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Implementace CRM a Business Inteligence systémi pro

sluzby v akademickém prostiedi

Abstrakt

Tato diplomova prace se vénuje feseni problému implementace a adaptace systému
CRM v nekomercnim akademickém prosttedi pro konzultacni sluzby akademické knihovny.
Teoreticka cast shrnuje metodologie, metody a pristupy, které nezbytné rozumeét béhem
planovani integrace CRM a dalsi implementace softwaru. V praci provedena analyza trhu
softwart CRM a BI, a na zakladé tyto analyzy odebran vendor CRM. Popsan postup
k projektu od analyzy skutecného stavu procesu poskytovani konzultacnich sluzeb, do
vytvoreni projektového tymu, vybéru metodologie védeni projektu a hodnocené technickych
na netechnickych pozadavki, adaptace procesu, vyvoj vhodné struktury dat, uzivatelského
rozhrani a implementace nové funkcionality do CRM. Vysledkem je manazerské a financni
hodnoceni pfinosu integrace systému vcetné prehledi nevyfesenych ukoltd. Zavérem je

analyza dalSich moznosti rozvoje sytému CRM a integrace s jinym softwarem.

Kli¢ova slova: CRM, akademickd knihovna, BI, Business Intelligence, implementace,

integrace, projektové fizeni



Implementation of CRM and Business Inteligence

Systems in Academic Environment

Abstract

This thesis addresses the problem of implementing and adapting a CRM system in a
non-commercial academic environment for academic library consultation services. The
theoretical part summarizes the methodologies, methods and approaches necessary to
understand during the planning of CRM integration and further software implementation.
The thesis conducted an analysis of the CRM and BI software market, and based on this
analysis selecting a CRM vendor. The practical part describes the process of the project
implementation from the analysis of the actual state of the process of providing consulting
services, to the creating of the project team, the selection of the methodology of project
management and evaluated technical and non-technical requirements, the adaptation of the
process, the development of an appropriate data structure, user interface and the
implementation of the new functionality in the CRM system. The result is the managerial
and financial evaluation of the benefits of system integration, including unsolved tasks
review. Finally, the work provides an analysis of further options for CRM system

development and integration with other processes and software.

Keywords: CRM, academic library, BI, Business Intelligence, implementation, integration,

project management
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1 Uvod

V dne$ni dobé se kazda servisni spoleCnost snazi zlepSit kvalitu svych sluzeb
v kontextu riznych vnitinich a vnéjSich omezeni. Za ucelem poskytovani piekonani
ocCekavani zakaznik( se management snazi optimalizovat podnikové procesy podle realnych
potieb zakaznik{, jez se snazi identifikovat a porozumét. Klicovym problémem je fakt, ze
potieby, pozadavky, a nakonec i oCekavani zakazniki se méni v prab&hu Casu. Proto je tento
proces kontinualni a umoziuje sbér, uchovani, analyzu a vyuziti ziskanych poznatk.
Vysledky spravy organizace by mély sméfovat k neustalému zlepSovani kvality
poskytovanych sluzeb a tim i k dosahovani stanovenych cilt. Kvalita sluzeb je klicova jak
pro komer¢ni, tak neziskové organizace, at’ uz se jedna o podniky ¢i akademické instituce.

Tato prace se zabyva popisem implementace softwaru pro fizeni vztaht se zakazniky
(CRM, Customer Relationship Management) s cilem udrzovat a zlepsovat komunikaci se
zékazniky v akademické knihovné zaméfené na obory STEM (véda, technologie,
inzenyrstvi, matematika) na pifikladu Narodni technické knihovny v Praze (NTK). NTK
jednoznaéné vyjadiuje, ze poskytovani sluzeb je nejvyznamnéjsi soucasti své prace, mise
a vize a definuje své motto jako ,, Knihovna je sluzba®.

Tato prace se zamétuje na teoretickou 1 praktickou implementaci CRM softwaru do
procesti poskytovani konzultatnich akademickych sluzeb s cilem zlepsit kvalitu sluzeb,
spojenou se sluzbou analyzu dat a porozumeéni informacim, které jsou shromazdovany,
pomoci feSeni CRM.

Je dulezité zduraznit vyznam slova ,,business™ ¢i ,,byznys“ v kontextu této prace.
Termin , byznys“ se v soucasné dob& pouziva predevsim k odkazovani na ziskové aktivity
jednotlivce €1 organizace. V této praci vSak termin , byznys“ oznacuje Cinnosti, jimz
jednotlivec ¢i organizace vénuji svij Cas s cilem dosahnout uzitecného vysledku nebo
uspokojeni potieb aktéri. Tento vyklad je podlozen definicemi uvedenymi v rdznych
slovnicich (napt. Cambridge, Merriam-Webster, Collins) a rozS§ifenymi vysvétlenimi

odborniku.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem diplomové prace je navrh a implementace CRM a Business Inteligence systému
pro sluzby akademické knihovny. Praktickym vystupem bude zvySeni kvality sluzeb
prostfednictvim implementace uvedenych procesi a hodnoceni efektivity navrzeného
procesu.

Cil prace bude mozné dosahnout pomoci realizace dil€ich cila:

e Provést studium existujicich reSerSe a clankt integrace CRM do akademické
knihovny

e Provést resSerSi postupti, metodologii a metodik, které se zabyvaji implementaci
informacnich systému

e Provést analyzu skuteCného stavu procest konzultaCnich sluzeb a porozumeéni
problému

e Formulovat cile, pozadavky k IS a kritéria hodnoceni softwaru

e Sestavit projektovy tym

e Sestavit pldn implementaci softwaru

e Provést analyzu alternativ vhodného softwaru

e Vyvinout a implementovat pozadovanou funkcionalitu v testovém prostiedi

e Otestovat novou funkcionalitu”

e Provést implementace CRM do produk¢niho prostiedi

e Ohodnotit efektivitu integrace CRM

e Naplanovat dalsi rozvoj systému CRM a integrace s BI

2.2 Metodika

V reSersni Casti prace bude uvedena zékladni informace, co je systém CRM, a kromé
toho pokrocila informace o funkcich, struktufe a vlastnostech softwaru CRM. Bude
provedena analyza trhu CRM a existujicich poskytovateld produktt. Dal bude také proveden
studium implementaci CRM v akademickych knihovnach, co je cast akademického
prostiedi.

Teoreticky ¢ast shrnuje metodologie, metody a pfistupy, které budou pouzité béhem

pfipraveni a implementace projektu jak to UML diagramy, metodologii projektového fizent,
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metody hodnoceni softwarti, zptisoby organizace prostiedi vyvoje softwaru atd. Teoreticka
Cast se také vénuje popisu pojmu, co je klientské aplikace, databaze, kvalita dat, osobni tdaje
atd.

V praktické ¢asti prace bude nejprve provedena analyza stavu a prostiedi sluzeb
knihovny NTK, vetné¢ pomoci pohovoru s vedouci oddéleni. Dal bude vysvétleno, co je
konzultace a jaky pfinos konzultace pfinasi uzivatelim a knihovné. Dal bude popsan proces
poskytnuti konzultaci a jeho analyza, ktera bude zadkladem automatizace procesu. Béhem
analyzy procesu jde pfehodnoceni kazdého kroku a optimalizace a zlepSovani. Vysledkem
je rozsiteni a korekce atributt dat, které manazery potiebuji do reportd, analyzy a rozhodnuti
v budoucnosti. Na zakladé vysledkt analyzy a optimalizaci procesu budou popsany funkéni
a nefunk¢ni pozadavky k systému CRM a dal divody k implementace systému Business
Intelligence (BI). Pomoci metody hodnoceni kvality softwarti (FURPS) bude provedeno
hodnoceni alternativnich softwart a vybér z téchto potencialnich moznosti bude proveden
pomoci metody multikriteridlni rozhodovani (MCDM).

Nejdulezitéjsi cast projektu je analyza procesu, jejich pochopeni a optimalizace dle
hlavniho cile projektu a dil€ich cilt, které jsou formulované ocekavané piinosy. Projekt se
vénuje integrace, nastaveni a vyvoje dopliikové funkcionality pomoci uzivatelského rozhrani
systému vice nez programovani v jazycich PHP, SQL a JavaScript. Spoluprace s uzivateli
systému béhem projektu poméaha zmensit pocet chyb a zvysit uzite¢nost a kvalitu finalniho
produktu. K tomu bude pouzita metodologie fizeni projekti Agile. Tyto otazky budou
podrobnéji rozebrany v nasledujicich kapitolach.

Projekt integrace a vyvoje nové funkcionality softwaru CRM predpoklada rtizné
omezeni jak to rozpoCtem lidské zdroje, omezeni vyvojového prostiedi, Casové omezeni, na
vyvoj funkéniho vlastniho modult, ktery odpovida funkénim a nefunkénim pozadavkam a
tim implementuje optimalizovany proces realizace konzultaci. Jesté¢ jednou klicovou
podminkou je minimdlni programovani pro rozvoj novych vlastnosti a funkcionality systému
CRM. Stejné omezeni a podminky plati i do systému BI a predpoklada moznosti ad-hoc
analyzu manazery. Celkem cilem je implementovat a integrovat CRM systém a déal BI
systém tak, aby pracovnik s minimélnimi znalosti programovéani a IT byl by schopen
vétSinou nastavit a opravit vlastnosti a jejich hodnoty systému pomoci jen vizualniho
rozhrani. Zavérem prace bude implementace systému CRM, popis pfinosu a nedosazenych
ukolu, jeho hodnoceni s manazerského a financ¢niho hlediska. Dél budou ukazané moznosti

dalsiho rozvoje aplikace CRM a integrace s softwarovym systémem Business Intelligence.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Informacni systém rizeni vztahu se zakazniky (CRM)

3.1.1 Koncept iizeni vztahu se zakazniky

Informacni systém CRM (Customer Relationship Management) je zaméfen na fizeni
vztahti se zakazniky. Ve své podstaté odrazi strategie, technologie a postupy, které
organizace pouzivaji ke sprave interakci se svymi existujicimi a potencidlnimi zakazniky.
Pojmové se zkraitka CRM pouziva jak pro systém fizeni, tak i pro informacni systém
zaméfeny na poznavani potieb a chovani zakaznika, kterym se tato zavéreCna prace primarné
zabyva. Z hlediska managementu organizace je cilem CRM zvysit spokojenost zakazniku,
udrZet si je a dosahnout urcitych cilt, napt. zvysit trzby. CRM jako software umoziuje
podnikiim ukladat a sledovat informace o zakaznicich, vCetné kontaktnich udajt, historie
interakci a nakupt, preferenci a dalSich dilezitych tdaja. Tyto informace lze vyuzit
k vytvoteni personalizovaného prostiedi pro zakazniky a také cilenych marketingovych
kampani a prodejnich strategii. Na zaklad¢ ziskanych informaci organizace zlepSuje sluzby,
produkty a svoji praci v ramci komunikacnich kanalt, pficemz se predpoklada, ze to zvySuje
zajmy zakaznikl o produkci organizaci. Takovy piistup se nazyva ,,Customer First“ neboli
Cesky ,,zdkaznik na prvnim misté“. (Buttle a Maklan, 2015, s. 4-5; Tvrdikova, 2008, s. 123—
125)

Dle Chakravorti (2023, s. 7-12) strategie orientace na zdkaznika spolu s orientaci na
konkurenci a vnitrofunk¢éni koordinaci tvori systém trzni orientace organizace. Zakaznicky
orientovand organizacni kultura tak vidi zajmy zakaznika ustfednim bodem, ktery fidi
organizani operace a zajmy ostatnich zainteresovanych stran. Zakaznicky orientovana
organizace také vytvari strategie a politiky zacilené na ziskani divéry zakazniki. Orientace
na zdkaznika v kontextu organizace pak znamena vynalozeni zdrojl na ziskavani informac{
o trhu, jejich analyza a vytvoreni znalosti, které se pak promitaji do vytvofeni inovativni
nabidky s pfidanou hodnotou pro zakazniky. Kontinudlni proces vytvareni a rozvoje znalosti
v ramci zakaznicky orientovaného pfistupu vede ke zvySeni duvéry, hodnoty produktt
a sluzeb z pohledu zakaznika a také prispiva ke zlepSeni zakaznickych zkusenosti, coz se
pak promita i do posileni loajality zakaznikd a dosazeni obchodnich cili organizace.

Chakravorti (2023, s. 12) organizace, kterd se orientuje na zdkazniky, sleduje

principim:
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e Porozumeéni zakaznikim

e Navrhovani zédkaznickych zkuSenosti

e Rizeni orientované na zdkazniky

e Podpora zaméstnanci pii praci se zakazniky a pii vytvofeni pozitivnich
zakaznickych zkusenosti

e Sbér a zapracovani zpétné vazby

e Navrhovani metrik relevantnich pro méfeni vykonnosti.

Obecné Cinnosti souvisejici s fizenim vztaht se zakazniky se tykaji efektivity procesu,
snizovani provoznich nakladi a posileni interakci se zdkazniky a zlepSovani jejich
zkuSenosti (Fatouretchi, 2019, s. 10-12). V praxi CRM nejcCastgji souvisi s oblastmi prodeje
a marketingu. Pokud je CRM zaméfen na podporu prodeje, zpravidla se jednd operacni
fizeni, pfi kterém je struktura prodeje evidovana a analyzovana pomoci statistickych metod.
Marketingové zaméteni CRM je spojeno se strategickym fizenim a predpoklddd analyzu
a progndzovani chovani a zajmu zakaznikd. V souvislosti s tim se 1ze v odborné literature
setkat s tfidénim CRM systému podle zaméfeni na urover fizeni na strategické, operacni

a analytické (Buttle a Maklan, 2015, s. 4-5).

3.1.2 CRM jako informacni systém

CRM jako informacni systém je souborem softwarovych a hardwarovych technologii.
Podle klasifikace informacnich systémi (IS), CRM patii do vrstvy manazerskych
informacnich systému (MIS) (Tvrdikova, 2008, s. 97).

Moderni systémy MIS obecné poméhaji organizacim zvysovat jejich efektivitu. Mimo
jiné se to projevuje, kdyZz se zvySujicim se objemem dat automatizace podnikovych procesu
poskytuje manazerim moznost dostavat informace a podporovat vCasné manazerské
rozhodovani. Systémy MIS také pomahaji manazerim zvySovat konkurenceschopnost
organizace pomoci informace o trhu a zdkaznicich. IS tak vstupuje do podnikovych procest,
spojuje mezi sebou schopnosti pracovnikll, organizaci jako strukturu s procesy a technologie
a souvisejici s tim informace (viz Obrazek 1). Vysledkem je byznysové feseni odpovidajici
vyzvam trhu. (Laudon a Laudon, 2013, s. 77; Tvrdikova, 2008, s. 123-125)

V piipadé CRM se proces spravy informaci tyka nasledujicich klicovych ¢innosti:
shromazd’'ovani dat, ukladani dat a zpracovani dat o zakaznicich. Hlavnim cilem je sledovani
interakci se zdkaznikem za uCelem zajisténi vyssi urovné spokojenosti. K dosazeni tohoto

cile management analyzuje data pro klasifikaci zakaznikd a ziskavani informaci, které by
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mohly byt uziteCné pro optimalizaci obchodnich procesi. CRM systém také vyzaduje
integraci do infrastruktury ICT a zajisténi potiebnych vypocetnich kapacit. Konkrétni
pozadavky pak zavisi na konkrétnim feSeni CRM a urovni integrace s jinym softwarem.
Zarover je tfeba integrovat CRM do podnikovych procest a tento proces optimalizovat, aby

bylo mozné novy IS efektivné vyuzivat. (Payne, 2008, s. 226-255)

Obrazek 1 Informacni systém jako nastroj tvorby podnikovych reSeni

obchodni

‘ prileZitost <
ee—————
o Prilezitosti z novych technologii

o Silna konkurence

lidé

organizace > informacni > obchodni

systém feseni
o Zvysit odbyt
e Vytvareni novych e Zlepsit sluzby
produktu

telimsicgie e Poskytovani sluzeb

Zdroj: upraveno dle Laudon a Laudon 2013, s. 77.

Pti zkoumani CRM systému je potieba mit na zieteli jeho aspekty nebo funkce, které se
v odborné literatufe déli na strategické, provozni, analytické a kolaborativni (viz také
Tabulka 1). Strategicky aspekt se zamétuje na integraci CRM do podnikovych procesu tak,
aby feseni prispivalo k naplnéni strategickych cili organizace v daném Casovém horizontu.
Provozni aspekt je zodpovédny za uskutecnéni technickych operaci a zaclenéni feSeni do
rutinnich (zpravidla obchodnich procest) v organizaci. V nékterych pfipadech muze
dochdzet k vylepSeni jiz existujicich obchodnich procesi na osvédcené postupy, které
mohou byt navrhovdany vramci CRM feSeni, a tak vylepSené procesy budou
kompatibiln€jSimi se softwarovym feSenim. Analyticky aspekt poskytuje ndstroje pro
analyzu ulozenych dat a ziskavani dalsSich informaci. Software CRM velmi ¢asto poskytuje
moznost vytvoreni analytickych zprav nebo reporti s vypocty metrik a nékdy i pokrocilé
funkce, jako napiiklad dolovani dat. Dal§im zptuisobem, jak realizovat analyticky aspekt, je
integrace CRM se softwarem typu Business Intelligence (napi. feSeni Microsoft Power BI,

Tableau nebo Qlik), ktery mimo jiné umoziiuje provadet interaktivni analyzy dat.
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Kolaborativni aspekt znamend spoluprici, tj. sprdvu informaci o cinnostech uvnitf
hodnotového fetézce (napft. pfi spolupraci s externimi partnery). Kolaborativni cast je velmi
dulezita pro maximalizaci hodnoty plynouci ze spoluprace a optimalizaci internich procest
v organizaci. (Buttle a Maklan, 2015, s. 5-11; Fatouretchi, 2019, s. 9—13; Sherif, 2016,
s. 18-21)

Tabulka 1 Aspekty CRM

Aspekt CRM Charakteristika aspektu

Strategicky aspekt Procesni pohled na firmu predpoklada vidéni role systému
CRM v organizaci. CRM muze byt aplikovan za ticelem
zvySeni kvality sluzeb, komunikace se zdkazniky

a porozuméni potieb zakaznika.

Operativni aspekt Technologicka infrastruktura, kterd podporuje integraci

CRM se vSemi souvisejicimi organizacnimi procesy.

Analyticky aspekt Metriky a informace tykajici se chovani zakazniku, které

podporuji rozvoj znalosti o cilovém trhu.

Kolaborativni aspekt Spoluprace s partnery hodnotového fetézce pro zlepSovani

efektivity fizeni vztaha se zakazniky.

Zdroj: vlastni zpracovéni dle Buttle a Maklan, 2015, s. 5-11; Fatouretchi, 2019, s. 9-13;
Sherif, 2016, s. 18-21.

3.1.3 Struktura a funkce CRM systému

Strukturu CRM je mozné logické rozdilet na nekolik Casti: operacni, analytickou
a kooperativni. Operacni Cast realizuje sbér a ukladani tdaji o obchodnich procesech, hlavné
v oblasti komunikace se zakazniky. Konkrétni realizace téchto funkci miize byt provedena
jak pomoci podpurnych (Back Office), tak i zakaznickych (Front Office) aplikaci.
Analyticka Cast se zabyva prace s daty véetné vyuzivani datovych skladd. Vysledkem

pouzivani této casti CRM systému jsou ruzné analyzy zakaznik(i (napf. vytipovani
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zakaznickych segmentd, sledovani chovani zakaznikd, analyzy vysledki reklamnich
kampani apod.), jejichz provedeni mize byt realizovano pomoci dashboardd, tabulkovych
a grafické reportl pro manazery. V soucasné dobé analyticka ¢ast CRM mize obsahovat
také statistické a prognostické funkce. Kooperativni ¢ast CRM systému je propojena s Front
Office a odpovidajicimi komunika¢nimi kanaly, které jsou vyuzivany pro interakci se
zakazniky. Data z téchto komunikaci se ukladaji do CRM systému. Je dalezité podotknout,
ze vSechny tfi casti CRM systému jsou mezi sebou propojeny a maji byt integrovany do
uceleného systému. (Tvrdikovéa, 2008, s. 126—128)

Dle Setfeni analytického portdlu SelectHub (Setfeni na vzorku 529 organizaci — od
malych firem do korporaci, které zkoumalo vnimdni CRM systémy jejich spotiebiteli)
vyplyva, ze 5 nejpozadovanéjSich funkci jsou: integrace s jinym softwarem, automatizace
marketingu, management kontaktd, reporting a tzv. Pipeline Management (sledovani
potencialniho zékaznika pres faze procesu prodeje) (Matta, 2024). Dalsi funkce, které se

vyskytly v ozna¢eném Setfeni, jsou uvedeny na Obrazku 2.

