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Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva analyzou a navrhem implementace analytického CRM pro
obchodni podnik. CRM systémy zazivaji posledni dobou velky narust na popularité.
Spolec¢nosti si CRM vybiraji hlavné kviili komunikaci se zakaznikem. S ptichodem business
intelligence se klade dliraz na systémy, které dokazi uchovavat data v takovém formatu, ze
se daji poté vizualizovat v business intelligence néstrojich. Timto systémem mnohdy byva
analytické CRM.

Prace zacina definici CRM, jeho typy, moznostmi a omezenim. Pokracuje vybérem
vhodného analytického CRM, analyzou pozadavkii podniku a je zakoncena samotnou
implementaci analytického CRM, business intelligence nadstavby a vizualizace dat.
K implementaci jsem zvolil Dynamics 365 a PowerBI. V celé praci jsou prevazné vyuzivany
nejnovejsi nastroje od firmy Microsoft.
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Abstract

This bachelor thesis focuses on analysis and design of implementation of analytical CRM
for business company. CRM systems have been gaining in popularity these days. Companies
choose CRM mainly because of communication with customers. With the advent of business
intelligence, the focus is on systems that can store data in a format that can be visualized in
business intelligence tools. This system is called analytical CRM.

Thesis begins with the definition of CRM, its types, capabilities, and constraints. It
continues with the selection of the appropriate analytical CRM, analysis of the company's
requirements and concludes with the actual implementation of analytical CRM, business
intelligence solution and data visualization. I chose Dynamics 365 and PowerBI for
implementation. In the whole thesis are mostly used the latest tools from Microsoft.

Keywords

CRM, Dynamics365, PowerBI, business intelligence, Information system



UVOA ettt ettt ettt s e e s st e s b e e s st e e s aba e s sbe e e sbaesssaaessseesssaeesssaaesssaesnssaeens 1
CHIE PTACE ..eveeeerieeeiieeeitecett e e e ctte e et e et e s e teeessteeesateeessseeessaeeesseassssaessssaessseesssessssaeenssennnes 1
DUVOd VYDEIT TEMATU ..eecuvveeeiieieiieeeieeeetecetee et e et e e ae e s te e e aeeesaaeessseessaesesaeessssaennsns 1
Predpoklady @ OMEZeni PrACE .......ceievviiiriiieriiieieiteeeieeeete e et ssre e ssaeessareessaaeesssaeesaaeesanaes 1
STTUKLUTA PIACE . ..vveeevieecieeeeiteeeite e ette et e se e e e te e e s teeesaaeeesabeeesaeeesssaesssaeesssaeesssaeensseeannees 2

1 RESETSE ZATOJU ...veeeuvieeeiieeeieeeeie e et e et e e ste e e steeestaeeestaeeessaeessaeesssaaesssseessseesnssaesssseeensseesnns 3

b2 0 2\ USRS 5
2.1 Vymezeni POJIMU CRIM......cccccuiiiiiiiiiieiieiiteeessieeeessiieeesesereeeesssseesssssssessssssssessssssseenns 5

b2 W B O 01 151 10 0 1<) U 5
2.1.2 R — RelationShip ..cccuvieieiieiiieiieccecee ettt sae et s 5
2.1.3 M — Management  .......cccooviiiiiiiiniiiiiii s 5
2.2 DefiNiCe CRM ...ccocuiiiiiieiiiieiiiieerite st e st e sste e s steessateessaseessaseesssseesssaeesssaesnssasenssaesnnnes 6
P23 T 174 0) YA 0 2\ L 7
2.3.1 Operativii CRM ......cccuuiiiiiiiieieeciteeeceiiee s eeeire e e e ssree e e s tae e e s s aaeesesssaaaeessnssaeessnnsnes 7
2.3.2 KOOPEerativiti CRIM.......cccueiiiiiiiiieeiieesiieessieeesireessieeessreeesteeesvaeesssaesssssessssassnsneens 7
2.3.3 ANALYTICKE CRM...cccciiiiiiciiieeecitee ettt esree e e s tre e e s s aae e s e s saaa e e s s saaeessnnnnas 7
2.4 Analyza moznosti a omezeni analytického CRM .........ccccceeeeieeecieeeieeeeieeeeee e 8
2.4.1 Parametry analytického CRM........cccccoeiiiiiiriiiiieeceieeceeeeeeete et 8
2.4.2 VYDEr VITODCT CRIM ....couiiiiiiiiieiteeieeeeete ettt sttt e s s 9
2.4.3 SALESTOTCE ..veeeeeeriieeeeieeeeeeteee ettt e eecrte e e eeeaeeeeeessaseeeeesseeeeesssaseeeessseeeeessseeeennns 10
2.4.4 MICTOSOLE ...eeeieieeee ettt e e e cree e e e ttee e e e raee e e e ssaeeeeesaaaeeeenssaaeesnnnns 12
2.4.5 OTACLE ..ttt ettt e e te e e e e tee e e e e ttae e e e saae e e e ssaeeeeesaaaeeeenraeeeannnns 14
2.5 PraCOVIIL ZAVETY .....uviiiieiiieeccieee et e ettt e e etee e e e eete e e s e aae e e s s eaaaee s e naaeeessnsaaeesannsenens 14

3 Analyza pozadavkl obchodniho podniKu..........cceceeriieiiiniiiniiiieeeee e 15

3.1 Cile, ocekavané efekty a pozadavky.........ccccceevieeiieniieniiiniieieeeeteeeeeee e 16
% 0% I 0 1 (=TT 16
3.1.2 OCEKRAVANE EFEKRLY ..c.ueeeneieeiiiiieeieeeee ettt ettt 16
3.1.3 POZAAAVKY ...uvieiiieeeiiecieeccte ettt ettt s st e s te e s ae e e ae e st e e s aa e e s aa e e saaeeennaas 17

3.2 Analyza soucasného stavu podnikové informatiky..........ccccceeeeeiiieeinciiieececieeeecen, 17

3.3 NAVIH PIrOJEREU . ..couiiiiiieeee ettt 18
3.3.1 Specifikace funkci @ procesti.......coceerieriierriieriienieeeeeee et 18
3.3.2 ATChItEREUTA TESENI..uuviieiiiiieiiitiieee et e e e e e eeeesnnrerereeeessennnnranenens 20

3.3.3 Organizacni Struktura v SyStEIMU .........cceeeevuieieiiieiiiiieeciiecciee e e e e saee e 22



3.3.4 MIGTACE dAL....ccceiuieieiiieciieccieeccee ettt e e ae e e ee e s steesaaeessraeesssaessssaeennsaeennns 23

3.3.5 TESTOVACT PIOVOZ...eiiieeiiieiiiiiieeieiiiteeeseiteeessireeeesstteesessssaeeessssaeesssssasesssssseessnsnns 23
3.4 Organizace ProJERU......ccuvviiiiriiiiiiiieiieccrecete ettt re e e sae e e sbe e ssabeessanee s 23
3.4.1 RIZENT PIOJERLU ...ttt ss sttt s ssessasaenns 24
3.4.2 BACKIOZ ...vveieeieeeeeeeeeteeceecte ettt et st aae e s aa e e aa e s aa e e aae e nes 25
3.4.3 HaIMONOZTAIM......uuiiiiiiiiieieeieteee e e eeeereee e et e e e eert e e e e s s e eanreeeeee e e s e nnseeeeaas 26
3.5 SKOLENT UZIVATEIT .ttt ee e e e eee e eeaeseeeeseseeseaeeeeaeeteneaeeneseeneseanenens 27
3.6 ARCEPLACHT KITtETIaA. . cccuvieeeiieiciiecciiecciee ettt tee e ae e e be e e be e e aaeeesnaae s 27
3.7 Smlouva a NAVIN SLA .......ooiieeeeee et e e e e e e aa e e e naaeas 28
BT 101 (0 10A 12z 10 X b1 (o YU RO 28
3.7.2 Service Level AGreemENt ........cccveiecieieciieieiieeeieeeeteeeeteeseaeeeseneesaaesssaeesnaeeenns 28
3.8 PraCOVIL ZAVETY ...cueeiiiieiiiieeteee ettt ettt et sttt se e s e e st e s mee e saeesaseeeneeas 28
4 Implementace Dynamics 365 @ POWEIBI .........ccoeceiiieiieiciiieecieecceeeciee e eee e 29
4.1 MOAULY DYNAMICS B05...ccccvieieiieieiieeiieeecieeesieeeseeeeaeesssaeessaseessseessseesssseesssessssseeas 29
A1 SALES cociieeiiieiiiieec e eeee et e e e ee bbb e e e sesea bbb arrreeesesesnnbaaarreeeeeesanrees 29
4.1.2 CUSEOIMET SEIVICE ...cevvvveieiiieieieiiieieieeeeeereereeeeeeeeeeerereeeereeeererererererar—rer—rrre—.e.... 29
4.1.3 FIELA SEIVICE....eeieeereieeeeteeee ettt ettt et eeeeareeeeeeaaeeeeeesaseeeeessseeeeessaeeeennnsneeenn 30
4.1.4 Project Service AUtOMAtION ......cceeevvieeerriieeeiriiteeeerrireeeesireeeessaneesesssrreeessssseesens 30
4.1.5 Finance and OPerationsS........cccueeeeecveeeeieiiieeeieciieeseecieeeeesveeessevaeesessssssesssssaessns 30

A 1.6 TAIENE.....eeeviirieeeee ettt ceeeereree e e e e eeerenbereeeeeeeeeeesrsraseaeeesesesnnssraaaeeeesesannnnns 30
S By 21 2 1 | RSP 30
42 LICEIICE «..uuervevreeeeeeeeeeerreeeeeeeeeeesenseeeeeeeeeeseessssassaeseesessasssssssssesesssessnssassseeesssesansssssnneess 31
4.2 1 CNIK ...uvviieeeiieeeeeeee ettt eee e e e et e e eeeaaeeeeeeabee e e e aaaeeeeernaaeeeennreeeeenraraeenns 31
BB T 10) 11 1 (o) o IO SRS 32
4.3.1 IMPOTT SOIULIONS...eeiiiiiieiieieiieieiie et et e st essae e e saeeesaaeesstaeesraeesaaessasaessssaennns 32
4.4 Implementace business intelligence...........eeieeevieieiiiieeiiecieeecree e 34
4.4.1 PTIPOJENT ..veeeirieeiieecteeete ettt se e e s ste e s saee e s saaeesaa e e s staeesssaeesssaassssaeesssaennns 34
RT3 6] =\ 'z Y - | SO 35
4.4.3 VIZUALIZACE....ceveeiieeeerieieee e eeeectrereeeeeeeeesisrereeeeeeeeesessssassseeesssesssrsssssseessnsennnns 36
4.4.4 AKEUALIZACE AL ......ooieieeiiieeicieeeceeee et e e are e e e e e e e naaaeean 38
4.4.5 Propojeni S DYNAMICS 365......ucierierrriernrueernireeesieeeesiseessseesssessssseesssseesssssssssaesnns 39
4.5 PTACOVIIT ZAVETY .....uvviiiieiiiieeectte e ettt e e eetee e s e etee e e s ate e e s eaaaeesssastae e s s nsaeeeennssaaesenssenes 39
5 Vyhodnoceni charakteristiK.........ccoecieieiiieieiiiiiciieccieece e 40
5.1.1 Uzivatelské charakteristiKy ........ccceievieieiieiiiieccieeccieecee e re e e svee e 40

5.1.2 Funkeéni charakteriStiKy ... .ooeeveieeieiniiieiiieneiccnicccieccecse et ae e 41



Vv 1 h k i k
5.1.3 Provozni charakteriStiKy ........ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiireneeeeererereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 42
Zave

LTS3 PR £

POUZITA HEETATUTA ..ccooeeerieiieeeee ettt eeeerere e e e eeeeebrrraeereeeeesesansssseseseeeessennnssnsneeeessnns 44



Seznam obrazku

Obrazek 1: Gartner’s Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement 2018 (Zdroj: Gartner, 2018)............ 9
Obréazek 2: Screenshot Query Editoru ve vyvojarské konzoli. (Zdroj: Salesforce, 2019) .....cecevververcerverrerverennen. 10
Obréazek 3: Screenshot Schema Builderu pro tpravu datového modelu. (Zdroj: autor) ........ceceeevvevververververrennenne 11
Obréazek 4: Screenshot Dashboardu s vybranymi reporty. (Zdroj: QULOT)........ececevvererierienierieniesresresesesressessesneens 11
Obrazek 5: Screenshot integrovaného nastroje Advanced Search. (Zdroj: autor)........cecceeeeeeeerveeneesersieneenennns 12
Obrazek 6: Screenshot nastaveni datového modelu v nastroji PowerApps. (Zdroj: autor)..........cecceeeeveeerernenen. 13
Obrazek 7: Grafické znazornéni obchodniho procesu spolec¢nosti. (Zdroj: autor)

Obrazek 8: Datovy model pro analytickou ¢dst CRM. (Zdroj: QULOT) ......ccceveeererrerrerrerenineseneseseseeeee e
Obréazek 9: Ptiklad seznamu roli v systému Dynamics 365. (Zdroj: autor) ..........ceceeceeennen.

Obréazek 10: Definice pristupovych prav v systému Dynamics 365. (Zdroj: autor)

Obréazek 11: Ptiklad backlogu v néstroji Azure DevODps. (ZAroj: QULOT) .....cccecevvererienienienrenreneneseseseseseeesseenees
Obrazek 12: Ptiklad backlogu v néstroji Azure DevOps. (Zdroj: QULOT) .....cceveeeeeverererrereeeneeenereneseeeneeesaeenaene
Obrazek 13: Piiklad Kanbanu pro sprint v prostfedi Azure DevOps. (Zdroj: autor) .......cccceeeeeveeeeecveereeneesennn. 26
Obrazek 14: Vybér moduld pro Dynamics 365. Zdroj: trials.dynamics.Com .........oceeveevvenerseeereeneeseesieseeseennens 29
Obrazek 15: Formulat pro vytvoreni nové Solution. (Zdroj: QUtOT) ......cceeceeeeerieerienerseerieneeseeseeseeseeeseesseesaeseens 32
Obrazek 16: Solutions Layering. Zdroj: MICTOSOLL ......cccevueeieriirieniticeeieeteseestee e eseesteesteseessaesseessesssessaessssssesnsans 33
Obréazek 17: Seznam Solutions v Dynamics 365. (ZdAroj: QULOT) ......ccecevvererverinienrenienienesresesesesesesesesessesseenees 34
Obrazek 18: Dialogové okno k propojeni online instance Dynamics365 s PowerBI. (Zdroj: autor).........cccc.c..... 35
Obrazek 19: Dashboard pro obchodni podnik. (Zdroj: QUtOr) .......ccceeeeeereeeeieinenerereeereeeneeeeesreseeeseeseeeeesaene
Obrazek 20: Analyza produktového portfolia obchodniho podniku. (Zdroj: autor)

Obrazek 21: Tok dat v Microsoft Flow pro aktualizaci dat. (Zdroj: aUtor) .......ccceceeeeeeeeveeneesenseeneeseereeseeseeeeens
Obrazek 22: Sesit PowerBI v prostifedi Dynamics 365 (ZdAroj: QULOT) .......ceeeevveeienersierrieneeseeeseesessseeseesseesseseens
Obrazek 23: UZivatelské prostiedi Dynamics365. (Zdroj: QULOT)........cceeeverriereerienieneeiteeeesesseeseeseeessesseesseseens

Obrazek 24: Formulaf kontaktu v Dynamics365. (ZAroj: QULOT) .....cceecveeeeeeecieniieneesieerieseeseeeseesseessessesseessesseens


file:///C:/Users/Hali-PC/Downloads/bp_halama2.docx%23_Toc7652218
file:///C:/Users/Hali-PC/Downloads/bp_halama2.docx%23_Toc7652219
file:///C:/Users/Hali-PC/Downloads/bp_halama2.docx%23_Toc7652220
file:///C:/Users/Hali-PC/Downloads/bp_halama2.docx%23_Toc7652221
file:///C:/Users/Hali-PC/Downloads/bp_halama2.docx%23_Toc7652222

Terminologicky slovnik

Terminologicky slovnik slouzi k vysvétleni pojmé uvedenych v této praci. Odpovidajici
pojmy a vysvétleni jsou pirevzaty z MBI a uvedeny v tabulce 1.

