku vybrána rezervace vozidla, jsou z databáze vybrány a zobrazeny
všechny rezervovatelné vozy. Oproti mı́stnosti však neńı potřeba Apex metoda, protože v tomto
př́ıpadě stač́ı použ́ıt element Get Records, který źıská všechny aktivńı rezervace k vybranému
autu a zobraźı je na stránce uživateli. Následně je pak na rozd́ıl od mı́stnosti možno pouze vy-
brat datum dne rezervace, protože vozidla nejsou v systému p̊ujčována pouze na hodinu, ale na
celý den. Poté je obdobně ve smyčce zkontrolováno, zda vozidlo neńı již v danou dobu p̊ujčené
a v př́ıpadě že neńı, je vytvořen nový záznam o rezervaci vozidla.

Do třet́ı části rezervace je možné se dostat bud’to na začátku výběrem rezervace doplňkových
služeb a vybaveńı, či po dokončeńı rezervace mı́stnosti. Oproti předchoźım dvěma př́ıpad̊um
zde neńı ve skutečnosti vytvářena nová rezervace, ale pouze jsou položky přidávány k rezervaci
mı́stnosti. Služby a vybaveńı se totiž váž́ı pouze k rezervaci mı́stnosti a samostatně by nemělo
smysl je rezervovat. Proto je na začátku uživatel vyzván k výběru ze svých již aktivńıch rezervaćı.
V př́ıpadě, že cesta do této části vedla ze zamlouváńı mı́stnosti, je rezervace již zvolena. Poté už
má uživatel možnost si vybrat z dostupných služeb či vybaveńı. U služeb neńı na rozd́ıl od vy-
baveńı kontrolováno, zda jsou již v danou chv́ıli rezervovány. Kontrola dostupnosti je u vybaveńı
řešena, podobně jako u mı́stnosti, pomoćı Apex metody, která dle Id vybaveńı a data rezervace
zjist́ı, zda se již stejný záznam v databázi nenacháźı.
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4.6.3 Flow Zrušeńı rezervace
Implementovaný prototyp má dle specifikace zadáńı umožnit uživatel̊um zrušit si vlastńı re-
zervaci. Možnost́ı, která by se na prvńı pohled mohla zdát jako logická, je jednoduše smazat
záznam z databáze. V takovém př́ıpadě by ale cenná informace o provedené akci kompletně zmi-
zela a historie všech rezervaćı by se rázem stala nekompletńı. Mazáńı záznamů neńı obecně ve
většině př́ıpad̊u dobrý nápad, ledaže by údaj neměl v systému opravdu žádný smysl a jednalo by
se sṕı̌se o chybu.

Aby bylo možné evidovat zrušené rezervace, je třeba mı́t uloženou dodatečnou informaci.
K tomuto účelu slouž́ı poĺıčko State, jež reprezentuje stav, v jakém se aktuálně rezervace nacháźı.
Tento stav je při jej́ım vytvořeńı standardně nastaven na Active a reprezentuje situaci, kdy je
mı́stnost či vozidlo v systému zarezervováno. Pokud tak bude někdo cht́ıt provést rezervaci a dř́ıve
zmı́něná Apex Class nalezne během prohledáváńı databáze pro daný objekt aktivńı záznam ve
stejnou dobu, neumožńı Flow rezervaci provést. Pokud ale záznam bude ve stejnou dobu ve stavu
neaktivńı neboli zrušený, tak je rezervaci stále možné udělat.

Jediné, co tak nově vytvořený Flow nazvaný Zrušeńı rezervace dělá, je, že nejprve vyhledá
a nab́ıdne uživateli všechny jeho rezervace, které jsou aktivńı a následně po výběru jedné konkrétńı
změńı jej́ı stav ze stavu aktivńı na zrušená.

4.6.4 Flow Rezervace pro jiného uživatele
Aplikace má umožňovat operativně zakládat a rušit rezervace pomoćı recepce, k čemuž postač́ı
upravit předchoźı dva Flows. U Flows je možné koṕırovat či vytvářet nové verze z těch stávaj́ıćıch,
což celý proces tvorby urychluje. Stač́ı k těmto novým proces̊um na počátek přidat obrazovku,
na které je možno si zvolit z nab́ızených uživatel̊u. Následně už je jen třeba nezapomenout na
konci procesu změnit při vytvořeńı nového záznamu rezervace Id ze současného uživatele na toho
na počátku vybraného.

4.6.5 Automatická upozorněńı a zrušeńı rezervace
Pro implementaci proces̊u, jež záviśı na vytvořeńı nějakého záznamu a jež maj́ı být automaticky
spouštěny po určité době, slouž́ı speciálńı typ Flow zvaný Record-Triggered Flow. Tento nástroj
v př́ıpadě této práce lze dobře využ́ıt pro implementaci funkce zaśıláńı automatického oznámeńı
po vytvořeńı rezervace (jako potvrzeńı, že byla rezervace přijata). Taktéž umı́ na základě údaje
z vytvořeného záznamu poslat upozorněńı před konáńım samotné akce (jako upomı́nka na to, že
se rezervace bĺıž́ı). Zároveň lze Flow použ́ıt pro automatické zrušeńı rezervace, když ji uživatel
nezaháj́ı. Na obrázku 4.10 lze vidět, jak je celý proces implementován.

Vše zač́ıná po vytvořeńı rezervace uživatelem v systému. Zelené kolečko uprostřed nahoře
je startovńım bodem, kde lze nastavit, kdy a za jakých podmı́nek se jednotlivé větve spust́ı.
Levá část odstartuje hned po vzniku záznamu a v oranžovém kosočtverci následně zjist́ı, zda
se týká vozidla či mı́stnosti. Pak pošle př́ıslušnému uživateli e-mail s potvrzeńım objednávky
(šedé čtverečky reprezentuj́ı akci zasláńı e-mailu). Větev napravo je zahájena dvě hodiny před
začátkem rezervace a odešle e-mail upozorňuj́ıćı na jej́ı bĺıž́ıćı se konáńı. Posledńı prostředńı větev
má za úkol sedm minut po začátku akce zkontrolovat, jestli byla mı́stnost uživatelem otevřena,
či jestli bylo vozidlo p̊ujčeno, a na základě výsledku změńı stav rezervace na dokončenou nebo
zrušenou. Otevřeńı mı́stnosti a převzet́ı vozidla je v systému simulováno pomoćı poĺı Room
Opened a Borrowed na př́ıslušných objektech.
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Obrázek 4.10 Automatické procesy při rezervaci

4.7 Apex

V Salesforce je využit pro vytvářeńı složitěǰśı logiky objektově orientovaný programovaćı jazyk
Apex, jehož tř́ıdy a metody lze v systému na mnoha mı́stech použ́ıt. Jedná se o jazyk inspirovaný
syntax́ı jazyka Java, který je doplněný některými specifickými funkcemi a konstrukcemi, jež jsou
pro Salesforce platformu užitečné.

