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Abstrakt

Integracia informacnych systémov s online databazami je trendom poslednych
rokov. Cielom projektu, v ramci ktorého je tdto bakalarska praca napisand,
je vytvorenie automatizovaného importu dat z aplikicie Leady.cz do CRM
systému. BP obsahuje analyzu oboch tychto systémov, ktord je vyuzitd ako
podklad pre implementaciu prepojenia a zostavenie algoritmu na hodnotenie
importovanych dat. Stcastou je aj ekonomicko-manazérske zhodnotenie pro-
jektu. Finalny produkt je schopny odhalit obchodné prilezitosi na zaklade dat
ziskanych z webovych stranok, importovat ich do prostredia Microsoft Dyna-
mics CRM Online a ohodnotit ich perspektivu.

Klicové slova: akademicky projekt, CRM, Microsoft Dynamics CRM, we-
bovéa analytika, Leady.cz, import dat, identifikidcia webovych uzivatelov, fi-
nancna analyza.

Abstract

Integrations of information systems and online databases are a trend of a few
recent years. The goal of the project, in which is this Bachelor thesis written,
is creating of automatic import data from an application called Leady.cz to
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the CRM system. Bachelor thesis is dealing with analysis of both of these sys-
tems, which is used as the basic for the implementation connection and design
algorithm for evaluating the imported data. It includes economic-management
valuation of the project. Final product is able to search business opportuni-
ties, import them into Microsoft Dynamics CRM Online and can be used for
evaluation customer’s perspective for possible future purchases.

Keywords: academic project, CRM, Microsoft Dynamics CRM, web analy-
sis, Leady.cz, data import, identification of the web visitor, financial analysis.
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Uvod

Zmyslom vytvorenia vSetkych podnikatelskych subjektov je dosahovanie pros-
perity, uspesného a dlhodobého napliiania ich funkcie a stanovenych cielov.
Neustéle sa vSak stretdavame s pripadmi, v ktorych sa tieto predpoklady ne-
darf napliat.

Je nezmyselné predpokladat, ze dnes, v polovici druhej dekddy 21. storo-
Cia, postaci uplatnovanie stratégie, ktorej zaklad sa datuje do cias zalozenia
prvych manufaktir a ktord je postavend na minimalizacii ndkladov pri ma-
ximalizacii vyrobného mnozstva. Trh je globalizovany a podlieha neustalym
zmenam. Najuspesnejsimi spolo¢nostami su tie, ktoré dokdzu svoje produkty
najlepsie prispésobif zakaznikom — ktoré ich dokazu najlepsie predat. M4 to
logické opodstatnenie, nakolko prave zakaznici st tvorcami celého ich ekono-
mického profitu.

Pod skratkou CRM sa dnes skryvaju uz tri desatrocia skisenosti spojené
s posiivanim miery poznania zdkaznickych potrieb. Je to dlha cesta s jasne
viditeInymi vysledkami. K dispozicii je rad prepracovanych systémov pokry-
vajucich vsetko, o je pre trvale udrzatelny rozvoj podnikania v danom obore
nutné. Nasledkom tohto rozvoja je upadok unifikovanej vyroby produktov,
ako aj poskytovania sluzieb vo velkych sériach. Masova produkcia je zatlacend
do kuta, a primarna podoba produktov je podmienend podrobnej zdkaznickej
a produktovej analyze. Cesta k tomuto novodobému pristupu ale vedie cez
meranie a ziskavanie dat.

Technologicky boom, ktory urobil z internetu jedno z najddlezitejsich miest
poskytujtcich iterdciu medzi kupujicimi a predavajicimi dal aj oblasti ziska-
vania dat novy rozmer. Internet je totiz miesto ponikajice lahko dostupnu
cestu k datam s velkou vierohodnostou a vypovednou hodnotou, bez nutnosti
obmedzovania zdkaznikov. Postupne sa vyvijali stale sofistikovanejsie nastroje
webovej analytiky a dnes moézeme na trhu najst rad produktov generujucich
podrobné statistiky, ktoré plnia tlohu délezitého podkladového apardtu pre
procesy planovania, optimalizidcie a hodnotenia v oblasti marketingu a pre-
daja.



UvoDp

Cielom projektu, v ramci ktorého je tato bakaldrska praca vytvorend, je
prispiet k rozvoju prozakaznickeho pristupu formou prepojenia dvoch vyssie
spomenutych typov systémov. Zo Sirokej skaly dostupnych CRM systémov
bol na implementéciu integracie vybrany Microsoft Dynamics CRM. Sluzbou,
ktord do tohto robustného informac¢ného systému déta dodéva, je revolucny
nastroj webovej analytiky Leady.cz. Integricia by mala viest k efektivnejsej
identifikacii a segmentécii zdkaznikov a ich poziadaviek. Findlnym produktom
bude rozsirujici modul pre CRM systém, ktory bude data ziskané z firemného
webu importovat do prostredia MS Dynamics CRM 2011 Online. Sacastou
modulu bude algoritmus klasifikacie zakaznikov podla ich perspektivy.

Obsah tohto dokumentu vyplyva z pozicie v time. Mojou prvotnou tlohou
bolo vykonat technicki analyzu oboch systémov, ktord mala slazit ako pod-
kladovy material pri ndvrhu a implementacii. Neskor mi k pozicii analytika
pribudla tloha ,softwarového inziniera“, nakolko som mal vykonat objektovy
navrh a aktivne napomahat pri implementécii. Po ukonceni studia dovtedaj-
$im koordinatorom timuﬂ mi boli prisidené aj jeho povinnosti. Takze som cely
proces vyvoja modulu koordinoval a vykonal aj findlne zhodnotenie projektu.

Prva cast préace je teoretickd. Bolo v nej nutné analyzovat architektiru
a moznosti rozsireni systému MS Dynamics CRM Online a zaroven odhalit
systémové obmedzenia, ktorymi by bol tento produkt viazany. Dalej bolo po-
trebné ziskat povedomie o aplikacii Leady.cz a moznostiach exportu jej dat.
Preto bolo mojou snahou sa v tejto casti prace vyhybat netechnickym po-
znatkom a vyuzivanie ekonomickych terminov obmedzit na situacie, ktoré si
to nutne vyzaduju pre vykreslenie spojitosti a poukazanie na fakty.

Praktické ¢ast prace je rozdelend do dvoch sekcii. Uvodna je odzrkadle-
nim procesu navrhu a implementacie. Druha polovica praktickej casti a za-
roven poslednd cast prace je venovana zhodnoteniu projektu po ekonomicko-
manazérskej stranke.

Nakolko jednotlivé BP v time vznikali sibezne s postupom praca na pro-
jekte, v roznych astiach sa dopliiajt a nadvizujt na seba. Vietky odkazované
useky bakaldrskych prac ¢lenov timu st preto siicastou prilohy tohto doku-
mentu.

Dévodov, preco som si zvolil tito tému je viacero. Hlavnym bol méj zau-
jem o oblast tvorby a tudrzby informac¢nych systémov. Taktiez to bola moznost
podielat sa na skupinovom projekte a tym ziskat neocenitelné sktisenosti s ko-
lektivnou pracou na tak rozsiahlom projekte. V neposlednej rade to bola osoba
vediceho prace Ing. Naplavu, ktory cely tento projekt akademicky zastresoval.

! Adam Zika tim opustil uZ po ukonéeni zimného semestra a teda pred ostrym Startom
projektu.
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Uvod do problematiky

Hlavny motiv k zapocatiu projektu som predostrel uz v ivode. Moznost vyvoja
modulu v akademickej sfére vznikol z blizkej spoluprace Centra znalostného
manazmentu na Fakulte elektrotechnickej CVUT a firmy Byznys CRM.

Hodnotiaci algoritmus bol do projektu pridany, aby bolo umoznené To-
mésovi Smidovi podielat sa na projekte formou vlastnej BP. Pévodny logicky
rdmec totiz nesplial podmienky o obsahu bakalarskych prac specifikovanych
v Smernici dekana FIT CVUT.

Za icelom uspesného splnenia projektovych cielov bol zostaveny trojélenny
tim Studentov. Prvy z nich Adam Zika uz svoju Bakaldrsku précﬂ uaspesne
obh&jil v zimnom semestri. Jeho tlohou bola koordinovanie prac v prvotnej
faze projektu. Agendy zvysnych ¢lenov timu je mozné vidiet v tab[I.Il V
dalsom texte bude pod oznacenim zo stfpca Nazov pozicie mienena konkrétna
osoba z tejto tabul’kyE]

Sucastou timu bol aj konzultant David Pertﬂ ktory bol hlavne v inicia-
lizac¢nej faze projektu cennou pomocou pri procese zoznamovania sa so systé-
mom pre riadenie vztahov so zdkaznikmi. Pri navrhu a implementécii uz jeho
pomoc nebola potrebna.

Meno Agenda Nézov pozicie
Pavel Néaplava vedenie timu vedtci projektu
Daniel Szantai analyza, ndvrh analytik
Tomés Smida  implementécia, testovanie programator

Tabulka 1.1: ZloZenie projektového timu.

2Nézov préace : Ekonomicko-manazerské studie rozsifeni CRM systému

3V tabulke uz nie je uvedeney Adam Zika. Jeho tcast na projekte skonéila pred zacatim
implementacie.

4David Pert je Studentom magisterského stupiia FIT CVUT a zaroven CRM konzultan-
tom.






KAPITOLA 2

CRM

Kapitola obsahuje popis stratégie riadenia vztahov so zdkaznikmi, jej principu
a ulohy informacného systému v tejto stratégii. Podrobne sa v nej venujem
charakteristikdm a vnutornej struktire a moznostiam integracie CRM systé-
mov.

2.1 Obecny zaklad

2.1.1 Definicia CRM

Vseobecne platné a uznavand CRM definicia neexistuje, nakolko problematika
riadenia vztahov so zdkaznikmi je rozsiahla a v jej ponimani sa vyskytuja
rozdiely. Osobne z velkého mnozstva definicii, s ktorymi som sa v literattre
stretol povazujem za najvystiznejsiu tato:

,CRM je podnikatelsky pristup zaloZeny na pochopeni a ovplyv-
novani potrieb zakaznika a jeho nakupného chovania prostrednic-
tvom aktivnej komunikacie s cielom zjednodusSenia ziskavania no-
vych zakaznikov a zvysenia objemu opakovanych predajov.” [I]

Dolezitejsi ako definicia je vsak priméarny tcel. V tom by som sa priklonil k
nézoru, ktory za hlavny a jediny ciel tejto stratégie pokladé tvorbu hodnoty
pre spoloc¢nost ale aj zakaznikov. S dodatkom, ze hodnotu pre spolocnost je
mozné ziskat len docenenim dolezitosti zdkaznika a teda nutnym prechodom
z produktového vnimania marketingu k zdkaznickemu vnimaniu.