Obrazek 2: Nejpozadovangjsi funkce CRM systému
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Zdroj: Matta, 2024.

18



Analyticky portdl SelectHub (Matta, 2024) také poskytuje i detailni prehled 38

zmapovanych funkci modernich CRM systému a doporucuje jej k vyuzivani pro manazery

pii hodnoceni softwaru a vybéru optimalniho feseni:

Evidence a sprava kontaktu
Evidence a kvantifikace
obchodnich piilezitosti

Spréva potencialnich zakaznikt
Reporting

Analyza prodeju

Mobilni CRM (aplikace)
Automatizace Casti obchodnich
procesu

Prognoézovani prodeju

Integrace CRM s e-mailovym
klientem

Zajisténi  pracovnich  postupt
(workflow) a procesu schvalovéani
Ukladani a znovupouziti
obchodnich dat

Ukldddani a  uchovdani  dat
o obchodech a zdkaznicich (data
storage)

Synchronizovdni a sdileni dat
Optimalni a pristupné uzivatelské
rozhrani

Podpora managmentu vykonnosti
obchodt

Integrace s automatizaci
marketingu (sledovani realizace
marketingovych kampanf)

Integrace s chaty
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Automatizace a integrace se
zakaznickou linkou (call centrum)
Integrace s web analytikou
Automatizace zdkaznické podpory
Riizna technicka reseni CRM (web
aplikace, Software-as-a-Service,
cloudové teseni atd.)

Integrace s databdzi nabizenych
produktti

Prizptsobeni vzhledu
uzivatelského rozhrani roli
uzivatele

Existence testovaciho prostiedi
Integrace s dalsimi IS (ERP, BI
atd.)

Rizeni obchodnich kampani
Personalizace uzivatelského
rozhrani

Integrace  se  systémy e-mail
marketingu

Integrace se systémy marketingu
na socidlnich sitich

Sprava a zabezpeCeni citlivych
udaju

Personalizovana sprava zakaznika
Moznost  sledovani  historie
jednotlivych zakazniku

Rizeni projekti



e Sprava dle vymezenych lokalit realizaci vSech fazi obchodniho

(napf. obchodni centra vymezena procesu)

geograficky) e Spriva nabidek a objedndvek
e Sprava  obchodniho  pipeline e Sprava dokumentd

(dosazeni planu trzeb pfes e Sprava ukoll

3.1.4 Poskytovateli CRM systému

Prehled hlavnich hract na trhu se CRM systémy poskytuje analyticka spolecnost
Gartner, ktera je pfiznanym tviircem zprav o stavu a vyvoje sveétového trhu s IS. Ve svych
zpravéch (viz napt. Oracle, 2024; Zendesk, 2023) Gartner fadi mezi kli¢ové lidfi trhu s CRM
spolecnosti Salesforce, Pegasystems, Microsoft, Oracle, Zendesk a ServiceNow.

Pro tfidéni a klasifikaci vyrobct IS analytici Gartner pouzivaji tzv. , magicky
kvadrant” — schéma sestavené ze Ctyf kvadrata (Vyzyvateli, Lidfi, Visionafi a Specializovani
hraci), na které jsou bodové umistény jednotlivé CRM. Tak na Obrazku 3 je vidét magicky
kvadrant za rok 2021, na kterém jsou jednotlivé systémy sefazeny podle toho, jak v jejich
funkcich je zastfeSeno zapojeni zakaznik(i do komplexni komunikace a spoluprace v ramci
fizeni vztaht se zakazniky. Z obrazku je patrné, Ze lidrem je CRM systém spoleCnosti
Salesforce Nicméné€ je to pouze jedna z moznych klasifikaci a Gartner sestavuje obdobna
schémata naptiklad pro funkci spravy potencialnich zakazniki v CRM (Oracle, 2024).

Jiny pohled trh s CRM systémy poskytuje analyticka spole¢nost Forester Research,
kterd analyzuje CRM systémy podle toho, jak jsou predstaveny na trhu a déli poskytovatele
na Lidry, Interprety, Soupete a Vyzyvatele (viz Obrazek 4). Kromé jiz zminéného Salesforce

je tady vidét ve skupin€ lidra spolec¢nosti Oracle a Microsoft.
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Obrézek 3:Magicky kvadrant Gartner za rok 2021 pro CRM systémy podporujici

komplexni komunikaci a zapojeni zakaznikti
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Obrazek 4: Trh se CRM systémy v roce 2020 dle Forester Research
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Bez ohledu na autora klasifikace si lze vSimnout, ze vétSina velkych hraci nabizi
proprietarni software nebo online a cloudové sluzby. Tim dochazi k situaci, ze si malé
podniky, pfispévkové nebo neziskové organizace s omezenym rozpoctem na IS tézce potidi
nakladné feSeni, a to jak z hlediska hodnoty licenci, tak i implementace a nasledujici
podpory. Na trhu vSak existuji i software s otevienym koédem (open source), jejichz licence
nemusi byt zadarmo, ale za urcitych podminek takovy software mize byt lepSim feSenim za
podminky rozpoctového omezeni.

Jednim z prikladu je systém SugarCRM, ktery lze také najit jak v analytice Gartner,
tak i u Forester Research a ktery do roku 2018 byl jak beziplatnym, tak i open source
softwarem. Postupné produkt byl pfeveden na proprietarni model a na placené licencovani.
Nicméné v ramci komunity odbornikli na bazi posledni dostupné verze SugarCRM vznikl
novy CRM systém s otevienym kodem SuiteCRM, ktery je poskytovan zdarma, ma vSechny
zakladni potfebné a rozvoj novych funkci. Je totiz vidét, ze neplaceny software muze byt
alternativou klasickému modeld od nejvétSich trznich hra¢td. I mala nebo neziskova
organizace ma moznost nalézt alternativy a vybrat odpovidajici jeji cilim a strategii

software. (Sirk, 2024; White, 2024)

3.1.5 CRM v akademickych knihovnach

Akademickd knihovna je specializovanym pracovistim vysoké skoly nebo Akademie
véd CR, jehoz cilem je ziskavani, sprava a zpiistupnéni odbornych informaci pro zajisténi
vyuky a védeckovyzkumné ¢innosti pro ¢leny akademické obce (Sodomkovd, 2003). Tyto
instituce maji zvlastni pravni postaveni, nebot vétSinou jejich zfizovatelem neni
Ministerstvo kultury CR (jak je tomu v piipadé vefejnych knihoven), ale vysoké skoly,
Akademie véd CR nebo Ministerstvo §kolstvi, mladeze a t&lovychovy CR. V rdmci
vysokych skol dle Zakonu ¢. 111/1998 Sb. o vysokych skolach a o zméné a doplnéni dalSich
zakont vysokoskolské knihovny jsou ,,jind pracovisté pro vzdélavaci a tviirci ¢innost nebo
pro poskytovani informacnich sluzeb nebo prevod technologii (Ceska republika, 1998).
Nicméne¢ i akademické knihovny se ve své praxi fidi Zakonem 257/2001 Sb. o knihovnach
a podminkach provozovani verejnych knihovnickych a informacnich sluzeb, dle kterého
spadaji do specializovanych knihoven disponujicich specializovanym fondem (Ceska

republika, 2002a). V Ceské republice vétsina vysokoskolskych knihoven je sdruzovana
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v ramei Asociace knihoven vysokych kol CR (AKVS CR, 2024), ve svété pak jednou
z nejvyznamneéjSich organizaci je americka Association of College and Research Libraries
(ALA, 2024).

V ceském prostredi je akademicka knihovna primarné ptispévkovou organizaci, ktera
slouzi vefejnym zajmim — poskytuje sluzby uzivatelim hlavné z fad pftislusné akademické
obce, ale muze zahrnovat do svych uzivatelG i odbornou vefejnost. Jako prispévkova
organizace (bud’ uz samostatna nebo jako pracovisté vysoké Skoly) se Celi kritice vyuziti
verejnych penéz a vetejnych zdroji ve spojitosti s otazkou efektivnosti vyuziti vefejnych
prostiedk! (Rehak, 2022). Nejen v Ceské republice, ale i celosvétové je diskuze nad tim,
co je hodnotou akademické knihovny jakym zptsobem knihovna ma poskytovat své sluzby
zakaznikiim, aby zdivodnila potfebné investice na rozvoj svych sluzeb (Oakleaf, 2010).

Pro akademickou knihovnu je dulezitou metrikou nejen pocet registrovanych
zakaznikQ, ale 1 vyuzivanost nabizenych sluzeb. Udrzeni a rozvoj dlouhodobého vztahu se
zakazniky je velice dulezitym faktorem pro knihovnu, ktera se Celi konkurenci ze strany
velkého mnozstvi voln€ dostupnych informaci na Internetu. Byt totiz pouze dalSim
informacnim zdrojem (nebo branou pro pfistup ke zdrojum) jiz v dne$ni dobé€ nestaci.
Vzhledem k rozpoltovym omezenim a zvySujici se pfistupnosti online zdroja jsou
akademické knihovny v poslednich desetiletich pod tlakem potieby zmén metod fizeni. Do
popiedi vystupuji hodnota interakci se zakazniky, lepsi porozuméni jejich potiebam, coz
vede knihovnu ke kreativnim inovacim a uvédomélému rozhodovani v oblasti designu
sluzeb a zlepseni jejich kvality. Akademicka knihovna mize poskytovat rizné sluzby — od
tradi¢nich jako jsou tiSténé a elektronické zdroje a souvisejici s tim referencni sluzby, do
novych sluzeb ve formatu vzdélavacich aktivit (seminafe, webinare, workshopy) nebo
pokrocilych osobnich konzultaci souvisejicich se vzdélavanim na vSech stupnich
vysokoskolské pripravy. (Leligdon et al., 2015; Oakleaf, 2010)

I kdyz verejné akademické knihovny nejsou zfizovany za ucelem dosazeni zisku, lze
v nich najit procesy obdobné procesim v soukromych spolecnostech. A to plati i pro dalsi
neziskové a ptispévkové organizace. Pokud je cilem organizace uspokojit specifické potieby
zakaznik(, pifipadné spotiebitelt, a poskytovat kvalitni sluzby, muze vyuzit nastroju

a technologie, které jsou typické pro soukromy sektor. To plati i pro IS a software. Procesy

' Ve smyslu efektivnosti dle Zakonu €. 320/2001 Sb. o financni kontrole ve vefejné spravé a o zméné
n¢kterych zakonu (Ceska republika, 2002b).
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spojené s poskytovanim specifickych sluzeb, komunikaci se zakazniky a zainteresovanymi
stranami, projektové fizeni, sbér a zpracovani dat — vSechny tyto a dalsi procesy mohou byt
automatizovany, a to i pomoci dostupnych na trhu technologii a softwart. (Buttle a Maklan,
2015, s. 16-20; Leligdon, Quinn a Briggs, 2015)

V piipad€, ze se jedna o automatizaci systému fizeni vztahti se zakazniky, vefejna
akademicka knihovna, rovnéz jako i dalsi prispévkové nebo neziskové organizace, muize
pouzit CRM systém a pomoci néj systematizovat a automatizovat praci za cilem zlepSeni
kvality sluzeb a spokojnosti jeji zakaznikli. Nejedna se tady o to, jestli zakaznik pfinasi
organizaci zisk nebo ztrdtu, ale o to, jestli organizace je schopnd uspokojit zdkaznické
potteby s odpovidajici drovni kvality.

V ramci zpracovani teoretickych podkladu a pro zjisténi aktualniho prehledu pouziti
CRM v akademickych knihovnach bylo realizovano studium odbornych ¢lanka k tématu,
které byly nalezeny v akademickych citacnich databazich Web of Science (WoS) a Scopus.

Pro vyhledani ¢lankt a konferencnich prispévka v online citacni databazi WoS autor
pouzil dotaz ,,crm AND "academic librar*" (Abstract) a English (Language)“. Bez ohledu
na Casovy horizont vysledky obsahovaly Ctyfi Clanky. V databazi Scopus byl pouzit obdobny
dotaz — ,,crm AND "academic librar*"“ a vyhledavani bylo uskutecnéno v abstraktech,
nazvech a klicovych slovech. Daéle vysledky byly omezeny na ¢lanky a konferencni
piispévky v anglictiné bez ohledu na rok publikace. Vysledky zahrnuji 9 ¢lankd, mezi
kterymi jsou ctyfi duplikaty ¢lankd nalezenych ve WoS. Finalni vysledky reserSe jsou

uvedeny v Tabulce 2.

Tabulka 2: Vysledky reSerSe

Citacni Nazev ¢lanku Rok Autori
databaze
1 | WoS, Building better customer | 2006 | Broady-Preston, Judith;
Scopus relationships: case studies from Malta Felice, Joanna;
and the UK (Broady-Preston, Felice a Marshall, Susan
Marshall, 2006)
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WoS, Introducing CRM into an academic | 2007 | Wang, Mei-Yu

Scopus library (Wang, 2007)

WoS, Measuring e-CRM service quality in | 2008 | Wang, Mei-Yu

Scopus the library context: a preliminary
study (Wang, 2008)

WoS, Barriers to Customer Relationship | 2022 | Bahader, Mir

Scopus Management practices: A survey of
university  libraries in  Pakistan
(Bahader, 2022)

Scopus Strategic CRM: Improving the | 2015 | Leligdon, Lora; Quinn,
Business of Academic Libraries Todd; Briggs, Lea
(Leligdon, Quinn a Briggs, 2015)

Scopus Customer Relationship Management | 2021 | Bahader, Mir.; Idrees,
Practices in University Libraries of Haroon; Naveed,
Pakistan (Bahader, Idrees a Naveed,

Muhammad Asif

2021)

Scopus Introducing e-CRM into academic | 2014 | Papi¢, Anita; Primorac,
libraries: Exploration of needs and Marija
possibilities (Papic a Primorac, 2014)

Scopus Customer Relationship Management | 2020 | Nwachokor, Isioma

Practices Among Librarians in
Academic Libraries in Delta State

(Nwachokor a Okeke, 2020)

Maureen; Okeke, Ifeka.
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9 | Scopus Factors affecting customer | 2011 | Siriprasoetsin, Piyawan;
relationship management practices in

) . . . Tuamsuk, Kulthida;
Thai academic libraries

(Siriprasoetsin, Tuamsuk a Vongprasert, Cholabhat
Vongprasert, 2011)

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Vyse uvedené Clanky se zabyvaji zejména otazkami implementace CRM, strategickou
roli CRM v akademické knihovné, zvySovanim kvality sluzeb, komunikaci s uzivateli,
omezenimi projektu implementace CRM, hodnocenim efektivity atd. Cast &lanka se tyka
teoretického studia pouziti CRM ve knihovné, né€kolik ¢lanku se tyka praktického aspektu
implementace softwaru.

Dvé studie z Tchaj-wanu popisuji jednak teoreticky ramec vyuzivani CRM
v akademickych knihovnéch, jednak praktickou zkuSenost z projektu implementace. Tak
autor studii fadi mezi nejvétsi vyzvy mozného projektu prekonani stereotypu zaméstnanct
a zvySeni povédomi o funkcich a moznostech CRM systému. Autor také navrhuje prakticky
ramec e-CRM, jejiz cilem je zlepSeni kvality sluzeb, zpfistupnéni uzivatelim knihovny
znalostni databaze, interaktivnich forem zpétné vazby a kontaktnich formulait, a také
roz§itenych FAQ (,,Casto pokladané dotazy*). Byl také navrzen systém hodnoceni na zaklade
vnimani uzivatelt, avSak pocet respondenti byl piili§ maly pro zobeciovani vysledka.
(Wang, 2007; 2008)

Vysledky studie =z univerzitnich knihoven v Pakistdnu ukazuji, ze hlavnimi
prekazkami implementace CRM v akademické knihovné jsou omezeny rozpocet, nedostatek
kvalifikovaného a zkusSeného persondlu a také jeho motivace, stav ICT infrastruktury.
Zaznélo tady také, ze obeznameni s CRM ze strany persondlu je dulezitym faktorem
uspéchu, rovnéz jako i kultura knihovny, angazovanost vedeni a spoluprdce s uzivateli
knihovny. Rozdily ve vysledcich napfi¢ riznymi knihovnami (typ univerzity, region apod.)
byly nevyznamné. (Bahader, 2022)

Vyzkum provedeny v knihovnach dvou univerzit na Malté odhaluje, ze CRM byl pro
tyto knihovny uziteCnym ramcem pro analyzu vnimané hodnoty jejich sluzeb. Autofi

upozoriyji, ze pro uspéch projektu implementace CRM je nezbytna dobfe propracovana
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komunikacni strategie a také Skoleni zaméstnanci (nékdy i zakaznik(l) v oblasti
informacnich dovednosti a/nebo novych systému. Autofi také doporucuji aktivni zapojeni
zakaznik do tvorby a poskytovani knihovnickych sluzeb, coz mize pozitivné pfispivat
k vnimani hodnoty a pfinosu sluzby. (Broady-Preston, Felice a Marshall, 2006)

Dalsi studie zjiStuje a analyzuje faktory ovliviiujici postupy CRM v thajskych
akademickych knihovnach. Kli¢em k uspéchu knihovny dle autori je obeznameni
a pochopeni principi CRM pracovniky a vedenim knihoven. Nejvétsi diraz se klade na
kvalitu sluzeb se zaméfenim na vztah se zdkaznikem. Mezi dalsi faktory uspéchu autofti radi
interni podporu vyuzivani CRM v knihovné, jasnou vizi a poslani ohledné vyuzivani CRM
v strategie knihovny, porozuméni pracovnikti knihovny procesim zalozenym v CRM
systému, charakteristikim a chovani zakazniki. Kromé toho pii realizaci projektu
implementace CRM je nezbytné se zaméfit na organizacni faktory — vytvoreni praxe
v oblasti CRM, propracovat interni komunikaci, nastaveni tymové spoluprice, definovani
roli a odpovédnosti, promySleni integrace napii¢ funkcemi knihovny a také planovani
hodnoceni a rozvoje systému. Pro zavedeni CRM do akademickych knihoven studie
doporucuje zahrnut CRM do strategického planu knihovny, a to jak na Grovni fizeni (jako
klicovou strategie zlepSeni kvality sluzeb), tak 1 na urovni IS. Doporucuje se také naplanovat
praci s personalem knihovny v oblasti zaskoleni a vypracovani novych pracovnich postupd.
Nema také chybét v knihovné ani podpora projektu z hlediska ICT a vyuzivani modernich

technologii. (Siriprasoetsin, Tuamsuk a Vongprasert, 2011)

3.2 Informacni systém Business Intelligence

Systémy analyzy byznysovych dat Business Intelligence (BI) jsou nastupci systému
pro podporu rozhodovani (DSS), jejichz hlavnim cilem je pomoc vedeni organizace pii
rozhodovani, a to na zakladé informaci umisténych v riznych (hlavné internich) IS (napf.
ERP, CRM). CRM, ERP a dal§i manazerské systémy zpravidla maji pouze bézné funkce
reportovani. Pro pokrocilé reporty, specialni pozadavky (napt. piisné formaty — tzv. ,pixel
perfekt“) nebo flexibilni analyzu dat je potfeba pouzit specidlni typ softwaru. Pro
interaktivni, roz§ifenou, samoobsluznou analyzu dat (tzv. Self Service) existuje specidlni

software, ktery se fadi do tfidy Buiness Intelligence. (Kowalczyk, 2017, s. 15-30)
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Proces Business Intelligence lze definovat jako praxi uvnitf organizace, do které jsou
zapojeni specialisty a manazery vyuzivajici provozni ukazatele, metriky, vypocty trenda
a prognéz, analyzy zalozené na datech ziskanych z provoznich procest, a to k podpoie
manazerského rozhodovani. BI je také ozna¢enim pro analytické a reportingové podnikové
aplikace. V praxi se BI nejcastéji nepieklada do lokalnich jazyka. (Skyrius, 2021, s. 55-59)

Pouzivani BI v praxi muze byt rutinni operaci pro manazery pii kontrole, analyze
afizeni pracovnich procesu. V Sir§Sim zabéru by se proces BI dal popsat jako iterativni
cyklus, ktery obsahuje veskeré kroky od pocate¢ni formulace informacnich potieb az po
vyuziti vysledkl a poskytovani zpétné vazby k uplatnéni moznych zlepseni v dalsim cyklu
reportovani (Pour et al., 2018, s. 412-478). Je potfeba zminit, Ze ndstroje na podporu analyze
procest a podporu rozhodovani jsou potiebné nejen v komercnich organizacich, ale také
v neziskovych organizacich, napt. ve knihovnach (Zucca, 2013).