Tabulka 1: Terminologicky slovnik (Zdroj: MBI, 2019)

Analyza

Analyza — postup, jehoZ vystupem je logicky model vytvateného systému.

API

API - Application Programming Interface — rozhrani aplika¢nich programit

Aplikaéni software

Aplika¢ni software — software uréeny koncovému uzivateli informacéniho systému,

v\

nejvyssi vrstva softwarovych prostiredkt

Architektura

Architektura — fundamentalni uspofradani systému, které tvori komponenty a vztahy
mezi nimi, véetné vztahu k prosttedi, a principy, které ¥idi jeho navrh a rozvoj. (IS042010,
2007)

Architektura IS

Architektura IS - celkovy koncept informaéniho systému - vize budouciho IS/IT,
ktera zachycuje jednotlivé komponenty IS/IT a jejich vazby, architektura IS/IT se podle
aplnosti pokryti jednotlivych dimenzi (aspekt) IS/IT rozliSuje na architekturu sluzeb,
aplika¢ni architekturu a technologickou (Hindls,R.: Ekonomicka encyklopedie, 2003)

B2B

B2B — Business-to-Business — obchodni vztahy, které se realizuji mezi dvéma podniky, resp.
pravnimi subjekty, na bazi elektronické vymény dat. VSechny komeréni transakce mezi
dvéma subjekty, které jsou provadény pomoci elektronickych prostiedki.

B2C

B2C - Business-to-Consumer — obchodni vztahy mezi podnikem a koneénym
spottebitelem, realizované webovymi aplikacemi, virtualnimi obchody na internetu apod.
On-line obchodovéni na internetu, tj. prodej zboZzi (af uz hmotného ¢i nehmotného) a sluzeb
koncovym zikaznikim pomoci sluzby World Wide Web.

B2G

B2G - Business-to-Government — vztahy mezi podnikem a vefejnou spravou (statni
spravou a samospravou), vét§inou na bazi vymeény strukturovanych dat

BI

BI - business intelligence — souhrn technologii, a néstroji, které umoznuji na zakladé
aplikace multidimenziondlniho pristupu k méfeni vytvaret a optimalizovat aplikace na
podporu analytickych a planovacich aktivit podniku

CI

CI — Competitive Intelligence — systematicky a eticky program pro ziskavani, analyzovani a
Ffizeni externich informaci o trhu, konkurenci a trendech, které mohou mit vliv na podnikové
plany, rozhodovani a jeho ¢innost.

Cloud computing

Cloud computing — metoda pfistupu k vyuziti vypocetni techniky, ktera je zaloZena na
poskytovani sdilenjch vypocetnich prostfedki a jejich vyuzivani formou sluzby. Existuji
nejriznéjsi modely sluZeb a moZnosti jejich poskytovéni, ale véem typtim cloud computingu
je spolecna schopnost poskytovat prostfedky na vyzadani, elasticky, samoobsluzné a
prostfednictvim pfistupu z rozsahlé sité a také schopnost méfit spotfebované sluzby v ramci
sdileného fondu prosttedki.

CRM

CRM - Customer Relationship Management — aplikace podnikové informatiky pro rizeni
vztaht k zdkaznikim.

Databaze

Databaze — DB — data, které slouZi vice aplikacim, jsou v nich minimalizovany redundance
dat a existuje vhodné centralizovani sprava téchto dat. Cilem databazového systému je
usporadat datové zdroje (datovou zdkladnu) na pocitaci tak, aby tyto zdroje mohly byt
vyuZivany.

Databazovy server

Databazovy server — Database Server, server orientovany na zpracovani dat v databazich.

Datova pumpa

Datova pumpa — ETL - Extract, Transform, Load — datovd pumpa — software pro
realizaci transformaci dat mezi rznymi datovymi zdroji

Dimenze

Dimenze — analytické hledisko pro identifikaci a hodnoceni sledovanych ukazateli a je tak
soucasti de facto kazdé metriky. Z informatického pohledu se jevi jako struktura dat,
pripadné jako databazova tabulka obsahujici zAznamy o jednotlivych prvcich dimenze, tj.
napf. o jednotlivych sluzbach informatiky, dodavatelich IT apod.




Dokument

Dokument — jakakoli datova struktura, ktera predstavuje podstatny vstup nebo vystup
uloh fizeni podnikové informatiky. Touto datovou strukturou mize byt databaze, dokument
v papirové nebo elektronické formé, tabulka, graf, schéma, obraz.

Dotazovaci jazyk Dotazovaci jazyk — umoziiuje uzivateli formulovat dotazy ¢i ziskavat informace z databaze
formulaci pozadavku podle definovanych standardd.

Entita Entita — oznaceni obecného jasné definovaného prvku.

ERP ERP — Enterprise Resource Planning — aplikace majici celopodnikovy charakter a
pokryvajici funkcionalitou vétsinu, resp. velkou ¢ast funkei podnikového fizeni

Fakt Fakt — metrika (zpravidla ¢iselna hodnota), ktera je v podniku sledovana.

Fakt tabulka Fakt tabulka — tabulka obsahujici obchodni fakta a hodnoty, zpravidla ¢iselné a aditivni.

Funkéni pozadavky | Funkéni pozadavky byznysu — pozadavky byznysu na funkcionalitu aplikaci a

byznysu charakteristiky IT sluzby s nimi souvisejicimi.

Implementace Implementace — realizace navrzeného systému v programovém prostiedi.

Integrace Integrace — proces, kterym se kombinuji, propojuji a spojuji rtiznorodé zdroje podnikové
informatiky do vyssiho celku, pric¢emZ komponenty dohromady spolupracuji a sdili data bez
znatelného zdrZeni a koordinuji svoji funkcionalitu tak, Ze se takova kombinace komponent
jevi uZivateli jako jednotny systém.

Kanban Kanban - bezzisobovi technologie vyvinuti spole¢nosti Toyota Motors. Jeji princip
spo¢ivd v synchronizaci c¢innosti dodavatele a odbératele za piedpokladu stability
dodavatelského fetézce.

Metodika Metodika — doporuceny souhrn fazi, etap, pristupd, zasad, postupt, pravidel, dokument,
fizeni, metod, technik a nastroji pro tviirce informacnich systémi, ktery pokryva cely Zivotni
cyklus informacniho systému.

Podnikova Podnikova informatika — systém zahrnujici informaéni systém, informatické procesy

informatika a pravidla, kterd se vztahuji k vyvoji a provozu informacéniho systému podniku. Pravidla
urcuji kompetence, pravomoci a odpovédnosti spojené s planovanim, rozvojem a provozem
IS podniku

Podnikovy proces Podnikovy proces — proces, kterym podnik zajistuje naplnéni podnikovych cild, reaguje
na vyznamné udalosti a zajistuje produkci planovanych vystupt (produktd, sluzeb apod.).

Role Role - predstavuji typové skupiny pracovnikl charakterizované vykonavanim obdobnych
¢innosti. Jeden ¢lovék miZe zastavat vice roli. Role maji definované odpovédnosti, které
zahrnuji provadéni uréitych ¢innosti.

SLA SLA — Service Level Agreement — smlouva specifikuje, co je poskytovatel povinen
zékaznikovi dodat, v jakém rozsahu, v jaké kvalité a kolik za to odbératel zaplati.

Vynos Vynos — predstavuje finanéni ohodnoceni vykond, které podnik ziskal z veskerych svych
¢innosti za urcité obdobi (mésic, rok) bez ohledu na to, zda v tomto obdobi doslo k jejich
thradé.

XML XML — eXtensible Markup Language — znackovaci jazyk, jehoz aplikaci na textové soubory

vznikaji jednotlivé XML dokumenty. Vlastni specifikace jazyka uvadi zptsob zapisu
struktury dokumentu, mechanismus vytvareni logickych struktur v dokumentu, pravidla
deklarace elementt a vlastnosti, apod.




Uvod

Kazda firma v pribéhu své existence dojde do bodu, kdy prestane byti efektivni vSechny
informace uchovavat v hlavach zameéstnanct a na papire. Firma v tom okamziku musi zacit
uvazovat nad podnikovym informac¢nim systémem. Musi se dostat pi‘es nespocet nabidek
na internetu od konzultantskych spolec¢nosti a vybrat spravny systém pro jejich firmu.

Tim systémem &m dal castdji byva CRM. Rizeni vztahti se zdkazniky je zékladnim
stavebnim kamenem kazdé firmy. Proto je po CRM feSenich v poslednich nékolika letech
vysoka poptavka. S prichodem BI nastroji se zvysil zajem o analytické CRM. Diky tomu se
firma miiZe rozhodovat pomoci dat a ukazatelii, které se v analytickém CRM uchovavaji.

Cile prace

Hlavnim cilem prace je navrhnuti implementace analytického CRM fesSeni. S jeho
naplnénim souvisi splnéni nékolika dil¢ich cili:

Analyza moznosti a omezeni analytického CRM

Vybér vhodného analytického CRM reseni

Analyza pozadavkt podniku

Samotna implementace analytického CRM a BI nadstavby

O O O O

Diivod vybéru tématu

Tuto bakalarskou préaci jsem si vybral, protoze se s implementaci CRM feSeni setkdvam
takrka kazdy den vpraci a chtél bych timto ukézat, co vlastné stoji za GspésSnou
implementaci systému, a jak takovy systém vypada.

Pii tvorbé bakalarské prace vyuzivim nejmodernéjsich nastroji na platformé Microsoft
Office 365, Azure a PowerBI. Implementace takového feSeni je také tzce spojena
s projektovym fizenim a agilnim vyvojem aplikaci, které je v dnesni dobé€ na strmém
vzestupu.

Predpoklady a omezeni prace

Prace predpoklada zakladni povédomi o podnikovych informacnich systémech. Zejména
pak o CRM. Dale predpoklada znalost konkrétnich CRM resSeni, jako je systém Salesforce a
Dynamics 365. Prace neni spojena s zddnym konkrétnim obchodnim podnikem. Cela tato
prace slouzi jako ilustrativni ukazka procesu analyzy a navrhu implementace CRM reSeni
zaloZena na poznatcich a zkusenostech nabranych ve firmé TheNetw.org specializujici se na
implementaci Dynamics 365.



Struktura prace

Prvni ¢asti prace je tvod, ktery uvadi ¢tenare do feSené problematiky. Druhou ¢asti jsou pak
komentované reserse zdroji, které slouzi jako podklad informaci, které byly v této praci
vyuzivany. Treti ¢ast se zaobirda CRM jako celkem. Je zde uvedena definice a typy. Déle se
zde analyzuji mozZnosti a omezeni analytického CRM. Z analyzy pak vychéazi nejlepsi
analytické CRM, které se prenasi do dalsich ¢asti. Ctvrta ¢ast analyzuje pozadavky podniku
na CRM. Sepsané pozadavky se rozepisuji do dokumentu zvaného Uvodni studie projektu a
analyza a navrh informaéniho systému. Druhi ¢ast urcuje strukturu tohoto dokumentu a
kazdou ¢ast analyzuje. U kazdé casti dokumentu je uveden konkrétni priklad u naseho
fiktivniho obchodniho podniku. Pata ¢ast se zabyva implementaci zvoleného analytického
CRM reseni pro nas obchodni podnik. Je zde uveden presny postup, jak k implementaci
pristupovat, aby byla tispésna. Sesta ¢ast hodnoti charakteristiky z pohledu uZivatele, funkei
a provozu. Zaver pak vyhodnocuje splnéni cilti prace.



1 Reserse zdrojti

ResSerse zdroju slouzi k ukotveni bakalarské prace mezi jiz existujici publikace. Z nize
zminéné literatury jsem ¢erpal domnénky a pojmy tykajici tématu této bakalaiské prace.

V prvé tadé bylo tfeba definovat co je to CRM a jaké jsou jeho typy. V roce 2007 finsky
business analytik Jarmo Lehtinen napsal knihu s nazvem Aktivni CRM — Rizeni vztahii se
zakazniky. V té popisuje na zakladé pripadovych studii a konkrétnich prikladech vyuziti
CRM v praxi a jeho nezbytnost pro soucasné podniky. Popisuje historii a vyvoj CRM od
prichodu prvnich pocitac¢i. Velkou ¢ast vénuje také propojeni CRM s marketingem, ke
kterému je CRM hojné vyuzivano. (Lehtinen, 2007)

Jesté o dva roky pred Lehtinenem popsal tuto problematiku cesky odbornik na rozvoj
podnikani a B2B marketing, Vit Chlebovsky. Ten ve své knize CRM: tizeni vztahii se
zakazniky popisuje CRM zpohledu procesti a nastroji pro zlepSeni komunikace se
zakazniky a piidané hodnoty pro né. V knize je nékolik presnych definic, avSak kniha neni
spojena s zadnym konkrétnim CRM nastrojem nebo prikladem z praxe, coz je Skoda.
(Chlebovsky, 2005)

Konzultantska spole¢nost Gartner také vytvorila nékolik definic CRM. Na jejich strankach
uvadéji definice a typy zdkladnich CRM. Jejich vyklad a vysvétleni je srozumitelné i pro lidi,
kteri se vtéto problematice nepohybuji. Gartner také kazdorocné sestavuje Zebricek
nejlepsSich CRM systémi na trhu, ze kterého jsem vychazel v analyze analytickych CRM.
(Gartner, 2019)

Dal$i definice CRM jsem hledal u konkrétnich vyrobci CRM systémi. Microsoft
v dokumentaci Dynamics 365 piresné popisuje CRM z jejich pohledu. Jejich definice je Gzce
spjata s jejich produkty. Definice jsou presné, jasné a hodné technické. Z dokumentace
Microsoftu jsem dale vychazel v posledni casti této prace, kterou byla implementace.
Dokumentace Microsoftu je nejlepsi a nejobsahlejsi zdroj dat co se Dynamics 365 tyce.
(Microsoft, 2019)

Salesforce ve své dokumentaci také udavd presné definice svého CRM systému.
V dokumentaci jsou popsany také hlavni prednosti systému a vysvétleny funkcionality. Tuto
dokumentaci jsem pouzival hlavné pti analyze analytického CRM a vybéru vhodného feseni.
(Salesforce, 2019)

Poslednim vyrobcem, u kterého jsem hledal podklady pro tuto praci byl Netsuite. Jejich
dokumentace je vsak ve stejném stavu jako jejich CRM systém. Podklady jsem vyuzil pti
analyze analytického CRM. Definice v této dokumentaci nejsou tak dobie popsany jako u
jinych vyrobci a jsou zastaralé. (Netsuite, 2019)

Druhou ¢asti prace byla analyza a navrh typového aplikaéniho softwaru. Tato ¢ast je spojena
s projektovym Fizenim a vyvojem aplikaci. Bylo tfeba najit zdroj, ktery se tomuto tématu
vénuje, a jsou v ném uvedeny konkrétni priklady a ptipadové studie.