V suvislosti s definiciami by som dalej upozornil na velké mnozstvo chyb-
nych, respektive netplnych interpretécii tohto pojmu. Vysostne technologicky
pohlad totiz definuje CRM ako databdzovy informacny systém, sliziaci na
zber, uskladnenie a analyzu zdkaznickych dat. Aj ked tato definicia je vo
svojej podstate pravdivd, nemala by byt v literatire pouzivana bez dodatku
o odbore v ramci ktorého ho definuje. V celospolo¢enskom pohlade je totiz
neuplna a posobi skreslujico. Informaény systém je iba nastroj pre aplikdciu
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firemnej stratégie, ktorej cielom je vytvarat a udrziavat dlhotrvajico pozitivne
vztahy so zédkaznikmi.

Dalej v texte bude pojem CRM chipany ako podnikové stratégia. V pri-
pade oznacenia informac¢ného systému bude pouzivané oznacenie CRM systém.

2.1.2 Nasadenie CRM

V tejto casti zhrniem zakladné kroky, ktoré vedd k tspesnej implementacii.
Tie st rozdelené do dvoch faz.

Inicializa¢na faza[2]
V tejto faze je potrebné:
e definovat ciele CRM stratégie,
e vybrat sposob poskytovania CRM systému (viac [2.2.2)),
e vybrat dodavatela CRM systému (viac [2.2.3)),
e obsadit klticové role a urcit ich kompetencie a povinnosti,
e rozdelit projekt do faz a definovat ich,
e rozhodnut, ktoré data o klientoch budi zhromazdované,

e pripravit organizaciu na pouzivanie systému.
Implementacna faza[3]

Tak ako vécsina informacnych systémov aj CRM systém je zalozeny na spra-
covani firemnych procesoch. Aby bol tspesny musi teda spravne podporovat
procesy prace so zakaznikom. Tieto procesy nie su statické a menia sa v za-
vislosti na viacerych faktoroch akymi st napr.:

e okolité prostredie firmy,

e firemna stratégia,

e forma a spdsob vyroby produktov,
e strata alebo zisk firmy.

Pokial st procesy definované je potrebné najst riesenie, pomocou ktorého budé
rychlo a lahko implementované a ktoré umozni budice zmeny, ktoré skor ci
neskor nastant z vyssie uvedenych dévodov.

6



2.1. Obecny zaklad

2.1.3 Benefity

Spolocnost sa pod vplyvom nasadenia postva k centralizovanému, priamemu
a flexibilnému spésobu riadenia, vdaka ktorému dochadza k:

e climindcii plytvania marketingového, predajného a servisného casu,

e posilneniu vykonnosti a optimalizacii marketingovych, obchodnych a ser-
visnych procesov,

e zvyseniu ziskovosti v ramci zakaznickych subjektov,
e zlepseniu riadenia klientskeho portfélia ,

e zlepseniu riadeniu produktového portfélia.

CRM systém slizi ako firemna pamét eliminujtica duplicitu dat a tym znizuje
néklady na administrativu. Prispeje k zlepSeniu orientéacie v informéaciach,
ktoré ma spolo¢nost k dispozicii, a umozni presne a rychle reagovat na neus-
tale sa meniace poziadavky klienta. Data st Tahko dostupné a vzdy aktudlne.
Jednotnd databaza ulahci vo firme zdielanie dat medzi pracovnikmi aj na-
prie¢ vsetkymi oddeleniami. Eliminuje sa tym nenahraditelnost jednotlivych
pracovnikov a naopak umoznuje riadenie hromadnej komunikéacie.

Rozdielové benefity ale prinasa oblast lepSieho pochopenia spravania klien-
tov. Z dat sa vytvoria zostavy pre ich lepsie predvidanie. Umozni to detailny
profil klienta na zaklade uchovanej histérie komunikécie, ponuk, ndkupov, ob-
jednavok ¢i kontaktov servisu. Tym, ze evidujete obchodnych klientov, dokéa-
zete ich segmentovat a prisposobit ponuku produktov na zdklade dokonalej
znalosti ich potrieb ]

2.1.4 Trendy

Najnovsim trendom je socidlne CRM, takzvané sCRM. Tento termin oznacuje
CRM stratégiu, ktora vyuziva princip socialnych sieti pricom je navrhnuta tak,
aby viedla k vécsej angazovanosti zakaznika v komunikacii s podnikom. Kla-
sické CRM je postavené na otazkach iniciovanych podnikom, avsak u sCRM
prinasaju informéacie a podnety na diskusiu sami zékazniciﬁ

V poslednych rokoch sa prudko rozvija taktiez trh mobilného CRM. Jedné
sa o verzie systémov, ktorych platforma je Specidlne prispésobend na pouzi-
vanie prostrednictvom mobilnych zariadeni.

V oblasti prace s datami je trendom automatizovany zber dat z volne
dostupnych zdrojov. Rucné zadavanie dat uz davno stratilo na efektivnosti
pre svoju Casovi narocnost i ludsky faktor vstupujici do procesu pridavania
dat.

®Voln4 interpretacia podla [4].
5Volna interpretécia podla [5]
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2.2 CRM systém

Na predchadzajuicich stranach sme sa oboznamili s zakladom stratégie riadenia
vztahov so zdkaznikmi a nacrtli sme zavislost CRM systému na podnikovych
procesoch. Tomu samozrejme musi zodpovedat technologické riesenie, ktorého
ulohou je poskytovat dobri konfigurovatelnost. Prave vnutornému rozboru
systému sd venované nasledujice stranky.

2.2.1 Funkcionality

Obecne sa systém deli na tri zdkladné cCasti. Operativne CRM podporuje
¢innosti ako st spracovanie korespondencie, identifikdcia partnera, ¢i evidencia
kontaktov a vyznamnych udalosti. Zaistuje vedomie o vSetkych produktoch a
sluzbéach, ktoré vyuziva, a o vSetkych uskuto¢nenych kontaktoch bez ohladu
na pouzity komunika¢ny kanal. Pripravuje ¢ast datovej zakladne pre podporu
tzv. Analytického CRM. To prostrednictvom analyz dat ulozenych v databaze
ponuka uzivatelovi Siroku skalu reportov a statistik pre podporu rozhodovania
a optimalizacie procesov. Tejto Casti je venovanda nasledujica podkapitola.

collaborate

Service Service Sales
Logistics & Marketing
&Finance

Warranty Service
& Claim Contracts &

Management Agreements

Customer

Returns & Installations &
Depot Repair Maintenance

3
<
Customer b-
Service & [}

Support

Field Service
Management

Obr. 2.1: Cyklus CRM, v ramci ktorého sa jednotlivé jeho casti navzajom
neustale doplnaju.[6]

Dolezitym krokom v spravnom vyuzivani CRM systému je uzavretie cyklu
medzi castami tohto systému (viac obr. Informaécie pozbierané behom ko-
munikacie je nutné opétovne premietnuf do analytickej cCasti, tak aby boli
informécie vzdy aktualne. To zabezpecuje Kolaborativne CRM, ktoré je zod-
povedné za rychle a bezpecné Sirenie klientskych informécii prostrednictvom
roznorodych kandlov na odpovedajice miesta vo ﬁrmeﬂ

"Volna interpreticia podla [7]



2.2. CRM systém

2.2.1.1 Analyticka cast

Uspech celej stratégie nie je postaveny na schopnosti déta ziskat, ale na schop-
nosti ich spracovat a vyuzit. Operativnhe CRM sice pomaha spolo¢nosti pri
komunikacii s klientom, nevedie ale k porozumeniu jeho spravania a zisteniu
potrieb. To zabezpecuje analyticka cast, ktora je teda najdolezitejSou castou,
akymsi mozgom celého systému.

Tejto casti som sa podrobnejsie venoval z dévodu vyuzitia poznatkov pri
navrhu algoritmu na hodnotenie perspektivy zakaznikov.

— |:'-.:\-\"'1
- A 0 B
b —pie - s WY
Lakaznici A [ B - a
— . -

ol ) iy Prodult A ™ 'ﬂ@ -

5] y Znalosti
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R - & » Anahticke
Zakaznici B | | kompanenty Datony skdad

= ﬂ = d h Zakaznicke

Lide \ Fax Telefon Web Mobil cermum )

Obr. 2.2: Schéma CRM.[8]

Priméarne sa analytické CRM vyuziva na:
e segmentdciu, kategoriziciu a urcenie charakteristiky zakaznika,

e optimaliziciu a evidenciu marketingovych kampani ¢i akychkolvek inych
procesov,

e predikciu chovania staleho i potencidlneho zakaznika.

Na takéto zistenia je pochopitelne potrebné velké mnozstvo dat o zdkaznikoch
a Casovo aj Strukturdlne naroc¢ny algoritmus.

Zékladnymi technikami, ktoré ich prezentujt, boli Statistické analyzy c¢i
sofistikovanejsi sposob, tzv. dolovanie, ¢o je technolégia automatizovaného
hladania doposial neznamych zavislosti v datach. Z hladiska CRM ide pre-
dovsetkym o hladanie modelov a trendov v chovani zdkaznika. K modelovaniu
zavislosti sa pouzivaju predovsetkym rozhodovacie stromy, neurénové siete,
zhlukovania ¢i MBR algoritmy.

Medzi zistenia, ktoré produkuje sada algoritmov data-minig patria pre-
dovsetkym:

e pravdepodobnost ndkupu produktu v zavislosti na kipe iného produktu,

9



2. CRM

e zistenie prilezitosti pre up selling,

e hodnotou zakaznika sa zaobera Customer Value Management (CVM),
teda koncept riadenia hodnoty zakaznika,

e propensity to buy, inak povedané predikcia nachylnosti zékaznika k na-
kupu urcitého tovaru,

e zistenie spravneho distribu¢ného kanalu pre kontaktovanie skupiny za-
kaznikov.

Metédy zistovania tejto ndchylnosti spravidla nebyvaji jednoduché, spoci-
vaju v hladani charakteristickych rysov zdkaznikov kupujicich dané produkty.
Mo6zu nimi byt zakladné demografické tidaje, ale predovsetkym ide o behavi-
oral characteristics (sposoby sprévania)ﬂ

2.2.2 Spo6soby poskytovania

Pri zavadzani systému je mimoriadne dolezité spravne si zvolit variantu, akou
bude poskytovany. Na trhu sa nachadzaju dve, formou vlastnych servrov alebo
prostrednictvom cloudu. Mozna, ale malo vyuzivana je aj kombinacia tychto
rieseni.

On-Premise verzia

Stale najviac vyuzivana forma nasadenia informacnych systémov obecne. Rie-
Senie je nainStalované priamo vo firme, z ¢oho logicky vyplyvaju vicsie po-
¢iatocné naklady na obstaranie. Firmu je nutné zabezpecit softwarovo aj har-
dwarovo - zaobstarat operac¢ny systém, server, licenciu a nesmieme zabudat
ani na ndklady na prevadzku. Vyhodou tohto sposobu je lepsia praca s ddtami
vo firme a rychlejsia tprava systému podla firemnych poziadaviek.