Pfistup Business Intelligence je kombinaci provozni analyzy a vizualizace dat.
K vizualizaci dat analytik pouziva razné metriky procest, které vychazeji ze zachycenych
dat a zaroven jsou zakladem pro dalsi vypocty, jako jsou metriky zalozené na
preddefinovanych vzorcich a klicovych ukazatelich vykonnosti (KPI). Analytické nastroje
slouzi manazerim pro ziskani uzite¢nych poznatkt z evidovanych dat. Pomoci statistickych
a pokrocCilych matematickych metod tyto nastroje dokazou predvidat situaci a pomdhaji
lokalizovat a odstranovat zjisténé problémy. Analyza problému z ruznych Ghla pohledu
s vyuzitim interaktivnich filtrG a rGznych vizualizaci pomaha manazerim rychle odhalit
problémy a najit mozna feSeni. Moznost analyzovat objekty a procesy ve vSech sledovanych
dimenzich dava BI vyhodu pted statickymi reporty. (Salesforce, Inc., 2024)

Softwarové feSeni BI obecné muze byt prezentovano jako soubor funkénich vrstev —

prezentacni, analytické a datové (viz Obrazek 5).
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Obrazek 5: Funk¢ni vrstvy BI systému

* Dashboardy

PrezentaCcni BREEIE]

* Vizualni nastroje

vrstva « Hodnotici karty

* Vlastni zobrazenf

* Modelovéni

AnalytiCké « Analyza dat

* Simulace

Vrstva * Analyza textu

* Integrace informaci

* Databdze

Datova « Datové sklady
* Databdze dokument(
VI‘Stva * Externi zdroje

* Socialni média

Zdroj: Upraveno dle Skyrius, 2021.

Dulezitou vlastnosti BI je moznost jak statického, tak i dynamického zobrazeni stavu
(dle zvolenych metrik) pomoci riznych grafti a tabulek. V praxi se nejcastéji pouzivany
statické prezentace vypocti trendovych prognéz. Pro realizaci takovych vypoctu je dnes
mozné pouzit rizné programovaci jazyky (Python, R, JavaScript, C, C++, C# a dalsi)
a frameworky. Vyuzivané matematické modely mohou byt rizného stupné slozitosti — od
statistickych metod a strojového uceni az po neuronové sité (Olszak, 2021, s. 1-28, 74-88).

Na Obrazku 6 je uvedeno schéma analytického postupu s vyuzitim BI systému. BI
systém pomaha manazeram fesit otdzky a dosahovat cild s co nejlepsSim vykonem. Tento
proces analyzy dat Ize popsat v nékolika krocich a organizacnich jednotkach, které se na
ném podileji. Organizacné se na procesu podileji tviirci obsahu (organizacni jednotky jejichz
¢innosti vznikaji a zaznamenavaji se data do IS), ICT/BI specialisté jako tvirci informaci,
uzivatelé informaci, ktefi informaci vyuzivaji pro rozhodovani. Samotny proces workflow
zahrnuje pfistup a zobrazeni dat, interakci s reporty, analyzu a ziskani poznatku, sdileni

poznatkd, interni propagaci a spravu reportu. (Salesforce, Inc., 2024)
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Obrazek 6: Schéma moderniho analytického workflow
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Zdroj: Upraveno dle Salesforce, Inc., 2024.

Obrazek 7 predstavuje obecny obraz BI jako IS, jehoz hlavni funkci je prezentovat
uzivatelim mnozstvi pozadovanych reporti. Systém ma byt napojen na rizné informacni
zdroje, vCetné internich (ERP, CRM, SCM a dalsi systémy) a externich. Postupy ETL

(extrakce, transformace a nahrani dat) pfenasi interni data do datového skladu, jehoz obsah

je v piipadé potfeby integrovan s externimi daty.

Obrazek 7: BI jako IS
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Zdroj: Upraveno dle Skyrius, 2021.

Jako i v ptipadé CRM systému, se pro prehled hlavnich hraca na trhu BI systém lze

obritit ke zpravam analytické spolecnosti Gartner (viz Obrazek 8). Mezi lidry patii BI feseni

30

Vysledky

2h

Zpravy

S

Dotazy

2k

Dashboards




spoleCnosti Microsoft, Qlik a Tableau. Je potieba zminit, ze aplikace od téchto spole¢nosti
jsou proprietdrnim softwarem a pouze Microsoft PowerBI ma beziplatnou licenci pro
komer¢ni pouziti s uréitymi omezenimi ve funkcich. V odborné literatufe, kterd neni
zamétena na jeden softwarovy produkt, se nejCastéji uvadéji stejna feSeni — Microsoft
s PowerBI, Tableau Software s Tableau, Qlik s Qlik Sense (viz napt. Pour et al., 2018,
s. 861-1296, Skyrius, 2021, s. 228-230).

Obrazek 8: Magicky kvadrant Gartner za rok 2021 pro BI systémy
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3.3 Zasady, pojmy a metody vyvoje a implementace softwaru

3.3.1 Typ klientské aplikace

Dnes je mozné rozdélit aplikace na dva typy — klasickd aplikace pro desktop a webova
aplikace. Moderni podnikové webové aplikace zpracovavaji velké mnozstvi dat, a kromé
samotné aplikace poskytuji moznosti spoluprace, coz také Casto vyzaduje nutnost serveru.
Pristup uzivatele do serveru muze byt realizovan jako pomoci samostatné aplikace nebo

pomoci webového prohlizece. Na druhou stranu roz§ireni cloudovych technologii vynucuje
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vyvojafe softwari pouZzivat pristup zalozeny na webovych aplikacich. Prenos vypocti
z klientské aplikace na stranu serveru spole¢né s ukladanim potfebnych dat, je také divodem
k vyuzivani webovych aplikaci. Mezitim aplikace, které maji velmi slozité uzivatelské
rozhrani, potiebuji pfenos velkého objemu dat do serveru a zpatky, a zpracovavaji slozité
vypocty, Casto pouzivaji software na strané klienta jako klasickou desktopovou aplikaci.
Aktualné vsak aplikaci na stran€ klienta zalozenou na typu architektury , klient-server muze
slouzit webovy prohlizec, ktery ve své podstaté je softwarem s pokrocilym uzivatelskym
rozhranim a vykonnosti potfebné pro mensi a stfedni ukoly. (Hannerfors, 2009;

Kod'ouskové, 2020)

3.3.2 Databaze

Databdze je organizovany soubor strukturovanych dat nebo informaci, které se
ukladaji v elektronické podobé v pocitacovych systémech. Databaze muze byt samostatnym
softwarem (nejcCastéjsi piipad) nebo muze byt integrovand s jinym softwarem. VétSinou MIS
systémy pouzivaji databaze pro uloZeni, zpracovani a extrakci dat podle dotaza. Kazdy IS
ma vlastni pozadavky na typ pfipojeni do databaze nebo piesné ukazuje typ databaze a verzi
s kterymi software muze byt integrovan. Software nejcast€ji umoziuje pripojeni do databaze
pomoci Open Database Connectivity (ODBC), Object Linking and Embedding Database
(OLEDB) nebo proprietdrniho driveru (Tvrdikova 2008, s. 107-113).

Analyticka spolecnost Gartner pii zpracovani piehledu trhu rozliSuje nékolik skupin
systému fizeni baze dat (DBMS), viz také obrazky 9 a 10. Pokud systtm CRM nema
technické omezeni, je mozné uvazovat o umisténi IS v cloudu a pouzivat jej jako operacni
systém fizeni databaze (OPDBMS). Je vidét, ze mezi lidii cloudovych feSeni jsou
spolecnosti Amazon Web Services, Microsoft, Google, Oracle, SAP, IBM a dalsi (Google
LLC, 2024). Mezi lidfi v poskytovani OPDBMS vyskytuji stejné spoleCnosti — Microsoft,
Oracle, Amazon Web Services. Nevyhodou feSeni od téchto poskytovatelt jsou velké
naklady na licence, pfipadné na pouzivani cloudového feseni. ReSenim pro malé a neziskové
organizace muze byt vyuziti open source a beziplatnych IS. Aktualni prizkum vice nez 150
databazi ukazuje, Ze mezi open source a neplacenymi produkty lidii jsou MySQL, MariaDB

a PostgreSQL (G2, 2024).
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Obrazek 9: Magicky kvadrant Gartner za rok 2020 pro cloudové DBMS
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Obrazek 10: Magicky kvadrant Gartner za rok 2019 pro OPDBMS systémy
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3.3.3 Prostredi a zivotni cyklus vyvoje softwaru

Kazda organizace, ktera vyviji softwarovy produkt, mize mit vlastni vizi, jak
organizovat ICT prostiedi pro proces vyvoje. Jeden z moznych ramct DTAP znamena razna

prostfedi vyvoje softwaru:
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e Vyvojové prostiedi (Development)
e Testovaci prostiedi (Test)
e Akceptacni prostredi (Acceptance)
e Produkéni prostiedi (Production).
S timto rozdé€lenim prostiedi jsou spojeny konkrétni etapy vyvoje softwarového produktu:
e DEV —vyvoj (Development)
e SIT — testovani integrace softwaru (Software Integration Testing)
o UAT —uzivatelské akceptacni testovani (User Acceptance Testing)
e PROD - produkéni nasazeni softwaru (Production).
(Rawat, 2023, s. 186—-189; Visser, 2017, s. 37-47)

V praxi podle rozsahu a slozitosti projektu mohou byt nékteré etapy slouceny do
jednoho prostredi. Naptiklad DEV a SIT by mohly byt slouceny v piipadé moznosti, ale
UAT jako uzivatelské testovani a proces akceptace by mohl byt organizovan jako nezavislé
prostiedi. U malych projekt nebo v piipade vétsich projektu uplatiujicich agilni pfistup je
mozné spojit DEV, SIT a UAT. Zaroveni jsou z pohledu DTAP SIT a UAT soucasti
testovaciho prostiedi. Stejnym zpusobem je mozné v DTAP sloudit prostiedi vyvojoveé,
testovaci a akceptacni, jako je to mozné u etap DEV, SIT a UAT. Tyto pfistupy jsou
dostatecné flexibilni a dokazou pfizpusobit koncepty a pfistupy cilim, pozadavkim
a omezenim projektu vyvoje softwaru. (Visser, 2017, s. 37-47)

Cyklus vyvoj softwaru (Software Development Lifecycle, SDLC) je proces vytvareni
produktu tvirci Cinnosti, ktery obsahuje pozadované funkce a spliiuje urcita omezeni, ale
zarovenl uspokojuje zakaznika. V soucasné dobé existuje fada metodik vyvoje softwaru:
Waterfall, Lean, Agile, Iterative atd., které budou podrobnéji popsany v Kapitole 3.4.
(Akinsola et al., 2020).

Existuji posloupnost kroki vyvoje softwaru, které mohou byt pouZzity v projektech
raznych typu a velikosti (Braude a Bernstein, 2016, s. 32-36):

1. Zacatek — softwarovy produkt je koncipovan a definovan
Planovani — vytvoreni harmonogramu, stanoveni zdroji a nakladu
Pozadavky — analyza pozadavka, co musi aplikace udélat (otazka ,,Co?*)
Navrh — definovani postupt realizace (otazka ,,Jak?“)

Implementace — vytvoreni programového kodu

AU

Testovani — ovéfeni funkénosti aplikace pomoci testovacich dat
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7. Udrzba — odstranéni chyb a piifazeni potiebnych kapacit.

3.3.4 Pozadavky na vyvoj softwaru

Definovani pozadavki na software je klicovou aktivitou, ktera se v praxi vSak casto
potyka jak s terminologickymi problémy, tak i celkem s problémy pfi zji§tovani,
zdokumentovani, schvalovani a dpravami pozadavka. Avsak nikde vice nez v pozadavcich
se neprotinaji zaymy vSech zucCastnénych stran projektu. Wiegers a Beatty uvadeji nasledujici
skupiny pozadavki:

e Provozni pozadavky

e Provozni pravidla

e Omezeni

e Pozadavky na externi rozhrani

e Vlastnosti

e Funkéni pozadavky

e Nefunk¢ni pozadavky

e Atributy kvality

e Systémové pozadavky

e Uzivatelské pozadavky.
Na Obrazku 11 je také predstavena vizualizace vztahii mezi jednotlivymi skupinami, kde
plné Sipky ukazuji misto, do kterého se ukladaji jednotlivé pozadavky; prerusované Sipky
pak znamenaji puvod pozadavki nebo ukazuji na vliv. Autofi také upozoruji, ze je velmi
dilezité minimaln€ vytvorit funkéni a nefunkcni pozadavky a na jejich zakladé i technické
pozadavky na hardware a software. Na zaklad¢€ sbéru a zpracovani pozadavki vznika
vysledny dokument , Specifikace softwarovych pozadavki“ (Software Requirements

Specification, SRS) (Wiegers a Beatty, 2013, s. 7-12)
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Obrazek 11: Vztahy mezi riznymi typy pozadavkl na software.
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Zdroj: Upraveno dle Wiegers a Beatty 2013, s. 12.

Funkéni pozadavky jsou specifikaci toho, co ma software délat. Popis pozadavki
poskytuje prehled rozsahu prace pro projekt tak, aby technicky spliioval seznam potfebnych
funkci. Tyto pozadavky pouze ukazuji, k ¢emu software slouzi, ale nepopisuji zpusob, jak
to bude realizovano. Funk¢ni pozadavky formuluji rizné skupiny odbornika z kli¢ovych
oddéleni, ktera se podileji na budoucim pouzivani softwaru v organizaci. Napfiklad
obchodni, manazerské a marketingové potieby se mohou lisit, ale ob& jsou pro formulaci
provoznich pozadavk( velmi dilezité. To znamena, ze do procesu tvorby funkcnich
pozadavkt by mély byt zahrnuty vSechny klicové podnikové funkce, kterych se to tyka.
Obzvlast je to dualezité na zaCatku vyvoje softwarového produktu. Je vSak potieba
poznamenat, Ze se nelze obejit definovanim pouze funkénich pozadavki. Software plné
vyhovujici funkénim pozadavkim muze byt na konci odmitnut zdkaznikem v piipadé
nevyhovujici pouzitelnosti, vykonu, spolehlivosti a dalSich parametrti, které spadaji do
nefunkénich pozadavki. Obrazek 12 ukazuje proces formulace funkcnich pozadavkd.
(Wiegers a Beatty, 2013, s. 1-8)

Funkéni pozadavky urcuji, co vysledny software za urCitych podminek bude
realizovat. Popisuji i to, co musi vyvojafi do IS implementovat, aby uzivatelim umoznili
pomoci softwaru realizovat jejich ukoly. Funkéni pozadavky vSak nepopisuji, jakym

zpusobem konkrétni funkce bude realizovana. Napftiklad je potfeba vygenerovat z databaze
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seznam zakaznikd, ale funkénim pozadavkem nebude neni definovano, jak rychle tento
pozadavek ma byt realizovan nebo kolik zakaznikii mize maximalné byt na seznamu.
Vyvojat musi mit pfedstavu o zakladnich funkénich pozadavcich jiz pfed vybérem
softwarového feSeni. Rozpracovani detailni specifikace téchto pozadavkd se pak
uskutectiuje po vybéru softwaru. Dulezitou roli hraje seznam funkcnich pozadavku
i v pfipadé sporu mezi dodavatelem softwaru a zdkaznikem, kdyz je jednim z moznych

dikazu realizace projektt dle pozadavki. (Wiegers a Beatty, 2013, s. 9)

Obrazek 12: Proces tvorby funk¢nich pozadavku
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Zdroj: Upraveno dle Wiegers a Beatty, 2013, s. 8.

Nefunk¢ni pozadavky odpovidaji na otdzku, jak bude realizovana softwarovéa funkce.
Jestli funkéni pozadavek ukazuje, co déla néjaka funkce, tak nefunkéni pozadavek popisuje
detailn&j$im zpusobem, jak tato funkce bude provedena, napiiklad jak vypada rozhrani, jaky
maximalni Cas je potieba pro realizaci procesu apod. V nefunkcnich pozadavcich je totiz
dilezité zohlednéni koncepti uzivatelského rozhrani (User Interface, UI) a uzivatelské
zkuSenosti (User Experience, UX). Protoze kazdy uzivatel systému ma vlastni potteby a vizi,

své vlastni preference a prani, proces popisu kazdého pozadavku na nefunkcnost muze trvat
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ptiliS dlouho. K vyfeSeni tohoto problému zakaznik musi mit tym, ktery odpovida za
projednavani a formulaci pozadavkd uvnitf organizace a za zastoupeni ostatnich uzivateli.
(Adams, 2015, s. 48-53; Durham a Michel, 2021, s. 51-69, 129-131)

Obecné nefunkcni pozadavky je velmi Sirokym tématem, nebot shrnuje rdzné
parametry hodnoceni jak technickych vlastnosti softwaru, tak i tvrcich aspektt. Otazka,
kterou se feSi nefunk¢ni pozadavky, muze byt (vSak nemusi) vhodnou pro technické
hodnoceni softwaru. Napiiklad maximalni ¢as splnéni operace nebo vybér konkrétnich
forem ¢i barev muze byt popsano kvantitativné a explicitn€. Naproti tomu, uzitecnost,
pochopitelnost, vhodnost, pfivétivost uzivatelského rozhrani vétSinou uz nejsou tak
explicitni. Existuji doporucené metody sbéru netechnickych pozadavkt od zakaznika, které
pomahaji dosahnout optimalnich vysledki. Jsou to hlavné rozhovory, workshopy,
brainstorming, pozorovéani, analyza dokumentd, prototypovdni a reverzni inzenyrstvi.
(Ingeno, 2018, s. 63—73)

Pti formulaci pozadavkl je nezbytné také definovat omezeni, ktera ma kazdy projekt.
Omezeni lze rozdélit do raznych kategorii od piirozeného pivodu az po formalni
a neformalni. Nektera omezeni lze prekonat, néktera vSak nikoli. Pokud je projekt vyvoje
softwaru obecné definovan jako proces automatizace vybraného procesu v organizaci, pak
je mozné kategorizovat omezeni jako interni a externi. Omezeni mohou ovlivnit vysi
dostupnych zdroju, ovlivnit pozadavky, upravit pavodni cil, a dokonce i Uplné zastavit
projekt. Pochopeni omezeni, kterda mohou ovlivnit projekt, je jednim z nejdulezitéjsich tkolt

na zacCatku kazdého projektu. (Ingeno, 2018, s. 65-66)

3.3.5 Modely hodnoceni kvality softwaru

V soucasné dobé mohou odbornici pouzivat mnoho modelt kvality softwaru, které
byly navrzeny na zaklad€ prvniho zndmého formalniho modelu McCalla z roku 1977, na
jehoz zakladé vznikla skupina tzv. jednoduchych modelt: McCalliv, Boehmiv, FURPS,
Dromeytv. Pozdé€jsi modely kombinuji jednoduché modely s novymi charakteristikami,
poskytuji jiny pohled na bézné nebo specifické ukoly a Casto se Ize setkat s jejich ndzvem
,modely na miru“, nebo prizpiisobené¢ modely kvality. Na Obrazku 13 je uvedena Casova

osa ukazujici modely kvality az do roku 2014. (Miguel, Mauricio a Rodriguez, 2014)
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Obréazek 13: Vyvoj modelti hodnoceni kvality softwaru v Case
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Zdroj: Upraveno dle Miguel, Mauricio a Rodriguez, 2014.