Prvni takovou publikaci je kniha Analyza a névrh informacnich systémt vydavana
nakladatelstvim Oeconomia na Vysoké skole ekonomické v Praze. Autory této knihy jsou
profesori na Fakulté informatiky a statistiky. Kniha popisuje cely proces analyzy a navrhu
informacnich systémi. Jelikoz se tato kniha vyuziva pii vyuce, jsou v ni skvéle popsané
veskeré priklady a architektura systémii. Z této knihy jsem vychazel hlavné pri analyze
pozadavkl obchodniho podniku a tento zdroj byl velice uzite¢ny. (Chlapek, 2011)

Jak jiz bylo zminéno, implementace informacnich systémii je spojena s projektovym
Fizenim a vyvojem. Pii hledani vhodné metodiky, ktera by se dala vyuZit pti vedeni projektu
implementace, jsem narazil na knihu od docentky Aleny Buchalcevové s nazvem Metodiky
vyvoje a udrzby informacnich systémi. V této knize jsou uvedeny pouzivané metodiky pro
vedeni projekti a priklady z praxe. Jsou zde uvedeny velice hezké definice a popisy
jednotlivych metodik a postupti. Kniha je z roku 2005, avSak informace v ni jsou stale
aktualni a vyuzitelné v praxi. (Buchalcevova,2005)

Poslednim zdrojem bylo MBI. Management Business Informatiky je portal obsahujici
zobecnéna feSeni v Tizeni provozu a rozvoje IT. Zde jsem cerpal hlavné informace do
terminologického slovniku. Tento portél je vytvoren a veden nékolika profesory fakulty
informatiky a statistiky z Vysoké sSkoly ekonomické v Praze. Probirand problematika
zastreSuje Siroké spektrum otazek z oblasti podnikové informatiky. Kazdy z dokumenti je
volné stazitelny a informace na tomto portalu jsou skvéle prezentovany. (MBI, 2019)

VSechny zminéné zdroje byly velice diilezité pti psani této prace. Zdroj, ktery jsem vsak
vyuzival nejvic, byla pravé dokumentace Microsoft. V té jsou uvedeny informace o vSech
nastrojich a manipulaci s nimi. Pfi implementaci Dynamics 365 a PowerBI jsem vychéazel
prevazné jen z tohoto pramenu.



2 CRM
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na trhu musi udrzovat aktivni vztah se svymi zadkazniky. K tomu mu dopoméhaji néstroje
pro fizeni vztahi se zdkazniky — CRM. Téchto nastroji je nepieberné mnozstvi a v soucasné
dobé si firmy mohou vybirat dle mnoha parametrt nebo pozadavkii na systém.

CRM patri do skupiny podnikovych informacnich systémii. Na rozdil od ERP (Enterprise
Resource Planning), které se zacalo vyvijet v devadesatych letech zfteSeni jako CAD
(Computer Aided Design) a CAP (Computer Aided Process Planning), CRM prislo na svét
s prichodem marketingu. Zkouméni marketingovych procesti nezacalo, dokud neskoncila
primyslova revoluce.(Lehtinen, 2007)

CRM nebere ohledy na to, jestli se podnik soustfedi na vyrobu zboZi nebo prodej sluzeb.
Stejné tak nebere ohled na rozlozeni zakaznika (B2B, B2C a B2G). Je diky tomu univerzalni
a miZe ho vyuzivat kazdy podnik.

K pochopeni pojmu CRM je dulezité vymezit tento pojem a definovat ho z vice nezavislych
pohledd.

2.1 Vymezeni pojmu CRM

Zkratka CRM se sklada ze 3 anglickych slov Customer — Relationship — Management. Tyto
slova maji sama o sob€ mnoho vyznamt, a proto je dtilezité presné vymezeni kazdého z nik
k CRM.

2.1.1 C — Customer

Zékaznik je zdkladnim stavebnim kamenem tspésné firmy. Zakaznikem se v tomto ptipadé
rozumi jakykoli potencialni zajemce produktu/sluzby dané firmy. Zakaznikem mize byt
bud fyzicka (Contact) nebo pravnicka osoba (Account).

2.1.2 R — Relationship

Slovem Relationship se rozumi veskera komunikace firmy a zdkaznika a informace o ni.
Komunikace miize probihat telefonicky, e-mailem nebo napft. tiskem. Tato komunikace je
uzce spojena s obchodnim procesem firmy.

2.1.3 M — Management

Definici managementu je mnoho. Vtomto pripadé jsou to vSak procesy a postupy pro
zajisténi co nejlepsi Fizeni vztahu se zdkazniky. Pristupy a predepsané procesy se lisi dle
konkrétniho podniku a pouzitého systému.



2.2 Definice CRM

Kazdy autor ¢i firma vnima CRM odlisné. Ackoli se definice 1isi, vzdy spojuji zakladni
myslenku.

~CRM je interaktivni proces, jehoz cilem je dosazeni optimalni rovnovahy mezi firemni
investici a uspokojenim zakaznickych potireb. Optimum rovnovahy je determinovano
maximalnim ziskem obou stran.“(Chlebovsky, 2005)

Vit Chlebovsky v definici cili na pfidanou hodnotu pro firmu ale i zdkaznika. CRM je zde
oznaceno vyhradné jako proces a viibec se nespojuje s Zzadnou technologii nebo aplika¢nim
softwarem.

sCustomer relationship management (CRM) is a business strategy that optimizes revenue
and profitability while promoting customer satisfaction and loyalty. CRM technologies
enable strategy, and identify and manage customer relationships, in person or virtually.
CRM software provides functionality to companies in four segments: sales, marketing,
customer service and digital commerce. “(Gartner, 2019)

Konzultantska spole¢nost Gartner nahlizi na CRM ze tirech pohledt. V prvnim bodé€ jako na
business strategii, ktera optimalizuje piijmy a profit za doprovodu satisfakce zdkaznikt a
jejich prizné. V druhém bodé je to CRM technologie, ktera umoznuje strategické tizeni,
identifikuje a spravuje vztah se zdkaznikem. Ve tfetim bod€ pak Gartner definuje CRM
software. Ten rozdéluje spolec¢nost do ¢tyt segmenti: prodej, marketing, zakaznicky servis
a digitalni prode;j.

,CRM stands for customer relationship management. It's a category of integrated, data-
driven solutions that improve how you interact and do business with your customers.
CRM systems and applications are designed to manage and maintain customer
relationships, track engagements and sales, and deliver actionable data—all in one place.
“(Microsoft, 2019)

Vyrobce CRM feSeni Dynamics 365 definuje CRM jako kategorii integrovanych a datoveé
orientovanych reseni které zlepsuji vztahy se zakazniky. Na CRM nahlizi jako na systémy a
aplikace které necili jenom na vztah se zdkazniky, ale i na prodej a sbér dat. Diilezitou ¢asti
této definice je posledni slovni spojeni. VSe na jednom misté. VSichni zaméstnanci pak maji
prehled o dilezitych datech, zdkaznicich. Diky tomu se zlepsuje celkova komunikace uvnitr
firmy. Tato definice je nejvice spojena s technickym reSenim a do této definice jsou zahrnuty
i vlastni funkcionality.

Kazda ztéchto tri definic popisuje CRM zjinych pohledt. Spojujicim prvkem je vsak
zakaznik a pridana hodnota pro néj a firmu. Nejvice srozumitelnou definici je pak ta od
spolecnosti Gartner, diky rozloZeni do tfech vrstev. Strategické, technologické a systémové.



2.3 Typy CRM

Typy CRM feSeni se rozdéluji do kategorii podle pozadované funkce. Kazdé CRM reSeni
miZze mit jinou funkcionalitu nebo vystup. Jsou vSak feSeni, které tyto typy spojuji. Ve
vétsiné pripadi se uvadi 3 zakladni kategorie: Operativni CRM, Kooperacni CRM a
Analytické CRM

2.3.1 Operativni CRM

Operativni CRM se opira o podnikové procesy. Kazda interakce se zakaznikem je evidovana
v databazi. Diky operacim v systému firma dokaze realizovat prodej, ndkup a veskerou
komunikaci. Operativni CRM je prizpiisobeno tak, aby s nim mohli pracovat obchodnici a
pracovnici marketingu. V. mnoha feSenich je to frontend postaveny nad databazi.

2.3.2 Kooperativni CRM

Kooperativni CRM slouzi k pfimé komunikaci se zakaznikem. Eviduji se zde veskeré
komunikacni kanadly mezi firmou a zakaznikem. E-mailovd komunikace, telefon ale
napriklad i korespondence. Hojné jsou zde vyuzivany marketingové kampané, hromadné
posilani mailt a od poloviny roku 2018 i podpora umélé inteligence. Ta slouzi k predikci
zajmu o vyrobky a sluzby a také se zapojuje do vyvoje chatbotii, ktefi zajistuji automatickou
komunikaci firmy a zakaznika.

2.3.3 Analytické CRM

Analytické CRM slouzi k analyze dat. Nahlizi na zikaznickd a prodejni data z riiznych
pohledi. Datovy model analytického CRM je tvoien dle dimenzi a ukazateld, které chceme
sledovat a pozdéji analyzovat. Diky tomu mtizeme vyhodnocovat efektivitu marketingovych
kampani, prodeje a komunikace. Nejcastéji se uvadi ve spojeni s BI (Business Intelligence)
a CI (Competetive Intelligence). Diky témto technologiim pak miizeme data vizualizovat a
pracovat s nimi.



2.4 Analyza moznosti a omezeni analytického CRM

Moznosti a omezeni analytické ¢asti CRM se méni dle vyrobce. Kazdy vyrobce ma rozdilny
pristup k analyze dat.

Pfi analyze mozZnosti je dtlezité si definovat parametry, které budeme u jednotlivich CRM
porovnavat. Tento vybér parametrti vychézi zpozadavkii na bezproblémovy pristup
k datim a manipulaci s nimi.

2.4.1 Parametry analytického CRM

1.

Primy piistup k datim

Pokud méame piimy piistup k datiim, je pro nas jednodussi s témito daty pracovat.
Préace s daty uvniti CRM obvykle nebyva nejrychlejsi a nedovoli nAm pokrocilou
selekci dat.

Uprava datového modelu CRM

Uprava datového modelu CRM je stézejni, pokud chceme analyzovat data dle
vlastnich dimenzi a ukazateld. Diky tomuto miizeme vytvaret vlastni entity a tim
rozsifovat funkénost CRM a kvalitu analyzy dat.

Dashboard a reporty v aplikaci

Kazdé analytické CRM by mélo mit zakladni piehled reporti ptimo v aplikaci.
Aplikace by méla byt schopna zobrazovat zakladni definované ukazatele a propocty
(Trzby, Pocet zakaznikl, Vynosy z produktt).

. Propojeni s BI
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néktery z BI nastrojii (Power BI, Qlik, Tableau). Pokud se d4 CRM ptimo integrovat
do BI néstroji, znamena to vyhodu z pohledu automatickych aktualizaci vizualt a
jednodussi integraci.

. Integrace dalsich aplikaci

Abychom méli co nejlepsi analyzu dat, je tfeba pripojit i ostatni aplikace, které
v CRM nemaji sviij modul. Uéetnictvi, skladovy management nebo tieba ERP.
Pokud budeme data z téchto aplikaci integrovat do CRM, miizeme data analyzovat
z dalsich dimenzi.



2.4.2 Vybér vyrobcli CRM

Abychom tyto parametry mohli porovnavat u jednotlivych vyrobcli, musime si stanovit
které vyrobce do srovnani zahrneme.

Konzultantska spole¢nost Gartner kaZdorocné vydava Magic Quadrant for the CRM
Customer Engagement (Obrazek 1). Do tohoto Zebricku se zahrnuji ti nejuspé€snéjsi a
nejvétsi dodavatelé za uplynuly rok. Klade se zde diiraz na samotny produkt, ale i na trzni
podil a spokojenost zakaznikd.

@ Salesforce

@ Pegasystems
o Microsoft
@ Oracle

SAP @ @ Zendesk

@ ServiceNow

Verint Systems
Freshworks
eGain @ ®
bpmonline
2 o
CRMNEXT

SugarCRM @

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION

Obréazek 1: Gartner’s Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement 2018 (Zdroj: Gartner, 2018)

Gartner oznacil za lidry na trhu 5 spoleénosti. Spole¢nosti Microsoft, Oracle a Salesforce
maji v Ceské republice silné partnerské zastoupeni. Partnerské firmy jsou zodpovédné za
analyzu a implementaci CRM reSeni a komunikaci se zdkaznikem. Bohuzel firmy
Pegasystems a Zendesk toto zastoupeni nemaji, a proto jsem je ze srovnani vyradil.



2.4.3 Salesforce

Spolecnost Salesforce byla zaloZena roku 1999 avsak prvni stejnojmenny CRM
nastroj vydala v roce 2016. Salesforce byla v roce 2018 jednou z nejrychleji se
rozvijejici spole¢nost v IT. Cili na velké podniky zejména v USA. V Ceské republice
uz ma také pomérné velké zastoupeni diky konzultantskym spole¢nostem Enehano

Solutions a AspectWorks.

1. Piimy pristup k dattim

Salesforce neumoznuje piimy pristup do databéze. Salesforce dedikuje Oracle Cloud
Database pro vSechny instance CRM reSeni. Salesforce ma vSak ve verzi Enterprise
moznost tvoreni vlastnich dotazt piimo ve vyvojarské konzoli aplikace kter4 je vidét
na obréazku 2. Vyuziva k tomu sviij vlastni upraveny jazyk SOQL (Salesforce Object

Query Language). (Salesforce,2019)

File » Edit+= Debug~ Test= Workspace » Helpr <«
triggerl.apxt Account@12:54 PM Contact@12:55 PM ~
SELECT Contact.FirstMame, Contact.Account.Name from Contact

FirstMame
Rose
Sean
Jack

Pat

Andy

Tim

John
Stella

Query Grid: | Save Rows || InsertRow || Delete Row || Refresh Grid

Logs Tests Checkpoints Query Editor Progress Problems
SELECT Contact.FirstName, Contact.Account.Mame from Contact

Execute || Query Plan |[C] Use Tooling API

Account. Name

Edge Communications

Edge Communications

Burlington Textiles Corp of America
Pyramid Construction Inc.
Dickenson plc

Grand Hotels & Resorts Ltd

Grand Hotels & Resorts Ltd

United Cil & Gas Corp.

Linited il & Fas Com

<

Access in Salesforce: | Create New || Open Detail Page || EditPage

¥

Executed
SELECT Id, Mame FROM Account WHERE Nam
SELECT Contact.FirstName, Contact.Account...