Online verzia

Druhou moznostou je cloud riesenie, takzvana sluzba ASPEL N&ajomca plati
za uzivanie sluzieb pausalnu ciastku, a odpadd mu tloha spravovat systém a
zaobstarat hardware. Pozitivom je aj rychle nasadenie systému do prevadzky.
Do sluzieb, ktoré si zakaznikovi poskytované, patria aj sprava serverov a ope-
rac¢ného systému, vykonavanie zalohovani a aktualizacii. Nie je ale mozné pri-
stupovat do zdrojového koédu aplikacie. Je mozné menit vzhlad formularov,
nastavovat polia, atribtuty a mnohé iné funkcie, ktoré vsak iba modifikuja sys-
tém.

8VoIn4 interpretacia podla [7].
9Tiez nazyvana SaaS (Software as a Service).
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2.2. CRM systém

Online verzia je preferovanejSou variantou pre malé a stredné podniky, pre
ktoré su pociatocné naklady privysoké. Naopak velké firmy si vicsiu inves-
ticiu mo6zu dovolit, kedze maji velké mnozstvo uzivatelov, ktori im zaistia
rychlu navratnost. Z tohoto dévodu je medzi nimi vyuzivanejSou on-premise
verzia.

On-Premise CRM
Spending

Saas CRM
Spending

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Obr. 2.3: Predikcia vyuzivania online CRM v porovnani s on-premise riesenim

v USA.[9]

V tomto momente je mnozstvo celosvetovo poskytovanych on-premise a
online verzii CRM priblizne na rovnakej trovni. Podla studii bude ale do
budicna vacsi dopyt po cloudovej verzii. Nazorne je to ukazané na obrazku
na ktorom je znazoreneny trend vyvoja v nasledujiacich rokochm

2.2.3 Poskytovatelia

Vzhladom k tomu, ze CRM systémy v réznom rozsahu nasadzuje stale vac-
sie mnozstvo spolocnosti, rastie tak i pocet poskytovatelov tychto rieseni. Tie
sa pohybuji od relativne malych, resp. presnejsie zacielenych produktov, az
po robustné programy, ako je napriklad Dynamics CRM alebo SAP, ktoré
su schopné pokryt prakticky vsetky obchodné procesy a st vhodné skor pre
velké institicie. Od schopnosti pokryt ¢o najvéacsiu skdlu firemnjch proce-
sov sa odvija aj cena jednotlivych systémov. Velké spolo¢nosti s komplexnym
rieSenim ako SAP a Oracle si za svoje sluzby uctuju niekolkonasobne vys-
siu taxu ako spolocnosti, ktoré svoj produkt prispésobuji uzsiemu zoznamu
spoloc¢nosti, respektive charakteristikdAm odvetvia, na ktoré sa zameriavaju.

10Vyskum bol vykonany v ramci projektu na monitorovanie poskytovania cloudovych
sluzieb v USA koncom roka 2012 pod nazvom U.S. SMB Cloud Services Study.
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2. CRM

Predstavitelmi $pecificicky vytvorenych produktov st napr. ZOHO alebo Sug-
raCRM. Detailné porovnanie cien mézete vidiet v tab[2.1]

Produkt Cena balicka na uzivatella mesacne
Maximizer CRM Live $39
Microsoft Dynamics CRM Online $44
Netsuite CRM + $129
Oracle CRM On Demand vs.Standard $95
SageCRM.com $39
Salesforce.com vs.Professional $65
SAP Business $149
SugarCRM vs.Professional $30
Zoho vs.Professional $12

Tabulka 2.1: Porovnanie cien poskytovatelov online verzii CRM systémov z
roku 2013 v USA.[10]

2.3 Microsoft Dynamics CRM Online

Microsoft Dynamics CRM je moderné, sofistikované a flexibilné riesenie, ktoré
pontka vsetky funkcie potrebné k vytvoreniu a udrzaniu dobrého prehladu
o zakaznikoch. Podporuje a standardizuje obchodné procesy, napomaha pri
sprave marketingovych kampani, riadeni obchodnych aktivit ¢i eskalaciu ser-
visnych pripadov.

2.3.1 Dobvody vyberu

Najdolezitejsim faktorom pri vybere dodavatela IS, by mala byt schopnost
pokrytia firemnych procesov. V akademickych projektoch je to ale moznost
externej spoluprace. Projekt integracie CRM systému a aplikacie Leady.cz
nasiel takého partnera vo firme Byznys CRM. V ramci akademickej inicitivy
Microsoftu, ktorého licencovanym partnerom je Byznys CRM, sme tak ziskali
bezplatné pristupy do online verzie systému MS Dynamics CRM 2011 a E-
learningu. Poskytnuté nam boli ale dalSie materialy, poznatky a konzultacie
od ¢lenov firmy.

Samotny systém sa vyznacuje velkou uzivatelskou pristupnostou. Je vytvo-
reny na zaklade aplikdcie Microsoft Outlook, ¢o pozitivne vplyva na dobu pri-
jatia uzivatelmi. Ako systém prevadzkovany formou ASP nie je nutné unho rie-
sit nastavenie firemnych firewalov, instalaciu softwaru pre pristup cez VPNE-]
ani vytvarat pre externistov uzivatelské ¢ty v podnikovej sieti. Pristup umoz-

HYVPN- bezpeénostny prvok vo verejnych sietach. Jeho tilohou je zabezpeéit komunikaciu,
tak aby pocitace komunikovali akoby boli v privatnej siete.

12



2.4. Integracia Microsoft Dynamics CRM Online
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Obr. 2.4: Moznosti pristupu do aplikdcie Microsoft Dynamics CRM 2011
Online. [11]

nuje webové rozhraniﬂ na zaklade zadania uzivatelského mena a hesla vy-
tvoreného vo webovom administracnom rozhrani systému (viac obr.

Silnou strankou systému je tvorba ad hoﬁ reportov s moznostou vyuzitia
velkého mnozstva predpripravenych zostav a navrhov. Nasadenie a prevadzka
zakladnej verzie nevyzaduje pokrocilé technické zruc¢nosti, umoznuje rychle za-
héjenie pouzivania a skracuje dobu implementécie. Na druhej strane je zabez-
pecend dobra konfigurovatelnost poskytujiica pokrytie obchodnych procesov.
Nasadenie nelimituje opera¢ny systém vyuzivany zékaznikom@

Microsoft Dynamics CRM 2011 Online pontika garantovanou dostupnost
99,9 percent na mesacnej baze. Celkova doba vypadkov v jednom kalendarnom
mesiaci tak nesmie presiahnut 43 minut.[12] Udrzba, monitoring, sprava, a
technickd podpora uzivatelov je zahrnutd v cene sluzby. T4 sa pohybuje na
urovni 40,25 EUR[I3] o je priblizne 1100 K¢é na uzivatela za mesiac, ¢o je
vzhladom na poskytované sluzby taktiez vyraznou vyhodou tohto produktu.
Detailnejsie porovnanie cien online CRM sa nachadza v tabulke

2.4 Integracia Microsoft Dynamics CRM Online

Nasledujtce riadky st venované moznostiam integracie systému MS Dynamics
CRM. Dévodom je prehlbenie poznatkov v tejto oblasti a ich nésledné vyuzitie
pri ndvrhu a implementécii v projekte.

120dporticany prehliadac¢ Internet Explorer verzie 7 a vyssej.

3 Ad hoc sa oznaéuji riefenia ktoré boli zjednané alebo vytvorené pre uréity téel ako
reakcia na nove vzniknuti situdciu(¢asto ako provizérium).

¥4 interpretécia podla [I].

13



2. CRM

CRM systémy st vseobecne lahko a efektivne rozsiritelnymi systémami.
Uz v predchadzajicej casti bolo uvedené, ze trendom je automatizo-
vany import dat. Momentalne existuje rada online databaz ¢i databazovych
aplikécii, ktoré poskytuju relevantné informécie o zdkaznikoch.

Medzi predstavitelov takychto systémov patri napriklad Administrativny
register ekonomickych subjektov alebo sluzba Credit Check. V tejto sekcii sa
budem zaoberat automatizovanym zberom dat z tychto zdrojov.

2.4.1 ARES

Obehoanivatan | rrdat
Iy viozt a ot novy g Igg =
T 58 g copiovet oukar

3 Odesiat odkaz e-mailem

=
éno Propoilt Priadit
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= ARIEMIS, 5.5.0.

& 28521322 28521322
Nazev ART&MIS, s.r.0.
Keai Stiedocesky
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25266

Castopee LibZice nad Vitavou
Ulice 5. kvétna 67

$86448Q4 %
$8644%4S

psc 25266

arkéta Skalovd

contaktni 0sobu
Marketa Marketa

Skalova Skalow

$4<
$%<

23.11.1072

22.11.1072

StiedoZesky
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®100% ~

Obr. 2.5: Ukazka integracie databazy ARES s Microsoft Dynamics CRM 2011
Online. [14]

ARES je informaény systém prevadzkovany Ministerstvom financii CR.
Centralne zhromazduje volne pristupné verejné iidaje o ekonomickych subjek-
toch. Umoznuje zobrazenia a vyhladavanie tidajov vedenych v jednotlivych
registroch Statnej spravy, z ktorych cerpa data. Tymito registrami si:

e Obchodny register,

e Zivnostensky register,

Register ekonomickych subjektov,

Zoznam obcianskych zdruzeni a spolkov,

Register platcov DPH,
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2.4. Integracia Microsoft Dynamics CRM Online

e Register platcov spotrebnej dane a mnohé dalsie verejne dostupné registre.[15]

Pomocou integrovanych diat méze CRM systém samostatne hromadne vy-
plnovat tdaje, ¢i upravovat informacie o klientoch. Pouzivatelom to umoznuje
pracovat neustale s aktualnymi informaciami, nakolko akakolvek zmena v nie-
ktorej z databazy bude premietnuta aj v CRM systéme. Ukazku integracie je
vidiet na obr[2.5

2.4.2 Credit Check

Sluzba poskytovana spolo¢nostou Credit Check s.r.o. sa Specializuje na zber
a poskytovanie dét o kredibilite ekonomickjch subjektov v Ceskej republike.

&/ CREDITCHECKLIST .. & =

0 253774 2achpzenmy indormaca, kieré by mohly
Otchoded firma: Odéwry podek & s #l gty dopad na bt firmy
Sidio: Za Dvatvou 42392 Potet oredit creckls 78

79704 Prostdpw O Podet naezi T8

CZNACE: Vyrota oslamn o swichinch oodwls 0 Podet nael 2

Polel zamistnancic 2000 - 2489 zamdstrancs @ Polet ndeal 2

VK SN R0 Z3ENE0e 8 NTK Aal 71 e
03 Vst k v ol ventriom 260 - pOwkang MOpInTace
. 208 M2en - plad OISO O Upadhu

Podrotné ifarmace [sou | diagaz © v pacend veai shlty Credacrech

o

Obr. 2.6: Vystup aplikdcie Credit Check.[16]

Na zber dat pouziva zdroje ako :
e Kataster nehnutelnosti,

zoznam dlznikov Ministerstva vnutra CR,

Evidenciu platcov DPH,

Insolvencny register,

Vseobecna zdravotnd poistoviia CR,

Register ekonomickych subjektov,
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e Zivnostensky register,

e Obchodny register a dalsie volne mensie volne dostupné ekonomické
registre.[17]

Data z tychto zdrojov analyzuje pomocou kontrol, ktoré odhaluji poten-
ciondlne rizikové faktory pre bonitu firmy. Vystup analyzy je zobrazeny na
obrazku V hodnoteni st zahrnuté aj dcérske spolo¢nosti, vlastnici a Sta-
tutarny zastupcovia.