4.7.1 Apex Class
Na následuj́ıćım obrázku 4.11 je již dř́ıve zmı́něná Apex metoda použitá při rezervaci mı́stnosti.
Pro vytvářeńı kódu psaném v Apex jazyce je nutné v nastaveńı j́ıt do Custom Code -> Apex
Classes, kde se po kliknut́ı na Developer Console daj́ı vyv́ıjet nové tř́ıdy a metody.

Dı́ky Apex metodám lze ve Flows vytvářet dodatečné funkce a logiku proces̊u, které by
normálně nebyly možné. Nástroj Flow však má svá jistá omezeńı, která limituj́ı jejich použit́ı. Aby
mohla být metoda volána během procesu ve Flow, muśı být nastavena jako @invocableMethod.
Taktéž může mı́t pouze jeden vstupńı a výstupńı parametr. Jako argument lze však naštěst́ı
použ́ıt custom List, který sám o sobě může obsahovat v́ıce hodnot. Z tohoto d̊uvodu jsou ve
tř́ıdě MeetingRoomBookingController vytvořeny InputParams a OutputParams, které toto ome-
zeńı kompenzuj́ı. Metoda getAvailableTimes tak na počátku dostane dva parametry Id mı́stnosti
a čas rezervace. Poté z databáze źıská seznam rezervaćı, které obsahuj́ı Id mı́stnosti, stejné datum
rezervace (jako to vstupńı) a jejich stav je aktivńı. Následně jsou z tohoto seznamu extrahovány
jednotlivé rezervované časové sloty, za pomoćı nichž je vygenerován seznam těch volných. Na
konci je pak pouze vytvořen seznam pro předáńı zpět do Flow procesu.

4.7.2 Apex Triggers
Dále jsou pro chod aplikace užitečné takzvané Apex Triggers, což je část kódu v Apex jazyce,
která se automaticky spoušt́ı při určitých událostech, např́ıklad při vytvářeńı či editaci záznamů.
V aplikaci tak d́ıky němu lze při vzniku rezervace kontrolovat, zda se v databázi již nevyskytuje
aktivńı rezervace se stejným časem a mı́stnost́ı/vozidlem, jako má právě vytvářený záznam.

V detailu objektu, u kterého je třeba něco kontrolovat, lze v sekci Triggers přidávat nové
funkce. Pro účel této aplikace byla pro rezervaci vytvořena Trigger, která se spust́ı vždy při
snaze vytvořit či editovat záznam. Funkce prohledá již vytvořené záznamy a vybere pouze ty,
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public class MeetingRoomBookingController {
public class InputParams {

@InvocableVariable(label=’Meeting Room ID’)
public String meetingRoomId;

@InvocableVariable(label=’Selected Date’)
public Date selectedDate;

}
public class OutputParams {

@InvocableVariable(label=’AvailableTimes’)
public List<String> availableTimes;

@InvocableVariable(label=’Selected Date’)
public Date selectedDate;

}
@InvocableMethod(label=’Get Available Times’)
public static List<OutputParams> getAvailableTimes(List<InputParams> inputParamsList) {

String meetingRoomId = inputParamsList[0].meetingRoomId;
Date selectedDate = inputParamsList[0].selectedDate;

// initialize lists to hold reserved times and available times
List<String> reservedTimes = new List<String>();
List<String> availableTimes = new List<String>();

// get all reservations for the selected meeting room on the selected date
List<Reservation__c> reservations = [SELECT Starting_date__c, Ending_date__c

FROM Reservation__c
WHERE Meeting_Room__c = :meetingRoomId
AND DAY_ONLY(Starting_date__c) = :selectedDate
AND State__c IN (’Active’)];

// add the reserved times to the reservedTimes list
for (Reservation__c reservation : reservations) {

Datetime startTime = reservation.Starting_date__c;
Datetime endTime = reservation.Ending_date__c;
while (startTime < endTime) {

reservedTimes.add(startTime.format(’HH:mm’));
startTime = startTime.addHours(1);

}
}

// add the available times to the availableTimes list
Datetime selectedDateTime = Datetime.newInstance(selectedDate, Time.newInstance(8, 0, 0, 0));
while (selectedDateTime < Datetime.newInstance(selectedDate, Time.newInstance(18, 0, 0, 0))) {

if (!reservedTimes.contains(selectedDateTime.format(’HH:mm’))) {
availableTimes.add(selectedDateTime.format(’HH:mm’));

}
selectedDateTime = selectedDateTime.addHours(1);

}

// return the available times as a list of lists
List<OutputParams> returnList = new List<OutputParams>();
OutputParams returnVars = new OutputParams();
returnVars.selectedDate = selectedDate;
returnVars.availableTimes = availableTimes;
returnList.add(returnVars);
return returnList;

}
}

Obrázek 4.11 Metoda GetAvailableTimes
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které jsou aktivńı, konaj́ı se ve stejný čas jako kontrolovaný záznam a týkaj́ı se stejného objektu.
Pokud nalezne funkce shodu, nedovoĺı, aby byl záznam uložen.

4.8 Sch̊uzky
Aplikace by měla umět podporovat plánováńı sch̊uzek zaměstnanc̊u se svými zákazńıky a umožnit
jim je propojit s rezervacemi mı́stnost́ı. Pro tuto funkcionalitu lze využ́ıt již na začátku kapi-
toly zmı́něný Salesforce Scheduler. Ten ovšem neńı v Developer edici plně př́ıstupný. Některé
restrikce sice lze obej́ıt a poupravit si funkce tak, aby fungovaly, ale viditelným záměrem au-
tor̊u je znemožnit je vývojář̊um bez dodatečného př́ıplatku plně použ́ıt. Nav́ıc velké množstv́ı
nab́ızených funkćı neńı pro tuto aplikaci potřeba a jejich přizp̊usobeńı vlastńım požadavk̊u je
v mnoha př́ıpadech obt́ıžné.