Model FURPS je =zdkladnim modelem, ktery je vsSak wvelice rozSifenym
v softwarovych projektech s vyvojem novych funkci a novych modul. FURPS zahrnuje
funkéni pozadavky, které se vyskytuji pod literou F, a dalsi nefunk¢éni pozadavky, které jsou
zahruty pod U (pouzitelnost, Usability), R (spolehlivost, Reliability), P (vykonnost,
Performance) a S (podpora produktu, Supportability). Model byl vyvinut v roce 1992
specialisty spoleCnosti Hewlett-Packard a je kompatibilni normam ISO/IEC 9126 Software
engineering a ISO 21500:2012 Guidance on project management. (Miguel, Mauricio
a Rodriguez, 2014)

Prioritizacni metody se pouzivaji v ptipadé, Ze je potieba se dohodnout na stanoventi
priorit v pozadavcich a neni mozné tento ukol provést neformalné. Formalné lze pfi
stanoveni priorit pozadavki vyuzit nékolik analytickych a matematickych technik. Casto

pouzivané metody jsou ,,In or Out“, ,, Rank Order”, , Three-Level Scale®,, MoSCoW*, které

2 2

jsou zalozeny na hodnoté, nakladech a riziku. Tyto metody jsou velice riznorodé a lze tady
najit jak jednoduché logické modely, tak i slozité heuristické a matematické modely. Model
MoSCoW je jednoduchou a srozumitelnou metodou, kterou lze vyuzit pro brainstorming
projektového tymu v rdmci uplatnéni flexibilniho agilniho pfistupu k vyvoji softwaru. To je
obzvlast velmi dulezité v piipadé, pokud vice Clend tymu nejsou obeznameni

s programovanim, projektovym fizenim nebo matematickymi modely. Model MoSCoW se
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sklada ze ctyt kategorii usporadanych do tabulky: , Musi mit* (Must Have)
(Should Have), ,,Mohl by mit* (Could Have)

, », M€l by mit"“
Nemusi byt (Won't/Will Not Have). Kazda

29 29

bunka obsahuje vahu dulezitosti pozadavku v rozsahu hodnot od 1 — nejvétsi vaha do
5 — nejmensi vaha, 0 — neni definovano. Ve vysledku projektovy tym muze spocitat vahy

a stanovit priority pozadavka dle souctu hodnot. (Wiegers a Beatty, 2013, s. 313-327)

Tabulka 3: Priklad tabulky priorit poZzadavku dle metody MoSCoW

Pozadavky Musi Mél by Mohl by Nemusi Priorita
Pozadavek 1 4 1 0 0 5
Pozadavek 2 1 1 1 4 7

Pozadavek n

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Metoda vazeného rozhodovani je zalozena na Ctyfstupriovém analytickém postupu,
zahrnujicim deskriptivni analyzu, prediktivni analyzu, normativni analyzu a preskriptivni
analytiku (Bozorg-Haddad et al., 2021, s. 1-3).

Metoda MCDM (MultipleCriteria Decision-Mmaking) se pouziva pro realizaci
informovanych a logickych rozhodnuti, jejiz postup je zalozen na explicitnim hodnocenf{
souboru alternativ rozhodovatelem, a to s ohledem na obvykle protichiidna vicenasobna
kritéria. MCDM se dé€li do dvou hlavnich kategorii, a to na viceucelové rozhodovani
(MultiObjective Decision-Making, MODM) a viceatributové rozhodovani (MultiAttribute
Decision-Making, MADM). (Bozorg-Haddad et al., 2021, s. 1-11)

Metoda WSM neboli metoda vazeného souctu patfi do skupiny MADM metod.
Hodnoty pozadavkil jsou reprezentovany v matici, ktera je vizualné prezentovana jako
jednoducha tabulka, a je tak pouzitelna pro rizné ulohy. Radky mohou predstavovat
charakteristiky nebo pozadavky a sloupce soubor souvislosti s definovanymi vahami pro
kazdy sloupec. V nejjednodussim piipadé muze byt pfitomen pouze jeden sloupec. Model
WSM je o néco jednodussi nez model vazeného soucinu a pouziva se Castéji, protoze

jedinym rozdilem mezi nimi je pouziti s¢itani oproti nasobeni. Pro maly agilni projekt je

40



metoda WSM dostacujici ale mize byt také uziteCna pro vétsi projekty. (Bozorg-Haddad et

al., 2021, s. 17-22)

3.3.6 Unified Modeling Language (UML)

UML je soubor grafickych notaci, ktery umoziiuje definovat pozadované funkcni
a nefunk¢ni pozadavky, aktivity a stavy, vztahy mezi moduly a struktury. UML umoznuje
vyvojaii pomoci obrazki a notaci popsat a vysvétlit zakaznikovi strukturu a pozadavky
projektt (Fowler, 2009, s. 23-35). UML je zaroven uziteCny pro modelovani podnikovych
procest a je blizky svému nastupci, pristupu modelovani podnikovych procesu (Business
Process Modeling, BPM) (Repa, 2007, s. 143-149). UML shrnuje tii modely a n&kolik typt
diagramu (Vrana a Richta, 2005, s. 82—106):

e Diagramy tild a objektt
e Diagram pfipadi uziti

e Scénafe Cinnosti

e Diagramy spoluprice

e Stavové diagramy

e Diagramy aktivit

e Diagramy komponent

e Diagramy nasazeni.

UML poskytuje Sirokou Skalu moznosti pro zobrazeni struktur a procest z riznych
uhli pohledu, jejich vizualizace a vztahti mezi nimi. Typickd struktura projektu pomoci
UML 2.0 a vztahy mezi modely a diagramy je uvedend na Obrazku 14. Notace UML verzi
2.0 muze byt pouzita nejen k popisu funkcnich pozadavku, ale také pro popis nefunkcnich

pozadavku, které jsou méné strukturované (Cysneiros a Leite, 2001).

3.3.7 Metody procesni analyzy a modelovani

Podnikové procesy jsou velmi dilezitou soucasti analyzy vykonnosti pro organizaci
Celici se vysoce konkurenénimu prostedi. Pochopeni a analyza podnikovych procest mize
byt nékdy dulezitéjsi neZ popis organizacni struktury, protoze se procesy da optimalizovat
nebo vylepsit snadnéji nez meénit organizacni strukturu. Vedeni organizace by meélo

pravidelné monitorovat a optimalizovat podnikové procesy a pfizpusobovat je vné&j§im
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a vnitfnim zménam, vCetné ménicich se cil a strategie organizace. (Repa, 2007, s. 15-16;

Svozilovd, 2011, s. 72-92)

Obrazek 14: Priklady UML diagrama
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Zdroj: (Grissle et al., 2005, s. 39)
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Pred tim, nez proces bude formalné popsan, je nezbytné vybrany proces analyzovat.
Proces lze definovat jako ¢innost, ktera Casoveé vymezeny zacatek a konec. Podnikovy proces
je proces, ktery se podili na Cinnostech organizace. Pro ucely analyzy je tato definice
obohacena o vymezeni, ze proces ma vstupy a vystupy, stavy vnitinich operaci a stavy zdroju
pridélenych témto operacim. Operace je nejmensi Cinnost, kterou nelze logicky jesté vice
rozdé€lit na mensi celky. Slozity proces naopak lze rozdélit na nékolik jednodussich procest
a tento pristup ma nazev v angli¢tin€ Work Brakedown Structure (WBS). (Arlbjgrn a Haug,
2010, s. 16-25)

Management ma dnes k dispozici Sirokou Skalu metod pro zlepsovani podnikovych
procesti. Napiiklad metoda ARIS, jejiz cilem jsou mapovani, zpiehlednéni a zefektivnéni
procesti, pomaha manazerim se vSemi aspekty transformace procest, od strategie po
realizaci, od navrhu procesi po realizaci, vCetné kontroly rizik a dodrzovani ptedpist.
Metoda BSP (Business Systems Planning) podporuje planovani podnikovych systému, ktera
umoziuje analyzu, definovdni a navrhovani informacni architektury organizace. Metoda
ISAC (Information Sharing and Analysis Centers) se pouziva pro prici s informacnimi
systémy, pii vyvoje IS a pro analyzu zmén. (Repa, 2007, s. 73-122)

Evropska asociace fizeni obchodnich procesi EABPM (Business Process
Management/BPM) definuje fizeni podnikovych procesi BPM jako systémovy pfistup
k dosazeni cilt organizace pomoci metod evidence, navrhovani, provadéni, dokumentovani,
meéfeni, monitorovani, fizeni. Tyto metody jsou aplikovany na automatizované
1 neautomatizované procesy. (Freund a Riicker, 2019, s. 1-2)

Velice rozsifeny pfistup Business Process Model and Notation (BPMN) je zaméfen na
formulaci a popis procesti v organizaci na zakladé BPM. BPMN vyvinula a rozviji asociace
OMG, ktera se také zabyva podporou notace UML. BPMN poskytuje Sirokou skalu funkci
pro popis tykajici se dat procesu, logiky vztah a interakci, pracovnich postupt, kontextu
atd. Notace BPMN ma vlastni specializovany soubor symbolu a pravidel pro popis procesu.
Dnes jsou rizné nastroje vcetné online sluzeb prace s BPMN verze 2, kde je moznost
editovat, nastavovat, exportovat a importovat notace, naptiklad online sluzba Camunda.

(Bruckner, 2012, s. 1102-1108; Freund a Riicker, 2019, s. 23-94, 202-208)
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3.3.8 Kyvalita dat

vV v

dat je jejich kvalita. Kvalita dat mé nejvétsi vliv na rozhodovaci proces, ktery je podpofen
IS skupiny MIS jak to CRM, BI, ERP, WMS, SCM atd. (Laursen a Thorlund, 2017, s. 159—
162). Kvalita je subjektivni pojem a lze fici, ze data maji kvalitu, pokud spliuji pozadavky
na jejich zamyslené pouziti a nemaji kvalitu, pokud nespliiyji tyto pozadavky. To znamena,
ze data mohou mit kvalitu pro jeden ukol a pro jiné pozadavky jiz mohou byt nekvalitni.
Kvalitu dat Ize také popsat jako spravné ulozena data shroméazdéna spravnou metodou se
spravnou piesnosti (Olson, 2003, s. 24-25)

Pro potfeby organizace kvalita dat také mize znamenat, ze spravna data dostupna ve
spravny ¢as spravnym uzivatelim, aby bylo mozné ucinit spravné rozhodnuti a dosahnout
podnikovych cila. Je potieba zminit, Ze se fizeni kvality dat nesnazi dosahnout dokonalého
souboru dat v idedlnim stavu bez jakychkoli chyb. Naklady, Cas a pracovni usili, které by
k tomu bylo tfeba vynalozit, by pro zadnou organizaci nebyly efektivni. Zaroveri je velice
tézko v praxi dosdhnout idedlniho stavu. V praxi se provadi ¢i§téni dat, dle moznosti se
zjistuji mozné zdroje chyb a jejich lokalizaci, aby do budoucna bylo mozné obdobnym
chybdm zabranit. (King a Schwarzenbach, 2020, s. 3—14)

Kvalitu dat lze hodnotit pomoci ndsledujicich charakteristik (Olson, 2003, s. 24-42;
King a Schwarzenbach, 2020, s. 12-14):

e Priesnost — hodnoty dat co nejvice blizi se skutecnym hodnotam

e Uplnost — jsou piitomny viechny pozadované hodnoty tdajl

e Konzistence — hodnoty dat v rdmci sledovaného parametru jsou v souladu
se stanovenymi pravidly nebo se skuteCnosti

e Vcasnost — data reprezentuji skutecnost v pozadovaném ¢asovém horizontu

e Unikatnost — nejsou pritomné duplikaty

e Platnost — data odpovidaji formétu, typu nebo rozsahu své definice.

3.3.9 Ochrana osobnich udaju

Jakdkoliv organizace, kterd pracuje s osobnimi udaji, musi spliiovat podminky, které
sleduji z obecného nafizeni o ochrané osobnich udaji (General Data Protection Regulation,
GDPR), které nabylo platnosti 25. kvétna 2018. Ugelem GDPR je poskytnout jednotliveim

vétsi kontrolu nad jejich osobnimi idaji a zajistit, aby organizace, které nakladaji s osobnimi
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udaji, transparentné informovaly o tom, jak jsou tyto udaje shromazd ovany, zpracovavany
a pouzivany. GDPR vyzaduje, aby organizace ziskaly od fyzickych osob vyslovny souhlas
pred shromazd’ovanim jejich osobnich udajt, aby na pozadani poskytly fyzickym osobam
ptistup k jejich tidajim a aby je neprodlen¢ informovaly, pokud dojde k poruseni ochrany
jejich tdajd. (Proton AG, 2024; UOOU CR, 2024)

GDPR definuje fadu pravnich pojmu, jako jsou osobni udaje, zpracovani udaju,
subjekt udaju, spravce udaju, zpracovatel idaja. GDPR vyzaduje, aby organizace jmenovaly
povéfence pro ochranu osobnich tdaja, ktery bude dohlizet na dodrzovani nafizeni
a nahlasovat pfipady poruseni ochrany osobnich udaju pfislusnym organim. Kromé toho je
v GDPR piedstaveny nasledujici zasady ochrany osobnich udaji (UOOU CR, 2024):

e Zakonnost, spravedlnost a transparentnost
e Omezeni ucelu

e Minimalizace udaju

e Pfesnost

e Omezeni ukladani

e Integrita a divérnost

e Zodpovédnost.

3.4 Metody projektového rizeni

Klasicka metoda, kterd také ma nazev ,,Vodopadovy model* nebo ,,Waterfall* je
postupny proces planovani projektu a jeho realizace krok za krokem. Nejvétsi nevyhodou
metody je to, ze na zacatku projektu tym potiebuje predvidat vSechny mozné problémy,
situace a prekazky. Jakakoli chyba nebo opomijeni dulezitého faktoru pfi planovani muze
mit v budoucnosti velky vliv na vysledek projektu. Dalsi nevyhoda metody spociva v tom,
ze vysledek na konci projektu, 1 kdyz bude realizovan piesné dle zadani, nemusi odpovidat
soucasnym pozadavkim zdkaznika, protoze se Casem puvodni zadani jiz nebude aktudln{
a nebude odpovidat cilim, procesim a organizacnimu prostiedi. Vodopadovy model muze
mit vice fazi (viz Obrazek 15), avSak v této metodé existuje riziko zbytecné velkého
mnozstvi fazi pii rozdélovani souvisejicich procesu, které by mély byt v jedné fazi. (LeMay,

2018, 5. 22)
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Obrézek 15: Vodopadovy model projektového fizeni.

e * Softwarové
Specifikace noiadavky
Design * Navrh programu
* Implementace
Implementace a testovani

Metodologie Agile byla publikovdna v roce 2001 jako manifest, tj. formulované

Zdroj: Upraveno dle LeMay 2018, s. 22.

principy s moznosti volné oteviené¢ho pfistupu a bezuplatného pouziti (Dolezal, 2016,
s. 325). Aktuélné skupina metodik Agile je zalozena na 12 principech (Vallo, 2024), tyti
z nich jsou povazovany na klicové (Stellman a Greene, 2014, s. 2, 33-36):

e Jednotlivci a interakce maji prednost pied procesy a nastroji

e Fungujici software mé prednost pied komplexni dokumentaci

e Spoluprace se zdkaznikem ma prednost pied vyjednavanim o smlouveé

e Reakce na zménu mé prednost pred dodrzovanim planu.

Agile je metodologii, ktera se pak promita do jednotlivych metod a nastroju. Naptiklad
agilni principy lze najit v metoddch Lean, extrémni programovani (XP), Scrum, adaptivnim
vyvoje softwaru (ASD), Feature Driven Development (FDD), metodé dynamického vyvoje
softwaru (DSDM) a metod¢ Kanban. Nicmén¢ kazda metoda bude nécim specificka. (Hooda
et al., 2023, s. 51-67; Stellman a Greene, 2014, s. 41-45)

Agile dovoluje realizovat projekt vyvoje softwaru pies posloupnost kratkych
iterativnich procesu, pficemz se produkt poskytuje pravideln€ s malymi aktualizacemi (viz
Obrazek 16). Agilni metodika rozd€luje vétsi projekt na zvladnutelné celky znamé jako
iterace. Zakladem agilni metodiky je prabézny systém zpétné vazby, ktery nasleduje po

ukonceni kazdé iterace. (Hooda et al., 2023, s. 51-67)
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Obrazek 16: Faze agilniho projektu
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definovat definovat FirsiT
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kédovat testovat kédovat testovat  kddovat testovatl :'

Zdroj: Upraveno dle (Hooda et al., 2023, s. 54)

Nejdalezit€jsi rozdil mezi vodopadovym a agilnim pfistupem je v tom, ze Waterfall
predpoklada nejprve vytvoreni popisu projektu a pak realizaci dalSich krokti v souladu se
specifikaci. Agile predpoklada, ze existuji interakce se zdkaznikem; realizace a zlepSovani
produktu probiha postupné. Je potieba zminit, ze pokud existuje zajem ze strany zakazniku
aje mozné produktivni jednani o nefunkcnich pozadavcich jiz béhem projektu, agilni pfistup
umoznuje dosahnout lep§i kvality finalniho produktu nez metodologie Waterfall (Davis,
2013, s. 48-52).

Kanban je metodikou pracovnich postupt a kolekci metod pro fizeni a zlepSovani
procesu nebo systému. Metodika vznikla na zakladé metod a principt vyroby Lean, ale nyni
se Casto pouziva pii vyvoji softwaru, nebo muize byt pouzita pro projektové fizeni obecné.
Kanban klade duraz na vizualizaci prace, neustalé zlepSovani procesu a vyzaduje
komunikaci o kapacité v redlném cCase a plnou transparentnost prace. Pracovni polozky jsou
vizualné reprezentovany v kanbanové tabuli (viz ptiklad na Obrazku 17), jejiz sloupce
prezentuji stavy ukold. Naplanované tkoly jsou seskupeny v seznamu ukold, ktery ma nazev
,,Backlog®“. Nékdy seznam ukolt v tabulce je ekvivalentem , Backlogu“, nékdy to je seznam
pouze nejdulezitéjS§ich ukolu =z ,Backlogu“. Prikladem muze byt sada stava:
,Rozpracovano®, , Pozastaveno™, ,Splnéno“, , Zamitnuto“ atd. Tento pfehled umoziiuje

2 M 2 M 2 9

¢lenim projektového tymu kdykoli vidét stav kazdého tikolu. Tento pfistup je velmi blizky
kontinualnimu vyvoji a kontinualnimu dodavani, protoze se pfi stanoveni a dodrzeni priorit

ukoly zpracovavaji nepietrzité. Kanban je jeden z nejoptimalnéjsich modelt, pokud se jedna
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o maly vyvojovy tym. Tato metodika umoziiuje rychlé prizptisobeni ukoli novym

pozadavkim a zménu jejich priorit. (Stellman a Greene, 2014, s. 246295, 315-325)

Obrazek 17: Struktura tabulky ukolt dle metodiky Kanban

Faze / Stav

Projekt A
Seznam ukolli  Rozpracovano Splnéné
Polozky tkol 1 ukol 3 ukol 2
ukol 4 ukol 6
ukol 5
ukol 7

Zdroj: Vlastni zpracovani.