Obrazek 2: Screenshot Query Editoru ve vyvojatrské konzoli. (Zdroj: Salesforce, 2019)
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2. Uprava datového modelu CRM
Salesforce ma velice pokrocily editor pro apravu datového modelu a entit ktery je
uveden na obrazku 3. Editor dokaze vykreslit vSechny entity a jejich propojeni.
Pridani nové entity je tudiz jednoduché a prehledné.

. S RN W)

232 Setup  Home  Object Manager v

C Schema Builder

All Objects

Ooooo?

Obréazek 3: Screenshot Schema Builderu pro tipravu datového modelu. (Zdroj: autor)

3. Dashboard a reporty v aplikaci
Salesforce ma na hlavni strance moznost zobrazeni Dashboardu a pridani reporti.
Reporty miizeme pouzit predpripravené nebo vytvorit vlastni. Editor reportii je opét
velice intuitivni a prijemny. Piiklad, jak tyto reporty mohou vypadat je uveden
na obrazku 4.

& #] va B
3% Sales me tacts v oL v v Files v Tasks v s
l Opportunity Pipeline Set to Close This Quarter % !

€272,400
port (Opportundy Pipelne)
Total Pipeline by Stage

Leads Created ® Leads Created - Monthly Trend

ent FY

F 4

{ i

port (Leads By Source This FY View Report (Leads Created by bontn

Top 5 Accounts by Open Opportunities % 1 All Open Opportunities

Obrazek 4: Screenshot Dashboardu s vybranymi reporty. (Zdroj: autor)



4. Propojeni s BI
Aplikaci Salesforce lze propojit ze vSemi zmitiovanymi BI nastroji pomoci API klice.

5. Integrace dalsich aplikaci
Aplikace Salesforce vyuziva k integraci dalSich sluzeb a aplikaci vlastni platformu
Lightning Platform. Ta funguje na bazi udalostmi fizenych aplikaci vyuzivajici
HTTPS Webhook. Tim padem je moZné pripojit jakoukoli jinou aplikaci vyuZzivajici
HTTPS Webhook. (Salesforce,2019)

2.4.4 Microsoft

Microsoft je jednou z nejvétsich IT spole¢nosti na svété. Specializuje se zejména na
provoz operacnich systémi a kancelarskych aplikaci. Mimo jiné od roku 2003
vyviji produkt Dynamics 365. Toto CRM je velice oblibené u Ceskych malych aZ
stiednich podnikd. V Ceské republice je mnoho partnerskych firem zabyvajici se
implementaci Dynamics 365. Za zminku stoji spolecnosti CCV a TheNetw.org.

1. Primy pristup k datim
Databaze vSech instanci Dynamics 365 jsou dedikovany Microsoft SQL Serverem.
Piimy pristup k datim je moZzny pouze pokud mame Dynamics 365 On-Premise.
Diky tomu se pak miizeme pripojit primo k databazi pomoci Microsoft Management
Studia. V Online verzi si musime vystacit s vestavénym nastrojem Advanced Search
(Obrazek 5) v némz miizeme vyhledavat a tvorit dotazy.

ST SENAA Tikbench | Dy 365 s s @

W4 Swankal )

Obrazek 5: Screenshot integrovaného nastroje Advanced Search. (Zdroj: autor)
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2.

Uprava datového modelu CRM

Na rozdil od ostatnich CRM aplikaci ma Dynamics 365 moznost vytvaret kompletné
vlastni FeSeni v integrovaném néastroji PowerApps (Obrazek 6). UzZivatel si tak miize
zvolit jaké entity bude chtit vyuzivat a jakym zptsobem budou fungovat. Diky
tomuto je mozné ménit a rozsirovat funkcionalitu reseni.

= PowerApps

Obréazek 6: Screenshot nastaveni datového modelu v néstroji PowerApps. (Zdroj: autor)

3.

Dashboard a reporty v aplikaci

Dynamics stejné jako Salesforce umi na Dashboardu zobrazovat preddefinované
nebo vlastni reporty. Velkou vyhodou je pak zobrazeni vizuali z BI nastroje PowerBI
primo v aplikaci.

Propojeni s BI

Jak jiz bylo feceno, Dynamics 365 lze pfimo propojit s BI nastroji pomoci API klice.
U Dynamics 365 se urcité doporucuje vyuzit nastroj PowerBI ktery je vyvijen od
stejného vyrobce a zaruéuje bezproblémovou konfiguraci.

Integrace dalsich aplikaci

Integrace dalSich aplikaci je velice sinou strankou celé aplikace Dynamics 365. Ta
diky oteviené platformé PowerApps ve spojeni s AzureFunctions, umoznuje
propojeni vétsiny tcetnich a prumyslovych systémi. Dale také dokéaze piijimat
data z druhych aplikaci pomoci jejich API kli¢ti. Tim padem je mozné Dynamics
uzivat jako datovy sklad. Poté se toto reSeni nazyva jako CDS (Common Data

Service).
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2.4.5 Oracle

Oracle je znamy pro své databazové systémy a ERP feSeni. Vedle toho ma4 i sviij
produkt CRM On Demand. Toto feSeni se nejcastéji priklada k aplika¢nim
bali¢kiim E-Business Suite a samostatné je neprodejné. Oracle v roce 2016
zakoupil Americkou spolec¢nost Netsuite, ktera do té doby vyrabéla vlasti ERP a
CRM. Spolec¢nost Netsuite ma poboc¢ku v Brné, ktera se specializuje na vyvoj
produktu.

Primy priistup k datim

Netsuite vyuziva databazovy systém od Oracle. Ten je ale na rozdil od Salesforce a
Dynamics 365 pristupny v aplikacich po pripojeni pomoci ODBC (Open Database
Connectivity). Netsuite ma v sobé konektor tohoto rozhrani a diky nému miizeme
zapisovat nebo upravovat data v aplikacich Excel, Access. (Oracle,2019)

Uprava datového modelu CRM

Nejvétsi nevyhodou Netsuite je bezesporu nemoznost tpravy datového modelu. U
entit lze pridavat a upravovat pole, ale se samotnymi entitami je manipulace
nemozna. Podnik se tudiZz musi podiidit hranicim systému. Tato skute¢nost tudiz
neumoznuje vytvareni vlastnich dimenzi. (Oracle,2019)

Dashboard a reporty v aplikaci

V aplikaci je mozné vytvaret osobni Dashboard pro kazdou roli nebo uZivatele
v systému. AvSak tato tprava je velice dlouha a naro¢na. Samotné vytvoreni reportu
je pro bézného uzivatele takirka nemozné.

. Propojeni s BI

Netsuite nema primou integraci s zZAdnym ze zminovanych BI nastrojt. Integrace je
pouze mozna za pouziti softwaru tiretich stran coz je v korporatnim prostiedi velice
slozité a nebezpeéné. Jedinym feSenim je export zdznaml do souboru s koncovkou
twbx. Tyto seSity se daji otev¥it a upravit v nastroji Tableau, avSak zaznamy v nich
nelze aktualizovat. (Oracle,2019)

. Integrace dalsich aplikaci

Integrace dalSich aplikaci do Netsuite je mozna za pouziti Web Services

Suitetalk. Tato sluzba povoluje komunikaci Netsuite s ostatnimi aplikacemi pomoci
API Kli¢d. Instalace a nastaveni této sluzby je vSak zdlouhavé a pomérné sloZité.
(Oracle,2019)

2.5 Pracovni zavéry

Analyza moznosti a omezeni analytického CRM
Vybér idealniho analytického CRM na zaklad€ analyzy — Dynamics 365
Definice CRM
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3 Analyza pozadavkti obchodniho podniku

Kazda zresitelskych firem zabyvajicich se implementaci podnikovych informacénich
systémil, musi byt schopné analyzovat pozadavky a soucasny business podniku. K tomu
patii i pochopeni klicovych procesti. Bez téchto predpokladti by nebylo mozné spravneé
navrhnout fungujici systém zapadajici do konceptu firmy. Pozadavky podniki byvaji velice
podobné. Koneéna implementace se vsak lisi diky rozdilné alokaci penéz pro implementaci.
Kazdy takovy projekt se diky tomu stava jedine¢nym.

Z predchazejici kapitoly je ziejmé, Ze za nejlepsi analytické CRM miiZzeme oznacit Dynamics
365. Kuspésné implementaci tohoto systému je tieba provést ivodni studii projektu a
analyzu a navrh TASW (Typovy Aplikacni Software). Z téchto dokumenti se ziskavaji
veskeré podklady pro naslednou pripravu systému a implementaci. Jelikoz jsou konzultace
nakladné jak na cas, tak penize, je mozné u malych projekt tyto dva dokumenty spojit.
Struktura a obsah tohoto dokumentu se casto lisi, jelikoz je mnoho metodik pro analyzu a
navrh IS.

~Metodika je doporuceny souhrn etap, pristupii, zasad, postupii, pravidel, dokumentt,
izeni, metod, technik a ndstrojit pro tvtirce informacnich systémi, ktery pokryva cely
Zivotni cyklus informacnich systémii.“ (Chlapek, 2011)

Diky vysoké diferenciaci fesitelskych firem je kazda z metodik interné upravena a neni proto
jednotny pristup k analyze a tvorbé informacnich systémi. Dokumentace projektu je
predavana jako samostatny dokument. Vychazi z ni vyvojové tymy, implementac¢ni tym,
projektovy manazer a jsou zde uvedeny akceptacni kritéria pro predani projektu. Proto je
dtlezité, aby mél dokument jasné definovanou strukturu. Stejné jako u metodik, i
dokumentace podléha diferenciaci a struktura se u fesitelskych firem mnohdy lisi.
Z vlastnich zkusenosti jsem upravil standartni strukturu dokumentace dle diilezitych bodi.

V nasem pripad€ budeme pracovat s nasledujici strukturou:

1. Cile projektu, ocekavané efekty, pozadavky,
2. Analyza soucasného stavu podnikové informatiky,
3. Navrh projektu:

a. Specifikace funkei a procesti,

b. Architektura reSeni,

c. Organizacni struktura v systému,

d. Migrace dat,

e. Testovaci provoz,
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4. Organizace projektu:
a. Rizeni projektu,
b. Backlog,
c¢. Harmonogram,

5. Skoleni uZivateld,

6. Akceptacni kritéria

7. Navrh SLA, PSA, smlouva.

3.1 Cile, ocekavané efekty a pozadavky

Tato ¢ast dokumentu je zdkladnim stavebnim kamenem tspésného projektu. Zodpovida za
spravnou interpretaci pozadavki a pochopeni vyznamu projektu. Zadavatel i FeSitelsky tym
musi mit srovnané myslenky ohledné celého projektu. Vnéjsim ohranicenim je pak vybrany
systém. Pokud pozadavky piesahuji funkcéni charakteristiky systému, je tieba najit
alternativu nebo upravit poZzadavky a zadavatele o tom dostate¢né informovat.

Cel4 tato cast nejcastéji vychazi z hloubkovych rozhovori mezi zadavateli a reSiteli.
Interview mezi témito subjekty je bud’ nahravano nebo zapisovano. Potom fesitel analyzuje
pozadavky a pracuje s nimi v dalSich ¢astech dokumentace.

3.1.1 Cile

Cile projektu je souhrn konec¢nych stavti a transformaci prvki podnikové informatiky po
implementaci systému. Cilem miize byt Gspésné implementovany systém, zavedeni
ucetniho systému nebo také funkéni infrastruktura. Interpretace cili mize byt velice obecna
nebo konkrétni. VSe zavisi na zadavateli. Cile azce souvisi s akcepta¢nimi kritérii.

V nasem pripad€ jsou cile implementace analytického CRM jasné definované. Jde zde o
moznost Fizeni podniku za pomoci zdkaznickych dat a sjednocené datové ulozisté.
Centralizované datové ulozisté je zakladem k datové analyze a je to dtlezity podklad pro
audit. V budoucnu je mozno z dat vytvorit prediktivni datovy model, ktery bude predpovidat
mozny vyvoj projede, poptavky a jinych podnikovych ukazateli.

3.1.2 Ocekavané efekty

Ocekavané efekty jsou méritelné ukazatele, dle kterych se vyhodnocuje tispésnost investice
do systému. Zadavatel by mél presné definovat, ceho chce implementaci systému dosahnout
a zadavatel toto musi promitnout do systému. Ocekavané efekty opét tzce souvisi
s akceptac¢nimi kritérii. Na rozdil od cili se ocekavané efekty promitaji s vétsi ¢asovou
prodlevou, jelikoz se musi ziskat data pro vyhodnoceni.
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U analytického CRM odekavame vyssi efektivitu prace s daty a optimalizaci obchodniho
procesu. Efektivitou prace s daty rozumime jako ¢as pottebny k pochopeni a vyhodnoceni
dat. Optimalizace obchodniho procesu je pak cas, ktery zaméstnanec stravi nad jednou
zadanou objednavkou. Efekti, které implementace analytického CRM pftinese, je vic. Tyto
dva definované jsou vsak klicové a je diilezité je uvést hned na zacatku projektu.

3.1.3 Pozadavky

Pozadavky jsou naprosto stézejni ¢asti pro nasledny navrh systému. Zadavatel musi byt
schopen presné interpretovat svoje pozadavky na systém, aby je pochopil feSitel a byli
v souladu s vybranym systémem. Tato ¢ast vyzaduje od feSitele nejen technicky prehled, ale
i skvélé komunikaéni schopnosti pti pripadnych konfliktech nebo nedorozuméni. Do této
¢asti vstupuju za zadavatele vice subjektli. Nejcastéji je to zastupce managementu, ¢lovek
odpovédny za podnikovou informatiku a ¢lovék, co bude systém vyuzivat nejvice. Pokud
zadavatel poptdvda CRM systém, mutzeme na konzultaci ocekavat obchodniky a
marketingové pracovniky. Ti presné védi, co by mél systém obsahovat, a jak by se mél
chovat.

U analytického CRM jsou pozadavky nasledujici:

e Account agenda

e Contact agenda

e Opportunity agenda

e Kompletni obchodni proces
e Vizualizace prodejnich dat

Tyto zakladni specifikace se poté detailné popisuji v ¢asti 3.3.1 Specifikace funkci a procesti.
Samozriejmosti jsou pak minoritni Gpravy systému z pohledu uzivatele jako je zména loga
aplikace, firemni barvy a iprava tlaé¢itek na domovské obrazovce aplikace.

3.2 Analyza soucasného stavu podnikové informatiky

Do této ¢asti vstupuji vSechny prvky infrastruktury IT. Bere se zde ohled na software i
hardware ktery se vyuziva v kazdodennim provozu podniku. Rozsah analyzy se lisi podle
toho, zda spole¢nosti nikdy Zadny centralizovany systém nepouzivala, nebo chce uskuteénit
prechod zjednoho podnikového systému na druhy. Vtomto kroku je tfeba presné
definovat, jak tyto prvky zasahuji do obchodniho procesu a transformuji jej. Pokud je
obchodni proces presné definovany ve starém systému, bude jednodussi jej replikovat do
systému nového nez ho nové vymyslet. Vyuziva se zde dokumentaci z predeslych projekti a
implementaci. Problém nastava v bodé, kdy dokumentaci nemame, nebo jsou v predeslém
CRM systému uzavicené reSeni predchoziho reSitele ke kterym nemame pristup. Pokud se
do tohoto stavu dostaneme, byva analyza aktualniho stavu podnikové informatiky nakladna
a Casové naroc¢na. V nasem pripadé je to tak, Ze podnik doposud Zadny CRM systém
neprovozoval a cely obchodni proces byl realizovin pomoci e-mailové komunikace a
internitho prerozdé€leni wukold. Seznam kontaktti je uloZzen na podnikovém mailu
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hostovaném sluzbou Google Gmail. Interni komunikace je provozovéana sluzbou Slack a jako
datové ulozisté se vyuziva Google Drive.