Jednodušš́ım, ale zato funkčńım prostředkem pro tvorbu sch̊uzek je v Salesforce Kalendář.
Ten umožňuje jednoduše vytvořit záznam sch̊uzky a zobrazit ho uživateli přehledně v klasické
grafické podobě kalendáře. Pro propojeńı s rezervacemi mı́stnost́ı tak stač́ı pouze přidat k objektu
Activity pole, které ho propoj́ı s již vytvořenou rezervaćı. Při vytvářeńı sch̊uzky či během jej́ı
editace lze vybrat z již vytvořených rezervaćı a přǐradit tak tyto záznamy k sobě.

4.9 Reporty
Ve chv́ıli, kdy jsou v databázi již uložena alespoň nějaká data, je možné se zabývat jejich
zprostředkováváńım v r̊uzných diagramech a grafikách Vedoućımu ve společnosti. Pro tuto funkci
je v Salesforce již dostupný nástroj zvaný Reporty, který dovoluje uživatel̊um vizualizovat a ana-
lyzovat data v reálném čase. Reporty umožňuj́ı zobrazovat a filtrovat data v tabulkách, grafických
vizualizaćıch nebo r̊uzných kombinaćıch obou.

Obrázek 4.12 Report z rezervaćı vozidel

Reporty v Salesforce se tvoř́ı pomoćı grafického wizardu, který na začátku umožňuje vybrat
nejprve zdroj dat, jenž maj́ı být v reportu zahrnuty, a poté nastavit kritéria filtru pro omezeńı
výstupu. Zdrojem dat může být bud’ jediný objekt, nebo dva navzájem propojené objekty, jež
spolu nějak souviśı. Filtr̊u, které se daj́ı použ́ıt, je několik druh̊u. Kromě filtru poĺı, který vybere
z daného objektu jen určitá pole, je dostupná i filtrovaćı logika, pomoćı ńıž lze záznamy omezit
nějakou podmı́nkou. Takzvaný Cross Filter např́ıklad zase umožňuje vybrat výsledek na základě
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vztah̊u mezi objekty. Dobré je taktéž omezit počet záznamů na nějaký časový úsek, jelikož
v př́ıpadě velkého objemu dat by zobrazeńı výsledku mohlo zabrat dlouhou dobu. Na obrázku
4.12 je vidět, jak vypadá takový report, který shromažd’uje všechny rezervace, které jsou spjaté
pouze s vozidly, jsou aktivńı a budou se konat v následuj́ıćıch sedmi dnech.

Pro potřeby Vedoućıho jsou nadále v systému př́ıtomny reporty zobrazuj́ıćı např́ıklad všechny
zrušené rezervace mı́stnost́ı v uplynulém měśıci, uživatelé, kteř́ı nejčastěji ruš́ı své rezervace
nebo nejčastěji objednávané služby a vybaveńı. Report se vždy jednou za čas spust́ı a źıskaj́ı
se z databáze aktuálńı údaje. Př́ıpadně je možné manuálně kliknout na tlač́ıtko Run v detailu
reportu, č́ımž se data znovu źıskaj́ı.

Samotný report je nicméně pouze spousta údaj̊u zobrazených v jedné tabulce, což z nich na
prvńı pohled nečińı vizuálně nejpř́ıvětivěǰśı informace. Lidé obvykle preferuj́ı přehledné grafy jako
reprezentaci dat. Je tak nutné ještě vytvořené reporty zobrazit v aplikaci pomoćı takzvaného Da-
shboardu, který umı́ vizualizaci pomoćı přehledných sloupc̊u, podrobných diagramů či koláčových
graf̊u. Dashboardy lze přidávat na stránky v aplikaci, či je mohou uživatelé odeb́ırat a nechat si je
zaśılat v pravidelných intervalech. Následuj́ıćı obrázek 4.13 ukazuje vyrobený Dashboard pomoćı
dř́ıve vytvořených report̊u.

Obrázek 4.13 Dashboard

Aby byly Dashboardy dostupné pouze oprávněným osobám, je nutné omezit k nim př́ıstup
v uživatelských profilech. V tomto př́ıpadě je tak má oprávněńı vytvářet a zobrazovat pouze
Vedoućı.
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4.10 Finálńı rozložeńı domovských stránek v aplikaci
Jednotlivé funkce jsou již hotové, zbývá jen je uživatel̊um v aplikaci zpř́ıstupnit. Je několik mı́st,
na které lze vytvořené Flows umı́stit. Uživatel by nejsṕı̌se měl mı́t možnost během procházeńı
záznamů rezervaćı si současně novou rezervaci vytvořit či zrušit. K tomuto účelu lze v Ob-
ject Manager Reservation -> Buttons, Links and Actions přidat novou akci z již dř́ıve
vytvořených Flows a v záložce Page Layouts je pak přidat na stránku.

Pokud by ale toto byla jediná možnost, jak si objekty ze systému rezervovat, musel by se
uživatel vždy k tlač́ıtku dlouze proklikávat. Protože se jedná o aplikaci určenou primárně pro re-
zervováńı mı́stnost́ı, je třeba tento proces uživateli okamžitě zpř́ıstupnit, jakmile aplikaci otevře.

Salesforce nab́ıźı možnost vytvářeńı vlastńıch stránek, které jsou z aplikace př́ıstupné. Stránky
se děĺı na hlavńı a vedleǰśı. V tomto př́ıpadě stač́ı vytvořit stránky hlavńı, které se vždy zobraźı
jako prvńı po otevřeńı aplikace. Protože je třeba rozlǐsit potřeby jednotlivých uživatel̊u, každému
profilu je tak vytvořena jedna hlavńı stránka, která je na mı́ru přizp̊usobena jeho pracovńım
proces̊um. Pro vytvořeńı stránky je třeba kliknout v nastaveńı aplikace na Pages a vybrat jako
typ stránky hlavńı.