Pouzivatelom CRM systému to umoznuje véas sa dozvediet, schopnost ob-
chodnych partnerov plnit svoje zavazky voci dodavatelom, danovému turadu,
zdravotnej poistovni alebo inym subjektom a prisposobit im dalsiu komunika-
ciu.
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KAPITOLA 3

Webova analyza

V tejto casti podrobne popisem aplikdciu Leady.cz. Pre pochopenie najprv
obecne predstavim webovi analytiku, teda segment, do ktorého tato aplikicia
spada.

7 marketingového hladiska je dodlezité nielen oslovenie zdkaznikov, ale aj
komunikacia v opacnom smere a teda zistenie ndkupného a spotrebného chova-
nia zdkaznika a jeho potrieb. Na rozdiel od foriem klasického marketingu, ma
ta internetova v tomto velkd vyhodu, kedze nie je sprostredktvana jednosmer-
nym médiom. Cely obor webovej analytiky je na tejto skutocnosti postaveny.

Webova analytika je zalozend na kvantitativnych meraniach chovania v
realnom svete. Dnes aj pokial k marketingu nepristupujete empiricky, existuje
vysoké pravdepodobnost, ze konkurencia tak ¢init bude.

7 ekonomického hladiska je cielom analyzy webu porozumiet spravaniu po-
tencidlnych a redlnych zdkaznikov a vyuzit tito vedomost so zdmerom zvysit
prijmy. Vystup tak plni predovsetkym tlohu podkladového aparatu pre pro-
cesy pldnovania, optimalizacie a hodnotenia v oblastiach marketingu a pre-
daja.

3.1 Spobsoby generovania dat z webovych stranok

Sposobov, akymi sa tieto informacie ziskavaju je viacero. Najvyuzivanejsimi
si ale metdoda znackovania stranok a metdda serverovych logov.

Metoda znackovania stanok vyuziva kus J avaScriptu[T_EI na strankach, ktory
prostrednictvom webového prehliadaca navstevnika zbiera data. Metdda z
technického hladiska pontka lahsiu implementiciu a ma vyrazne zredukované
naroky na spravu dat. Metdda serverovych logov je zalozena na zachytavani
vsetkych poziadaviek na webovy server.

15 JavaScript je objektovo orientovany programovaci jazyk, ktory sa vyuziva pri tvorbe
www stranok.
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3. WEBOVA ANALYZA

Je treba poznamenat, Ze obe vyssie zmienené techniky maji proti sebe
posobiace technické obmedzenia.

3.2 Poskytovatelia

Na trhu je velkou radou produktov poskytovand podrobnda Statistickd ana-
Iyza webovych stranok. Takymi produktmi sit Google Analytics, Yahoo! Web
Analyticsm, Piwik, Moz Analytics,Clicky a desiatky dalsich. Najdu sa vsak aj
platené sluzby ako FoxMetrics, GoSquared alebo Woopra. Maja vsak problém
presadif sa na trhu, kedZe oproti bezplatnym systémom nemaji vyraznejsiu
konkure¢ntt vyhodu (pridant hodnotu).

3.3 Google Analytics

Nasledujtica Cast je venovand sluzbe Google Analytics, ktord je v sicasnej
dobe najpouzivanejSim a zaroven najznamejsim nastrojom webovej analy-
tikym Hlavnymi oblastami uplatnenia sluzby Google Analytics st:[19]

e online PR,

° e—commercdﬂ

e SEQ]

e internetovy marketing a reklamné kampane,

e sprava a prevadzka webu.

3.3.1 Spo6sob spracovania dat

Sluzba je postavena na metdde znackovania stranok (viac |3.1]). Proces spra-
covania je nasledujuci:

e pri zobrazeni webovej stranky navstevnikom v prehliadac¢i déjde k na-
Citaniu kédu JavaScriptu, ktory odkaze na externy sibor a ten vykona
zber dat. Vdaka tomu dojde k nazhromazdeniu informécii o névstevni-
kovi a inych entitach,

e data zozbierané behom uzivatelovej navstevy su poslané serveru ako zo-
znam parametrov,

16Podla spravy spoloénosti BuiltWith prekroéil poéet strdnok mapovanych sluzbou Go-
ogle Analytics v januari 2013 hodnotu 17 500 000. Toto ¢islo predstavuje celosvetovo viac
ako 57%-tny podiel na trhu webovej analytiky.[I§]

E-commerce - nakupovanie a preddvanie vyrobkov alebo sluzieb cez poéitacové siete.

I8SEO - je metéda optimalizicie webovych strdnok so zémerom ziskat vo vysledkoch
vyhladdvacov lepsie pozicie a tym viac navstevnikov.
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3.4. Leady.cz

e Google data zo serverov pravidelne spracovava a aktualizuje prehlady v
uctoch sluzby Google Analytics. [20]

3.3.2 Obsah dat

Google analytics je efektivny analyticky néstroj umoznujtci merat a vyhod-
nocovat webové projekty. Jeho metriky je mozné upravovat podla vlastnych
potrieb. S pomocou tejto sluzby je mozné sledovat a analyzovat pohyb navstev-
nikov na webe, identifikovat najcastejsie zobrazované stranky, zdroje, odkial
navstevnici na web prigli, ako aj uzly, kde stranky opustili. Statistik posky-
tuje Google Analytics omnoho viac, preto je vhodné sa orientovat vzdy na
tie, ktoré su smerodajné s ohladom na ¢innost, zameranie a ciel webu. Prino-
som pre uzivatelov je fakt, ze data st automaticky spracovavané do formou
prehladnych grafov a Statistik. Ich formu je mozné vidiet na obrazku
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tal: 100.00% (£86,641.69) VATV N of Total: 100.00% (498,860) VOV Sie Avg: 930 (0.00 =
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1,875 Morganic M email M (none) | social network M referral " "
pre——— VA YaV Other Rabile Onciusing visits  Bounce
i No 425,503 72.49%
<
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Q
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3 5 0.38% (2.00%) NSO
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e . e bil gates quotes 92 00:00:36

Obr. 3.1: Ukazka webovych statistik od Google Analytics.[20]

3.4 Leady.cz

Drviva vacsina spomenutych produktov vratane Google Analytics st schopné
generovat Siroku skalu vyssie zmienenych étatistikﬂ Tieto statistiky sa ale
vysostne obecné. Produkty webovej analyzy totiz nedokdzu konkretizovat za-
kaznikov, dokazu maximalne odhalit opdtovni navstevu niektorého z nich.
Hovoria nam teda iba to, aké su preferencie celku, informéaciu uz neprisudia k
fyzickej, ¢i pravnickej osobe.

19Nijektoré z tychto statistik generuje aj Leady.cz ich ukazku je vidiet na obr
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3. WEBOVA ANALYZA
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Obr. 3.2: Ukazka webovych statistik produkovanych Leady.cz.

Prave na vyssie zmienenom kontraste medzi navstevnostou a navstevni-
kom vyvinula spolo¢nost IMPER, CZ s.r.o. produkt nazvany Leady.cz. Ten je
v stcasnosti jedinym nastrojom na ceskom trhu, ktory dokéaze identifikovat
potencidlnych zdkaznikov.

Sama spoloc¢nost ho popisuje nasledovne:

,Leady.cz identifikuje navstevnikov firemného webu. Povie, aka
firma pristupila na vas web, ¢o ju zajimalo, a doplni dalsie in-
formacie ako obrat, pocet zamestnancov, obor, adresu a overené
kontakty. Umoznuje uzivatelom identifikovat novych klientov, viac
vytazovat tych sucasnych a monitorovat svoje kampane ¢i online

aktivi ty.‘@
3.4.1 Spo6sob pracovania

7 diskusii na portaloch a poznatkov ktoré som nadobudol sa nazdavam ze
tento systém identifikuje uzivatelov na zéklade@

e IP adresy, ktoru ziskava z externych systémov , ktoré eviduju aspon
meno a IP adresu firmy(napr. eshopy, WHOI@,

e geolokacia z browseru, ktoru systém néasledne porovna so sidlom firmy,

e sparovanie IP adresy a identifika¢ného ¢isla firmy, ktoré sa zadava behom
registricie do skisobnej tyzdennej verzie Leady.cz.

20VoIny preklad podla [21]

218poloénost IMPER CZ,s.r.o. vlastnik prav aplikicie Leady.cz, v zmysle udrzania kon-
kurenc¢nej vyhody vo vlastnom zdujme nezverejnila sposob spracovania informécii a ich pri-
sudzovania konkrétnym uzivatelov v rdmci tejto aplikacie. V nasledujtcej ¢asti som preto
vychédzal z vlastnych poznatkov z oblasti webovej analytiky.

22 WHOIS - databéza evidujica majitelov internetovych domén a IP adries.
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3.4. Leady.cz

Aplikécia dokéze z vyssie spomenutych zdrojov ziskat adresné rozsahy spo-
lo¢nosti, ktoré sa pohybuju v radovo desiatkach poskytnutych IP adries. Pri
pristupe na webovi stranku ho dokazu identifikovat, cez databdzu MERK vy-
hladat rozsirujice informacie a poskytnit ich svojim zdkaznikom. Pre ndzorni
ukédzka obsahu a formétu dat pozri obr3.3]

7 tohto postupu ale nutne plynie aj neschopnost identifikovat sikromného
osoby. Ich IP adresa je totiz prekrytd adresnym rozsahom poskytovatela inter-
netového pripojenia. To je aj dévodom, preco ak na stranku pristipi zamest-
nanec spoloc¢nosti, systém identifikuje totoznost spolo¢nosti, nie vsak identitu
samotného zamestnanca. IP adresa zariadenia z ktorého zamestnanec na web
pristupil je prekrytd adresnym rozsahom spolocnosti. Aj to je jednym z dévo-
dov preco sa Leady.cz neorientuju na spotrebitelsky trh ale na trh priemyslovy.
Ich zakaznikov teda nepredstavuju fyzické ale pravnické osoby.

Spolo¢nost IMPER, CZ, s.r.o. uvadza, ze je schopné identifikovat 50% spo-
lo¢nosti z celkového poc¢tu pristupujicich na Webﬁ[Ql]

Cely produkt je zaloZzeny na databaze MERK, ktort spolo¢nost taktiez
vlastni, prevadzkuje a ktora pristdi identifikovanej IP adrese vsetky rozsiru-
jace informacie.

3.4.2 Databaza Merk

Merk je online databédza vsetkych pravnickych os6b a samostatne zarobkovo
¢innych oséb v CR. Oproti offline databizam, ktoré st zastarané uz v dobe
ich predania klientovi, je denne aktualizovand a to vdaka napojeniu na viac
ako 50 verejne dostupnych zdrojov, z ktorych cerpa informaécie.