Obchodni proces neni presné definovan ani graficky znzornén.

3.3 Navrh projektu

V navrhu projektu se promitaji predchozi dvé ¢asti dokumentu a predstavuje se koncepce
celého teseni. V jednotlivych castech se pripravuje popis feseni, ktery je poté predan
zakaznikovi k pripadnym pripominkam.

3.3.1 Specifikace funkci a procesti

V této casti se pozadavky transformuji v splnitelné body implementa¢niho tymu. Jednotlivé
pozadavky implementac¢ni tym analyzuje na zakladé funkcnich charakteristik systému a
navrhuji jejich funkcnost.

Account agenda

U spravy Accountt zdkaznik pozaduje dohledani vSech dostupnych informaci na serveru
justice.cz dle ICO. Na formulfi se m4 také zobrazit, zda se jedn4 o zdkaznika, partnera nebo
konkurencni spole¢nost. Poslednim poZadavkem je zobrazeni soubort pridruZenych ke
spole¢nosti, kontakt na zaméstnance a u zakazniki realizované objednéavky.

Contact agenda

U kontaktii je tfeba na formulafi uvést vSechny zakladni informace o osobé. Zadavatel
pozaduje propojeni kontaktt se spole¢nostmi. U kazdého kontaktu je pozadovan vypis vSech
komunikac¢nich kanalt a jejich obsah.

Opportunity agenda

Opportunity agenda souvisi s obchodnim procesem. Je to jeho vstupni krok, ze kterého
vychazi cely projekt nebo objednavka. K jednotlivym zakaznikiim se piipojuji veskeré
informace o produktu ¢i sluzbé ktery objednava, cenové nabidce a komunikace. Kazda
obchodni prilezitost u sebe nese vSechny dostupné informace a spojuje je do jednoho
formulare.

Kompletni obchodni proces

Obchodni proces je soubor krokii, které treba dodrzovat pri prodeji vyrobki, sluzeb a
komunikaci se zakazniky. Pti pfechodu na CRM systém musi byt tento proces replikovan.
Diky néastrojim, co CRM systémy umoziuji, miize byt tento proces v n€kterych éastech
automatizovany. Obchodni proces je navrzen dle nejéastéjSich pozadavkd zakaznikd na
CRM systém.
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Databaze vSech dostupnych
neklasifikovanych kontaktd.

Obrazek 7: Grafické znazornéni obchodniho procesu spole¢nosti. (Zdroj: autor)

Nas konkrétni proces je nastinén na obrazku 7. Je rozdélen celkem do 7 éasti.

Prvni ¢ast Lead je databézi neklasifikovanych kontakt. Mohou to byt telefonni ¢isla nebo
emailové adresy, které byly integrovany z justice.cz. Druha ¢ast Account/Contact je
spojena s contact agendou. Je to sprava potencialnich zakaznik a firem. Jsou to potencialni
zakaznici, ktefi na sebe zanechali kontakt na konferencich, webovych strankach nebo s nimi
pravidelné komunikujeme. Treti ¢ast se nazyva Opportunity. V prekladu se jedna o
obchodni prilezitost. Zde jsou jiz zakaznici, ktefi o produkt ¢i sluzbu projevili zajem. V této
Casti se podnik snazi o prodej ¢i uzavireni smlouvy se zakaznikem. Komunikace je v této ¢asti
stéZejni. Dalsi kroky se dé€li podle toho, jestli prodavame hotovy produkt, ktery mame
v katalogu, nebo sluzbu ¢i vyvoj. Pokud si zdkaznik objednava produkt, vytvari se Sales
Quote. Je to obchodni nabidka, ktera musi byt akceptovana zdkaznikem. Po akceptaci se
vytvaii Order. Order je standartni objednavka, do které vstupuji veskeré informace o
zékaznikovi a generuje se z ni faktura. Pokud zakaznik pozaduje vyvoj nebo sluzbu, prechazi
se do stavu Project. Project ma presné€ definovany pozadavky zakaznikem a podle téch se

vytvari faktura. Invoice je tedy kone¢ny stav obou scénart. Po generovani faktury a jejim
odeslani zakaznikovi proces kon¢i.
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Vizualizace prodejnich dat

Vizualizace dat je diilezitd pii tvorbé analyz a vyhodnocovani podnikovych ukazatelti.
V Dynamics 365 je mozné data vizualizovat v prfedem vytvofenych vizualech, avSak u
komplexnéjsich analyz je potieba pouzit néjaky z BI néstroja.

Dynamics 365 méa primou konektivitu s BI nastrojem PowerBI. Navrh samotnych vizuali je
vsak dulezité délat aZ po akceptaci systému samotnym zakaznikem. Je zde riziko, ze aplikace
nebude spliiovat akceptacéni kritéria a bude se ménit jeji struktura. Tim pddem by se musely
ménit datova transformace v BI nastrojich. V této ¢asti tedy definujeme dimenze, podle niz
bude chtit podnik popisovat fakta. Dimenze se pak zohlednuji pti tvorbé datového modelu.

Sledované ukazatele:

e Prijmy

e Objem prodeje

e Pocet zakazniki

e Pocet fakturaci

e Produktové portfolio

Dimenze:

e Account/Contact (Zakaznik)

e Misto (Stat — Region — Mésto)

e Typ objednavky (Projekt — Produkt)
e Produkt

e Projekt

e Zaméstnanec

Casovou dimenzi fe$it nemusime, jelikoz Dynamics 365 ke kazdému ziznamu a jeho tpravé
pripojuje casové razitko. VSechny zminéné dimenze jiz v datovém modelu jsou. Jedina
potieba je jejich tprava a pridani atribut kvili dals$i manipulaci s daty.

3.3.2 Architektura reseni

Dynamics 365 ma zakladni datovy model, ktery se pti pripravé musi upravit. Do datového
modelu se promitnou vS§echny pozadavky na vizualizaci dat z ¢asti 2.3.1 Specifikace funkci
a procestl.

Datovy model v prostiedi Dynamics 365 je predem definovany, avsak jak bylo receno v ¢asti
1.4.4 Microsoft, da se upravovat a ménit. Architektura datového modelu pro vizualizaci dat
tedy bude zna¢né nestandartni. Mnoho entit se pouziva zaroven jako faktové tabulky a
dimenze. Microsoft tohoto vyuziva za ucelem zvySené prehlednosti datového modelu a
nezavislosti entit. Pripadna datova transformace do snowflake architektury by byla zna¢né
narocna, hlavneé z hlediska vykonu. Architektura feseni je vyobrazena na obrazku 8.
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Obrazek 8: Datovy model pro analytickou ¢ast CRM. (Zdroj: autor)

Do modelu vstupuje 6 entit:

e accounts
e opportunities

e invoices
e country
e contacts

e bank_ account_transactions

Ztéchto entit dostaneme veskeré informace pro vytvoreni analytického modelu a
vizualizaci dat podle pozadavki. V entité account jsou uloZeny veskeré informace o
pravnickém subjektu, se kterym komunikujeme. Contact schranuje veskeré informace o
osobach. MiiZe se jednat o koncového zakaznika nebo zaméstnance firmy. Podle toho se
odviji vazba na account. Entita invoices drzi informace o vydanych fakturach. Z této
entity se pocitaji celkové objemy prodeje a prijmy. Entita bank_account_transactions
slouzi jako propojeni mezi CRM a bankou. Propojeni mezi bankou a CRM probiha
pomoci API. Pri kazdé prichozi platb€ na adet se posilaji informace do CRM, kde se
ukladaji, a my tak mtzeme sledovat jaké faktury byly zaplaceny a jaké ne. Posledni
entitou je pak country. Zde se uchovavaji veskeré geografické tidaje podle struktury
uvedené v pozadavcich. Diky nim miizeme u vizudld vyuzivat zobrazeni mapovych
podkladt.

Vazby mezi entitami jsou téz uvedeny na obrazku 8.
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3.3.3 Organizacni struktura v systému

Organizacni struktura v systému slouzi kudé€lovani pristupti a prav k manipulaci se
systémem. V tomto kroku se urcuje systémovy administrator, ktery zodpovida za interni béh
systému a manipulaci s nim. Pokud je v systému na priklad pripojeni na bankovni téet, neni
vhodné, aby se do néj dostal kdokoli, kdo se ptihlasi do systému, tudiz je tieba definovat
role s uréitymi pravy a pristupy k entitam a funkcim. Role si kazdy podnik definuje sam.
Priklad téchto roli miizeme vidét na obrazku 9.

Dynamics 365 ~ Nastaveni ~ | Zabezpeeni

Role zabezpeéenft
Organizaéni jednotka: elkov v

& novy M@ | X | Daliake -

O | sméno Organizaéni jednotka
Sales, Enterprise app access elkov -
Salesperson elkav
Schedule Manager elkov
Scheduler elkov
Sprévee systému elkav
System Customizer elkov
Tvirce prostfeds elkav

UZivatel ommon Data Service elkov
Vice President of Marketing elkov
Vice President of Sales elkov
1-37 z 37 (vybrano: 0) Vi¢e # A B C ¢ D E F G H C I J K L M N O P Q@ R R S § T UWXZ M4 Strankal p

Obrazek 9: Ptiklad seznamu roli v systému Dynamics 365. (Zdroj: autor)

Kazda role méa pak rozdilné definované pristupy, které se daji upravovat. Moznost Gprav
pristupovych prav je velice detailni a 1ze definovat pristupy ke kazdému prvku systému. Diky
tomu je mozné vytvorit Gcet pro hosty nebo zakazniky bez moznosti manipulace s internimi
daty, za tcelem prezentace systému. Jednotlivé nastaveni miizeme vidét na obrazku 10.
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Obréazek 10: Definice pfistupovych prav v systému Dynamics 365. (Zdroj: autor)
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3.3.4 Migrace dat

Migrace dat je dilezitou soucésti implementace. Migrace miZze byt bud ¢asteénd, kdy
prenasime naptiklad jenom kontakty nebo ceniky, ale také kompletni, kdy prenasime
historicka data zpredeslého systému. Dynamics 365 ma moznost migrace pomoci
vestavéného nastroje. Pro kazdou entitu Ize vygenerovat .xls soubor, do kterého mizeme
vlozZit data pro migrace a ten poté nahrat do naseho systému. Tento zplisob je velice
jednoduchy a uzivatelsky privétivy, avSak pro migrace velkého objemu dat nebo vice entit
naprosto nedostacujici. Alternativou je SSIS (SQL Server Integration Services).

SSIS je datova pumpa a ETL nastroj pro manipulaci s daty. Je mozné ho pouZzivat v prostredi
Microsoft Visual Studio. Jako zdroj dat méizeme pouZit propojeni s jinymi CRM systémy
podporujici SSIS, tabulky v Excelu nebo SQL Server. Poté je tieba data namodelovat. SSIS
podporuje SQL dotazy jak z databaze, tak z Excelovych seSiti, coz umoziuje vybornou
manipulaci s daty. Poté se data mapuji na entity v Dynamics 365. Tato ¢ast je stéZejni a je
tieba presné definovat kam se jaka data maji ukladat. Poté uz staci spustit cely balicek a
data prenést. Tento proces je asynchronni a pri migraci lze systém Dynamics 365 dale
pouzivat.

V naSem ptipadé se budou migrovat pouze kontakty z Google Gmail a mtizeme k tomu
pouzit vestavény nastroj pro migraci dat.

3.3.5 Testovaci provoz

Testovaci provoz je diilezity zejména pro nalezeni pripadnych chyb nebo defektii v systému.
Bylo zvykem, Ze se testovaci provoz spoustél az po implementaci systému. Pokud byla
nalezena chyba, bylo velice nakladné tuto chybu odstranit, jelikoz se muselo do systému
zpétné zasahovat. Dynamics 365 umoziuje vytvoreni UAT prostiedi (User Acceptance
Testing). Do tohoto prostiedi budou mit zaméstnanci zadavatelské firmy pristup jiz od
prvnich releasti. Pfi nalezeni defektu nebo chyby, bude jednodussi tuto chybu opravit. Dalsi
velkou vyhodou je pak neustéla zpétna vazba od zaméstnanc.

3.4 Organizace projektu

Kazdy projekt musi mit vedle technické casti i organizac¢ni. Tato ¢ast se nazyva projektové
Fizeni. Je to souboru technik a nastroji pro efektivni vedeni projektu a lidi v ném.
Sjednocené datové zdroje, pravidelné setkani a pevné terminy jsou jen vyétem nastroji pro
efektivné vedeny projekt.

Opét zde existuje n€kolik nastrojii a metodik pro efektivni fizeni projektii. Zakladnim
rozdéleni metodik je na rigorézni a agilni. Rigor6zni metodiky jako napriklad vodopadovy
model, byl velice popularni u vyvojovych projektti na prelomu tisicileti. Spoc¢ivaji v presném
dodrZzovani jednotlivych krokd v sekvenci. Vyvoj byl tak piesné dany, ale nakladny a
neefektivni pti opravach chyb. V dnes$ni dobé se rigor6zni metodiky vyménuji za agilni.

23



w~Jedna se o riizné metodiky, které vznikaly od druhé poloviny 90. let a které prosazuji
myslenku, Ze jedinou cestou, jak provérit spravnost navrzeného systému, je vyvinout jej
(nebo jeho cast) co nejrychleji, predlozit zakaznikovi a na zdkladeé zpétné vazby jej
upravit.“ (Buchalcevova, 2005)

Agilnich metodik je nepfeberné mnozstvi. Kazda se urcitym aspektem lisi, jelikoz je
prizptisobena pro danou spolecnost. V nasem pripadé budeme uZzivat prvky z metodiky
SCRUM. Kazdy prvek bude vysvétlen v jednotlivé ¢asti.

3.4.1 Rizeni projektu

Projekt musi byt veden osobou nazyvajici se projektovy manazer. Tato osoba je zodpovédna
za komunikaci mezi zadavatelem a feSitelem, seznam pozadavki (backlog) a reSitelsky tym.

Jednou ze zakladnich véci je komunika¢ni matice. Je to seznam osob figurujicich v projektu
s jejich kontaktnim tidajem a hlavni ¢innosti v projektu. Pokud nastane problém s urcitou
¢asti systému, miize zadavatel rovnou kontaktovat odpovédného pracovnika a chybu resit.
Matice by méla byt zvefejnéna na dostupném misteé jak pro reSitele, tak zadavatele. Idedlnim
nastrojem je Azure DevOps. Komunikacni matici naseho projektu v prosttedi Azure DevOps
miiZzeme vidét na obrazku 11.

Analytické CRM  ~

About this project D like 0 &

Implemntace Analytického CRM

El wiki / Analytické CRM

Tato stranka slouZi jako pfiklad podnikové Wikipedie pro implementaéni projekt.