Na obrázku 4.14 je např́ıklad vidět editor hlavńı stránky, která je určena pro profil Ve-
doućıho. Vzhled stránky lze jednoduše upravovat vyb́ıráńım jednotlivých komponent z levého
sloupečku a jejich přetažeńım do volného prostoru. V př́ıpadě profilu Vedoućıho jsou na stránce
př́ıtomny v pravé části položky zobrazuj́ıćı dnešńı události v kalendáři, nadcházej́ıćı události
v týdnu a uživatelovy kontakty. Ve větš́ı levé části je nejprve zobrazen text v́ıtaj́ıćı uživatele
v aplikaci, následuj́ıćı dř́ıve vytvořenými komponentami založeńı a zrušeńı rezervace. Poté je
možno vidět plochu, na které se zobrazuj́ı vytvořené Dashboardy. Ve spodńı části stránky, která
neńı již na obrázku vidět, jsou př́ıtomny seznamy nadcházej́ıćıch aktivńıch rezervaćı a událost́ı.
Na stránce profilu běžného uživatele lze naj́ıt podobné položky s výjimkou Dashboard̊u, které
zde nejsou zpř́ıstupněny. Recepčńı má naopak při vstupu do systému ihned k dispozici vytvořené
komponenty umožňuj́ıćı j́ı vytvářet a rušit rezervace pro ostatńı uživatele.

Obrázek 4.14 Editor hlavńı stránky manažera
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4.11 Shrnut́ı kapitoly
V kapitole byl popsán detailńı postup implementace celé ukázkové aplikace. Nejprve bylo shr-
nuto, co je třeba učinit před samotným začátkem. Následně byla ukázána počátečńı nastaveńı ve
vytvářené org. Sekce zabývaj́ıćı se objekty představila, jak je možné převést navrhnutý doménový
model z analytické části do reálného použit́ı v Salesforce. Dále byla vytvořena základńı struk-
tura aplikace a detailně popsán celý proces rezervace. Na závěr byly ukázány sch̊uzky, reporty
a rozložeńı domovské stránky. V této fázi je již vytvářený prototyp funkčńı a je na čase jej
otestovat a vyhodnotit celý projekt.
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Testováńı

V této kapitole je shrnuto, jak byl nový systém po dokončeńı testován. Údaje byly do systému
ručně zadány a vytvořeny pro potřeby otestováńı na menš́ım vzorku dat. Pro větš́ı množstv́ı dat
neńı Developer edice kv̊uli svým omezeńım vhodná. Dı́ky využit́ı standardńıch nástroj̊u a po-
stup̊u, které Salesforce nab́ıźı, nebylo však testováńı systému př́ılǐs náročné, protože logika jed-
notlivých, předem hotových část́ı od začátku byla již plně funkčńı.

5.1 Testováńı Flows
Jednotlivé procesy vytvořené ve Flows se daj́ı jednoduše testovat d́ıky Debug nástroji, který je
př́ıtomen při samotném vývoji. Dř́ıve než je proces aktivován a přǐrazen do reálného systému, tak
lze otestovat r̊uzné vstupy, které může uživatel zadat. Zároveň jsou v tomto módu v jeho pravé
části zobrazeny i jednotlivá přǐrazeńı hodnot do proměnných při každém kroku, d́ıky čemuž lze
lépe odhalit vzniklé chyby.

Každý proces ve Flow byl ve vzniklé aplikaci testován na r̊uzné vstupy, které lze do poĺıček
zadat. Při testováńı např́ıklad vyšlo najevo, že je třeba uživateli zamezit možnost vrátit se na
obrazovce zpět v př́ıpadě, že je vytvářen nový záznam. Bez tohoto omezeńı by jinak v systému
mohly vznikat dvojité nekontrolované záznamy. Zároveň muśı být všechny vstupy od uživatele
řádně kontrolovány na př́ıpadné špatné zadáńı.

Během testováńı se taktéž přǐslo na omezeńı, které již ze vzniklé verze neńı možné odstranit.
Aby v systému byla zpř́ıstupněna funkce rušeńı rezervaćı, muśı mı́t uživatel povoleńı pole stavu
rezervace editovat. V takovém př́ıpadě je ale uživatel oprávněn i zpětně stav rezervace změnit.
Naštěst́ı se ale nejedná o př́ılǐs velký problém, protože je př́ıpadný konflikt s již existuj́ıćı rezervaćı
kontrolován pomoćı Triggeru.

5.1.1 Uživatelské testováńı
Uživatelské testováńı proběhlo za pomoćı dobrovolńıka, který podle předem daného scénáře zkusil
v systému vytvořit r̊uzné typy rezervaćı a objednávek. Tyto záznamy se pak následně pokusil
zobrazit či editovat za pomoćı r̊uzných uživatelských profil̊u. Při testováńı byl využit následuj́ıćı
scénář :

Zorientováńı se s novým prostřed́ım

Zobrazeńı uložených záznamů v systému, včetně procházeńı jejich detail̊u

Vytvořeńı rezervace několika mı́stnost́ı, vybaveńı či vozidel v r̊uzné časy

43
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Zobrazeńı přǐslého upozorněńı na rezervaci

Zrušeńı vytvořené rezervace

Přihlášeńı se pod typem uživatele Recepčńı a založeńı/zrušeńı rezervace jinému uživateli

Přihlášeńı se pod typem uživatele Vedoućı a zobrazeńı report̊u z vytvořených záznamů

Na základě podnět̊u bylo některé uživatelské rozhrańı během rezervace pozměněno. Např́ıklad
byla přidána nová obrazovka vyzývaj́ıćı uživatele po vybráńı špatného data rezervace k vybráńı
jiného. Taktéž bylo vybráno vhodněǰśı pojmenováńı některých poĺı pro přechod k daľśı obrazovce.
V některých př́ıpadech nicméně kv̊uli omezeńı prostřed́ı nešlo výhrady k UI vyřešit. Např́ıklad na
obrazovku během procesu ve Flows nelze přidávat na spodńı lǐstě vlastńı tlač́ıtka. Tato restrikce
znepřehledňuje finálńı část rezervace mı́stnosti, kdy uživatel má možnost bud’ rezervaci dokončit,
nebo si objednat dodatkové vybaveńı a služby. Možnost objednáńı dodatečného vybaveńı je řešena
pouze formou zaškrtnut́ı poĺıčka Reserve Additional Service or Equipment a následného kliknut́ı
na tlač́ıtko Finish. Vı́ce elegantńım řešeńım by ovšem bylo, aby uživatel měl možnost kliknout
na dvě tlač́ıtka rezervovat dodatečné vybaveńı či dokončit rezervaci.