Systém mimo detailnych Statistickych informacii sleduje aj vizby medzi
subjektmi. Databaza obsahuje viac ako 2750000 subjektov, u ktorych sa sle-
duje :

e obraty za poslednych 10 rokov,

e pocty zamestnancov,

e obor podnikania,

e adresa, kraj, okres, region pdésobenia,

e datum vzniku subjektu,

e kontaktné osoby,

e emailové adresy, telefénne ¢isla a rézne iné tidaje[22].

23Plati to pre CR nakolko databdza MERK neobsahuje dostatoéni $kalu zahraniénych
spolo¢nosti na dosiahnutie tak vysokej hodnoty.
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3. WEBOVA ANALYZA
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Obr. 3.3: Ukazka formatu a podoby informécii, ktoré Leady.cz prostrednic-
tvom databazy Merk o uzivateloch webu poskytuje.

3.5 Integracia Leady.cz

Uz zo zakladnej podstaty aplikdcie Leady.cz (viac [3.4) je jasne viditelné, s
akymi typmi systémov a aplikacii ju ma zmysel integrovat.

3.5.1 Export dat

V prvom rade je to Siroka skala podnikovych informacénych systémov od roz-
nych typov ERP systémov az po CRM systémy. V tomto pripade integracia
uzivatelom umozni mat produkované zdznamy neustdle na ociach v im po-
uzivanom prostredi. Navyse to umozinuje sparovanie novych zaznamov s uz
existujicimi zakaznikmi z databézy.

Pre cel integriacie s CRM systémom mé ale Leady.cz vytvorené aj vlastné
AP ktoré umoziiuje stiahnut do systému CSV stibor?| obsahujici data za

24 API - rozhranie sliZiace na komunik4ciu softwarovych komonent.
25CSV- typ stiboru spustitelny aj v tabulkovom editore.
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3.5. Integracia Leady.cz

zvoleny den. Systém tak zvladne export do IS bez vécsich problémov dokonca
uz v tejto chvili je integrovany s :

Sugar CRM,

Microsoft Dynamics CRM@,

Salesforce,

ZOHO CRM,

Bluejet,

Highrise.[21]

3.5.2 Import dat

Druhym spojenim, ktoré ma svoje opodstatnenie je integricia s databazami
alebo databazovymi aplikaciami, ktoré by rozsirovali skalu identifikovatelnych
spolocnosti.

26y priebehu vyvoja nasej verzie rozsirujiceho modulu bol uz firmou Byznys CRM vy-
tvoreny import dét z tejto aplikidcie do MS Dynamics CRM. Z dévodu mozného ovplyvnenia
navrhu a implementacie nasej verzie pluginu som sa mu ale nevenoval.
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KAPITOLA 4

Navrh integracie

Tato kapitola sa venuje objektovému ndvrhu modulu, ktory som vykonal a v
kratkosti zhrituje priebeh implementécie]

Automatizovany import dat bol hlavnou népliiou timového projektu. Bol
uskutocneny prostrednictvom vyvoja modulu do Microsoft Dynamics CRM
2011 Online. Netechnicky névrh prepojenia a spésob importu dat je zobra-
zeny na obrazku Na firemnu stranku sa nasadi sluzba Leady.cz, ktora
monitoruje prichody na stranku a identifikuje obchodné prilezitosti. Rozsiru-
juci modul, podla obrazka, importuje data do prostredia Microsoft Dynamics
CRM a oznaci ich ako obchodné prilezitosti.

& “ Microsoft Dynamics CRM

® leady CSV

. PrileZitosti
= i (Opportunities)

Obr. 4.1: Nacrt rieSenia integracie.

2"Podrobne sa implementécii vo svojej praci venuje Tom4s Smida.
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4. NAVRH INTEGRACIE

4.1

Specifikacia softwarovych poziadaviek

Specifikdcia softwarovych poziadaviek je tplnym zaciatkom procesu tvorby
systému. Obsahuje model poziadaviek a model pripadov uzitia. Tieto modely
st roznymi, ale zaroven navzajom sa doplnujicimi spoésobmi zachytenia po-
ziadaviek na systém.

4.1.1 Model poziadaviek

Model poziadaviek urcuje, ¢co bude modul poskytovat a obmedzenia, za kto-
rych musi systém pracovat.

Funkéné poziadavky:

a) Modul bude umoziiovat zautomatizovany import dat z Leady.cz do
Microsoft Dynamics CRM 2011 Online.

b) Modul bude obsahovat nastavitelny interval importu dét.
¢) Pri chybnom importe dat bude vypisované chybové hlasenie.

d) Modul nebude odoberat ziadne data produkované aplikdciou Le-
ady.cz.

e) Automatizovany import déta produkované aplikdciou Leady.cz ne-
meni. Mo6ze ich ale doplnat novym statistikami a informaciami, ktorych
zdrojom budu vyhradne importované déta.

f) Déta budd oznacene ako ,,Zaujemca” — obchodnd prilezitost.

g) V pripade, ze spolo¢nost importovana do systému MS Dynamics CRM
Online 2011 z Leady.cz uz patri medzi klientov, lead bude sparovany s
existujucim zdznamom v CRM databéze.

h) S ddtami bude mozné pracovat Standardnymi CRM procesmi.

i) Pristupové prava k datam budid nastavované podla roli prisidenych
uzivatelom v ramci celého CRM.

j) Pri tvorbe grafov bude umoznené importované data prelinat s datami
z inych zdrojov.

Nefunkéné poziadavky:

26

a) Plugin bude vytvoreny pri pouziti sucasnych verzii Leady.cz a Micro-
soft Dynamics CRM.

b) Déta budi importované vo formate CSV.



4.1. Specifikacia softwarovych poziadaviek

e ¢) Vykon a dalsie systémové obmedzenia st zavislé na prostredi Microsoft
Dynamics CRM 2011 Online@

4.1.2 Use-case model

Diagram pripadov uzitia zachytava vonkajsi pohlad na modelovany systém(v
nasom pripade modul) a tym pomaha odhalit jeho hranice . Ide o zobrazenie
moznych transakcii medzi uzivatelom a systémom behom vzajomného dialégu.

Visual Paradigm Cao inity Bdition [nal Tor commarcial use] Integracny modul

Zobrazovat
leady Upravovat

%
UZivatel CRM systemu

grafy Vypisat chybové
<= Extend==> hlasanie

= —i‘ﬁﬁtﬁﬂd”’
===~ { Kontrolu] timer
<< prOCESS> >

Import

Obr. 4.2: Model pripadov uzitia integracného modulu.

Import

Externa entita spustajica vSetky automatizované procesy. Spusta teda import
dat, zabezpecuje vypis chybovej hlasky pri zlyhani tohto procesu, obnovuje a
kontroluje interval, v ktorom ma spustit import dat.

28a) Spustitelny na zariadeniach podporovanych systémom Microsoft Dynamics CRM
2011 Online.
b) Pouzivatelské rozhranie musi byt realizované formou webovej aplikicie.
¢) Plugin bude spusteny v cloude.
d) Vsetky ochranné zabezpedenia pluginu bude pokryvat MS Dynamics CRM 2011 Online.
e) Implementaéné obmedzenia si popisané v BP Tomaésa Smida kapitola MS Dynamics CRM
Online a moznosti rozsirenia.
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4. NAVRH INTEGRACIE

Uzivatel CRM systému

Uzivatel prihlaseny v Microsoft Dynamics CRM pracujici s datami impor-
tovanymi v ramci rozsirujuceho modulu z Leady.cz. Data moze spracovavat
standardnymi postupmi ako v ostatnych castiach tohoto systému.

4.2 Implementacia

Rozhranie zabezpecujtice import dat z Leady.cz vo formate CSV (viac [3.5.1))
bolo dévodom preco nebolo potrebné vytvorit zvysné objektové navrhy. Data
boli importované http prikazom GET.

Nasledne bolo este nutné prisposobit data koncovému uzivatelovi. Tieto
zmeny boli vytvarané priamo v prostredi aplikacie MS Dynamics CRM 2011
Online. Na vhodné prispdsobenie formularov bolo potrebné niektoré entity
modifikovat, iné dokonca vytvorit.

Entite Zéujemca@ boli doplnené atributy, v ktorych sa uchovavaju infor-
mécie tykajice sa navstevy webu (formular je zobrazeny na obr. Modifiko-
vana bola aj entitu Prﬂeiitost’lﬂ U entity Zaujemca bolo doplnené mapovanie
na ekvivalentné atribity entity Prilezitost. To zaisti, Ze pri prevode leadu bude
cielova entita vyplnena rovnakymi détami@

2droj informaci Hodnaceni Stav Viastlk *

NOVék, Jaﬂ Web Zajem hovy Smida, Tomg!

[

3000 000 - 4 999 999 K¢

100 - 199 zaméstnanci

Keruna Ceski
Predvolby

Karta

181011356 25 nivitdyy 03.05.2014 09:55
http:/f b2bdat; lefonnich-cisel I http//search.seznam.czflq=datab%(3%A1ze telefonn3%(3%ADCh %C4%BD%3%ADsle

15

Idatabaze/databaze-telefonnich- cisel trdveny Ca 20 Podet nivité 2
Inace] trbveny dos2 15
! triveny La 12

Obr. 4.3: Formular entity Zaujemca.

29Entita, v ktorej su vsekty importované leady.

39Entita, na ktord sa Zaujemca prevedie po uzavreti prilezitosti. Inak povedané po tom
¢o mu bude prisudeny stav ziskany alebo strateny.

310dstavec obsahuje informécie z prace Tomasa Smida.
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4.3. Zhrnutie

Obsahom finadlnych formularov je aj funkcia na vyber sledovanych atribi-
tov, ktorej ukdzku mozete vidiet na obr. [4.4]

(€ PluginLeady: b2bdata - Microsoft Dynamics CRM - Google Chr

— - - ——
8 https i m/main. aspietc=1 = 943f_grid Type3dl 53 2t 257b2" 8D91-311-B871-3C4A92DBDC39%257 d%26pagem ode -3 diframe3:26preloadcache
[ © B 3
1 Deaktivovat Kopirovat odkaz Piestat sledovat r =
@it X Odstranit 5 Odeslat odkaz e-mailem postup lalog  sestavu
L‘@‘ PluginLeady Pluginleady -

b2bdata

babdata

“ Procesy
@ Pracovni postupy
[ Relace dialogd

* I6SKLED)994 55308 bwhO=ThyS C5emO

leady-b2bdata-cc

ofeni modelu

@4no @ Ne Pocetstranek™ |15

Poet navitév Ano ® Ne
Roéni abrat @ Ano O Ne
n

Mésto ano @ Ne

stav Aktivni

Obr. 4.4: Formular pre vyber sledovanych parametrov v module.

Na spérovanie novych leadov s uz existujicimi zdznamami neslizi atribut
IC’ ale I V pripade, Ze je novy zdznam zhodny s existujicim, sa vy-
tvoria dvaja zaujemcovia, ktori reprezentuju tu istd firmu, ale s rozdielnymi
atributmi. Duplicity zdznamov je mozné zakazat pomocou funkcie, ktora je
sucastou formularu.