Komunikaéni matice:

Jméno E-Mail Tel. €islo Pozice v projektu
R TEER@IEE cz | #4207 | Projektovy manaZer
e TR ek @Enons oz | g ADQEERRRRRRS | Kontakt za zadavatele
"""" RO ez | 420 | Vedoucl vyvoje 1T
yyyyyyy mok@Eees g | +420%= = | Dynamics 365 Specialista
TER@RERE ez | +420eERRRkRs | Datovy analytik
""""" @It ez | +42Qreesx | Business analytik

Pravidelny meeting:
Stfeda 9:00 - Microsoft Teams

Obrazek 11: Piiklad backlogu v nastroji Azure DevOps. (Zdroj: autor)

Ke komunikaéni matici patri také pravidelné setkani a komunikaéni kanal. Komunikaéni
kanal slouzi ke komunikaci mezi ¢leny a celym tymem. Informace se zde uchovavaji a jsou
zpétné dostupné. Mezi nejuzivanéjsi nastroje patii Slack nebo Microsoft Teams.
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JelikoZ jsou osobni setkéni s externi osobou velice ndkladné, bude se v tomto pripad€ uzivat
tydennich videokonferenci. Je tfeba urcit jeden den v tydnu a Cas, ve kterém se bude schéazet
cely implementaéni tym a zastupce zadavatele. Tento krok se dé€la za tcelem zvySeni
informovanosti vSech ¢lent tymu a efektivnéjsi feSeni problémii a prekazek v projektu. Také
se zde vyhodnocuje tydenni postup v projektu a rozd€leni prace. Nastrojem muze byt Skype
for Business nebo opét Microsoft Teams. V metodice SCRUM miiZzeme najit ekvivalent
v podobé Daily Standup Meeting. Ten je vtom pripadé kazdodenni a trva pouze 15-30
minut. Je zaméren na individualni postup v praci a alokaci lidskych kapacit.

3.4.2 Backlog

Backlog je seznam vSech pozadavkti zadavatele transformovany feSitelem do jasné
definovanych bodt. Backlog vychézi opét z agilni metodologie. Je diilezity pro sledovani
préce a jeji rozd€leni. Kazda polozka backlogu mé pridélenou odpovédnou osobu. Ta danou
polozku fesi. Pokud je polozka vyfeSena, je posunuta k otestovani a poté miiZe byt uzaviena.
KudrZzovéani backlogu v nasem pripadé budeme vyuzivat Azure DevOps. Backlog mé 4
zakladni Grovne:

Epic

Epic je predmét projektu. Je to ¢ast projektu, kterou preddvame zakaznikovi. Pokud se
jedné o implementaci CRM, epic bude CRM systém.

Feature

Jestli je epic reprezentaci systému, features jsou potom jednotlivé ¢asti. V nasem pripadé to
jsou jednotlivé agendy. Features by méli byt co nejvice heterogenni, aby se ¢asti neprotinaly.

User story

User story vychazi z pozadavki uZivatele na systém. Je lehce pochopitelny jak pro
zadavatele, tak pro vyvojovy tym. Tvori se tak, Ze zadavatel vypisuje svoje pozadavky
nasledujicim zptisobem.

w~Jako <uzivatelska role>, bych chtél <pozadavek>, abych <divod pozadavku>.“
Task

Nejnizsi aroven v backlogu jsou tasky. Jsou to tkoly, které si tvori vyvojovy tym z user
stories. Task by nemél byt pristupny pro zadavatele a musi byt co nejpresnéjsi, aby byl
vyvojovy tym schopen pochopit cil tkolu.

Backlog ma potom strukturu jako na obrazku 12.
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= Analytické CRM Team - £
+ MNew Work ltem (3 Viewas Board /2 Column Options

+ M

Epic ~ Analyticky CRM systém

Feature ~ W Obchodni praces

User Stary ~ [l Jzko obchodnik, bych chtél automaticky generovat faktury, abych se vy val pfipadnych chyb z preklepu

Task FetchXML plugin pro export PDF soubord New
Feature > "W Account agenda Mew
Feature > W Contact agenda New
Feature > "W Opportunity agendz

Feature > "W Vizualizace obchodnich dat

Obrazek 12: Priklad backlogu v nastroji Azure DevOps. (Zdroj: autor)

3.4.3 Harmonogram

Cely projekt by mél mit od podepsani smlouvy nékolik milnik. Mezi né patii dokonceni
systému, spusténi testovaciho provozu, skoleni uzivatelti nebo také predani systému. Tyto
milniky by mély mit pfesné definovany termin, ktery by se nemél ménit z divodi alokace
nakladi a kapacit.

Stejné jako faze projektu, musi mit i vlastni harmonogram vyvoj. V agilnich metodikach se
vyvoj rozdéluje do sprintli. Kazdy sprint mé nékolik pfedem zvolenych iteraci. Vysledkem
kazdé iterace je funkcni prirtstek systému. Sprinty by se mély rozdélovat podle features
v backlogu.

Pro rozdéleni kol v jednotlivych sprintech budeme opét pouzivat Azure DevOps. Kazdy
ze sprintli mé sviij Kanban (obrézek ¢.13) kde je vizualizovan postup v praci.

O, Analytické CRM Team R
Taskboard Backlog Capacity | -+ New Work ltem O Blsnepoen = ¥ &
A Collapse all New Active Resolved Closed

Obrazek 13: Piiklad Kanbanu pro sprint v prostfedi Azure DevOps. (Zdroj: autor)
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3.5 Skoleni uzivateld

Skoleni uZivateli provadi fesitelska firma k zaji$téni toho, aby byl systém spravné pouzivan
a bylo vyuZzivano vSech jeho komponent. Zadavatel musi byt obezndmen se svym systémem
a musi ho umét vyuzivat k praci. Jinak by celd implementace prisla vnivec.

Skoleni musi byt zaméstnanci, ktefi pfichazeji do styku se systémem denné. Jedna se o
nazornou ukazku obchodniho procesu v prostiredi systému, zakladani kontakti nebo tireba
produktti. Resitel by mél ve svém zijmu provadét skoleni co mozna nejkvalitnéji kviili
pripadnym budoucim dotaztim nebo nejasnostem.

Skoleni musi byt i spravci podnikové informatiky. JelikoZ CRM je systém, ktery je mnohdy
integrovany kjinym systémiim nebo sluzbdm, musi byt spravci informovéni o
charakteristikach systému a schopni manipulace s nim. Videilnim ptipadé zadavatel
zajistuje ¢lovéka odpovédného Cisté za béh systému. Ten pak slouzi jako konzultant mezi
zadavatelem a feSitelem, ktery miiZze interné resit vzniklé problémy.

Posledni skupinou ke Skoleni je pak management podniku a analytici. Ty je potfeba
seznamit s prostiedim PowerBI a s vytvorenymi vizualy. Jelikoz jsou tyto vizualy tvofeny na
miru pro zadavatele, je tieba vysvétlit cely proces datovych transformaci a jejich acel.

Cely projekt je podlozen touto dokumentaci, ktera z mensi casti slouzi jako podklad pro
pochopeni funkei systému.

3.6 Akceptacni kritéria

Pri predani projektu zadavateli je diilezité si vyjasnit, jaké jsou stéZejni body implementace.
Akceptacni kritéria slouzi k validaci zadani a kone¢ného stavu systému. Definuje je
zadavatel a jsou uzce vazany s pozadavky. Pokud systém akceptacni kritéria zapsané ve
smlouveé nespliuje, zadavatel miize pozadovat napravu a v krajnich ptipadech od smlouvy
odstoupit. Akcepta¢nimi kritérii nejéastéji byvaji nosné casti systému jako je obchodni
proces nebo integrace jinych systémi. Na téchto ¢astech se dokazuje, Ze je systém spravné
implementovan a ze bylo porozuméno pozadavktim zadavatele.

U takto komplexnich projektii jako v nasem pripad€, nebo u implementace cisté typového
aplika¢niho softwaru, jsou akceptacnimi kritérii features v backlogu. Pri téchto
implementacich jsou totiz presné dany pozadavky a moznosti systému. Pokud bychom
vyvijeli software od zacatku, zakaznik navrhne funkénost na zakladé pozadavki a
v akceptacnich kritériich zdtrazni, jak by mél vypadat findlni stav systému po
implementaci.
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3.7 Smlouva a navrh SLA

3.7.1 Smiouva o dilo

Cely dokument je prilozen kramcové smlouvé o dilo, ktery musi byt odsouhlasena
zadavatelem. Ramcova smlouva udava, co je predmétem smlouvy, autorska prava na dilo,
cenu a platebni podminky spole¢né s terminem piedani dila. Dale jsou zde uvedeny detaily
o pripadnych vadach dila nebo zaruce. Dtlezitou ¢asti je presna definice, za jakych
podminek miiZe reSitel nebo zadavatel odstoupit od smlouvy.

Tato rAmcova smlouva zastituje projekt jako celek. bez ohledu na funkéni ¢asti systému.
Kviili tém se na kazdy sprint podepisuje nova smlouva, kterd je podloZena pravé tou
ramcovou. Tyto dil¢i smlouvy uz maji na sobé presnou ¢astku k fakturaci za sprint a detailni
predmét smlouvy, kterym jsou features v backlogu. Tento zptisob se vyuZiva z divodi
pribézného financovani projektu a kviili pripadnym zménam nékladt na projekt.

3.7.2 Service Level Agreement

Service Level Agreement (SLA) byva jako piiloha smlouvy. Sjednava se na zakladé
pozadavkl na podporu systému a feSeni zdkaznickych pozadavki z dtivodt vypadki nebo
nefunkénosti systému. Pokud spole¢nost vykonava vSechny svoje tikony v daném systému,
je velice rizikové spoléhat na bezproblémovy béh. U typovych aplikac¢nich softwarii je SLA
velice dilezité kvuli pripadnym aktualizacim, které mohou ménit funkéni parametry
systému nebo i celou funkénost, ktera miize ohrozit spravné chovani.

V SLA se déle definuji komunikac¢ni kanaly mezi zdkaznikem a feSitelem, reakéni doba pii
ohlaseni problémi a jejich prioritizace, zplisob feSeni problému a zodpovédnost za Skody
zpusobené vypadkem systému.

SLA se miiZe sjednavat na rizné ¢asové obdobi a s riznymi parametry. V prvnich mésicich
po predani systému je vyhodné sjednat exkluzivni SLA s posilenymi parametry, jelikoz
systém jesté neni na 100% otestovany ve vSech moznych situacich.

3.8 Pracovni zavéry

e Struktura Gvodni studie a analyzy a ndvrhu TASW
e Obchodni proces

e Pozadavky obchodniho podniku

e Architektura reseni

e DevOps

e Cile projektu
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4 Implementace Dynamics 365 a PowerBI

7 V2

Implementace Dynamics 365 je rozdélena do 3 zakladnich ¢asti. Prvni ¢asti nakup licenci a
konfigurace prostredi. Prosttfedi jsou potieba 2 — produkéni a vyvojarské. Druhou éasti je
priprava Solutions, které dohromady tvoii funkéni jadro systému. Treti a posledni ¢asti je
implementace PowerBI a vytvoreni vizuali na zdkladé dat z Dynamics 365. Pro zacatek je
treba si predstavit moduly Dynamics 365.

4.1 Moduly Dynamics 365

© o @

DYNAMICS 365 FOR DYNAMICS 365 FOR DYNAMICS 365 FOR DYNAMICS 365 FOR

Sales Customer Service Field Service Project Service
Automation

o o

DYNAMICS 365 FOR DYNAMICS 365 FOR DYNAMICS 365 FOR

Finance and Operations Talent Retail

Obréazek 14: Vybér modult pro Dynamics 365. Zdroj: trials.dynamics.com

Aktualné mé zakaznik na vybér ze 7 modult pro Dynamics 365 které jsou uvedeny na
obrazku 14.

4.1.1 Sales

Modul pro Sales je zakladnim modulem operativniho CRM. Tento modul slouzi k sprave
objednavek a zakaznikti. Umoznuje zakladni vizualizaci dat pomoci Dashboardu na Gvodni
strance.

4.1.2 Customer Service

Modul Customer Service je orientovan na zakaznicky servis. Patii sem komunikace se
zakazniky, marketingové kampané a umeéla inteligence pro prediktivni rozhodovani. Jedna
se o modul v kategorii kooperativnich CRM.
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4.1.3 Field Service

Modul Field Service rozsituje zakladni funkcionalitu CRM o prvky ERP (Enterprise
Resource Planning) a SCM (Supply Chain Management). Tento modul pfidava moznosti
inventarizace zbozi na skladé a spravu skladovych z4sob. Tento modul je mozné externé
propojit s jinymi sluzbami tfetich stran pro spravu skladovych zasob (ALTUS, LOKIA
WMS).

4.1.4 Project Service Automation

Modul Project Service Automation slouZzi jako podpora firem a podnikateld zabyvajici se
vyvojem a sluzbami formou projektii. V tomto modulu jsou zahrnuty nastroje pro efektivni
rizeni projektd, jejich automatizaci a komunikaci uvnitt tymu.

4.1.5 Finance and Operations

Modul Finance and Operations pracuje s daty o prodeji a nakupu z finanéniho hlediska. Ma
propojeni k bankovnim institucim a umoziuje transakce provadét skrze CRM. Microsoft
tento modul vyvinul jako reakci na tcetni systémy jako je SAP nebo éesky ucetni systém
POHODA.

4.1.6 Talent

Modul Talent slouzi pro HR (Human Resources) odd€leni pii tvorbé naborovych kampani
a vstupnich pohovorech. Tento modul vyuzivd umélé inteligence pfi automatickém
zpracovani Zivotopist a vyhodnocuje validni kandidaty pro nabizené pozice. Dale slouzi jako
datovy sklad informaci o potencialnich zaméstnancich.

4.1.7 Retail

Modul Retail slouZzi k obsluze zakaznikti na pobockach obchodnich firem. Tento modul
supluje pokladny na pobockach a 1ze k nim ptipojit externi periferie jako platebni terminaly
nebo kasu. Retail je ¢isté operativni CRM a pro kazdy trh je tieba silné customizace kvili
mistnim nafizenim a zdkondm. V Ceské republice je nejvétsim problémem rozdilna vyse
dané pro rizné zbozi.
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4.2 Licence

Dynamics365 vyuziva k tvorbé organizacni struktury Microsoft Office Groups. Pokud
zaregistrujeme firemni doménu k Microsoft Office, budeme moci vyuzivat Office Groups a
tim i pristupovat do vSech aplikaci Microsoft pres nasi emailovou adresu.

Microsoft nabizi 3 zdkladni plany Dynamics 365:

1. Customer Engagement Plan
2. Unified Operations Plan
3. Dynamics 365 Plan

Zékladnim planem je Customer Engagement Plan, ktery nabizi zikladni funkcionalitu
Dynamics 365 (Sales, Marketing, Customer Service a Project Service Automation) a k tomu
pridruzené sluzby Project Online, OneDrive a SharePoint uloZzisté. Moduly v této verzi tvori
kooperativni a analytické CRM.