Podobných drobných omezeńı se v systému nacháźı několik a v př́ıpadě, že by se jednalo
o reálnou aplikaci pro skutečného zákazńıka, muselo by se pro tyto př́ıpady vytvořit vlastńı
řešeńı mimo Salesforce. Nicméně aplikace vyv́ıjená v tomto př́ıpadě je pouze prototypem, který
má za ćıl ukázat, jaké možnosti Salesforce nab́ıźı. Při použ́ıváńı předem definovaného prostřed́ı
ne každý funkčńı požadavek může být do detailu splněn. Při využ́ıváńı podobných nástroj̊u na
tvorbu systémů a aplikaćı se tak člověk muśı smı́̌rit s jistými omezeńımi.

5.2 Zhodnoceńı výsledné aplikace
Výsledný prototyp plńı funkci ukázkové aplikace, jak bylo v práci předsevzato. I přes drobné
výhrady nalezené během testováńı a popsané problémy během vývoje tak vznikl plně funkčńı
rezervačńı systém. Pokud by byl prototyp nasazen do reálného provozu, měl by být schopen
fungovat.

Během tvorby aplikace se ukázalo, že Salesforce, ač je velmi univerzálńım nástrojem s mnoha
možnostmi, v základu nenab́ıźı standardńı nástroje pro jednoduchý vývoj rezervačńıho systému.
Samotné využ́ıváńı nástroje Flow pro implementaci větš́ıch proces̊u se taktéž nezdálo být ve
výsledku vhodné, jelikož se prostřed́ı začalo při použ́ıváńı větš́ıho množstv́ı element̊u zpomalovat
a práce v něm přestávala být přehledná.



Kapitola 6

Shrnut́ı postupu vývoje a
možného použit́ı pro výuku

Tato kapitola se zabývá shrnut́ım postupu při vývoji v Salesforce, který jsem se během vývoje
naučil a pochopil. Kapitola by tak měla sloužit jako návod těm, kteř́ı nemaj́ı s praćı v podobném
prostřed́ı ještě tolik zkušenost́ı a nevěd́ı, jak postupovat při tvorbě funkčńıho prototypu. Zároveň
se i dále zabývám možným použit́ım Salesforce při výuce.

6.1 Postup při vývoji
Samotný vývoj softwaru nemuśı být d́ıky použit́ı Salesforce př́ılǐs složitý, je ale nutné si uvědomit,
které kroky je třeba udělat a kterým zkratkám je dobré se raději vyhnout. Následuj́ıćı část popi-
suje d̊uležité kroky, které je třeba během tvorby aplikace brát v potaz. V tomto př́ıpadě se jedná
o tvorbu aplikace v prostřed́ı Salesforce, nicméně postup je ve výsledku podobný a použitelný
univerzálně i u jiného podobného prostřed́ı.

1. Analýza
Na začátku jakéhokoliv projektu je dané nějaké zadáńı, které si je nejprve třeba ujasnit
v podrobné analýze. Dı́ky ńı lze specifikovat, jaké procesy jsou od softwaru vyžadovány a lépe
pochopit, jaké výstupy zákazńık očekává.

2. Rozsah projektu
Poté je nutné si uvědomit, jaký je rozsah celé práce a co všechno bude implementace obnášet.
Z analýzy, která na začátku specifikuje funkčńı a nefunkčńı požadavky na software, nemuśı
být na prvńı pohled zřejmé, jak složité bude celý systém vytvořit. Je d̊uležité brát ohled na
časovou náročnost celého projektu i jeho jednotlivých část́ı. Pokud např́ıklad člověk nemá se
Salesforce zkušenost, muśı poč́ıtat s t́ım, že na začátku mu nějaký čas zabere jeho studium.
Při práci na funkčńım prototypu v jediném vývojáři je zase třeba umět vyhodnotit, zda jsou
nastavené ćıle realistické a splnitelné.

3. Seznámeńı se s technologíı
Jakmile je rozhodnuto, jaký nástroj bude pro vývoj použit, je třeba se s ńım d̊ukladně
seznámit. Pro tento účel v Salesforce dokonale slouž́ı portál Trailhead. Jedná se o vzdělávaćı
platformu, která zdarma nab́ıźı interaktivńı online cvičeńı a návodně psané lekce zaměřené na
výuku použ́ıváńı Salesforce. Vı́ce je o této části napsáno v kapitole 4.1. Pro źıskáńı volně do-
stupné Developer edice je nutné se zaregistrovat na stránce https://developer.salesforce.
com/signup. Pro lepš́ı orientaci v prostřed́ı si lze před samotnou implementaćı zkusit vytvořit
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alespoň jednoduchou aplikaci, nebo se např́ıklad pod́ıvat v této práci ve 4. kapitole na postup
již vytvořené implementace.

4. Zp̊usob implementace
Po seznámeńı se s platformou je nutné si dopředu promyslet, jak při vývoji aplikace postu-
povat. Salesforce nab́ıźı celou řadu předem hotových nástroj̊u a odlǐsných postup̊u, s jejichž
pomoćı se lze k výsledk̊um dopracovat. Např́ıklad v oficiálńım obchodě AppExchange je celá
řada dostupných aplikaćı, které již poskytuj́ı hotová řešeńı. Je dobré tak tyto možnosti zvážit
a nepouštět se bez promyšleńı bezhlavě k ćıli. Zároveň je ale třeba poč́ıtat s t́ım, že se během
vývoje mohou vyskytnout jistá omezeńı. V př́ıpadě, že nemá vývojář čas či možnost si některé
funkcionality sám naprogramovat, je třeba si vystačit pouze s t́ım, co Salesforce nab́ıźı.