4.3 Zhrnutie

Jednoduchost implementécie prekvapila cely tim. Fraza, ktort na svojich we-
bovych strankach zverejnilo Leady.cz o tom, ze na integraciu s akymkolvek
CRM systémom nie st potrebné pokrocilé programatorské zrucnosti sa uka-
zala ako pradiva. Vacsinu prace v tejto Casti projektu zabralo prispésobovanie
formularov.

32ICO -jedine¢ne identifikaéné Cislo pristidené kazdému podnikatelskému subjektu pri
jeho zalozeni.
331D je primarny k¢ databazy.
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KAPITOLA 5

Navrh hodnotiaceho algoritmu

Algoritmy vytazovania znalosti z dat, ktoré st stucastou zikladnej architek-
tary CRM systémov boli uz ¢iastocne popisané v [2.2.1.1]Tato kapitola ob-
sahuje popis vzniku nami vytvoreného algoritmu. Cielom tohto vyvoja bolo
vytvorit model, ktory bude u importovanych leadov[ﬂ predikovat koncovy stav
obchodnej prilezitosti. Uzivatelom CRM systému to umozni byt informovany
o pravdepodobnosti, s ktorou bol lead klasifikovany a teda pravdepodobnosti,
s akou sa stane zakaznikom spolocnosti.

lead Kklasifikovany a teda pravdepodobnosti s akou sa stane zakaznikom
spoloc¢nosti. Najvacsie vyuzitie bude mat algoritmus vo firméach, ktoré ponukou
neoslovuju vsetkych zaujemcov ale potrebuji bud to vybraf skupinu leadov,
ktoré oslovia alebo urcit poradie v akom ich budu oslovovat.

5.1 Forma a obsah dat

Uz v casti o databiaze MERK(viac. bolo spomenuté aké data Leady.cz
produkuje. Generované zaznamy obsahuju az 42 atributov, tie st pre lepsiu
orientaciu rozdelené na tdaje o spolo¢nosti, kontaktné idaje a webové ukazo-
vatele. Na tvod bolo potrebné stanovit, aké atributy je mozné v hodnotiacich
algoritmoch pouzit. Po prevedeni reSerse sa zo ziskanych poznatkov nazdavam,
ze je navhodnejsie rozdelit ich do troch skupin.

e 1l.skupina

Medzi jednotlivymi hodnotami atribitu neexistuji relevantné vztahy
a pre vypocet sa daja len tazko pouzit. Napr. URL odkaz, z ktorého
zakaznik prisiel, ndzov firmy ¢i ulica na ktorej sidli.

e 2.skupina

Atributy definované malym mnozstvom nadobidanych hodnot. Typicky
booleanové funkcie alebo trebars atribit Kraj podnikania, ktory moze

340znadenie lead je pouzivané pre identifikované obchodn4 prilezitost.
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5. NAVRH HODNOTIACEHO ALGORITMU

logicky nadobtidat len 8 hodndét. Tieto atribity sa za istych okolnosti
daju v hodnotiacich algoritmoch pouzit, avsak je ich nutné kombinovat s
atributmi z tretej skupiny, pretoze sami neposkytuju dostato¢né rozpéatie
dat.

e 3.skupina

Atributy, ktorych hodnoty maji zmysluplné usporiadanie. Nad takymito
atriblitmi mozeme spoditat ich priemer, medidn ¢i porovnévat ich (napr.
dlzka navstevy alebo pocet navstivenych stranok).

Na prvy pohlad je jasné, ze vicsina spadd do nepouzitelnej kategérie. Data
o spolo¢nostiach st nestirodé (napr. nazov, ICO) alebo reprezentované malou
skdlou dostupnych hodnét (napr. prdvna forma, kraj).Vynimku tvoria obrat
a pocet zamestnancov, u ktorych je sice predpoklad, ze buda obsahovat nu-
merické hodnoty, ale Leady.cz ich kategorizuje (napr. obrat: 1 - 199 999 K¢).
Cel4 sekcia kontaktné udaje je zlozend z nesurodych atribtitov (email, tel.¢islo,
ulica, domovské stranka a pod.). Jedinou sekciou poskytujicou pouZzitelné
déata tak ostali webové ukazovatele.

5.1.1 Webové ukazovatele

Atribtty, ktoré st sucastou tejto sekcie s zobrazené v tabJ5.1] Ich najvacsim
nedostatkom je, Ze su vzdajomne viazané. Pri atribtte navstivené stranky sa
koneéné poradie neodvodzuje podla toho, v akom c¢ase nan zdkaznik vstupil,
ale podla ¢asu kolko na nich stravil. Priklad je mozné vidiet v tabulke [5.2
Nepozname teda konkrétny prechod webom, vieme iba aky vstupny bod bol
pouzity. Aj tento fakt vazne skomplikoval vyvoj algoritmu.

Atribut Kategoria
Déatum a cas prichodu 2.skupina
Prva zobrazené stranka 2.skupina
Predchadzajtci web 1.skupina
Navstivené stranky 2.skupina

Cas straveny na strankach  3.skupina
Pocet navratov na stranku  2.skupina

Tabulka 5.1: Atribity sekcie webové ukazovatele.

5.1.2 Vystupom analyzy

Atribiity vhodné pre vytvorenie modelu st vsetky spadajice do kat.2 a kat.3 z
tabulky Pripadne mézu byt k nim pridané atributy region, pocet zamest-
nancov, obrat alebo predchadzajiici web. Ten bol povodne zaradeny medzi
nesurodé atributy, ale pre potreby klasifikicie sa brala do tvahy len stranka
a doména a nie cely URL odkaz.
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5.2. Vyber algoritmu

Chronologicky prechod webom  Zobrazenie vo vystupe

Uvod Produkty - 1:06
Produkty Cennik - 1:03
Cennik Referencie - 0:52
Kontakty Uvod - 0:40
Referencie Kontakty - 0:33

Tabulka 5.2: Priklad vystupu atribitu navstivené stranky.

5.2 Vyber algoritmu

Postupom analyzy dat boli odmietnuté rézne modifikacie nasledujicich algo-
ritmov:

e K-najblizsiemu susedovi a zhlukovanie obecne,
e rozhodovacie stromy,

e neurénové siete

5.2.1 Implementovany algoritmus

Nami implementovany algoritmus vysvetlim na nasledujicom priklade. Na
nasu webovt stranku pristipil lead L a stravil na nom celkovo 8 mintt, pre-
siel si vSetkych péat stranok, ktoré sa na webe vyskytuja a prisiel z odkazu
prostrednictvo Google.com. Pouzijeme teda klasifikdciu na zaklade atribtutov
dlzka navstevy, pocet prejdenych strénok, a predchidzajici web. Predpokla-
dajme, ze v databdze je v kategériach, v ktorych sa lead L nachadza pocet
zdznamov ako v tab [5.3

Atribut Hodnota Ziskanych Stratenych
Celkovo 132 300
Cas kat.4 33 58
Zdroj Google.com 70 92
Prejdené stranky ) 79 110

Tabulka 5.3: Pocet zaznamov v CRM dazabaze pouzitych pre vysvetlenie al-
goritmu.

Nebol spomenuty este posledny atribit potrebny pre nas vypocet - atribut
stav. V tabulke [5.3| je to prvy riadok. Tento atribiit nie je importovany z
prostredia Leady.cz. Zaznamu je prisideny v ramci CRM systému a oznacuje
koncovy stav obchodnej prilezitosti (ziskand alebo stratend). Pre néds algorit-
mus je prave tento atribut rozhodujici a vypoc¢tom pravdepodobnosti oboch

35Detailny popis algoritmov a dévody ich zamietnutia najdete v praci Tomésa Smida.
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5. NAVRH HODNOTIACEHO ALGORITMU

stavov cely argoritmus zacina. Bez ohladu na to, akymi parametrami totiz bu-
deme data klasifikovat, vzdy budeme chciet predikovat kipu. Preto ako prvy
krok algoritmus vypocita pravdepodobnosti ziskanych a stratenych leadov.
Oznacme si ich ako kvantifikatory.

, ; 132
kvant;s;, = P(stav = ziskany) = 1321300 0.305
kvant P(stav = stratens) = —20 (694
van = P(stav = strateny) = ——— = 0.
strata Y T 1321 300

Z vysledku mimo iného vidime, Ze z celkového poctu leadov je len 30% nasich
zakaznikov. Pri takejto hrubej predikcii by teda vychadzala Sanca, ze lead L
sa zmeni na ziskaného zakaznika ani nie tretinova.

Zakladom algoritmu je Bayesova veta o podmienenom jave, ktord vy-
jadruje pravdepodobnost hypotézy H pokial nastal jav J.

J|H).P(H)

Py = 2 =8 (5.1)

Kde: P(H) — pravdepodobnost hypotézy H, P(J) — pravdepodobnost javu J, P(H|J) —
pravdepodobnost hypotézy H potom ¢o nastal jav J, P(J|H) - pravdepodobnost javu J po-

kial je hypotéza pravdiva.
Prave pomocou tejto vety vypocitame pravdepodobnosti vsetkych stavov,
ktoré mo6zu v nasich kategoridch nastat:
¢as,isk = P(Cas = kat.4|stav = ziskané) = 33/132 = 0.250
Casstrata = P(Cas = kat.4|stav = stratené) = 58/300 = 0.193
stranky,isk = P(poCetstr. = b|stav = ziskané) = 70/132 = 0.530
strankysirata = P(poCetstr. = 5|stav = stratené) = 92/300 = 0.306
2droj.isk, = (zdroj = google|stav = ziskané) = 79/132 = 0.598
2drojstrata = (2droj = google|stav = stratené) = 110/300 = 0.366

Ak mame medzivypocty pre jednotlivé kategérie, ostdva uz len dosadit hod-
noty do vysledného vzorca:

Lead;s;, = kvant ,;sp.Casisk-Strankyise.2droj s, =

=0, 305.0,250.0, 530.0,598 = 0,0242
Leadsirata = kvantstrat-éasstrata-Strénkystrata-Zdrojstrata =

= 0,694.0,193.0, 306.0, 366 = 0, 0150
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5.2. Vyber algoritmu

Méme vysledok, ostava nam ho len previest na percenta. Na to vyuzijeme opéf
vzorec 5.1l A teda :

0,0242
Lead iskany = ’ =0,617=61,7
cafsiskany = 50242 10,0150 %
0,0150
Leadstratenjz = ’ = 0, 383 = 38, 3%

0,0242 40,0150

U leadu s vySsSie spomenutymi atribitmi je taker 62 %-tna Sanca, Ze sa bude
jednat o zakazanika firmy.

5.2.2 Vyuzitie algoritmu

U algoritmu je aj napriek jeho trividlnosti preukazatelna schopnost dosahovat
vierohodné vypovedajice vysledky. Medzi nevyhody pocitame jeho mensiu
uspesnost pri velkom mnozstve dat a aj nutnost naplnit databazu zaznamami
pred prvym spustenim klasifikdcie. Import dat z Leady.cz pren nie je dostatu-
¢ujuci, nakolko na vypocet je potrebny aj atribit stav. Pre zacatie algoritmu
je potrebnych aspon 50 uzavretych prilezitosti. Na druhej strane vyhodou bola
kratka a nendroc¢na implementécie a vybavovacia doba.
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KAPITOLA

Zhodnotenie projektu

Naplnou poslednej kapitoly je zhodnotenie celého projektu.