Plan Unified Operations Plan umoziiuje pouze moduly Finance and Operation, Retail a
Talent. Je vice zaméren na nasazeni v obchodech s pobockami a okamzitém prodeji zbozi.
Tato verze se vyznacuje prvky operativnich CRM.

Nejvyssi plan Dynamics 365 Plan spojuje vSechny vySe zminéné moduly. Diky tomu tvofi
silny podnikovy informacni systém nezavisly na ostatnich systémech v organizaci. Tato
verze Dynamics 365 by se dala oznacdit za komplexni, tudiz spojujici vS§echny typy.

4.2.1 Cenik

V priloze dokumentace Dynamics 365 je priloZen cenik verzi. Ceny jsou pro evropsky trh
uvedeny v Eurech a podita se s mésic¢ni splatkou. Cenik je uveden v tabulce 2.

Verze predplatného Cena/Uzivatel
Customer Engagement Plan 97 €
Unified Operations Plan 160,23 €
Dynamics 365 Plan 17710 €

Tabulka 2: Cenik verzi Dynamics365. (Zdroj: Microsoft, 2019)

Vedle zakladnich licenci Dynamics 365, ma uZivatel moznost poridit dal$i nastroje nad
platformou Microsoft. Za zminku stoji jiz zminovany Microsoft Azure nebo Microsoft
Teams.

VnaSem pripadé budeme pracovat s Trial verzi, kterou je Dynamics365 Plan dasové
omezeny na 2 meésice.
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4.3 Solutions

Solutions neboli FeSent, jsou jadrem veskerych tprav a rozsireni funkcionalit Dynamics 365.
Solution miizou obsahovat jednotlivé entity, obchodni proces nebo pluginy. Cely systém je
mozné upravovat v jediné Solution, avsak tento zpiisob se nedoporucuje kvili pripadnym
aktualizacim nebo problémtim. Proto se d€laji Solutions na zakladé jednotlivych Features a
pozadavki v backlogu.

Priprava Solutions je nejdelsi a nejnaro¢néjsi ¢asti. Vyvojarsky tym pripravuje Solutions
podle podrobnych pozadavki zadanych zadavatelem. Funkéni zmény v systému nelze
provadeét nikde jinde nez v Solutions.

Pro vytvoreni nové Solution musime jit cestou Settings — Customization — Solutions — New.
Poté se ndm otevre formulaf pro manipulaci s danou Solution zobrazeny na obrazku 15.

iif  PowerApps
B2 save and Close @Help v
[ B2 seveand Close @Hep

Solution: New Solution
L. ## Information

Solution New

&F information

4 General
Display Name * Core Solution Name * CoreSolution

Publisher * ¥8 Default Publisher for analyticscrm19 | configurstion Pege

o

Version * 1000
Description

Defaulini Selution pro Analyticke CRM v rémdi bakalaské prace

Installation Details

Installed On EBv| Package Type

4 Marketplace -

Obrazek 15: Formulat pro vytvoreni nové Solution. (Zdroj: autor)

Pro pokrocilé upravy pak lze defaultni Solutions exportovat a otevrit v textovém editoru.
Solutions jsou psané ve znackovacim jazyce XML.
4.3.1 Import Solutions

Solutions lze vytvorit, nebo stdhnout. Microsoft na konci roku 2018 ménil interni politiku
ohledné sdileni Solutions. Od roku 2019 je mozné stahovat Solutions od ostatnich Dynamics
365 developeri na strankdch AppSource. Diky tomu se Dynamics stavad jednim
z nejsilnéjsich CRM na trhu. (Microsoft, 2018)

Solutions se d€li do dvou kategorii. Managed a Unmanaged.
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Unmanaged

Soucasti Unmanaged Solutions jsou veskeré Gpravy systému vytvorené v defaultni Solution.
Pokud vytvarime Solution ve vyvojarském prostiedi, vzdycky bude mit oznaceni
Unmanaged az do momentu exportu. Pokud importujeme Unmanaged Solution, systém
ztraci veskeré jiné nastaveni a zmeény, které nejsou v této Solution.

Managed

Pokud vytvorime Solution a vyexportujeme ji jako Managed, exportujeme pouze zmény od
defaultni Solution nezavislé na ostatnich prvcich Solution. Pfi importu se pouze zméni
prvky, které jsou zménény v Managed Solution.

Layering

Pro lepsi pochopeni této problematiky Microsoft vytvoril zdkladni schéma Solution
Managementu popsané na obrazku 16.

Entity SiteMap Template Web Resource Application Behavior

o '_- Unmanaged Customizations
Unmanaged Solution D

Unmanaged Solution C
e

! SiteMap Managed Solution B

Template Managed Solution A

SiteMap System Solution

Obrazek 16: Solutions Layering. Zdroj: Microsoft

Na obrazku je vidét rozdéleni jednotlivych vrstev Gprav systému. Nejnizsi vrstvou systému
je System Solution, ve které je zdkladni funkcionalita Dynamics 365. Ta se rozsifuje
jednotlivymi Managed Solutions, které méni vzdy jen n€ktery z prvki systému. Na
obrazku 16 je to SiteMap (Rozvrzeni tlacitek v menu) a Template (firemni barvy a logo). Ve
vrstvé Unmanaged Solution jsou nejsirsi zmeény systému, jelikoz se sem zapisuji veskeré
konfigurace entit nebo webovych zdroji, které se délaji az po importu Managed Solutions.
Vrchni vrstva je pak Application Behavior. Tato vrstva spojuje vSechny predeslé a vytvari
samotnou funkénost systému.
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Seznam pouzitych Solutions v naSem systému nalezneme v customizaci systému na obrazku
17.

i Dynamics 365 ~ | Settings v | Solutions >

R RIBBON WORKBENCH 2016

All Solutions + L
¥ x & 2R BE R B B @ | moreadors
Name Display Name Version Installed On \» | Package T..| Publisher Description O
TNTGBanking TNTGBanking 1440 06042019 Managed  TheNetw.org Upgrade of TNTGEanking: 2018-10-08T12:18:04+00:00 by -
TalxisAppsUtils 1000 06042019 Managed  TheNetw.org
TALXIS Buildings.Utilit..  1.0.0. 06.04.2019 Managed  TALXIS
lanagement  1.0.0.8 06.04.2019 ai TheNetw.org 02/21/2019
TalxisAppsSalesDMS 1025 06.04.2019 TheNetw.org 2019-01-07 i I'm not mistak
appsSalesModel  TalxisAppsSalesMadel 1100 06.042019 TheNetw.org Upgrade of TalxisappssalesModel
TNTGTools TNTGTools 1531 06.04.2019 al Upgrade of TNTGTool 10-22T11:27:28+00:00 by
Counter Auto Number Series 2611 06.04.2019 an; 2018-12-03T17:49:17+00:00 by Upgrade of Counter hier G.
Ribbonworkbench2016  Ribbon Workbench 20... 3.1.177. 06042019 Managed  Develop 11td Forterms and conditions please see http://develop1.net/public/page/Downlca...
Office365Groups Office 365 Groups 2902 06.042019 Managed  Dynamics 365 With Office 365 groups, you can collaborate with people across your company -
'
1-210f 21 (0 selected) Al # A B C D E F G H I J K L M N O P Q R S T u vV w X Y z K] Page1 »

Obrazek 17: Seznam Solutions v Dynamics 365. (Zdroj: autor)

4.4 Implementace business intelligence

Implementace business inteligence je stézejni ¢asti u implementace analytického CRM.
V business intelligence ¢asti se transformuji a vizualizuji nasbirana analyticka data. Bez
vizualizace by byl sbér téchto dat bezvyznamny. Stejné je to s vybérem spravnych a logickych
ukazatell. Jak jiz bylo zminéno v kapitole 1.4.4 Microsoft, nastroji pro vizualizaci je cela
rada, avSak doporucenym néastrojem je PowerBI od vyrobce Microsoft. Jelikoz je Microsoft
vyrobcem i Dynamics365, mé zajisténou vybornou konektivitu.

4.4.1 Pripojeni
Propojeni mezi Dynamics 365 a PowerBI je mozno dvéma zptisoby:

1. OData
2. SQL Databaze

OData

Prvni zpiisob pomoci Open Data Protocol (OData) je mozny u online instanci Dynamics 365.
Pracuje na principu API. PowerBI pomoci API zasila Power Query na databazovy systém
Dynamics365. Ten vyhodnocuje zaslanou Power Query a vybrana data posila do sestavy
PowerBI, kde je také ukladi. Data jsou tudiz zrcadlena a ukladdana lokalné v sestaveé
PowerBI.

Pri prvotnim pripojeni je treba v prostredi PowerBI zadat URL (Uniform Resource Locator)
webového prostiredi API, které ma nasledujici format:

https://<URL sluzby Dynamics 365 (online)>/api/data/v<8.0,8.1,8.2 nebo 9.0>
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URL sluzby Dynamics 365 je webova adresa nasi webové instance Dynamics365. Za
poslednim lomitkem v adrese je verze webového rozhrani API. Microsoft aktualné vyuziva
4. Pokud je nase online instance Dynamics365 pravidelné aktualizovana, je doporuceno
vyuzivat verzi v9.0. Autentizace probiha pomoci Microsoft Gctu prifazeného k organizaci
v Office Groups.

V nasem pripadé bude dialogové okno k ptipojeni vypadat jako na obrazku 18.

Dynamics 365 (online)
= Zakladni Upresnéni

URL webového rozhrani API

https://analyticscrm19.crm4.dynamics.com/api/data/’va.0

Dalii informace 0K Znusit

Obréazek 18: Dialogové okno k propojeni online instance Dynamics365 s PowerBI. (Zdroj: autor)

V nasem pripadé€ budeme pracovat s touto moznosti, jelikoz mame online instanci
Dynamics365.

SQL Databaze

Druhy zptisob je mozny u on-premise feseni, ktera jsou hostovana na lokalnich serverech.
U téchto feSeni se vyuziva vlastnich SQL servert, zejména MS SQL Server. K tém mé hostitel
permanentni pfistup. Diky tomu je jednoduché ptipojit SQL databézi k PowerBI a data
modelovat SQL dotazy. Jelikoz se v tomto pripadé posilaji dotazy v ramci jedné sité, je
manipulace s daty rychlejsi a pohodInéjsi.

4.4.2 Uprava dat

Po pripojeni ke zdroji dat, je tieba vybrat spravna data a modelovat je. Pfimo po p¥ipojeni
se zobrazi dialogové okno pro vybér entit, ze kterych se vizualy budou tvorit. V nasem
pripadé je to 6 jiz zminénych entit v kapitole 2.3.2 Architektura reseni. Po jejich vybéru
PowerBI stahne veskera data v téchto entitach. Tato data mtiiZzeme upravovat pomoci jazyka
DAX, M a Power Query.

Mira aprav zavisi na kvalité vstupnich dat a architektute reSeni. Pokud je Dynamics365
spravné navrhnut a vstupni pole jsou dostatecné oSetiena pravidly, neni tieba data dale
modelovat a upravovat. Toto je jedna z nejvétsich vyhod datového modelu Dynamics 365 a
divod k jeho zvoleni za analytické CRM ve spolecnosti.
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V pfipadé nasi spolecnosti nejsou produkty a sluzby v databézi popsany textem, nybrz
¢islem. Kédové oznaceni pro sluzbu je 979620000, pro produkt pak 979620001. Takto
Dynamics uklada oznadeni pro stejnou kategorii. Textové je umi zobrazit v systému, ale do
databaze je uklada pod kédem. Tim padem je potieba v editoru vytvorit novy sloupec
s libovolnym nazvem vychazejici ze sloupce s t€émito kddy pro jednotlivé fakturace.

opp_type = IF(opportunities[opportunity type of_order]=VALUE(979620000),"Sluzba","Produkt")

Takto se ndm vytvori sloupec opp_ type, ktery bude mit totoznou datovou strukturu jako

sloupec opportunity_type_of _order, avsak misto kdodovych oznaceni bude mit piiznak
»sluzba“ nebo ,,produkt®.

Dalsi datové tipravy nejsou v nasem pripad€ potieba.

4.4.3 Vizualizace

Vizualizace je stézZejni ¢asti business intelligence z pohledu koncovych uzivatelt systému,
obchodnik®i a vedeni spole¢nosti. Vizualy graficky reprezentuji data ukladand pomoci
analytického CRM.

Dashboard

Pro obchodni podnik byl navrhnut Dashboard na obrazku 19.

Rok
2017 ~
Cislodokiadu | Mésic | Den [Typ  Celkous Eastka A ZSkami Colkovi édstka o
NZ17-0057  dnor 28 Produkr 5652070 NF Distribucs sr.o. 54382752
NZ17-0245  fijen 2 Produkt 240 000,00 Asociace provorovatel mobilnich siti 400 000,00 7 7 4 ITII l
NZ17-0227  zi 1 Produkt 150.000,00 Institut plénovani a rozvoje hlavniha mésta Prahy, prispévkovd organizace 200 000,00 ' -
NZI7-0391  fistopsd 15 Produk: 120000,00 PASSERINVEST GROUP., &s. 167 985,10 Fakiurovans &Ectla
NZIT-0214  kviten 5 Produkt 100 000.00 UniCredit Bank Czech Republic & Slovakia as. 90 059,40 S
NZI7-0216  Zerven 1 Produkt 100000,00 Skanska as. 5470000
VUIT-1267  prosinec B Siufha 40 200,00 Delikomat sr.c. 5099000
DD17-1131  prosinec 14 Shsfha 40 200,00 Ceské teplosro. 5054546
NZ17-0247  fijen 3 Produkt 40 000,00 Fojiitowns Cesks spofitelny, a.s. Vienns Insurance Group 45 000,00 2 9 9 5
NZ17-0058  dnor 28 Produk: 2305782 SIPRALas. 4536265
WUIT-0061  leden 11 Produkt 2395050 IMORAVIA STEEL as, 45 691,00 rocet fakturac
Celkem 7736009,99 Celkem 7726 009,99
12 mil Celkova ¢stka padle kategorie Fakturace
6 mi
1,0 mi
0.8 mil
2 mi
0,6 mil
I II |
0.4 mi -
- I I I I ) I
0.0 mil - . -
eden dnor bezen duben kuéten cerven Eervenec srpen i fijen listopad prosinec Sluzba Produkt

Obréazek 19: Dashboard pro obchodni podnik. (Zdroj: autor)

V Dashboardu je celkem 7 aktivnich dlazdic. Dlazdice Rok slouZi jako vytez filtrovany dle
let, za které byla data sbirana. Slouzi k prepina prehledd pro jednotlivé roky. Pod touto
dlazdici se nachdzi dvé kontingenéni tabulky. Leva tabulka obsahuje data o fakturacich
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produktt nebo sluzeb v jednotlivé dny daného roku. Prvni sloupec je ¢islo dokladu, aby
doslo k diferenciaci prodejt ve stejné dny. Prava tabulka pak obsahuje seznam zakaznikd a

J A

jejich objem nakupu v korunéch. V pravé ¢asti od tabulek jsou pak dva ukazatele.