5. Implementace
Po d̊ukladném nastudováńı všech detail̊u již nezbývá nic jiného, než se pustit do implementace
systému. Nejlepš́ım zp̊usobem, jak se naučit s nástrojem pracovat, je jeho praktické použit́ı
v reálné situaci. Pro vytvořeńı funkčńıho prototypu bohatě stač́ı již zmı́něná Developer edice.
Pomoćı ńı lze efektivně vytvářet systémy, které podporuj́ı práci se zákazńıky, marketingové
a e-mailové kampaně, správu projekt̊u či ř́ızeńı a sledováńı prodejńı proces̊u.

6. Konzultace
Během samotného vývoje se často stává, že člověk naraźı na nějaký problém, který je zp̊usoben
at’ už omezeńım poř́ızené edice, nebo jen třeba nezkušenost́ı s danou situaćı. Pro tento př́ıpad
je vhodné mı́t po ruce někoho, kdo se již v Salesforce vyzná a kdo dokáže poradit, jak dále
postupovat. Dı́ky konstruktivńı pomoci od někoho zkušeného může zač́ınaj́ıćı vývojář źıskat
rychlou zpětnou vazbu, která mu pomůže se dále rychleji posunout a rozv́ıjet.

6.2 Možnost použit́ı Salesforce při výuce
Salesforce je dle mého názoru skvělým nástrojem pro tvorbu CRM systémů, který umožňuje
rychle a snadno vytvářet jednoduché i složitěǰśı aplikace pomoćı intuitivńıho grafického roz-
hrańı. Dı́ky dobře vymyšlenému vzdělávaćımu portálu neńı i pro začátečńıky př́ılǐs složité rychle
proniknout do celého ekosystému a zač́ıt vytvářet jednoduchý systém pro menš́ı podniky.

Už jenom kv̊uli Trailheadu bych výuku Salesforce doporučil, jelikož si mysĺım, že se jedná
o jeden z nejzábavněǰśıch zp̊usob̊u, jak se s jakoukoliv technologíı naučit pracovat. Nav́ıc je
Salesforce stále velmi aktuálńı platforma s širokou komunitou, která se neustále vyv́ıj́ı. I proto
by studenti s jej́ım využit́ım neměli mı́t problém prosadit se na trhu.

I když je ale vzdělávaćı forma platformy zábavná, zabralo studium materiál̊u v mém př́ıpadě
deśıtky hodin, a to jen pro použit́ı základńıch princip̊u. Je proto nasnadě ř́ıci, že kv̊uli komplexitě
systému neńı možné se všemu naučit za několik dńı. Pro př́ıpadnou výuku by tak byl potřeba
alespoň celý semestr, ne-li v́ıc.

Pro tvorbu eventuálńıho prototypu studenty jsem poskytl výše uvedený stručný návod, který
popisuje, jak je vhodné při jeho vývoji postupovat. Při výběru zadáńı je nutné brát v potaz, co
je se Salesforcem možné jednoduše vytvářet. U rezervačńıho systému se v mém př́ıpadě ukázalo,
že řada funkćı neńı Salesforcem standardně podporována. Témata zadáńı, která by dle mého
názoru byla za pomoćı nab́ızených standardńıch nástroj̊u se Salesforce jednoduše proveditelná,
jsou následuj́ıćı:

Systém pro správu, evidenci a sd́ıleńı r̊uzných dat a záznamů

Systém pro spravováńı vztah̊u se zákazńıky (obchodńı vztahy, zákaznická podpora, marke-
tingové kampaně, roześıláńı e-mail̊u, atd.)

Systém pro analýzu dat a jejich vizualizaci
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Systém pro správu finanćı, sledováńı historie ceny produkt̊u, sd́ıleńı smluv a dokument̊u

Závěrem bych dodal, že Salesforce je dle mého názoru možné pro kratš́ı výuku obecně
představit, ale pro lepš́ı pochopeńı toho, jaké to je s ńım pracovat, neńı jiný zp̊usob, než si
práci v něm skutečně vyzkoušet a vytvořit alespoň jednoduchou aplikaci.
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Kapitola 7

Vyhodnoceńı projektu

V této kapitole je popsáno shrnut́ı a vyhodnoceńı celého projektu jak z vlastńıho, tak z ekono-
mického a časového pohledu.

7.1 Vyhodnoceńı implementace

Výsledný prototyp splňuje základńı stanovené funkčńı požadavky, které byly určeny v ana-
lytické části. Systém umožňuje, aby si uživatelé mohli pro sebe rezervovat jednotlivé zase-
daćı mı́stnosti, vozidla a služby. Zároveň maj́ı uživatelé možnost si rezervaci zrušit. Pokud je
do systému přihlášen uživatel s oprávněńım Recepčńı, má možnost vytvářet a rušit rezervace
i ostatńım uživatel̊um. Evidované záznamy jsou dostupné pro zobrazeńı a procházeńı. Uživatel
s managerským oprávněńım má možnost si zobrazovat data z vytvořených rezervaćı v podobě
Dashboard̊u. Lze si taktéž nechat vytvářet r̊uzné reporty z dat uložených v systému a na základě
nich se dále rozhodovat.

7.2 Př́ınos práce

Práce by měla představovat př́ınos pro př́ıpadné studenty, kteř́ı ještě nemaj́ı dostatek zkušenos-
t́ı s prostřed́ım Salesforce a kteř́ı by chtěli s jeho pomoćı zač́ıt pracovat na novém projektu.
Každému, kdo si práci přečte, by měla sloužit jako zdroj cenných informaćı, jak s vývojem zač́ıt
a čemu se během něj vyvarovat. Kapitola 6 by pak měla sloužit jako stručný návod, který by měl
v kompaktńı formě předat zkušenosti z celé implementace.