PMBOK (Project Management Body of Knowledge) je dal$i metodologii tizeni
projektl, jejiz tvircem je PMI (Project Management Institute). Jedna se o soubor procest,
osvédCenych postupt, terminologii a pokynd, které jsou v odvétvi projektového fizeni
povazovany za standard. PMBOK pomdhd podnikim standardizovat postupy napfic¢
raznymi oddé€lenimi, pfizpasobovat procesy konkrétnim potifebam a predchazet selhani
projekti. Soubor znalosti v ramci PMBOK oznacuje zakladni znalosti a dovednosti potiebné
pro praci v urcitém oboru a je obvykle definovdn profesnimi sdruzenimi. (Lester, 2017)

PRINCE?2 je evropskou (piivodné pochazi z Velké Britanie) obdobou PMBOK a také
definuje osvédCeny pristup zalozeny na praktickych zkuSenostech a vyzkumu v oblasti fizeni
projektl. Diivodem pro vytvoreni vlastniho piistupu byla rostouci konkurence a nékteré
rozdily ve vizi a kultufe organiza¢niho a projektového fizeni v Evropé. PRINCE2 umoziiuje
standardizaci pfistupu a terminologie pro projektové manazery, Cleny tymu, zakazniky,
dodavatele a realizatory. Tento pfistup také poskytuje zaklad pro zlepSovani procesu.
PRINCE?2 je pristup k fizeni projektli a v néj jsou definované Cinnosti, které musi projektovy
manazer provadét v raznych fazich projektu, a vystupy, které musi byt predlozeny pfi
kontrole a realizaci projektu. PRINCE2 tedy nepopisuje skuteCné prace, které je treba
provadét v raznych fazich projektu. (AXELOS Limited, 2017)

Je potieba také zminit, ze vyvoj a implementace softwaru, jakoz projekt, je spojen

s rizikem neuspéchu. PMI, jako jednd z autoritnich odbornych organizaci v oblasti
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projektového fizeni, provadi vlastni prizkum ,,Pulse of the Profession®", kterého se zucastni
tisice respondenti a ktery je zaméfen na analyzu praxe fizeni projekti v celosvétovém
meéfitku. Na Obrazku 18 jsou predstaveny pii¢iny netaspéchu projekti dle prizkumu
realizovaného v roce 2018 (Project Management Institute, 2018). Je vidét, ze klicovymi
procesy jsou sbér pozadavku na projekt a také komunikace se zakaznikem, ktera se také
promita do dalSich divodu, jako napiiklad nedostatetna podpora nebo Spatny odhad

prilezitosti a rizik.

Obrazek 18: Pric¢iny netuspéchu projektt dle PMI

poslednich 12 mésicich? (Vyberte maximalné 3)
Globalni celkem

Zména priorit organizace

Zména cild projektu

Nepresné shromazdovani poZadavk(

9w ‘
o

Neadekvatni vize nebo cil pro projekt IEEEEEEEG—G—G———
Nedostatetnd/slaba komunikace I  ©
PtileZitosti a rizika nebyly definovany I
Nepresné odhady nakladd I, - <0
Slabé fizeni zmén I - ¢
Nedostatecna podpora sponzora I - ¢
Zavislost na zdrojich I -
Nepresny ¢asovy odhad ukolu I -
Nezkuseny projektovy manaier I -
Omezené/zatizené zdroje I
Nedostatecné predvidani zdroju I
Prokrastinace ¢lenl tymu I -

Zavislost ukold I 2

Dalsi I 10

Zdroj: Project Management Institute, 2018.

Z hlediska selhani projektd implementace CRM systému, uvadéji se podobné diuvody
(CRMsearch.com, 2023):
e Spatné cile
e Spatna strategie CRM
e Plizivy narast rozsahu
e Neprijeti systému uzivateli

e Spatny navrh provoznich procesu


http://CRMsearch.com

e Chybgjici sponzoring ze strany vedoucich pracovnikt

e Nedostatek systémove, predvidatelné realizace projektu

e Nedostatek neustalého zlepSovani procesu.

Celkova mira neuspés$nosti integrace softwarovych feseni CRM se pohybuje mezi 18

a 67 %, a to z ruznych divodd — od technickych az po finan¢ni. Nejdulezitéjsi je vSak
neuspéch, kdy integrované feseni nepfispiva ke zlepseni kvalitu provoznich procest. Uroveti
neuspéchu z tohoto divodu muize dosahovat az 90 %. Dal§im ¢astym divodem je stanoveni
prili§ velkého mnozstvi cila, kvali kterym projektovy tym nedokaze zaméfit se na

nejdulezitéjsi cile. (Edinger, 2018)
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4 Vlastni prace

4.1 Akademické konzultacni sluzby v NTK

4.1.1 NTK jako verejna akademicka knihovna

Aplikacni cast dané priace je realizovana v prostiedi Narodni technické knihovny
v ramci zaméstnani autora prace. NTK se nachazi v kampusu technickych vysokych skol
Dejvice na Praze 6. Jeji ziizovatelem je Ministerstvo $kolstvi, mladeze a t&lovychovy CR
a je specializovanou vefejnou a akademickou knihovnou. Zarovei je nejstarsi knithovnou
technické literatury v Ceské republice. Ma totiz zvlastni postaveni tim, Ze poskytuje své
sluzby jak pro studenty a zamé&stnance VSCHT v Praze a UOCHB AV CR, pro které je
integrovanou akademickou knihovnou, ale i pro ostatni studenty, akademiky a odbornou
verejnost bez ohledu na afiliaci. Mezi jeji zakazniky patfi studenti stfednich a vysokych §kol,
pedagogové stiednich §kol, pedagogové, zaméstnanci a akademicti pracovnici vysokych
Skol, vyzkumnych instituci a dalSich pracovist, predstavitelé odborné vetejnosti a komercni
sféry. Zdroje a sluzby knihovny jsou predevsim zaméfené na STEM obory (oblast techniky,
pfirodnich véd a matematiky), nicméné NTK je oblibenym mistem pro studium studentd
v celé Prahy a také popularni knihovnou pro vzdaleny pfistup k elektronickym zdrojiim pro
uZzivatele mimo Prahu. Kromé jiz zminénych VSCHT v Praze a UOCHB AV CR do skupiny
partnerskych instituci patii CVUT v Praze a CZU v Praze. Studenti a zamé&stnanci danych
vysokych skol mohou vyuzivat sluzeb NTK zdarma nebo na preferen¢ni bazi. (Firsova et
al., 2022; NTK, 2024)

NTK je oblibenym mistem pro studium — na Sesti patrech je umisténo vice nez 1 300
studijnich mist, ¢ast ze kterych je vybavena vefejnymi pocitaci. Dvé ticha podlazi a také
zpoplatnéné individualni studovny poskytuji prostor pro tiché studium a soustfedéni, ostatni
podlazi jsou vhodné i pro tymovou spolupraci uzivateli, a to vCetné zpoplatnénych
tymovych studoven. NTK poskytuje Siroké spektrum sluzeb od tradic¢nich knihovnickych —
absencni a prezencni vypujcky, dodavani dokumentd, tisk a skenovani apod. do pokrocilych
akademickych sluzeb — individualnich konzultaci a vzdélavacich akci (workshopy
a webinare). Tyto pokrocilé sluzby jsou poskytovany zdarma pro vSechny zijemce bez

ohledu na afiliaci a registraci v NTK. (NTK, 2024)

51



4.1.2 Konzulta¢ni sluzby NTK

Akademické konzulta¢ni sluzby jsou souborem Cinnosti, které se zametuji na pomoc

uZivatelim?

pfi praci s informacemi, informac¢nimi zdroji a informacnimi nastroji.
Konzultace se na pravidelné bazi poskytuji v NTK od roku 2017. Kazda konzultace se vaze
na pozadavek uzivatele a témata konzultaci pokryvaji Siroké spektrum od obecné struktury
bakalarské prace az po zpétnou vazbu na védecky clanek nebo projednani kariérnich
moznosti pro za&inajici védce. Resi se totiZ jak teoretické otazky (napf. co je védecké &lanek
a citacni databaze), tak i1 praktické, zasahujici ptimo do né&jaké tvurc¢i Cinnosti uZivatele
(psani kvalifika¢ni prace, odborného clanku apod.). Praktické konzultace se mohou tykat
ipomoci se specializovanym softwarem, napiiklad s citaCnimi manazery (Zotero,
Mendeley) nebo s editorem LaTeX. Nové se zacinaji realizovat i konzultace na pouzivani
specializovanych Al nastroji pro vyhledavani a praci s odbornymi informacemi (napf.
scite ). Uzivatelé mohou pozadat o konzultaci pfes formular umistény na webu NTK a také

pres telefon, e-mail (jak spolecny e-mail reference @techlib.cz, tak i pfes personalni emaily

jednotlivych zaméstnanct uvedenych na webovych strankach) nebo pozadat o konzultaci na
infomacnim pultu v budové NTK. Podle slozitosti dotazu a preference uzivatele konzultace
muze byt realizovana prezencné v budové NTK, online pfes komunikacni platformu NTK,
pomoci e-mailu, telefonu, pfipadné€ pomoci dalSich komunikacnich kanald.

Konzultace v NTK poskytuji pracovnici oddéleni informacéni podpory a oddéleni pro
metodiku a specializované akademické sluzby. Oba oddéleni spadaji do odboru sluzeb NTK.
Celkem konzultace poskytuje cca 20 pracovnika, ktefi spolecné tvoii Tym pro informacni
podporu studia napii¢ dvéma oddélenimi. Historicky v tymu pracuji i pracovnici pochazejici
z jinych nez Ceska republika zemi (USA, Rusko, Syrie, Portugalsko, Recko atd.) a &ast
konzultant jsou zacCinajici védci a doktorandi. Kazdy pracovnik v tymu je zodpovédny
nejen za konzultace, ale ma svoji napli prace v knihovné a konzultace pro néj jsou spise
dopliikovou ¢innosti. Ne kazdy knihovnik je totiz schopen a ma dostatecnou kvalifikaci pro
poskytovani konzultaci. Nové nastupujici pracovnik prochéazi zaskolenim do této Cinnosti,
realizuje n€kolik naslechd, déla konzultaci ,,nanecisto”, kterou hodnoti jeho mentor z fad

zkuSenych zaméstnanci, a az poté se pecliveé pfipravuje a realizuje svoji prvni konzultaci

2V ramci praktické ¢asti je uveden pojem ,,uzivatel“ misto ,,zakaznik*, nebot tato terminologie je typictjsi
pro sluzby a knihovny a je obdobou obecného anglického terminu ,,user vyuzivaného pro uzivatele
knihovny (viz napt. Brophy, 2006).
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pod dohledem mentora. Mezi obecné pozadavky na pracovniky poskytujici konzultace 1ze
také zminit vysokoSkolské vzdelani magisterského stupné (nejlépe v oborech STEM),
znalost komunika¢ni znalost angliCtiny a pfipadné dalSich svétovych jazykt, pravidelné
zvySeni kvalifikaci, absolvovani tréninku i Skoleni a praxi (nejlépe 5 let a vice).

Kazdy novy pozadavek na konzultaci (pokud se nejednéa o navazujici konzultaci s tim
samym pracovnikem) se dostdvd k pracovniku Tymu zodpovédnému za prerozdelovani
pozadavku (vétSinou je tato role udéluje na jeden mésic, aby se pracovnici mohli na této roli
prostfidat). Ten posuzuje pozadavek a dle tématu, slozitosti, Casovych moznosti
a persondlnich kapacit oslovi vhodné pracovniky. Konzultant, kterému byla konzultace
piidé€lena, oslovi uzivatele, zepta se na detaily pozadavka a piipadné se domluvi na terminu
konzultace.

Je dulezité zminit, Ze cilem konzultace neni udélat praci za uzivatele nebo poskytnout
klasické reSer$ni sluzby knihoven. Konzultant NTK se snazi predat uzivateli znalosti
a dovednosti potiebné pro samostatné zpracovani ukold, tj. se jedna o druh vzdélavaci
individualni a individualizované. Soucasné konzultant maze poskytnout omezeny (vétSinou
do 10) seznam informac¢nich zdroju, které napfiklad byly nalezeny spolu s uzivatelem béhem
konzultace. Klasické knihovnické reserse NTK poskytuje pouze akademiktim, doktorandiim
a odbornikiim, a to za poplatek 200 K¢ za hodinu prace reSersniho specialisty.

Priprava na konzultace a také nasledujici sbér, uchovani, zpracovani dat a reporting
pro vedeni vyzaduji znacna usili ze strany jak konzultantd, tak i vedeni oddéleni a odboru.
Navic, jak kazda konzultace je né€im specificka, konzultant potfebuje pochopit problém

uzivatele a co nejlip se pfipravit na konzultaci ve velice omezeny cas.

4.2 Formulace zakladnich parametru projektu

4.2.1 Definovani problému a cile implementace CRM

I kdyz konzultacni sluzby NTK byly zavedeny od roku 2017, vedeni oddéleni a odboru
rychle pocitili problémy, souvisejici s analyzou této cinnosti, reportovanim a také
hodnocenim jeji kvality a pracnosti. Potfeba v zjednoduSeni konzultacniho procesu
a ¢innostech po konzultaci se stala pro vedeni jednou z priorit v €asti procesu fizeni lidskych
zdroji. Navic, samotné reportovani a analyza byly velice pracné. Jiz od zacatku poskytovani
konzultaci byl vyuzivan tabulkovy procesor MS Excel a textové editory, coz neumoziiovalo

ani rychle plnotextové vyhledavani, ani neposkytovalo flexibilitu a daveéryhodnost pfi
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vytvoreni reportu. Tehdejsi vedouci odde€leni pro metodiku a specializované akademické
sluzby v poskytnutém pro ucely diplomové prace rozhovoru popisuje tuto situaci tak:
zakladni informace o uzivatelich se ukladaly do tabulky Excel, detailni popis konzultaci se
pak ukladal do ruznych textovych soubord. Vedouci oddé€leni zdiraznila, ze prace
s tabulkovym procesorem byla velice nepohodlna kvuli struktuie dat popisujicich atributy
konzultace. Vysledkem byl soubor dat, ktery manazefi vnimali jako neptehledny a nevhodny
pro analyzu. Dalsi popsané problémy se tykaji kvality dat. Vedouci oddéleni v rozhovoru
vzpominala na to, Ze potfebovala ztratit minimaln€ né€kolik hodin tydn¢, aby zjistila ptvod
chybnych informaci a opravila je. Tento proces musela opakovat pravidelné pii priprave
reportu.

Z hlediska zaméstnanct jednim z kli¢ovych problému nastaveného procesu konzultaci
byla absence znalostni databaze. Do NTK totiz Casto pfichazely pozadavky na stejna témata
nebo v obdobnych oborech. Misto toho, aby konzultant navdzal na znalostni a informace
vygenerované jeho predchidcem, kazdy konzultant zacinal praci od zacatku a ztracel tim
hodné pracovniho ¢asu. Dale tim, ze nevédél o zkusenostech svych kolegti, nevédél dopredu
o moznych uskalich a problémech, kterym by se jinak mohl vyhnout.

Ukazané priciny se stali katalyzatorem potfeby automatizovat proces zpracovani dat
z konzultaci, projekt kterého se zacal v roce 2018. Snahou vedeni oddéleni pro metodiku
a pokrocilé akademické sluzby bylo vytvorit systém, ktery by byl jednotnym mistem pro
ukladéni dat a pro praci s daty z konzultaci a do budoucna z jinych aktivit odboru sluzeb.
Pro automatizaci byl zvolen CRM systém jako systém pro fizeni vztaha se zakazniky.

Prvni vize projektu zahrnovala fadu dil¢ich cil a pozadavk:

Shromazd'ovat a uchovavat informacni udaje na jednom misté

e Zpracovdvat informace a data pomoci specializovaného softwaru

e Umoznit snadné opé€tovné pouziti shromazdénych informaci a dat

e Poskytovat dostupné nastroje pro reporting a analyzy

e Dosédhnout vyssi efektivity a kvality sluzeb

e Pomoci optimalizaci konzulta¢niho procesu v prub€hu projektu

e Vyvoj a udrzba softwarového feSeni v ramci dostupnych zdroju a kapacit oddéleni
e Vyuziti open source a beziplatného software

e Absence pozadavku na specializované technické kompetence pro personal oddéleni.
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4.2.2 Omezeni projektu

Prvotni analyza omezeni budouciho projektu odhalila nékolik omezeni, a to: rozpocet,
cas, ICT infrastruktura a jiné zdroje. Vedouci oddéleni pro metodiku a specializované
akademické sluzby NTK v rozhovoru rozdélila omezeni na nekolik skupin. Prvni skupina
shrnovala organizacni omezeni, priorita integrace CRM a dostupné lidské zdroje. Druha
skupina omezeni obsahovala rozpocet odd¢€lent, ktery vétSinou byl pévné dan a nemél zadné
rezervy pro realizaci projektu implementace CRM. Tteti skupina omezeni se tykala moznosti
spoluprice s dodavateli a integratory softwaru, kterd v minulosti byla negativni a také
vzhledem k cené sluzeb dodavatelll a Casu splnéni tkolt byla odmitnuta. Na oddé€leni bylo
fesSeno piijat vlastniho specialistu, ktery by odpovidal za cely projekt.

Dalsim dulezitym omezenim byla velmi nizka uroveti priority pozadavki od sluzeb
NTK na stran& oddé&leni ICT. Caste&né to je disledkem situace, Ze v roce 2018 fizeni vztahd
se zakazniky a vylepSeni konzultacnich sluzeb nebylo prvkem strategie rozvoje organizace.

Z hlediska ICT infrastruktury byly definovédna nésledujici omezeni:

e Vyuziti operacniho systému Linux s bezplatnou databdzi a webovym serverem
e Omezené vyvojové a produkéni prostiedi
e Omezeni dostupnych vypocetnich kapacit a zdroju

o RAM: maximaln¢ 4 Gb

o Misto na disku: maximalné az 10 Gb

o CPU na zakladé pozadavku na podporu rychlosti uzivatelského rozhrani.
4.2.3 Obecny plan navrhu, vyvoje a integrace CRM

Prvni pldn ndvrhu a implementace softwarového feSeni pro konzultacni sluzby

zahrnoval nésledujici faze:

e Popsat potreby oddéleni

e Urcit cile CRM

e Vyhodnotit zdroje a omezeni projektu

e Vytvorit projektovy tym

e Zvolit piistup, metodologie k fizeni projektu

e Analyzovat zdkladni procesy a data

e Optimalizovat a formulovat novy proces a podprocesy
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e Urcit funkéni a nefunkéni pozadavky na CRM

e Vyhodnotit moznosti alternativnich CRM a vybrat nejvhodné;si software
e Navrhnout nové funkce, pokud to je nutné

e Vyvijet novou funkcionalitu CRM a otestovat v testovacim prostiedi

e Implementovat CRM a provést testovani v produkcnim prostiedi

e Pripravit historicka data pro import do CRM, pokud je to potieba

e Napldnovat dalsi vylepSeni, udrzbu a vyvoj.