Ukazatel Fakturovana éastka zobrazuje fakturovanou ¢astku v korunach za aktualné
vybrany rok. Ukazatel Pocet fakturaci udava souhrn fakturaci za aktualné vybrany rok.
Ve spodni ¢asti Dashboardu se nachazi dva grafy. Graf Celkova fakturovana castka
podle kategorie mésic udava objem fakturaci v korunach za jednotlivé meésice v roce. Na
grafu je vynesena konstanta ve vysi 250 tisic korun. Ta indikuje, zda podnik v daném meésici
fakturoval alespon za ¢tvrt milionu korun. Pokud ne, sloupec pro dany meésic z¢ervena.
Pravy graf Celkova castka podle kategorie Fakturace pak rozd€luje objem fakturaci
v korunach podle toho, zda se jednalo o prodej produktii nebo o sluzbu.

Produktové portfolio

Obchodni podnik potiebuje informace o prodejich jeho produkti a zakaznicich, co tyto
produkty nakupuji. Z tohoto divodu byl navrhnut vizual produktového portfolia na obrazku
20.

Produkt 1 e

Ing.Jiff Makalous ...

171,78 tis.

Celkové fakturovano

Filip Valtr (FO)

iff Lufiaéek (FO) Erik Feith (FO)

Obrazek 20: Analyza produktového portfolia obchodniho podniku. (Zdroj: autor)

Tento vizual se sklada ze 4 aktivnich dlazdic. Horni dlazdice slouzi jako vyiez k vybéru
produktu, ktery chceme analyzovat. Nejvétsi ¢ast vizudlu zabird mapa stromové struktury
zakaznikl. V té se méni velikost jednotlivych ¢tyrsténti na zdkladé objemi fakturovanych
korun. Mtizeme zde vidét jaci zakaznici si dany produkt kupuji, a v jakém mnozstvi. Graf na
pravé strané ukazuje objem fakturovanych korun v jednotlivych letech v zavislosti na poctu
prodanych kusi. Sloupce vyjadiuji objem fakturace v korunéich, cernd krivka pocet
prodanych kusil. V pravé ¢asti se také nachazi jeden ukazatel Celkové fakturovano, ktery
udavé celkovy objem fakturaci za dany produkt v korunach. Teno vizudl slouzi k analyze
produktii a vyvoje zajmu o néj v Case.
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4.4.4 Aktualizace dat

Data odesiland do PowerBI je tfeba pravidelné aktualizovat. Uzivatel ma 3 mozZnosti
aktualizace dat.

Prvni moznosti je ru¢ni aktualizace. Kazdy seSit v PowerBI mé& moznost samostatné
aktualizace dat. Uzivatel po kliknuti na tuhle moznost stdhne nové a aktualizuje stavajici
data z databaze Dynamics 365. Tato moZnost je nejjednodussi a vyuziva se pti zobrazovani
vizualli mimo prosttedi PowerBI.

Druhou moznosti je vestavény nastroj pro aktualizaci dat v prostiredi PowerBI. V nastaveni
datovych sad je moznost zapnuti automatické aktualizace. Casy pro aktualizaci se daji
nastavit bud’ na denni bazi, nebo tydenni. Tato mozZnost je idealni, pokud nepotiebujeme
sledovat zmény hned nebo v readlném case.

Tieti moZnosti je pak vyuziti nastroje Microsoft Flow. Tento nastroj umoznuje vytvareni
automatizovanych pracovnich postupii a datové integrace mezi dal§imi nastroji. V nasem
pripadé miizeme vytvorit tok, ktery propojuje Dynamics 365 a PowerBI. Ten pii jakémkoli
vytvoreni zdznamu v prostiedi Dynamics 365 posila dany zaznam ptimo do lokalni databaze
vytvorené v PowerBI. Tim padem jsou data vzdy aktualni a dostupna. Takovy tok v prostredi
Microsoft mtze vypadat jak na obrazku 21.

. Pfi vytvoreni nebo aktualizaci zaznamu {Nahled)

* Ndzev organizace analyticserm vy

* Mazev entity Accounts 7

Illl Add rows to a dataset (Mahled)

*Workspace AnalyticsCRM19 e
* Dataset AnalyticsCRM X
*Table account 4

m Send me an email notification

*Subject . Account Name X

“Body (ol Text x

m

Obrézek 21: Tok dat v Microsoft Flow pro aktualizaci dat. (Zdroj: autor)
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Prvnim krokem toku je trigger. Trigger je udéalost nebo zména stavu sledované entity, ktera
vyvolava dalsi posloupnost. Triggrem v nasem pripadé je vytvoreni nebo aktualizace
zdznamu v Dynamics 365. MliZzeme nastavit, jestli budeme sledovat pouze jednu entitu,
nebo vice. Druhym krokem je pripojeni PowerBI. V PowerBI je tfeba nastavit piresné tidaje
v jakém pracovnim prostoru se nachazi dan datova sada, a do jaké entity budeme zdznamy
z Dynamics 365 ukladat. Poslednim krokem, ktery neni v tomto toku nutny, je odeslani
notifikace. Nejcast€ji se tyto notifikace odesilaji nadfizenym pracovnikiim kviili prehledu
nad ziskanymi zdkazniky nebo uzavienymi obchody. Microsoft Flow umi pred vypliovat
zpravy na zakladé predchozich dat v toku. Jako predmét emailu bude nazev zdznamu, ktery
byl zapsan, jako t€lo bude zprava, kterou PowerBI generuje pii zapisu.

4.4.5 Propojeni s Dynamics 365

V posledni ¢asti implementace business intelligence je dilezité pripravit uzivatelské
prostiedi pro manipulaci svizualy a ¢teni dat. Dynamics 365 podporuje zobrazeni
preddefinovanych Dashboardti na hlavni obrazovce Sales modulu. Pokud chceme misto
tohoto Dashboardu zobrazit vlastni vizualy nebo sestavy PowerBI, je tieba tuto moZnost
povolit v nastaveni administrace. Potom je mozné vkladat jakékoli vlastni sestavy piimo na
hlavni stranku. Hlavni stranka naseho analytického CRM mé podobu jako na obrazku 22.

Dynamics 365 ~ | halj06 | Frods > pasebcras p
B Seve s New v 2 Edit [ Delete X Clesr Defauit 1@ Share Dashboard & Asign () Refresh Al (@) Open in Power B
e Analytics CRM ~

017

7.74M

2995

Totat

ooy, 35, views nsurance Group
) P at 113600959
oku a Schydleni .
=

Marketing

<1 Kampane

B Marketingove sez
& TAGY <

Reporting -

© Goak

Obrazek 22: Sesit PowerBI v prostiedi Dynamics 365 (Zdroj: autor)

4.5 Pracovni zavéry

e Dynamics 365 byl naimplementovan dle zasad Solutions managementu
¢ Implementace a integrace PowerBI do Dynamics 365

e Vytvoreni vizuala dle pozadavki — Dashboard a Produktové portfolio

e Vytvoreni automatické aktualizace dat v PowerBI

o Uprava dat v jazyce DAX
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5 Vyhodnoceni charakteristik

Systém a jeho provoz mé charakteristiky, na které kazdy uzivatel a subjekt pohlizi jinak.
Uzivatelské charakteristiky se zabyvaji privétivosti systému a pohodlnym pouzivanim.
K tomu také mohou pattit barevna schémata nebo odezva systému. Funké¢ni charakteristiky
jsou odrazem pozadavki zadavatele. Je to souhrn toho, co systém umi a jaké jsou jeho
moznosti. Provozni charakteristiky jsou spojeny s naklad na provoz, predispozice HW
vybaveni nebo tfeba piipadné feSeni problémi s provozem.

Jednotlivé podkapitoly shrnuji jednotlivé kategorie charakteristik.

5.1.1 UzZivatelské charakteristiky

Z uzivatelského hlediska je systém navrzen tak, aby byl uzivatel schopen najit vSechny
podstatné formulare a prepinace ihned z hlavni stranky. Systém ma jednu horizontalni a
jednu vertikalni listu (obrazek 23) s tlacitky pro prechod k jednotlivym entitam.

Dynamics 365 ~ haljo6 Prodej > Obchodnivztahy P2 G @ 4+ ¥

= [ Show Chart New [0 Delete | ~ () Refresh [Z Emailalink | ¥ o Flow ~ [ RunReport ~ 8 Excel Templates

| 8 obchodni vztahy

@ Moje aktivni cbchodni vztahy ~ Searchforrecords

a Kontakty

[ Prilezitosti

& Zajema v nte... Account Name Address 1: City Reli.. T vyn... Esti... Pro... Dat... Dat... Dat...

Dokumenty a Schvaleni ACCO002  ZDAS, as. Zdar nad Sazavou Yes 0 e

B Dokumenty

% Approval Requests

Marketing
=1 Kampané
B Marketingové sez...

& TAGY

feecitig Al # A B C D E F G H I J K L M N O P Q@ R s T U V W X Y Z
® Goals

b Goal Metrics .

1-10f 1(0 selected)

Obrazek 23: Uzivatelské prostfedi Dynamics365. (Zdroj: autor)

Ve vertikalni listé se nachazi vSechny dostupné formulare k obchodnimu procesu,
dokumentiim, marketingu a reportingu. V horizontalni li§té se nachézi tlacitka pro
vytvofeni nového zdznamu, smazani zaznamu, aktualizace a exportu listu do riznych
formatt. V systémové horizontalni listé se vlevé C¢asti nachazi cesta kzobrazenému
formulari. V pravé casti jsou pak informace o uzivateli, nastaveni, napovéda a nastroj
Advanced Search. Celé uzivatelské prostiedi je ladéno do svétle modré barvy, ktera neni
nasilni a kontrastni s cernym textem.
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Formulare jsou rozdéleny do dvou sloupcii. Kazdy sloupec méa nékolik k sobé pridruzenych
skupin. Pro priklad zde uvedu formular uzivany u kontaktt (obrazek 24). VSechny
formulare v systému jsou rozd€leny do dvou sloupcti. Takovy format je dle uzivateli
systému nejlépe Citelny a prehledny.

CONTACT ] Datum posledni aktivi.. Maniaser .
Jan Novak & 2, Jan Halama

Informace Historie a vztahy ~ Marketing  Related

KONTAKTNI INFORMACE PODROBNOSTI

Letter Salutation Preferred Method of

ot Email

cender “ pan Jazyk komunikace Zeltina

Last Name © Novik Faktura€ni kontakt Yes

First Name T Jan

Titul Ing FIREMMI INFORMACE

Titul 23 jrrdnem A Firma © A Z08S, as
Ema novak@zdas.cz = Pracou porice co

Email 2 - Organizsénijednota  Operation
Business Phone 566777888

Motile Phone 731765443 - Fmployes Yes

Fax C-level c1

Obrazek 24: Formular kontaktu v Dynamics365. (Zdroj: autor)

Celkové byl systém vyvijen v souladu se zaméstnanci podniku na zakladé jejich pozadavki.
Tudiz je hodnoceni uzivatelskych charakteristik kladné na zakladé zpétné vazby uzivatelt
systému.

5.1.2 Funkcni charakteristiky

Funkéni charakteristiky systému jsou vyhodnocenim pozadavki k implementovanému
reSeni.

Zé&kladni funkei analytického CRM je sbér dat z entit k nasledné analyze a vizualizaci. Sbér
téchto dat probiha v celém rozsahu obchodniho procesu, ktery je v systému replikovan z
pozadavki. Dal$im funkénim prvkem je automatické vyplnovani karet kontaktii na zakladé
ICO a integrace sluzby MERK. Mezi vestavéné funkce pak patii export listi a entit do
predem definovanych forméata (.xml, .xls, .cvs).

Funk¢ni charakteristiky business intelligence feSeni jsou opét replikovany z pozadavkt
spole¢nosti. Dashboard mé funkei informativni, produktové portfolio pak hodnoti vykon
jednotlivych produktt a sluzeb na zakladé vynost v korunach.
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5.1.3 Provozni charakteristiky

Provozni charakteristiky jsou spojeny s provozem systému a niklady na néj. Cel4 sluzba
Dynamics 365 je ve formé cloudového feSeni. To znamena, Ze podnik k provozu této sluzby
nepotrebuje Zddny dodateény HW (server, databaze). Kompetenci za bezproblémovy provoz
sluzby Dynamics 365 zodpovida Microsoft. Stejné je to s PowerBI. To m4 datové ulozisté
také spravované spoleénosti Microsoft. Diky tomu je provoz téchto dvou sluzeb ekonomicky
nenaroc¢né z hlediska HW. Pokud se objevi jakakoli chyba spojena se sluznou Dynamics 365
nebo PowerBI, je za ni zodpovédna firma Microsoft a chybu musi vytesit do 8 hodin od
zadani pozadavku na zakaznickou podporu.

Po implementaci je za provoz systému zodpovédny reSitelsky tym, a to v takovém rozsahu,
jaky urcuje Service Level Agreement. Jsou to chyby implementace, obchodniho procesu
nebo integraci. Tyto chyby se objevuji nejcastéji v prvnich meésicich po implementaci, nebo
pri aktualizaci sluzby Dynamics 365 nebo PowerBI ze strany firmy Microsoft.

Cena za provoz je pevné dana dle balicku, ktery si zadavatel vybere pro implementaci. Platby
probihaji mési¢né. Pti prodleni plateb je CRM zablokovan a nelze s nim manipulovat.
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Zaver

Tato bakalarska prace se zabyva analyzou a ndvrhem implementace analytického CRM pro
obchodni podnik. Vavodu byl vytycen hlavni cil prace a 4 dil¢i, které vedou k naplnéni
hlavniho cile.

Prvnim dil¢im cilem byla analyza moZnosti a omezeni analytického CRM, ktera byla splnéna
na zikladé€ analyzy jednotlivych CRM dle zvolenych parametrii. Parametry byly zvoleny na
zaklad€ osobnich zkuSenosti s vybérem analytickych CRM a manipulace s nimi.

Druhym cilem bylo vybrat vhodné analytické CRM resSeni. Na zakladé predeslé analyzy byl
vybran CRM systém Dynamics 365 od spole¢nosti Microsoft.

Tietim cilem byla analyza poZadavki podniku. Tato ¢ast byla splnéna vytvorenim
dokumentu tvodni studie a analyzy a navrhu typového aplika¢niho softwaru. V tomto
dokumentu jsou vSechny pozadavky popsany a pripraveny pro vyvojarsky tym. V této ¢asti
bylo nastinéno projektové fizeni a pristupy k nému.

Poslednim dil¢im cilem byla samotna implementace analytického CRM a BI nadstavby.
Tato ¢ast byla splnéna tspésné. Analytické CRM bylo naimplementovano dle pozadavki a
zasad v prostiedi Dynamics 365. BI nadstavba vychazejici z dat v Dynamics 365 je
v prosttedi PowerBI a kompletné pripojena do prostfedi CRM. Vizuéaly jsou navrhnuty pro
co nejvétsi interpretaci dat od prodeji a produktech.

Splnénim téchto diléich cilt doslo ke splnéni hlavniho cile této prace. Tim bylo navrhnuti
implementace analytického CRM feseni, a to bylo Gspésné splnéno.

Hlavnim pfinosem této prace je navrzeni pfimych postupi pti implementaci CRM systémdi,
zejména pak Dynamics 365. Je zde navrZen postup projektového tizeni v prostredi Azure
DevOps. Dale je vysvétlena architektura systému Dynamics 365 a jeho funkénich ¢asti.
NejvétsSim prinosem je pak navrzeni vizualizace dat a popséani integrace PowerBI
do Dynamics 365.
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