Pre aplnost este zhrniem obsah prac ¢lenov timu. Uz v prvej kapitole tejto
prace bolo objasnené zlozenie timu (viac kap. Tomas Smida cely modul na-
implementoval a otestoval. Aktivne sa podielal pri tvorbe navrhov, tak prepo-
jenia, ako aj hodnotiaceho algoritmu. Ja som vykonal analyzy oboch systémov
a oba navrhy, ktoré mézete vidiet v predchddzajicich kapitolach. Ing. Naplava
zastaval ulohu koordinatora projektu, v zlomovych bodoch urcil smer, akym
by sa mal vyvoj uberat a poskytoval odbornii pomoc behom projektu.

Povodny logicky rdamec a casovy plan bol zostaveny v inicializacnej faze
vtedajsim ¢lenom timu Adamom Zikom. Nakolko ani jeden z ¢lenov timu sa
predtym nestretol s pracou na takomto projekte a v tej dobe ani nevedel ¢o od
pojmu ,automatizovany import dat do CRM systému“ oc¢akavat, bol prvotny
logicky rémeﬂ zostaveny do detailov, planovany bol podrobny objektovy na-
vrh s velkymi ¢asovymi rezervami.

6.1 Logicky ramec projektu

Projekt bol rozdeleny do dvoch fiaz podla stanovenych cielov projektu.

6.1.1 Prva faza

Néplnou prvej c¢asti bol automatizovany import dat z Leady.cz do CRM sys-
tému. Predpoklad bol, Ze prave tato céast bude hlavnou, najddlezitejSou a aj
najnarocnejsou castou celého projektu. Uz vo faze analyzy sa ale zacal krys-
talizovat skutoény obraz. Ten ovplyvnili hlavne nasledujtce fakty :

e nebolo nutné vytvorit vacsinu objektovych diagramov,

e vyvojové prostredie v MS Dynamics sa ukazalo byt velmi privetivym,

36Struktiru prac mozete vidiet na obr
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6. ZHODNOTENIE PROJEKTU

e implementacia nebola zavisla na technickej analyze Leady.cz, nakolko
sa v plugine pracovalo len s vystupnymi datami, ktoré tato aplikécia
produkovala,

e vypracovanie GUI pluginu nebolo potrebné, nakolko ho plne zastresoval
Microsoft Dynamics CRM Online. Bolo potrebné len prisposobif vzhlad
a obsah formularov (prostredia) tohto produktu importovanym datam,

e vypracovanie vlastného API nebolo potrebné(viac [3.5.1)).

Implementacia celého prvého bloku tak obsahovala iba naparsovanie dat a
prispdsobenie formuldrov v MS Dynamics CRM. Struktiru a rozvrhnutie préc
je vidiet v Ganttovom diagrame

6.1.2 Druha faza

Situacia v druhej faze projektu bola presne opacna. Aj ked jeden z ¢lenov
timu mal sktisenosti so zhlukovanim a implementaciou hodnotiacich algorit-
mov obecne, ukazalo sa, ze najvacsi problém bol inde. Nebolo potrebné totiz
len vybrat na zaklade dat vhodny algoritmus, ale bolo ho potrebné modifikovat
a tymto datam prisposobit. Preto bola oproti pévodnému planu do projektu
zaradena analyza importovanych dat. Prave tito cast s odstupom c¢asu hod-
notim ako najproblémovejsiu z celého projektu. Néasledna implementécia uz
nebola problémova. Struktira a usporiadanie prac je zobrazena v Ganttovom

diagrame [6.1}

6.1.3 Zaver

Prvé faza bola bezproblémovo navrhnutd a naimplementovand bez externej
podpory ¢i aktivneho vstupu vediceho projektu. Pocas druhej casti sa sice
objavil problém pri navrhu, ale s vyuzitim odbornych poznatkov Ing. Naplavu
bola aj tato cast zvladnuta.

6.2 Rizika projektu

Pocetnost a dopad pripadnych rizik identifikovanych pred zahajenim projektu
sa ukazal ako adekvétnym Prejavili sa predovsetkym nasledujtice dve:

e nesktsenost ¢lenov timu s pracou na podobnom projekte,

e vysokd casova vytazenost vediceho projektu.

3TPre blizsie podrobnosti pozri Celd sekcia je vytazok z prace Adama Zika kapitola
Riziké projektu.
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6.3. Casovy ramec

Prejavila sa ale aj skutocnost, ktora nebola pri stanoveni rizik ideintifikovana.
Projekt v akademickom prostredi je limitovany casovymi moznostami. Pri vy-
voji softwaru je potreba neustalej komunikacia medzi analytikom a vyvojarom.
A naproti komercnej sfére kde je frekvencia stretnuti na dennej baze v aka-
demickom prostredi je problém dosiahnut rovnaki pocetnost schodzok aj v
tyzdennom intervale.

Pri podobnych akademickych projektoch by som ich este pred zahdjenim
navrhoval rozdelit do blokov. Nie ¢asovych, ale do blokov logickych, tak aby
bola ich vzidjomnda nadvéznost ¢o najmensia. Kazdy z nich by som prisudil
jednej osobe zodpovednej za splnenie prac. Obmedzilo by sa tym cakanie s
pracou na kooordi¢nt schédzu.

6.3 Casovy ramec

Cely casovy plan bol prisposobeny kritickym terminom, ktoré boli ¢lenmi timu
a vedicim prac na tvodnom mitingu ustanovené nasledovne :

e 5.februar zaciatok projektu,
e l4.marec koniec prvej fazy a zaciatok druhej fazy,
e 30.april koniec druhej fazy implementacie.

Pri zostavovani boli brané v tivahu predovsetkym terminy odovzdania BP na
Fakulte informaénych technolégif a Fakulte elektrotechnickej CVUT, 16. resp.
23. méaja. Zaverecné prace ale museli byt odovzdané k posudku vediicemu
prac v dvojtyzdnovom predstihu. Preto bolo ukoncenie prac naplanované uz
na 30.aprila. Tento termin mal zabezpecit dostatoénu rezervu na to, aby aj
pri omeskani prac bol k dispozicii dostato¢ny ¢as na tvorbu BP.

Zvysné terminy boli odvodené od datumu ukoncenia projektu. Pri ich sta-
noveni bola odzrkadlend predpokladand narocnost a dolezitost jednotlivych
pasazi.

6.3.1 Ganttov diagram

Casovy priebeh prac na projekte som zobrazil na Ganttovom diagram (viac

obr. [6.1).

V diagrame je vidiet:

e Préce v prvej faze projektu prebiehali podla planu. Ukonc¢ena bola 19.marca,
teda s miniméalnou stratou voéi pévodnému planu.

38Gantt diagram je projektova agenda, ktord graficky ilustruje priebeh prac v éase. Vy-
jadruje teda podrobny harmonogram projektu.
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Obr. 6.1: Priebeh prac na projekte zobrazeny v Gantovom diagrame a dia-

grame zdrojov.
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6.4. Financéna analyza

e Hned v tvode druhej fazy sa vyskytol problém s navrhom algoritmu,
ktory si vyziadal prakticky celt rezervu. Implementéacia, testovanie a
nasledna dokumentacia uz prebiehali sirode v predpokladanych caso-
vych intervaloch, avsak s vedomim uz existujicej straty.

e Posledné prace na projekte sa vykonali 9.5 teda 10 dni za povodnym

pldnom. Casova rezerva sa v tejto situdcii ukézala ako rozhodujﬁca@

6.3.2 Diagram zdrojov

Sucastou obrazku je aj diagram Zdrojovﬂ Z neho vyplyvaju nasledujice
zistenia{™]

U oboch ¢lenov timu bol celkovy Cas straveny pracou na projekte pri-
blizne rovnaky a to cca. 130 hodin ¢istého casu.

U vediceho projektu je to pri zahrnuti konzultacii priblizne 15 hodin.

Behom celého procesu vyvoja nebola vyuzita konzulticia externych spo-
lupracovnikov.

Krizovym tsekom projektu sa ukazalo byt obdobie od 31.3 do 21.4. V
tomto ¢asovom horizonte boli zdroje dokonca pretazené. 120%-tné pre-
tazenie u Tomésa Smida oznacuje 6 hodin stravenych pracou na projekte
kazdy pracovny den v tyzdni.

6.4 Financna analyza

Finan¢énd analyzu mozno chapat ako sibor ¢innosti, ktorych cielom je vy-
hodnotit finanén situdciu subjektu.[23] V nasom pripade by mala ohodnotit
opravnenost investicie do vyvoja rozsirujiceho modulu.

6.4.1 Naklady

Pri vypocte nakladov na projekt som vychadzal z vopred dohodnutej struktary
platov jednotlivych ¢lenov timu. Tie je mozné vidiet v tabulke

39Pozn. do Ganttovho diagramu nie je premietnuty &as straveny pisanim BP ani indivi-
dudlne konzulticie s vedicim prac Ing. Néaplavom.

40Djagram zdrojov znazoriiuje vyuzivanie zdrojov v projekte. Umoziiuje porovnavat vy-
tazenie zdrojov v Case a tym ziskat dolezité informécie pri zhodnoteni alebo koordinovani
projektu.

41y diagrame sa 100% vyé&erpanie zdroja v tyZzdni rovné 25 hodindm tyzdenne stravenym
pracou na projekte u ¢lenov timu a 2 hodinami u pana Naplavu. Podobne ako v Ganttovom
ani v diagrame zdrojov nie je priemietnuty cas straveny pisanim BP. Siva farba oznacuje
vytazenost zdroja, zelenou si zvyraznené volne kapacity kym Cervenou je znazornena pre-
tazenost zdroja.
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6. ZHODNOTENIE PROJEKTU

Meno Mzda na hodinu
Pavel Néplava 500 K¢
Daniel Szantai 200 K¢
Tomas Smida 200 K¢

Tabulka 6.1: Projektovy tim.

Pre vypocet som nésledne vyuzil éasovy rdmec projektu (viac|6.1]) pomo-
cou ktorého som vycislil ndklady na Tudské zdroje. Vypocet mozete vidiet v
tabulke [6.2]

Néazov polozky Cena polozky

1.faza

Analyza 95000 K¢
Implementéacia 11500 K¢
Testovanie 4000 K¢
2.faza

Analyza 16500 K¢
Implementacia 8000 K¢
Testovanie 4000 K¢
Inicializac¢ny faza 9000 K¢
Iné polozky 11000 K¢
Celkové néaklady 73500 K¢

Tabulka 6.2: Vypocet ndkladov na Tudské zdroje.

Nakolko spolo¢nosti Byznys CRM a IMPER, CZ,s.r.0. poskytli bezplatny
vstup do oboch systémov rezijné naklady boli nulové. Celkové projektové na-
klady tak boli 73 500 K¢.