Toto poradi fazi bylo navrhnuto jiz pfed samotnym zacatkem projektu stim, ze
ptipadné zmény mohou byt realizovany béhem projektu v zavislosti na kontextu projektu
a zménach v podminkach projektu. Jak je vidét, prvni kroky se zamétuji na pochopeni potieb
a cila, omezeni projektu a dostupnych zdroji a hned poté jsou zaméfeny na technickou
realizaci projektu. Tyto prvni kroky jsou nesmirn€ dulezité pro konecné vysledky, jejich
hodnoceni a celkovy taspéch projektu. Prvn{ fazi analyzy bézného stavu procesti urcuji, zda
projekt muze byt uspésny, nebo ne. Chyby v pochopeni procesu, definici cild, formulaci
pozadavkl a omezeni pfinaseji vysoka rizika pro uspéSnou automatizaci procesu. Také na
zacatku projektu byla potieba formulovat politiky vyvoje a schvalovani pracovniho postupu
v rdmci projektového tymu:

e Rozdéleni zodpovédnosti za riizné Casti prace

e Schvalovani harmonogramu schiizek projektového tymu

e Prevod vysledka diskuze projektového tymu na vyvojové ukoly

e Realizace vyvojovych tkola ve vyvojovém prostiedi

e Testovani novych funkci projektovym tymem

e Schvaleni, zamitnuti nebo pfehodnoceni ¢asového limitu pro ptipadna zlepSeni
e Shromazdovani zpétné vazby od vSech konzultantt

e Formulovani pozadavkl na nasazeni softwaru v produkénim prostiedi.
4.2.4 Projektovy tym

Projektovy tym NTK se skladal z malého po¢tu odborniku, kteti méli hlubsi expertizu
v poskytovani konzultaci. Vedouci oddéleni pro metodiku a specializované akademické
sluzby iniciovala tento projekt a byla celkem osobou zodpovédnou v Tymu pro informacni

podporuje za konzultatni sluzby a jejich kvalitu. Clenové projektového tymu méli
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reprezentovat rizné thly pohledu na aspekty realizace, cile a procesni aspekty konzultacni
sluzby, aby celkem bylo mozné ziskat komplexni pohled na sluzbu. Ackoliv je implementace
a integrace CRM byla internim projektem oddéleni, IT pracovnik (autor prace) zodpoveédny
za implementaci projektu byl také pracovnikem oddéleni pro metodiku a specializované
akademické sluzby.
Vysledny seznam ¢lent projektového tymu:

e Vedouci oddéleni pro metodiku a specializované akademické sluzby

e Metodik oddéleni pro metodiku a specializované akademické sluzby

e ZkuSeny konzultant

e Odbornik odpoveédny za vzdelavaci aktivity

e Odbornik odpovédny za spolupraci s akademickymi organizacemi

e Specialista v oblasti informac¢nich technologii (autor prace).
4.2.5 Vybér metody projektového rizeni

Pro projekt implementace CRM v NTK podle rozsahu, slozitosti, omezeni, schopnosti,
IT infrastruktury, lidskych zdroji a informacnich zdroji jako nejvhodnéjsi byla zvolena
metodika Kanban s agilnim pfistupem. Alternativy jako piistup XE (pro maly vyvojovy tym
na konkrétni dkoly) nebo SCRUM (pro dlouhé dvoutydenni faze s Sirokym spektrem
zucCastnénych stran a vét§i vyvojovou skupinou) byly vyhodnoceny jako neodpovidajici
potfebam projektu.

Omezeni organizace, maly projektovy tym (jeden vyvojai/IT pracovnik, jeden vedouci
oddéleni jako vlastnik projektu v organizaci a mala skupina zkuSenych konzultantt) a interni
omezeni lidskych zdroja vedly v projektu k volbé Kanbanu jako agilniho ramce.

Vedouci oddéleni byla zodpovédna za vysledek projektu a za stanoveni hlavnich cild,
a proto ziskala roli manazera pozadavkt na sluzby (SRM). Role SRM je zodpovédna za
vysledky a zajiSténi splnéni potfeb a oCekavani zakaznikd. SRM lze pojmenovat jako
Kanban Project Owner, ktery je zodpovédny za poskytovani hodnoty zainteresovanym
stranam. Vyvojar v projektu prebira dalsi roli Service Delivery Manager (SDM) a je
zodpovédny za pracovni postupy. Kanban s extrémné jednoduchou vizualizaci v podobé
tabulky nebo nasténky s jednoduchymi kartami pro jednotlivé ukoly déla proces

srozumitelnym i pro ¢lovéka bez manazerského nebo technického vzdélani.
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Hodnoceni funk¢nich a nefunkénich pozadavki poskytuje zaklad pro usporadani
ukola podle priority souvisejici s funkei. Projektovy tym jednal o ndpadech a formuloval
ukoly k provedeni. V agilnim pfistupu Kanban je pojmenovan jako ,backlog™ nebo
,uzivatelsky pfibéh“ (,,user story“). Vyvojar si pak mize vybrat jeden nebo nékolik ukola
v daném cCase, které bude délat, ale s ohledem na soubézné dikol\ v daném cCase. V piipadé
projektu NTK, pokud mél vyvojar kritické pochybnosti nebo problémy, mél se poradit
s vedoucim oddéleni. Pocet ukolli v pracovnim stavu byl vzdy omezen podle kapacit
projektového tymu. Tak maximalni pocet ukoli v aktivnim vyvoji byl stanoven na dva. Toto
omezeni zaméfuje vyvojafe na dosazitelné ukoly a prabézné vysledky dodavek namisto
soucasného dlouhodobého vyvoje. K fizeni projektu byla pro projektovy tym pouzita online
sluzba Kanban Trello.com.

Stavy pracovniho postupu na tabulce (nasténce) Kanban v projektu jsou:

e  Backlog® — seznam ukolu k rozpracovani

e  Discussion“/, Diskuze” — seznam ukolu, které maji byt projedndny a schvaleny

e  Declined“/,,Odmitnuto” — seznam tkolt odmitnutych po projednani v pripad€, ze
nemaji zadnou hodnotu

e _ On hold“/,,Pozastaveno — seznam ukolt, které jsou zahajeny, ale z né&jakého
divodu pozastaveny

e  In progress“/ ,Rozpracovano™ — seznam ukolu v aktivnim zpracovani (max. 2)

e  Testing”/ Testovani“ — seznam ukoll v procesu testovani

e  Done”/ Hotovo* — seznam ukold, které jsou hotové v pripadé aspésného testovani

e  Postponed“/,Odlozeno™ — seznam ukolt odlozenych na dalsi vyvojové projekty
v piipadé hodnoty, omezeni, omezeni, priority atd.

e  Rejected/,,Zamitnuto” — seznam kol zamitnutych z jakéhokoli divodu, vétsinou
nepouzitelnych v praxi.

Uvedené stavy jsou uzite¢né pro uplatnéni agilniho pfistupu pii vyvoji novych napadu
a zlepSovani stavajicich napada. To davaji projektovému tymu moznost pfezkoumat a znovu
promyslet pfedchozi ndpady a rozhodnuti. Na Obrazcich 19 a 20 je uveden priklad
pracovniho postupu s fazemi usporadanymi zleva doprava. Z davodi velikosti byla Kanban
nasténka rozdélena na dvé Casti, pfiCemz Obrazek 19 je leva Cast a Obrazek 20 je prava ¢ast

pracovniho postupu.
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Obrazek 19: Leva ¢ast Kanban nasténky.
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Obrazek 20: Prava cast Kanban nasténky

J
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Zdroj: Vlastni zpracovani

4.2.6 Struktura a role uzivatelskych skupin

Uzivatele budouciho systému CRM byly rozdéleny do dvou roli a péti skupin. Role
ukazuji, jestli je persona uzivatelem nebo administratorem systému CRM. Skupina udrzby
infrastruktury, ktera jsou ICT specialisti NTK, nepouzivaji CRM z uzivatelského hlediska.
Popis skupin byl vytvoren tak, aby odrazel praci se systémem a s ohledem na vyuzivi
jednotlivych funkei CRM: vstupni udaje, tdaje o pouziti, vykaznictvi, vyvoj, sprava, udrzba.
Nize je uvedena struktura roli a skupin pouziti:

e Role Uzivatel v systému CRM:
o Skupina: NTK konzultanti
"  Vstup, editace dat
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* Vyhledavani a pouzivani ulozenych dat

o Skupina: Vedouci oddéleni s konzultanty
» Zadavani, dprava dat
* Vyhledavani a pouzivani ulozenych dat
* Vytvareni a pouzivani existujicich reporta

o Skupina: Vrcholovi manazeii NTK
* Pouziti existujicich reportt

e Role Administrator v systému CRM:

o Skupina: Administrétor:
*  Administrace CRM
* Design a vyvoj funkénich prvku
* Technicka udrzba systému CRM
= Udrzba serveru a souvisejiciho softwaru (databaze, PHP,

konfigurace webového serveru atd.)
* Podpora na uzivateli
»  Vytvafeni reporti na vyzadani
* Poskytovani skoleni konzultantim
e Zadnarole v systému CRM:

o Skupina: ICT specialisté
=  Udrzba infrastruktury
* Integrace CRM s ostatnim softwarem a sluzbami NTK
* Udrzovat serverovou infrastrukturu (virtudlni servery).

Z popsané struktury vyplyva, ze pracovnici oddéleni ICT CRM systém nepouzivaji,
ale pomdhali jej integrovat. Veskeré prace na vyvoji a udrzbe softwaru CRM jsou pridéleny

internim zdrojim oddéleni (IT specialistovi).
4.2.7 UML diagramy pripadu uziti

Vizualni popisy projekti jsou navrzeny jako UML diagramy pfipadt pouziti, které
snadno vysvétli, jaké hlavni funkce CRM se planuje pouzivat a jak. Dalsi vyvoj a vylepSeni

by mohly zahrnovat vice podrobnosti a konkrétnich funkci systému CRM.
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Prvni diagram piipadd uziti (viz Obrazek 21) byl vytvofen autorem prace pro
vysvétleni a zndzornéni pro projektovy tym toho, jaké moduly a jaké uzivatelské role by

mély byt v projektu zohlednény.

Obrazek 21: UML Use Case diagram pro moduly CRM
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Zdroj: Vlastni zpracovani.

Moznosti prace s moduly CRM a funkce modelt jsou popsany ve druhém UML
diagramu piipadi uziti (viz Obrazek 22). Tento diagram je podobny piedchozimu a popisuje
pouziti moduld v systému CRM. Jedna se o obecny popis a lze jej pouzit na jakykoli jiny
modul podle architektury navrzeného CRM systému.

Rozdil v uzivatelskych rolich je definovan v urovni piistupu z davodi bezpecnosti dat
a informaci. Rizeni prav k pfistupu k modultim a akcim v ramci moduld fidi funkce urovné
fizeni pfistupu ACL (Access Control Level) v systému CRM. Hlavnimi rolemi jsou

Administrator a Uzivatel. Role Uzivatel je vychozi a pfistup definovany k jednotlivym
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modulim a funkcim, jako je prohlizeni, vytvareni, Uprava (vCetné mazani) zaznamu
v modulech. Role Administrator vychozi pro jediného prvniho uzivatele a muze byt
pfifazena dalSim uzivatelim. Administrator mize navrhnout dal rGzné role s riznymi

vlastnostmi.

Obrazek 22: UML Use Case diagram pro funkce CRM
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Zdroj: Vlastni zpracovani.
Tyto pfipady uziti v jazyce UML umoziuji projektovému tymu zjistit, jak systém CRM

funguje od zakladnich funkci az po uroven pfistupu a zakladni role. Diagramy UML lze

navrhnout a pouzit k prezentaci a diskusi o riznych otazkach implementace CRM.
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4.3 Analyza problémiu a procesni analyza konzultacnich sluzeb

4.3.1 Analyza problému

Jak jiz bylo popsano v Kapitole 4.1.2., konzultacni sluzby existovaly jiz pied
zahajenim projektu implementace CRM a vedeni oddé€leni a odbort se potykali s ur¢itymi
problémy spojenymi se zpracovianim dat a reportovanim. Veskera data a informace byla
uklddana pomoci MS Excel bez jakékoli validace dat nebo kontroly pfistupu. Soubory byly
rozdéleny podle obdobi. Jednim z nejvétsich problému vSak bylo opakovani entit se stejnymi
nazvy. Tento pfistup vedl k mnoha chybam pfi ruénim zaddvani informaci.

Nize jsou uvedeny seznamy, seskupené podle vztahu k roli v procesu konzultaci,
s nejdalezitéj$imi nebo nejcastéji se vyskytujicimi otdzkami, chybami a problémy s daty.

Spolecné problémy popsané na zacatku projektu:

e Chyby pfi ruénim zadavani dat
e Nedostatek standardu pro jednotliva pole
e Chybgjici kontrola pfistupu
e Zadna validace vstupnich dat
e Zadna politika formulace popist
Problémy, které byly zjiStény pii analyze procesu prace konzultanta:
e Ztrata Casu na opravu dat
e Ztrata dat v pfipadé neocekavaného vymazani nebo zmén
e Velmi obtizna identifikace subjektu, jestli je to osoba nebo organizace
e Obtizné vyhledavani uzitecnych informaci
Problémy, které byly zjiStény pii analyze procesu prace manazera:
e Ztrata Casu na opravu chyb
e Ztrata Casu na opravu problému s pojmenovanim a popisem aktivity
e Ztrata Casu na kombinovani dat v soubort Excel s daty z jinych soubort pro pfipravu
vykazl a reportt
e Nizkd kvalita dat pro vyhodnoceni uc¢innosti konzultaci
e Problémy a komplikace se sluzbami tfetich stran, jako to jsou formulare Google atd.

Dal§im ddlezitym problémem pii ukladani dat byly problémy s formatovanim. Cast

souvisejicich dat byla ulozena v riznych souborech bez specialné popsaného formatovani a

bez vztaht k hlavnimu souboru. Tento proces lokalniho ukladani dat zptisobuje ztratu dat,
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nestrukturovanych a nesouvisejicich dat vytvofenych konzultantem. Napfiklad data zpétné
vazby byla ulozena v ruznych souborech, které bylo obtizné identifikovat a nebylo mozné
obnovit vztahy k pavodnimu subjektu konzultace. Dil¢im problém bylo manualni

zélohovani dat, které nebylo systematické.
4.3.2 Hlavni cile automatizace pro cilové skupiny

Konzultanti jsou jednou z cilovych (zdkaznickych) skupin integrace CRM. Software
by mél byt pouzitelny, mél by zjednodusit jejich rutinni praci, snizit mnozstvi chyb pfi
ru¢nim zadavani a umoznit vyuziti stavajicich zkusenosti. Hlavni pfinosy automatizace jsou
uvedeny na nésledujicim seznamu:

e Men¢ rucni prace s daty, kterd jsou v systému

e Mén¢ prace s vyhledavanim chyb a s jejich opravou

e Vyuziti sdilenych zkuSenosti zalozenych na predeslych konzultacich

e Moznost vyhledavani historickych dat o podobnych konzultacich pro ziskan{
potiebnych zdroji

e Snadné vykazovani vlastni vykonané prace za urcité obdobi.

Druhou cilovou skupinou integrace CRM jsou manazefi. Ti nejen kontroluji praci
svych kolegl, ale také poskytuji konzultace. Hlavnimi cili manazeri v souvislosti
s vyuzivanim CRM jsou reporting, analyza a kontrola stavu znalostni baze. Reportovani je
rutinni prace, kterd pravidelné vyzaduje hodné Casu a usili. Kontrola kvality dat a pfiprava
standardnich zprav o Cinnostech, uspésich a vysledcich také vyzaduje cenny ¢as manazera.
Analyticka prace se zaméfuje na kontrolu kvality dat, analyzu vyuziti zdroji a optimalizaci
procest. Jednoducha znalostni zdkladna je sekundarnim cilem, ktery se planuje jako
vysledek konzultacnich sluzeb. Po dosazeni kritického objemu dat by bylo mozné vytvofit
informacni materialy ve formé Casto kladenych dotazii nebo strukturovanéjsi znalostni
databdzi v CRM nebo na internim systému Wiki.

Kli¢ové vyhody pro manazerskou skupinu jsou uvedeny na nasledujicim seznamu:

e Mén¢ manualni prace pii opraveé chyb samostatné nebo s kolegy

e Zjednoduseny flexibilni vytvoreni reportt pro vrcholové vedeni a spravu NTK
e Analyza zpétné vazby pro zlepSeni procest

e Statisticka analyza zakaznik( a jejich vlastnosti

e Statisticka analyza problému nebo dotazli zakaznikt
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e Statisticka analyza vyuziti zdroju a elektronickych zdroja, kterymi NTK disponuje
e Statisticka analyza pro pochopeni lidskych zdroji a moznosti tymu
e Ziskavani informaci k vyuziti zkuSenosti z poskytnutych konzultaci

e Vyuziti CRM pro skoleni novych konzultantu.
4.3.3 Standardy, navody a §koleni k udrzeni kvality dat

Pro dosazeni lepsi kvality sluzeb je rozumnym piistupem piisné fizeni pracovnich
postuptl. Vyzaduje to popis pravidel a standardq, jak ma pracovni postup probihat od zacatku
az do kone¢ného bodu (v pripadé konzultace — splnéni nebo jeji odmitnuti). Pfi dodrzeni
téchto pravidel konzultanty a manazery by mél mit vysledkem pouzivani systému CRM lepsi
kvalitu dat. Hlavnimi body v tomto procesu byly rozvoj standarda prace s daty a zavedeni
politiky konzultacnich sluzeb.

K formulovani zasad a postupt, jak pracovat s CRM, jak dodrzovat pracovni postup
konzultacniho procesu a jak dbat na kvalitu dat, projektovy tym poskytoval fadu zdroju
a aktivit. Na NTK Wiki byly publikovany tii kategorie material: vyukové materidly,
prezentace, ndvody.

Soucasné¢ oddeleni pro metodiku a specializované akademické sluzby poskytuje dalsi
¢innosti na podporu novych i stavajicich konzultanti. Nékteré aspekty konzultaci nejsou
vyuzivany Casto a nuti k pravidelnému opakovani tréninkd a Skoleni. Kromé skoleni muze
kazdy konzultant pozadat o pomoc manazera nebo IT specialistu projektového tymu.
Tréninky a Skoleni obsahuji ivodni Skoleni pro nové zameéstnance, prezentace novych funkci
CRM, skoleni s praktickymi cvicenimi. Asistence pak zahrnuje osobni asistenci na vyzadani,

feSeni problému s pouzivanim CRM spolu se zaméstnancem, vytvareni reporti na vyzadani.
4.3.4 Procesni analyza konzultacnich sluzeb

Popis stavajiciho pracovniho postupu pfed automatizaci obsahoval devét krokt od
zadosti uzivatele az po ziskani zpétné vazby (viz Obrazek 23). Proces byl popsan velice
zjednodusené a napiiklad obsahoval jenom dvé moznosti vzniku pozadavki — pomoci
webového formulare a pomoci e-mailu. V praxi pozadavek mohl byt iniciovan napiiklad
telefonicky nebo osobné v NTK. Zde jde o velmi Castou situaci v projektu, kdyz neni interni
snaha obnovovat formalni popis procesu. Dokud proces funguje dobfe a prizpusobuje se

zucastnénym odpoveédnym osobam, nejsou divody k jeho revizi.
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Obrazek 23: Popis procesu objednavky na konzultaci pfed automatizaci

PROCES 1: OBJEDNANA KONZULTACE
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Google form
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Zdroj: Interni archiv NTK.

Dalsi byla nutnd analyza procesu a potiebnych zlepSeni, pokud proces nevyhovoval
odpovédnému manazerovi. Prvnim krokem bylo potfeba ziskat aktudlni popis procesu
a analyzovat jej, aby bylo jasné, zda tento proces stale vyhovuje cilim a omezenim.

Druhou otdzkou bylo to, co se zménilo béhem piedchoziho obdobi poskytovéani
konzultace a co je v rozporu s existujicimi popisy. Poté bylo potieba zkontrolovat vizi a cile
v aktudlnich podminkdch a omezenich. Poslednim krokem byla formulace nového cile
a rozhodnuti, jak by mél byt novy proces upraven.