7.3 Časová náročnost

Během práce na celém projektu jsem si poč́ıtal čas strávený na jednotlivých částech od začátku
analýzy až po finálńı testováńı a dokončeńı implementace. Uvedené časy jsou sṕı̌se orientačńı
a v realitě mohly některé části zabrat deľśı či kratš́ı dobu v závislosti na nastalých problémech.
Dı́ky konzultaci na počátku projektu s člověkem, který již dlouhodobě pracuje se Salesforce, jsem
ušetřil př́ıpadný daľśı čas strávený na vymýšleńı implementace. Nicméně i tak kv̊uli mé vlastńı
chybě, jej́ıž čas jsem do výsledku nakonec z d̊uvodu lepš́ı přehlednosti nezapoč́ıtal, jsem musel
část implementace předělávat. Přibližný čas chybného postupu odhaduji okolo 25 hodin. Pokud
bych však práci dále konzultoval, nejsṕı̌s bych se chybám vyhnul. V tabulce č́ıslo 7.1 jsou časy
přehledně zobrazeny.
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Fáze práce Celk. čas Část fáze Počet hodin
Analýza 33h Seznámeńı se se zadáńım 2h

SWOT analýza 3h
FURPS analýza 5h
Diagram aktivit 4h
Př́ıpady užit́ı 4h
Doménový model 9h
Zpětná úprava 6h

Trailhead 47h Úvod v Trailheadu 4h
Trail - Developer Beginner 14h
Trail - Build Flows with Flow Builder 15h
Zbylé moduly 14h

Implementace 73h Naplánováńı postupu a prozkoumáńı
nab́ızených možnost́ı

8h

Úvodńı nastaveńı systému 2h
Vytvořeńı objekt̊u 6h
Rozvržeńı stránek záznamů 5h
Vytvořeńı proces̊u rezervace 35h
Vytvořeńı zbylých proces̊u 12h
Vytvořeńı dashboardu 5h

Testováńı 10h Testováńı 10h
Celkem 163h

Tabulka 7.1 Časová náročnost jednotlivých fáźı

Uvedená tabulka nastiňuje mnou, tedy člověkem, který neměl se Salesforce žádné zkušenosti,
čas strávený na vytvářeńı funkčńıho prototypu rezervačńıho systému v Salesforce. Pokud by na
projektu pracoval zkušený vývojář, množstv́ı času stráveného na jednotlivých částech by bylo
výrazně menš́ı. Jelikož se ale jedná sṕı̌se o funkčńı prototyp, než o reálný rezervačńı systém,
u reálného zákazńıka by nejsṕı̌se bylo nutné zohlednit daľśı požadavky. Např́ıklad některá ome-
zeńı systému by se musela upravit na mı́ru reálným požadavk̊um.

Z tabulky vyplývá, že doj́ıt od počátečńıho zadáńı k výslednému produktu je pro začátečńıka
časově velmi náročné, což jen podtrhuje mé tvrzeńı z předchoźı kapitoly, že se Salesforce př́ılǐs
nehod́ı na jakoukoli kratš́ı výuku.

Junior Senior
Analýza 33h 19h

Implementace 73h 43h
Testováńı 10h 6h
Celkem 116h 68h

Tabulka 7.2 Porovnáńı časové náročnosti mezi junior a senior vývojářem

Pokud bychom chtěli odhadnout časovou náročnost vývoje prototypu odborńıkem, pohybo-
vala by se nejsṕı̌se pr̊uměrně mezi 2/3 až 1/2 mnou stráveného času za předpokladu využit́ı pouze
standardńıch nástroj̊u. Do výsledného porovnáńı čas̊u nav́ıc nelze započ́ıtat mnou strávenou dobu
při studiu materiál̊u. Odhadované časy jsou uvedeny v tabulce č́ıslo 7.2.
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7.4 Náklady
Ned́ılnou součást́ı tvorby systémů je taktéž vyhodnoceńı celého projektu z ekonomického hle-
diska. Tato část má za ćıl ukázat, jaké by bylo př́ıpadné naceněńı vývoje aplikace, a slouž́ı tak
k pochopeńı celé cenotvorby.

Pokud bychom vycházeli z [34], kde jsou nast́ıněny platy junior a senior Salesforce vývojář̊u,
a vzali si jako př́ıklad platy z Itálie (z uváděných zemı́ pravděpodobně ekonomicky nejbližš́ı
České republice), tak lze poč́ıtat přibližně s 13 Eur/h ∼ 300 Kč/h za zač́ınaj́ıćıho vývojáře
a 42 Eur/h ∼ 1 000 Kč/h za zkušeného vývojáře na kontrakt. Tedy celkově by vývoj prototypu
i přes deľśı dobu nutnou pro implementaci v př́ıpadě nezkušeného vývojáře stál okolo 34 800
Kč a v př́ıpadě zkušeného vývojáře zhruba 68 000 Kč. Jedná se ale pouze o prototyp a reálné
řešeńı by bylo nejsṕı̌s ještě časově náročněǰśı a rozd́ıl v ceně daleko menš́ı. Nezkušenost s tvorbou
systémů by mohla vést i k deľśım časovým prodlevám ve vývoji či ke vzniku nejasnost́ı a potřeby
výsledek předělávat. V časech nejsou např́ıklad zohledněny taktéž sch̊uzky se zadavatelem či
školeńı zaměstnanc̊u a předáńı systému.

V př́ıpadě, že by bylo rozhodnuto o nasazeńı systému do reálného provozu, je nutné poč́ıtat
s daľśımi měśıčńımi poplatky odv́ıjej́ıćımi se od zvolené edice systému. Samotná Developer edice
neńı kv̊uli svým omezeńım vhodná, je tedy nutné si zvolit vyšš́ı edici, která již bude splňovat
požadavky na provoz ve smyslu počtu uživatel̊u a dostupné podpory.

Z nab́ızených možnost́ı se jev́ı jako nejvýhodněǰśı prostředńı edice Professional Edition, která
je určená pro menš́ı a středńı podniky a nab́ıźı nejv́ıce možnost́ı v poměru ke své ceně. Nav́ıc
oproti nižš́ı Essential Edition nemá limitaci v počtu uživatel̊u a nab́ıźı většinu funkćı z té nejvyšš́ı.

Dle [35] je v současné době dostupná za poplatek 75 Eur/měśıc ∼ 1 770 Kč/měśıc pro
jednoho uživatele. Samotná ročńı cena by se tak pouze za předplatné systému pro 100 uživatel̊u
pohybovala okolo 2 000 000 Kč. Dále je taktéž nutné poč́ıtat i s daľśımi možnými náklady
v př́ıpadě migrace dat, zaškoleńı zaměstnanc̊u či technické podpory.