Nazov polozky Cena polozky
Néklady na Iudské zdroje 73500 K¢
Rezijné naklady 0 K¢
Celkové niaklady 73500 K¢

Tabulka 6.3: Celkové naklady.

6.4.2 Vynosy

Nasledujice ekonomické ukazovatele maju ohonodnotit opravnenost investicie
poskytovatela CRM systému do nami vyvinutého integracného modulu. Pri
stanoveni predpokladov som pouzil pesimisteckejsi pohlad. Preto som algorit-
mus hodnotenia perspektivy zakaznika bral iba ako informacny ukazovatel,
ktory nemal vplyv na velkost dopytu po module.
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6.4. Financéna analyza

Vypocty st vykonané pri predpoklade, ze by integracia priniesla poskyto-
vatelovi systému jedného zédkaznika kazdy treti mesiac. Priemerné nasadenie
hostovanej verzie CRM systému sa pohybuje na tirovni piatich uzivatelov. Me-
satna taxa na jedného uzivatela u MS Dynamics CRM pritom ¢ini priblizne
1100 K¢ (viac [2.2.3)).

Mesiac ~ Pocet zdk. Pocet uzi. Vynos v mesiaci [K¢] Celkovy vynos[K¢]

1. 0 0 0 0
2. 0 0 0 0
3. 1 5 5500 5500
4. 1 5 5500 11000
5. 1 ) 5500 16500
6. 2 10 11000 27500
7. 2 10 11000 38500
8. 2 10 11000 49500
9. 3 15 16500 66000
10. 3 15 16500 82500
11. 3 15 16500 99000
12. 4 20 22000 121000

Tabulka 6.4: Vypocet vynosov.

V tabulke je vypocitany celkovy vynos investicie a priebeh jeho tvorby
v ¢asovom intervale jedného roka.

D4 sa len predpokladat, aké su prevozné rézie a naklady na nasadenie v
online verzii MS Dynamics CRM. Pre dalsie vypocty budem predpokladat, ze
kazda uzivatelska licencia generuje mesacne zisk 350 K¢. Podla tabulky
tak pri pokracovani trendu ziskavania jedného nového zakaznika stvrfrocne
vygeneruje integracia behom prvého roka zisk na trovni 38 500 K¢ a za dva
roky 161 000 K¢.

Pocet zék. Pocet uzi. Celkovy zisk[K¢]

1.rok

1.8tvrtrok 1 5 1750
2.5tvrtrok 2 10 8750
3.stvrtrok 3 15 21000
4.stvrtrok 4 20 38500
2.rok

1.stvrtrok 5 25 61250
2.5tvrtrok 6 30 89250
3.stvrtrok 7 35 122500
4.stvrtrok 8 40 161000

Tabulka 6.5: Vypocet ziskov ktoré rozsirujici modul prinesie.
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6. ZHODNOTENIE PROJEKTU

6.4.3 ROI

Pri vypocte rentability investicie H som vychadzal z implementaénych nakla-
dov(viac tab a predpokladaného zisku, ktory integrécia prinesie (viac tab.
. Néavratnost investicie som pocital v ¢asovom horizonte dvoch rokov. Pri
pouziti vzorca vyzerd vypocet nasledovne:

161000
I =
RO 73500

100 = 219%

Vysledna hodnota napovedd, ze sa jednd o nesmierne vyhodnu investiciu. Je
nebyvalé dosiahnut viac ako dvojnasobné zhodnotenie pri pesimisticky zvole-
nych predpokladoch v tak kratkej dobe.

160000 4
140000
120000 A
100000 A
80000 H
60000 4
40000
20000 -

() s

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

—Celkovy zisk —(Celkové naklady

Obr. 6.2: Porovnanie ziskovej kryvky a nakladov.

Pre ndzornejsiu ukdzku som vytvoril graf [6.2] v ktorom je zndzorneny
priebeh tvorby zisku v porovnani s hodnotou investicie v intervale dvoch rokov.
Vyplyva z neho mimo iné to, Ze investicia sa spoloc¢nosti vrati v priebehu 17-
tich mesiacov.

12ROI - tiez produktivita investicii, je pojem, ktory oznacuje celkovy zisk z investicie.
Jedna sa o jeden zo zdkladnych ukazovatelov merania efektivnosti investicie.[24]

2, O

ROI = —X 100 6.1
investicia (%) (6.1)

Kde: CF — je vykaz cash flow, T — je dizka trvania v rokoch.
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6.4. Financéna analyza

6.4.4 NPV

Cist4 sticasna, hodnot bola rovnako ako ROI vypocitand z implementacnych
nékladov (viac tab6.3)) a predpokladaného zisku (viac tab. na obdobie 2
rokov. Diskont som zvolil na tirovni 10%. Pri pouziti vzorca[6.2| vyzerd vypodet
nasledovne:

38500 122500
NPV = —-73500 + 11 + 112 90682K ¢

Z vysledku je vidiet, Ze investicia prinesie firme zisk 90 682 K¢ nad ramec
ocakéavanych 10% a to uz v priebehu dvoch rokov.

13(Cist4 stiCasnd hodnota je ukazovatel, ktory poéita s budicim cashflow. Vlastne ndm
hovori, kolko penazi ndm za zvolend dobu investicia prinesie alebo vezme. U penaznych tokov
sa zohladnuje aj ich hodnota v Case, ked sa tzv. diskontuji, inak povedané zniZia o cenu uslej
prilezitosti. [25]

NPV =Y CF.(1+7)" (6.2)

t=0

Kde: CF — je vykaz cash flow, T — je dizka trvania v rokoch, r — diskont.
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Zaver

Je maj 2014 a projekt je ukonceny. Je nutné podotkniit, ze tspesne. Integ-
racny modul bol naimplementovany v predstihu a bez najmensich problémov.
S odstupom casu sa nazddvam, ze je skoda, Ze prvotné zadanie nebolo kom-
plikovanejsie. Tim mal potencidl na to, aby sa vysporiadal aj s naro¢nejsim
problémom ako sa ukézala byt integracia Leady.cz a MS Dynamics CRM. Tu
samozrejme pozitivne ovplyvnilo rozhranie, ktoré zacalo byt sucastou Leady.cz
koncom minulého roka. Komplikovanejsie zadanie by minimélne zabezpecilo
vicsia previazanost s externymi spolupracovnikmi a zvysilo Sance na realne
uplatnenie nasej préace, ktoré je pri hodnotiacom algoritme neisté.

Prepojenie nastrojov webovej analytiky a CRM systémov uz niekolko ro-
kov nachédza svoje uplatnenie. Ale az samotné nasadenie integra¢ného modulu
ukéaze, aké efektivne bude v redlnom pouziti spojenie Leady.cz a Microsoft Dy-
namics CRM. To mé pred sebou dalsie vyzvy spojené predovsetkym s vyvojom
aplikécie Leady.cz. Tu ¢aké ako revolucny nastroj na indentifikaciu uzivatelov
na webe velkd honba konkurencie, v rdmci ktorej bude musiet pokracovat v na-
stolenom trende neustaleho zlepSovania efektivnosti spracovania dat z webu. A
stbezne s tym ako sa bude posiivat vpred ona sama, bude stipat aj uplatnenie
integracného modulu.

Hodnotiaci algoritmus méa velkt vyhodu v rychlosti spracovania dat a pre-
ukézatelnej schopnosti dosahovat vierohodné vypovedajtce vysledky. Taktiez
ale moze byt konfrontovany s datami, ktorych rozmanitost bude oproti tes-
tovacej mnozine na tuplne inej trovni a ktord uréi smer, akym je potreba
algoritmus modifikovat.

Napln mojej prace v time bola jasna, urcite jasnejsia ako obsah BP. Naj-
vacsie pochybnosti, ktoré som spociatku mal sa viazali k jej obsahu. Mal som
pochybnosti o tom, ako a ¢i bude v préaci vidiet obsahovt liniu a ¢i nebude
posobit nestrodo z dévodu velkej diverzity jednotlivych kapitol. Casom ako
vznikala, som si ale stale viac zacal uvedomovat ako odzrkadluje rozmanitost a
pokrytie studijného oboru Softwarové technoldgie a manazment. Uvodom som
zacal s problematikou tvorby a udrzby IS, pokracoval zbieranim poznatkov o
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webovych aplikdcidch, aby som ich nésledne skibil v objektovych ndvrhoch a
cez prvky softwarového inzinierstva a aktivnej pomoci pri implementacii som
sa dostal az k ekonomicko-manazérskym analyzam a zhrnutiam.

Pocas celej tvorby BP som sa snazil brat ohlad na mozného citatela. Praca
bola napisand tak, aby priebehu tvorby modulu porozumel tak citatel naze-
rajuci na implementaciu z ekonomického pohladu, ako aj programator sustre-
dujici sa na technické poznatky.
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DODATOK

Doplnkové texty

Vysvetlenie zdznamov v tabulke
e Riziké su ocislované (ID) naprie¢ projektovym listom jednoznacne.

e Farba v stfpcoch “Mira rizika” a “Mira rizika po opatreni” znaci stupen
nebezpecia rizika. biela (koef. medzi 0-4) zna¢i mierne riziko, ruzova
(koef. medzi 5-10) znaci vysoké riziko, ¢ervend (koef. > 10) znad¢i kritické
riziko.

e PH - pravdepodobnost hrozby: 1- mala, 2- stredna, 3-vyssia, 4-bliziaca
sa istote, b- istota.

o 7 - zavaznost dopadu:1- velmi maly dopad, 2 — zanedbatelny dopad, 3 -
citelny s moznym rieSenim, 4 - bolestny s dlhodobymi dosledkami, 5 —
zasadny, hrozba zastavenia projektu.
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A. DOPLNKOVE TEXTY
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Obr. A.1: Rizikd projektu.
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Obr. A.2: Pévodny logicky ramec projektu.
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DODATOK B

Zoznam pouzitych skratiek

API Application Programming Interface
ARES Administrativny register ekonomickych spolo¢nosti
ASP Active Server Pages

B2B Business to business

BP Bakalarska praca

CF Cash flow

CRM Customer relationship management
CSV Comma-separated values

DPH Dan z pridanej hodnoty

ERP Enterprise resource planning

GUI Graphical user interface

IP Internet Protocol

IS Informacny systém

KC Kortin ¢eskych

MS Microsoft

NPV Net present value

PR Public relations

ROI Return on investment

SaaS Software as a Service
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B. ZOZNAM POUZITYCH SKRATIEK

sCRM Social customer relationship management
SEO Search engine optimalization

URL Uniform resource locator

VPN Virtual private network

XML Extensible markup language
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DODATOK C

Obsah prilozeného CD

readme.tXE. ..ot i e strucny popis obsahu CD

src

timg ..................... adresar s obrazkami a dopliujticimi sibormi
zadanie. Jpg. ..o vttt oficidlne zadanie BP

1775 v text prace

tthesis AL e text prace vo formate PDF
thesis...oovviiiiieennnn.. zdrojova forma prace vo formate ATEX
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