Nize je popsan vytvoreny projektovym tymem postup poskytovani konzultace krok za
krokem:

e Vznik zadosti — webovy formulaf, e-mail, telefonat atd.

e Piijeti zadosti — ulozeni zadosti do systému

e Vybér konzultanta — vybér vhodného pracovnika

e Sjednani schizky — sjednani schiizky s uzivatelem

e Piiprava na konzultaci — vybér zdroju, pfiprava dokumentd nebo prezentace
e Konzultace — vlastni konzultacni ¢innost

e Uplny zdznam — uloZeni Gdaji o konzultaci

e Zpétna vazba — predlozeni uzivateli formulafe zpétné vazby.
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Tento popis procesu je zakladem pro dalsi pravy a optimalizaci konzultacnich sluzeb.
V dalsich kapitolach bude popsana analyza procesu a jeho vizualizaci pomoci notace BPMN.
Zakladni proces poskytovani konzulta¢nich sluzeb lze popsat v nékolika vyse
uvedenych krocich. Déle je uvedena sada kliCovych otazek vyuzita v projektu pro lepsi
pochopeni a zkvalitnéni tohoto procesu:
e Jak dlouho ma byt pozadavek aktivni b€hem necinnosti uzivatele (kdyz uzivatel
nereaguje na dopliiujici otazky konzultanta)?
e Jaka uroven podrobnosti popisu je dostacujici pii prvni interakci?
e Jak ukladat informace v pribéhu konzulta¢niho procesu a jaké jsou jeho faze?
e Kdo bude rozhodovat o tom, ktery konzultant je za pozadavek odpovédny?
¢ Existuje néjaké ¢asové omezeni pro piipravu a poskytnuti konzultace?
e Co ovliviiyje typ komunikacniho kanalu (prezencni schiizka, online schizka nebo
e-mailova diskuse)?
e Kdy se skonci jedna konzultace a ma byt naplanovana dalsi se stejnym uzivatelem?
e Jak ziskat zpétnou vazbu?
Pro analyzu procesu to jsou velice dulezité otazky. Odpovédi na n€ byly zakladem pro
formulaci a optimalizaci procesu. Dalsim krokem byla formulace nového procesu a jeho
popis. Tym se rozhodl pracovat s notaci BPMN pro formulaci a vizualizaci

optimalizovaného procesu.
4.3.5 Formulace optimalizovaného procesu ve standardu BPMN 2.0

Vizualizace nového procesu byl vytvofena pomoci specifikace BPMN 2.0 (viz
Obrazek 24). Cilem je formalni vizualizace pro lepsi pochopeni struktury procesu, dat,
logiky a infrastruktury. Nize uvedeny procesni diagram zobrazuje upraveny a vylepSeny
proces konzultacnich sluzeb. Dalsi vylepSeni budou provedena v piipadé zmény potieb,

zdroju nebo prostiedi.
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konzultace v notaci BPMN 2.0
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4.4 Pozadavky a omezeni projektu

4.4.1 FUPRS-MoSCoW vazeny model s rolemi

Pro préci se ¢leny tymu a pro komunikaci s ostatnimi zaméstnanci v projektu byly
pouzity model FURPS a metoda MoSCoW. Model hodnoceni softwaru FURPS byl vybran
pro projekt implementace CRM jako osvédcena, spolehliva a vhodna metoda. Tento model
neni pfili§ komplikovény, ale zaroven shrnuje parametry nezbytné pro hodnoceni dle ndzoru
projektového tymu. Metoda MoSCoW je srozumitelnd pro specialisty bez specidlnich
technickych nebo manazerskych znalosti. Metoda MoSCoW formuluje, jaké funkce CRM
budou pouzivany povinné, jaké funkce by mély byt pro obohaceni moznosti, jaké funkce by
mohly byt uziteCné, ale nepfili§ dulezité a jaké funkce nejsou potieba. Tabulku s parametry
modelu vyplnioval autor prace na zaklade nazora ¢lend projektového tymu.

Aby bylo mozné pochopit uroven dilezitosti z riznych hledisek, vyzadoval proces
hodnoceni funk¢nich pozadavkl vazené hodnoty, které by poskytly objektivni posouzeni.
Clenové tymu uvadgji uroveii dillezitosti od 1 do 5, kde 1 je nejvhodngjsi a 5 je naopak méné
vhodné. Vaha je aplikovana na kazdou kategorii, aby pak bylo mozné vypocitat kone¢nou
hodnotu funkce z pohledu celého tymu. Projektovy tym meél tendenci zohlediiovat zaymy
vSech zucCastnénych uzivateld, nebot” kromé projektového tymu se systémem CRM meélo
pracovat vice nez 15 dalSich zameéstnanci. Model tedy obsahuje 2 tfidy. V prvni tiidé jsou
manazery nebo konzulta¢ni specialisty a ve druhé tfide jsou fadovi konzultanti.

Kazda tfida ma vlastni vahu souvisejici s odpovédnosti za napravu dopadu hlasovani.
Napriklad specialista a manazer maji vyssi vahu nez fadovy konzultant. Cilem je najit
rovnovahu mezi potfebami ruznych uzivateli a jejich pranimi. Tyto vahy jsou velmi
zvlastnim uhlem pohledu, ktery vyhovuje vizi projektového tymu a mél by byt pfizptisoben
jakémukoli odlisnému procesu, kontextu, prostiedi nebo organizaci. Radky obsahuji funkéni
pozadavky a nefunkéni pozadavky, které bylo potieba vyhodnotit pomoci popsaného
modelu.

Priklad organizace a napliiovani informaci v tabulce je popsany nize a shrnuje nékolik
kategorii hodnoceni, vahové koeficienty a finalni celkovou kalkulace:

e Kategorie dulezitosti
o Musi

o Meélo by
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o Mohlo by
o Nebude
e Podkategorie Role:
o MS — Manager nebo Specialista
o Us - bézny konsultant/uzivatel
e Soucet vah podle role MS a U se rovnd 1 za ticelem normalizace
e Symbol ,X“ ve sloupci oznacuje, ze role se neztcCastnila hlasovani
e Celkovy soucet je prumérem mezi sou¢tem MS a U, pokud U ma moznost
hlasovéani
e Pozadavky:
o FR - funkéni
o NFR — nefunk¢ni
e Hodnoty jsou usporadany uvniti kategorie nebo podkategorie, pokud existuje.

Nize uvedena Tabulka 4 jako ptiklad struktury a vypocti modelu FURPS-MoSCoW.

Tabulka 4: Priklad pouzitého modelu FURPS-MoSCoW

Kategorie Musi Meélo by | Mohlo by Nebude

Typ MS |Us |MS |Us |MS|Us MS | Us
FURPS | Vdhahlasu |06 |05]03 |03]0.1 |0.2 0.2 |- Celkem

0.05

F Funk¢nost X X X
F (FR) | A 5 0 (0 0 |0 0 0 0 3.00
U Vhodnost k

pouziti
U B 2 1 |2 1 |1 3 0 0 1.65
(NFR)

Zdroj: Vlastni zpracovani
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4.4.2 Sbér funkcnich (FR) a nefunkénich pozadavka (NFR)

Implementace CRM se zaméfila na automatizaci konkrétnich sluzeb a potieby jednoho
oddéleni. Prvnim krokem bylo zjisténi funkcnich pozadavk(. Do skupiny funkcnich
pozadavku patfi: schopnosti softwaru zobrazit, pfidat, upravit, smazat data atd; importovat
a export data, vytvofit report, vytvoreni novych funkce, lokalizace, rychlost, spolehlivost,
kompatibilita, bezpecnost, interoperabilita atd.

Nefunkéni pozadavky je obtizné podrobné€ popsat kvili neméfitelnosti a subjektivniho
pohleda fada parametrd. Z toho hlavnim problémem NFR bylo hodnoceni nebo posuzovani
mezi priority projektového tymu. Ve vétsin€ piipadd byl proces hodnoceni zaloZen na
osobnich preferencich, predstavach a zkusenostech. Obecné ¢im vice osob je do tohoto
procesu zapojeno, tim tézsi je dosahnout uspésného hodnoceni. Alternativnim zptisobem
hodnoceni kratkodobych zlepSeni v pribéhu procesu navrhu a vyvoje je pouziti agilniho
piistupu.

Priprava nefunkénich pozadavkid byla rozdélena do 2 kategorii ukolli, s nimiz tym
pracoval. Prvni je logicka cast, kde tym popisoval vSechny udaje tykajici se dané otazky
a podrobn¢ popisoval v§echny dilezité vlastnosti a méfitelné parametry. Druhou Casti byla
prezentacni otazka, kde tym diskutoval o prototypech uzivatelského rozhrani a dale je
testoval v maketé a pozdéji v redlném systému, aby ziskal a vyhodnotil vlastni zkuSenosti.
Tyto Casti se ve fazi pfipravy pozadavku ne€kolikrat opakovaly.

Dale je uveden seznam kategorii a podkategorii modelu FURPS pouzity v projektu:

1) F (functionality / funkcnost)
a) (FR) Moznosti
b) (FR) Spolehlivost
¢) (FR) Bezpecnost
2) U (usability / vhodnost k pouziti)
a) (NFR) Lidské faktory
b) (NFR) Estetika
¢) (NFR) Konzistence uzivatelského rozhrani
d) (NFR)  Dokumentace (uzivatelska)
e) (NFR)  Citlivost (na uzivatelské rozhrani)
3) R (reliability / spolehlivost)
a) (NFR)  Dostupnost
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b) (NFR) Frekvence selhani
¢) (NFR) Rozsah selhani a Casova délka
d) (NFR) Predvidatelnost a stabilita
e) (NFR) Presnost
4) P (performance / vykonnost)
a) (NFR) Rychlost
b) (NFR) Efektivita
c¢) (NFR) Spotieba zdroju
d) (NFR) Propustnost
e) (NFR) Kapacita
f) (NFR) Skalovatelnost
5) S (supportability / podporovatelnost / schopnost byt udrzovana)
a) (NFR) Testovatelnost
b) (NFR) Flexibilita (modifikovatelnost, konfigurabilita, pfizpisobivost atd.)
¢) (NFR) Instalabilita

4.4.3 Pouzitelnost

Nejdalezit€jsi soucasti vyvoje novych funkci je uzZivatelské rozhrani softwaru.
Formulaci a fixaci pracovniho postupu konzulta¢ni sluzby pomoci BPMN dava moznost
popsat data potiebna pro sbér. S pfipravenym popisem potiebnych dat, kterd se maji
shromazd’'ovat v procesu poskytovani konzultace, je mozné zahgjit proces navrhu
uzivatelského rozhrani.

Clenové projektového tymu diskutovali a formulovali fadu bodd pro novy modul:

Konzultacni funkce by mély byt na jedné strance bez zalozek

e Je zapotiebi logické seskupeni pro rozdéleni fazi/stupriti procesu

e Pojmenovani poli by mélo byt srozumitelné bez nutnosti kontrolovat popisy
v ndvodech

e Rozlozeni by mélo byt co nejkompaktné)si

e Zadné rolovani v seznamech hodnot, ale prvky uZivatelského rozhrani ma byt
umistény na celou vysku a Sitku obrazovky

e Vsechna pole by méla mit preddefinované hodnoty

e Popisna pole by méla mit omezenou délku podle ocekavanych hodnot
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e Neocekavané vysledky by mélo byt mozné pridat

e Povinna pole by méla byt oznacena a validovana systémem

e Pokud je to mozné, je potieba automatizovat pracovni postupy pro minimalizovani

rutinni price.

Jakmile tym schvali tlohu ve vyvojovém prostiedi jako vyfesenou, méla by byt

implementovana do produkcni verze CRM a znovu otestovana, aby byla zajiSténa

rovnocennost vysledkt v prostiedich DEV a PROD.

4.4.4 Vyhodnoceni pozadavku s modelem FURPS-MoSCoW.

V nasledujici Tabulce 5 je uvedeno vysledné vyhodnoceni funkénich a nefunkénich

pozadavku v projektu.

Tabulka 5: Vysledna tabulka vyhodnoceni funk¢nich a nefunkénich pozadavka

Kategorie Musi Mélo by | Mohlo by | Nebude
Typ MS U MS (U |[MS|U MS U
FURPS | Vaha hlasu 0.6 0.5 03 [{03]01 02 |-02 -0.05 | Celkem
F (functionality/funk¢nost)
F (FR) | Moznosti X X X
F (FR) | Zobrazit, pfidat, upravit, 5 0 0 0 0 0 0 0 3.00
smazat, duplikit
F (FR) | Import, Export 2 0 2 0 1 0 0 0 1.90
F (FR) | Reportovani 4 0 1 0 0 0 0 0 2.70
F (FR) | Vytvofeni vlastni funkce 5 0 0 0 0 0 0 0 3.00
F (FR) | Lokalizace 2 0 3 0 0 0 0 0 2.10
F (FR) | Integrace s jinymi 2 0 2 0 1 0 0 0 1.90
aplikacemi
F (FR) | Systém zdlohovdni/obnovy | 4 0 0 0 1 0 0 0 2.50
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F (FR)

Spolehlivost

F (FR)

Kompatibilita - se
soucasnou IT
infrastrukturou NTK

2.20

F (FR)

Pienositelnost - schopnost
piesunout se k jinému
poskytovateli sluzeb

1.40

F (FR)

Interoperabilita - pro
Linux OS, SQL Databaze,
LDAP

1.20

F (FR)

Bezpecnost

F (FR)

Identifikace, autentizace,
autorizace

3.00

F (FR)

Pfistupovy systém
zabezpeceni zaloZeny na
rolich

2.70

F (FR)

Integrovana vnitini
bezpecnost - HTTPS,
ochrana XSS, ochrana
injekce SQL atd.

1.20

(usability/vhodnost k
pouziti)

(NFR)

Lidské faktory

(NFR)

Srozumitelné rozloZeni
uzivatelského rozhrani

1.95

(NFR)

Srozumitelné pojmenovani
prvka

2.40

(NFR)

Srozumitelnd logika
operaci

2.15

(NFR)

Nezapomenutelny pohled

2.05

(NFR)

Hladka kiivka uCeni

2.35

(NFR)

Pfistupnost (osobni
omezeni)

1.65
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U Estetika
(NFR)
U Pohodlny pohled 1.90
(NFR)
8] Pohodlné barvy UX 2.35
(NFR)
U Lokalizovatelnost - 1.95
(NFR) schopnost lokalizovat
systém
U Konzistence uzivatelského
(NFR) rozhrani
U Funk¢ni moduly maji 2.65
(NFR) podobné vizudlni struktury
a logiku provozu
U Dokumentace
(NFR) (uzivatelska)
U Piistupna dokumentace 2.10
(NFR)
U Vnitini ptirucky a vyuky 2.40
(NFR)
U Manudly ..jak na to* 1.95
(NFR)
U Citlivost (na uzivatelské
(NFR) rozhranf)
U Schopnost pracovat na 1.40
(NFR) mobilnich zafizenich
R (reliability/spolehlivost)
R Dostupnost
(NFR)
R Frekvence selhani
(NFR)
R Robustnost - maximum z 2.55
(NFR) dostupnosti 8 pracovnich

hodin v prici podle
12/7/365

75




R Trvanlivost - pfistich 5 let 2.50
(NFR) | by m¢l systém uspokojit
obchodni potieby
R Rozsah selhani a Casova
(NFR) | délka
R Obnovitelnost - 2.20
(NFR) | maximdln¢ 5 pracovnich
dnd
R Predvidatelnost a stabilita
(NFR)
Maximadlné 12 pracovnich 1.80
dni technické udrzby
ro¢n¢
R Piesnost
(NFR)
Za 180 dni chybi zadné 2.40
technické ddaje nebo
poskozeni
P (performance/vykonnost)
P Rychlost - seznamy 2.70
(NFR) | wzivatelského rozhrani a
podrobnosti o entitich se
zobrazi do 3 sekund,
sestavy se generuji do 20
sekund.
P Efektivita - zadné externi 2.40
(NFR) | zdroje pro pfistich 5 let ve
20 % rostoucich aktivit a
uroven dat
P Spotieba zdroju (napajeni, 1.40
(NFR) | RAM, cache atd.) - cenové
dostupné pro ICT, bez
omezeni
P Propustnost - cenové 1.70
(NFR) dostupné pro ICT, nizké
omezeni - ptizplisobitelna
ram, disk, cpu
P Kapacita - dostupnd pro 1.70
(NFR) | ICT, ptizpusobitelna
P Skalovatelnost - neni nutna 2.20
(NFR) | v NTK, cenové¢ dostupna

pro ICT, piizpusobitelna
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S (supportability/ X X X

podporovatelnost)
S Testovatelnost - 5 0 0 0 0 0 0 0 3.00
(NFR) | pozadovana prostiedi

Dev+SIT+UAT a Prod
S Flexibilita 3 0 2 0 0 0 0 0 2.40
(NFR) (modifikovatelnost,

konfigurabilita,

prizpusobivost,

rozsifitelnost, modularita)
- systém je stabilni a mize
byt upraven v piipadé
problému s
programovanim kédu a
interni konfiguraci

S Instalabilita - Stfedn{ 2 0 1 0 2 0 0 0 1.70
(NFR) | uroven technickych
zku$enosti na vétsing
linuxovych operacnich
systému

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Dale byly stanoveny priorit funk¢nich a nefunkénich pozadavki na zakladé modelu
FURPS-MOSCOW s rolemi. Vysledek v Tabulce 6 je sefazen podle kategorie a uvnitt
dle podkategorii, pokud takové existuji. Seznam ukazuje, jaké jsou nejdulezitéjsi pozadavky,
které by mé&ly byt provedeny v projektu jako prvni. Ukoly souvisejici s pozadavky v seznamu
by mély byt aplikovany do seznamu Kanban "backlog" podle priorit pozadavk. Zmény

v cilech, kontextu a prostiedi mohou byt divodem k prehodnoceni tkolt a jejich priorit.

Tabulka 6: Priority funk¢nich a nefunk¢nich pozadavkl v projektu

Pozadovana funkce dle modelu FURPS Celkem

F (functionality/funk¢nost)

Moznosti

Zobrazit, pfidat, upravit, smazat, duplikat 3.00
Vytvoreni vlastni funkce 3.00
Reportovani 2.70
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Systém zédlohovani/obnovy

2.50

Lokalizace 2.10
Import, Export 1.90
Integrace s jinymi aplikacemi 1.90
Spolehlivost
Kompatibilita - se souc¢asnou IT infrastrukturou NTK 2.20
Prenositelnost - schopnost presunout se k jinému poskytovateli sluzeb 1.40
Interoperabilita - pro Linux OS, SQL Databdze, LDAP 1.20
Bezpecnost
Identifikace, autentizace, autorizace 3.00
Pristupovy systém zabezpeceni zalozeny na rolich 2.70
Integrovana vnitini bezpecnost - HTTPS, ochrana XSS, ochrana injekce SQL 1.20
atd.