7.5 Možnosti použit́ı dostupných řešeńı
Již před samotnou implementaćı je dobré si zjistit, jaká dostupná řešeńı na trhu jsou, popř́ıpadě
si vlastńı implementaci výrazně usnadnit využit́ım některých placených aplikaćı z AppExchange.
Některá omezeńı zmı́něná v této práci tak lze vyřešit použit́ım placené verze vyšš́ı edice, nebo
některé hotové aplikace. Nevýhodou těchto hotových řešeńı však je, že se nedaj́ı ve většině př́ıpad̊u
nijak dále upravovat. Např́ıklad zadáńım kĺıčového slova booking na [22] lze naj́ıt celou řadu
nab́ıdek rezervačńıch systémů. K datu vzniku této práce se zde ceny potenciálně použitelných
aplikaćı pro rezervaci mı́stnost́ı v Salesforce pohybovaly v rozmeźı od ∼ 600 Kč/měśıc až do ∼
18 000 Kč/měśıc. V některých př́ıpadech existuje v́ıce verźı téhož produktu s r̊uznou cenovkou
dle možnost́ı, které nab́ızej́ı. Společnosti maj́ı často i vlastńı stránky, na kterých své nab́ızené
produkty detailněji představuj́ı. V př́ıpadě zájmu o konkrétńı systém je i ve většině př́ıpad̊u
dostupná Trial verze na vyzkoušeńı.

Existuje i řada systémů mimo Salesforce ekosystém, které často nab́ızej́ı i své bezplatné verze.
Např́ıklad jeden z nejznáměǰśıch rezervačńıch systémů Bookio nab́ıźı ve své FREEMIUM verzi
neomezený počet online rezervaćı, neńı časově omezený a lze si s jeho pomoćı synchronizovat
rezervace s Google a Apple kalendářem. Reservatic je zase jednoduchý systém zaměřuj́ıćı se sṕı̌se
na oblasti školstv́ı, veřejné správy či kadeřnictv́ı, který v bezplatné verzi zaujme neomezeným
počtem správc̊u a rezervaćı bez jakéhokoliv časového omezeńı. [36]

7.6 Zhodnoceńı náklad̊u
Jak je z uvedených částek zřejmé, provoz v Salesforce na prvńı pohled nevycháźı oproti již
některým hotovým řešeńım př́ılǐs levně. Rozd́ıl oproti ostatńım systémům je ale v tom, že Sa-
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lesforce je velký komplexńı systém, který nab́ıźı celou řadu daľśıch funkćı. Neńı proto dle mého
názoru př́ılǐs výhodné Salesforce využ́ıvat pouze pro rezervace mı́stnost́ı či pro jiný konkrétńı
specifický účel, ale vytvořit si větš́ı robustńı systém podporuj́ıćı celou řadu daľśıch funkćı a apli-
kaćı, které zajist́ı celý chod firmy a budou navzájem propojené. Pro př́ıpad potřeby rezervačńıho
systému pro menš́ı/středńı podnik se tedy jev́ı jako nejvýhodněǰśı využ́ıt již nějaké nab́ızené
řešeńı.



Kapitola 8

Závěr

Ćılem bakalářské práce bylo navrhnout a vytvořit ukázkovou aplikaci v prostřed́ı Salesforce
a na základě źıskaných zkušenost́ı během celého procesu tvorby systému vysvětlit, co takový
vývoj obnáš́ı. Celý proces se skládal z analýzy zadáńı, studia potřebných materiál̊u, samotné
implementace systému a konečného testováńı s ekonomickým vyhodnoceńım. Źıskané zkušenosti
byly následně využity pro vytvořeńı návrhu postupu při tvorbě aplikace v Salesforce zač́ınaj́ıćım
vývojář̊um. Nakonec byl zhodnocen možný př́ınos pro studenty, kteř́ı by se s takovým prostřed́ım
učili pracovat.

V prvńı části práce byla představena základńı terminologie použ́ıvaná v oblasti tvorby in-
formačńıch systémů. Kapitola nejprve definovala, co je to obecný informačńı systém a na jaké
typy se děĺı. Následně se zabývala vysvětleńım pojmu CRM systém a s ńım spjatými procesy.
Taktéž byly porovnány r̊uzné kategorie CRM systémů a zmapována vybraná existuj́ıćı řešeńı na
trhu. Závěrem byla d̊ukladněji představena Salesforce platforma.

Ve druhé části bylo za pomoćı prostředk̊u softwarového inženýrstv́ı analyzováno úvodńı
obecné zadáńı. Byly definovány a popsány jednotlivé požadavky na systém. Z dostupných infor-
maćı byla navržena základńı struktura systému.

V implementačńı části byl podrobně popsán postup během tvorby ukázkové aplikace v prostře-
d́ı Salesforce. Jednotlivé kroky byly pomoćı obrázk̊u a detailńıch popis̊u zdokumentovány tak,
aby byla zajǐstěna srozumitelnost a reprodukovatelnost celého postupu.

V posledńıch částech práce bylo popsáno finálńı testováńı a ekonomické vyhodnoceńı celého
vývojového procesu. Nakonec byl popsán doporučený obecný postup během tvorby podobného
prototypu v Salesforce.

Práce tak během jednotlivých krok̊u splnila všechny ćıle, které si předsevzala.
Pro studenty a čtenáře může být práce př́ınosná d́ıky zasvěceńı do celého procesu vývoje

aplikace v Salesforce. Zároveň může být nápomocná během tvorby vlastńıho systému jako zdroj
př́ıpadné inspirace.

Dı́ky práci na tomto projektu jsem źıskal cenné zkušenosti s vývojem systému na platformě
Salesforce. Uvědomil jsem si, jak komplexńı a složitý je celý pr̊uběh práce i v prostřed́ı, které je
uživatelsky velmi př́ıstupné. I když výsledná vytvořená aplikace neńı ve všech ohledech dokonalá
a Salesforce má řadu omezeńı, jenž jeho použit́ı v některých př́ıpadech omezuj́ı, stále bych ho
doporučil na vyzkoušeńı každému, kdo má o tuto oblast zájem.
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salesforce.com/eu/company/our-story/

[21] SALESFORCE. Customer 360 - Complete Salesforce Products and Software Suite [online].
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