U (usability/vhodnost k pouziti)
Lidské faktory
Srozumitelné pojmenovani prvku 2.40
Hladka kiivka uceni 2.35
Srozumitelnd logika operaci 2.15
Nezapomenutelny pohled 2.05
Srozumitelné rozlozeni uzivatelského rozhrani 1.95
Pristupnost (osobni omezenti) 1.65

Estetika
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PohodIné barvy UX 2.35

Lokalizovatelnost - schopnost lokalizovat systém 1.95

Pohodlny pohled 1.90

Konzistence uzivatelského rozhrani

Funkéni moduly maji podobné vizualni struktury a logiku provozu 2.65

Dokumentace (uzivatelska)

Vnitini pfirucky a vyuky 2.40

Pfistupna dokumentace 2.10

Manualy ,.jak na to* 1.95

Citlivost (na uzivatelské rozhrani)

Schopnost pracovat na mobilnich zafizenich 1.40
R (reliability/spolehlivost)

Dostupnost

Frekvence selhdni

Robustnost - maximum z dostupnosti 8 pracovnich hodin v préci podle 2.55

12/7/365

Trvanlivost - piistich 5 let by mél systém uspokojit obchodni potieby 2.50

Rozsah selhani a ¢asova délka

Obnovitelnost - maximalné 5 pracovnich dna 2.20

Predvidatelnost a stabilita

Maximalné 12 pracovnich dnu technické udrzby rocné 1.80

Presnost
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operacnich systému

Za 180 dni chybi zadné technické udaje nebo poskozeni 2.40
P (performance/vykonnost)

Rychlost - seznamy uzivatelského rozhrani a podrobnosti o entitach se zobrazi 2.70
do 3 sekund, sestavy se generuji do 20 sekund.
Efektivita - zadné externi zdroje pro pristich 5 let ve 20 % rostoucich aktivit a 2.40
uroven dat
Skalovatelnost - neni nutna v NTK, cenové dostupna pro ICT, piizptsobitelna 2.20
Propustnost - cenove dostupné pro ICT, nizké omezeni - pfizpusobitelna ram, 1.70
disk, cpu
Kapacita - dostupna pro ICT, pfizpusobitelna 1.70
Spotieba zdroji (napajeni, RAM, cache atd.) - cenové dostupné pro ICT, bez 1.40
omezeni

S (supportability/podporovatelnost)
Testovatelnost - pozadovana prostiedi Dev+SIT+UAT a Prod 3.00
Flexibilita (modifikovatelnost, konfigurabilita, pfizpusobivost, rozsifitelnost, 2.40
modularita) - systém je stabilni a mize byt upraven v piipad€ problému s
programovanim kédu a interni konfiguraci
Instalabilita - Stfedni uroveni technickych zkusenosti na vétSiné linuxovych 1.70

Zdroj: Vlastni zpracovani.

4.5 Vyhodnoceni alternativ a vybér CRM softwaru

Prvni krokem pfi vybéru a hodnoceni alternativ bylo porovnani nejcastéji existujicich

funkci, které moderni CRM systémy obsahuji, s pozadavky formulované projektovym

tymem. Druhym krokem bylo vyhodnoceni vybranych systémi pomoci testovaci

demonstracni verze. Soubor nejdilezit€jSich bodi pro vybér softwaru CRM pii finalnim

hodnoceni zahrnuje:

e Moznost navrhnout a implementovat vlastni funkcionalitu
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e Moznost pfidavat nové funkce s minimalnim programovanim

e Nizké nebo strfedni pozadavky na technické znalosti pro dalsi udrzbu systému
e Z4dné nebo velmi nizké poplatky za licence

e Stabilita licence a podminek pouziti softwaru.

Nékteré znamé softwary byly odmitnuty s dostatecné zavaznymi davody. Napiiklad
vTiger je open source, ale neni Uplné zdarma a u ni se velmi Casto méni podminky
bezplatného planu, coz neni vhodné pro dlouhodobou perspektivu. Software Odoo ma vice
funkci nez pouhé CRM a blizi se systému ERP se slozitym uzivatelskym rozhranim, které
prekracuje pozadavky projektu. Seznam koneénych CRM systémt zkoumanych v ramci
projektu obsahoval X2CRM, SuiteCRM a OroCRM.

Velmi dilezitou vlastnosti systtmu CRM pro cile NTK bylo zjednoduseni navrhu
a moznost vyvoje novych funkci v tvrdych vazbach na zdkladni moduly. Kritickym cilem
udrzby bylo zamezit dalsim zménam nebo opakovanému vyvoji v piipadé aktualizace
a upgradu systému CRM, ktery napriklad byt realizovan kvili bezpe¢nostnim davodim.

Pfi studiu stavajicich funkci mezi alternativami byla nalezena neocekavana funkce
v systému SuiteCRM. Tato funkce poskytuje uzivatelské rozhrani pro navrh novych funkci
s uzkym vztahem k zakladnim modulim a jejich nasazeni stejnym zpusobem jako
u zakladnich moduld. Systém SuiteCRM poskytuje v§echny pozadované funkce a spliuje
vétsinu hlavnich boda.

Duvody, pro¢ po vyhodnoceni alternativ projektovy tym zvolil SuiteCRM:

e Moznost navrhovat a vytvaret nové funkce pomoci Ul a internich navrhovych
funkci
e Je mozné se vyhnout programovani novych modul nebo zméné zakladniho kodu
e Je mozné zachovat vztahy s hlavnimi moduly, aby nedochazelo k duplicité funkci
e Prfidani nové vlastni funkcionality jako samostatného modulu
e Je mozné se vyhnout predélavani vlastni funkcionality v pfipad€ aktualizaci
a upgradd systému
e Aktivni celosvétova komunita vyvojaia
e Pozadavky na systém odpovidaji omezenim IT infrastruktury NTK.
Ostatni systémy byly zamitnuty z nasledujicich divodu.
X2CRM:

e Komplikované, malo flexibilni a omezené uzivatelské rozhrani/UX X2Studio
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e Omezené moznosti pfizpusobeni, jako jsou typy poli a dalsi pro bezplatnou
komunitni edici véetné seznamu funkci

e Nejsou jasné zpusoby vztahti mezi vlastnimi moduly a zakladnimi moduly

e Komplikované uzivatelské rozhrani pro zac¢atecniky

e Vétsina funkci je predstavend pouze v placenych verzich.

OroCRM:

e Demonstracni verze ukazuje moderni design, ale mensi funkcionalitu

e Chybi uzivatelské rozhrani vizualniho editoru nebo jasna dokumentace o moznosti
vytvaret vlastni moduly se vztahy k zakladnim modulim

e Vyzaduje pouziti PostgreSQL ktera je narocnéjsi na udrzbu a spotiebovava vice
zdroja

e Zameéfeni na prodej placenych verzi

e Zadny otevieny seznam funkci open source edice OroCRM ve srovnani s jinymi
ptibuznymi produkty jako OroCommerce a OroPlatform

Zavérem srovnani je, ze OroCRM neposkytuje klicové schopnosti projektu. X2CRM
je mnohem blize pozadavkam projektu, ale také neposkytuje klicové schopnosti projektu.
Na druhou stranu Siroky seznam funkci a moznosti SuiteCRM 7.10 (verze produktu na
zacatku projektu) podporuje vybér tohoto softwaru pro projekt (SuiteCRM, 2018).

Také bylo potfeba zvolit vhodny typ databaze. Zkoumané alternativy pracuji
s databdzi, kterou by projektu mohla poskytnout ICT infrastruktura NTK. Pro maly objem
informaci a maly pocet konzultant je vhodna databaze Mysql nebo MariaDB. V budoucnu
je mozné pouzit PostgreSQL jako pokrocilejsi a vykonnéjsi databazi. V soucasném stavu
projektu vSechny popsané databaze spliiuji pozadavky pro kazdou alternativu.

Na zakladé testovani a porovnani moznosti systému bylo vybrano softwarové reseni
SuiteCRM jako nejvice vyhovujici kliCovym potfebam projektu. Jednim z hlavnich bodt je
moznost rychlého a snadného vyvoje vlastnich funkci pomoci vizudlnich vyvojovych
nastroju. VySe popsané duvody vyhovuji projektu mnohem vice nez alternativni systémy
vcetné toho, ze SuiteCRM ma lepsi dokumentaci a srozumitelné informace o schopnostech
a funk¢nosti systému. Technické informace o struktufe databaze a technologiich pouzitych
v systému s aktivni komunitou vyvojait poskytuji velkou podporu pro proces integrace, dalsi
vyvoj a udrzbu. Dilezitou vyhodou je poskytovany vyrobcem jasny a dlouhodoby plan

vyvoje softwaru s verzemi a jejich zivotnimi cykly.
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4.6 Navrh nové funkce v CRM systému

Software SuiteCRM ma vsSechny potiebné zakladni, nékteré pokrocilé funkce
a moznost vyvoje vlastnich funkci. V dalsim kroku se projektovému tymu bylo potfeba
zaméfit na proces konzultaci a identifikaci udaju potfebnych pro sbér a uchovani. Tyto tdaje
by mély byt shromazdény za Gcelem analyzy souCasného stavu struktur a formatt. Tato
analyza, adaptace a zlepSeni by mély byt provedeny predtim, nez bude zahajen proces
automatizace. Podle této vize je prvnim krokem vytvofeni datovych struktur, které jsou
zakladem pro vyvoj moduli. Po vytvoreni datovych struktur je druhym krokem navrh
uzivatelského rozhrani. Tretim krokem je testovani interaktivnich maket. A poslednim
krokem vyvoje je implementace vytvofeného navrhu do nového modulu v syst¢tmu CRM

a jeho otestovani jako néstroje.
4.6.1 Zakladni moduly souvisejici s novym modulem

Novy modul jako specializovany modul CRM pokryvd uklddani, zpracovani
a vyuzivani dat konzultaCnich sluzeb. Struktura dat do nové entity s mnozstvim atributd
vychazi z ptedchozich zkuSenosti se softwarem Excel a analyzy historickych dat. Aby se
zabranilo duplicité entit, novy modul obsahuje pouze informace, které CRM nema v jinych
zakladnich modulech. Dilezitym krokem je tedy navrh vztahi mezi novym modulem
a zakladnimi moduly CRM. Nize je uveden seznam zakladnich moduld, vztahy se kterymi
lze navéazat pro novy modul.

Seznam zakladnich moduli souvisejicich s novym modulem:

e Accounts (Uéty); e Events (Uddlosti);

e Contacts (Kontakty); e Surveys (Prizkumy);

e [eads (Potencidlni zdkaznici); e Projects (Projekty);

e Tasks (Ukoly); e Knowledge Base (Databdze
e Meetings (Schizky), znalosti).

Systém SuiteCRM konfiguruje vztahy mezi moduly automaticky. Studium struktury
databaze ukazuje velmi intuitivni pfistup, jak nova data modull integrovat do systému.
SuiteCRM pouziva databazové schéma s vazebnimi tabulkami pro nastaveni vztahti mezi

moduly a jejich daty. Tento zpisob poskytuje flexibilitu pfi propojovani dat pomoci vSech
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typu databazovych vztaht: one-to-one, one-to-many a many-to-one. Moznost propojeni
novych moduld mezi sebou a se zakladnimi moduly dava flexibilitu pfi vytvareni
nezavislych doplikovych funkci. Na Obrazku 25 je uveden ER diagram, jak funguje

popsany model.

Obrazek 25: Ukazka vazebni tabulky pro vztah mezi tabulkami A a B

= TABLE A = BRIDGE TABLE A-B = TABLE B
PK A PK PK B
Field » FKA Field
Field FKB < Field

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Tento postup umoziiuje pridat libovolné entité tolik novych vlastnich vlastnosti, kolik
je potieba. Piistup zaloZzeny na vazebni tabulce umoziluje pracovat pfimo s databazi pomoci
jazyku SQL bez nutnosti studovani specifikaci API a zjiStovani omezeni a chyb protokolu.
Prehledné schéma databaze umoziuje snadnéjsi integraci riznych softward se systémem
SuiteCRM. Znalost databdzového modelu zaroveil umoziuje automatizovat rutinni tlohy,
jako je kontrola kvality dat v databazi, automatizace oprav znamych chyb, hlaseni problému

a nejistot, vypocet a ukladani komplexnich metrik a KPI pfimo do databaze atd.
4.6.2 Definovani struktury dat

Je dobré ptipomenout, ze pied spusténim aplikace CRM byl tabulkovy procesor MS
Excel néstrojem pro ukldddni informaci o konzultacich vetné informaci o uzivatelich,
konzultacich a vysledcich konzultaci. V dal§i samostatné tabulce byly ulozeny udaje

o organizacich nebo institucich, k nimz uzivatelé maji afiliaci.

Faze 1
Prvni etapou byla analyza soucasné struktury dat na zac¢atku projektu. Pfi jednotlivych
problémech bylo potfeba udélat analyzu historickych dat a upravit strukturu dat tak, aby se

vyloucila zbyte¢na data a naopak byla zahrnuta data potiebna pro pravidelnou analyzu.
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Pro organizace a instituce byla sbirdna data:

e Uzivatel — jméno / Patron's Name
e Uzivatel — piijmeni
e Uzivatel — email / Patron's Email
e Typ uzivatele / Patron's Category
) Skola, vysoka skola / School, University
e Datum konzultace
e Fakulta
Pro konzultace byla sbirdna data:
e (il konzultace
e Datum konzultace
e Datum evidence konzultace / Date
e Doplnujici mail
e Dotaz/Téma / Query
e Fakulta
e Hlavni obor / Main Subject
e D konzultace
e Informacni dotaz
e Informacni pozadavek
e Jak jste se o nas dozveédél/a
e Klicova slova
e Konzultacni list
e Naucil jsem se
e Navrhy na zlepsSeni

e Podobor

Faze 2

Potiebuji vzdelani v...
Poznamky / Notes

Predchozi Skoleni

Ptiprava (v minutach)

Resitel / Your Name

Rocnik

Shrnuti

Skola / University

Status

Studijni obor

Trvani konzultace (v minutich)
Typ / Type

Typ uzivatele / Patron's Category
Uzivatel — email / Patron's Email

Uzivatel — jméno / Patron's Name

Druhou féazi bylo pifehodnoceni dat, ktera bylo potifeba ukladat do nového CRM
systému, véetné pracovnich postupt a analyzy vykonnosti. Na Obrazku 26 je priklad tabulky
s napady, jaka data by se méla shromazd'ovat a ukladat v CRM, vytvorené beéhem diskusi

s projektovym tymem.
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Obrazek 26: Prehodnoceni historiskych dat z konzultaci.

Filed Type of value Example of value Notes
1 Name text viz Contact Automaticky vloZeno z contatcs
2 Email mail adress viz Contact Automaticky vloZeno z contatcs
3 Assigned to text Automaticky vloZzeno
4 Start date date (YYMMDD, HHMM)
5 End date date (YYMMDD, HHMM)
6 Duration HH:MM
7 Type of consultation Check-box Searching; citing; writing; editing;... other
8 Cathegory of patron Drop-down list student; teacher; public; employee; librarian; other Field for Contacts?
9 University viz. Account
10 Department Drop-down list tim myslim fakulty, zeptat se Subrta!
11 Study subject Drop-down list Biology; Civil Egineering; Social sicence; Math...;other
12 Study level Drop-down list High school; undergraduate, graduate, PhD., professor; other
13 How did you find us Drop-down list friend; teacher; NTK web; NTK FB; NTK employee; ...ohter
14 Patrons Assigment Drop-down list Bachaleor thesis; master thesis; high school project; university project; article; presentation...other
15 Summary Free-text
16 Problem Free-text
17 Preparation HH:MM
18 Resources Drop-down list Google Scholar; NTK Discovery; Web of Science; Scopus...;other
19 Media of consultation Drop-down list in person; phone; skype; mail; chat...;other

Zdroj: Interni archiv NTK.
Barevné zony jsou pfifazeny riznym typtm informaci:
e Zelenabarva je pfifazena totoznym informacim o osobé¢, ktera si vyzadala konzultaci.
e Zluta barva piifazena informacim o internim procesu a konzultantech piifazenych ke
konzultaci.
o Cervena barva piifazena informacim o konzultacich a jejich atributech k dalsi

analyze.

Faze 3
Treti fazi byla formulace struktury dat jako seznamu poli s definovanim potiebnych
udaju, které je tfeba uklddat do CRM. Vysledny seznam byl pouzit pro CRM na zakladé
struktury v Excelu, ale nékterd pole byla vyskrtnuta a néktera naopak pfidana. VétSina
ptidanych poli popisuje vlastnosti konzultaci pro dalsi analyzu.
CRM dokaze prekonat néktera omezeni pouziti historickych soubori Excel. Tato
omezeni jsou ndsledujici:
e Rizeni urovné piistupu k datim v fadku nebo dokonce v poli
e Jedinecné pojmenovani hodnot vlastnosti
e Kontrola povinnych poli, kterd maji byt vyplnéna
e Soucasna editace
e Riziko nepozorovaného poskozeni nebo ztraty dat.
e Vysoka slozitost zmény struktury dat

e Slabé uzivatelské rozhrani/UX
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Pro dalsi optimalizaci po implementaci ma datova struktura nového modulu moznost
ad-hoc vylepSeni vybranych vlastnosti. Tyto vlastnosti maji dalsi s nimi souvisejici pole
zaCinajici v nazvu pole slovem ,,Ostatni*. Napftiklad ,, Typ uzivatele” a ,,Jiny typ uzivatele®.
Tento pfistup dava konzultantovi moznost piidat novou uzitenou hodnotu, ktera bude

pozd¢ji zarazena do standardniho seznamu hodnot. Po prepracovani datové struktury byl

navrzen seznam poli pro novy modul (viz Tabulka 7).

Tabulka 7: Seznam poli pro nové vyvijeny modul CRM

CRM: English property name

CRM: Anglicky nazev vlastnosti

Access in NTK building

Ptistup do budovy NTK

Area of help

Oblast pomoci

Channel of Consultation

Konzulta¢ni kanal

Citation Databases

Citaéni databaze

Citations Managers

Spravci citaci

Complexity

Komplexnost

Consultation date

Datum konzultace

Consultation time (min.)

Doba konzultace (min.)

Date Created Datum vytvoreni
Date Modified Datum zmény
Deleted Odstranéno

Description of problem/request

Popis problému/pozadavku

Description of solutions or problems

Popis feseni nebo problémi

Did you have problem?

Meéli jste problém?
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Did you send Feedback form?

Odeslali jste formular zpétné vazby?

Discipline of Assignment

Disciplina zadani

Full-Text Resources

Plnotextové zdroje

How did you find us?

Jak jste nas nasli?

Language of Consultation

Jazyk konzultace

Level of study

Uroven studia

Open access

Otevieny pfistup

Other assignment

Jiné pfifazeni

Other channel Jiny kandl

Other discipline Jiny obor

Other finding way Jiny zpUsob zjisténi
Other help Jind pomoc

Other language Jiny jazyk

Other resources Jiné zdroje

Other type of user Jiny typ uzivatele

Patents and Standard

Patenty a normy

Preparation time (min.) Doba pfipravy (min.)
Priority Priorita

References Odkazy

Resolution RozliSeni

Scheduling Planovani
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Searching tools

Vyhleddvaci néstroje

Status

Stav

Subject of Consultation

Predmeét konzultace

Subjectguides & Researchguides

Privodci pfedmétem a pravodci
vyzkumem

Survey feedback

Zpétna vazba k prizkumu

survey url auto

pruzkum url auto

Thesis Repositories

Ulozisté diplomovych praci

Type

Typ

Type of assignment

Typ tkolu

Type of user Typ uzivatele
Work Log Pracovni denik
Year of study Rok studia

Zdroj: Vlastni zpracovani.
4.6.3 Testovani statickych a interaktivnich verzi prototypu uzivatelského rozhrani

Proces testovani probihal krok za krokem od vize k navrhu draténého modelu,
k interaktivnimu modelu uzivatelského rozhrani, a nakonec k realnému uzivatelskému
rozhrani softwaru CRM. Béhem néavrhu uzivatelského rozhrani byly navrhy vytvofeny na
papite, v programu Excel a pomoci online sluzeb, jako jsou Moqups (https://moqups.com/)
a Pidoco (https://pidoco.com). Omezeni vyplyvajici z pravidel GDPR donutila tym pracovat
s online sluzbami s vyuzitim maket.

Testovani statickych verzi

Prvnim krokem byl navrh draténého modelu na papife, ktery tym diskutoval
a upravoval. Poté byl navrh draténého modelu preveden na statické uzivatelské rozhrani

s omezenim blizicim se kone¢nému vysledku v softwaru SuiteCRM. V tomto piipadé€ jsou
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jednim z omezeni maximalné dva sloupce v rozvrzeni pro usporadani poli. Prototyp
draténého navrhu byl vytvofen pomoci bezplatného UCtu online sluzby moqups.com.

Ukézkovy Obréazek 27 ukazuje, jak vypada navrh draténého modelu béhem procesu navrhu.

Obrazek 27: Ukazka draténého modelu.

PROTQOTYPE 1: ACCOUNT:

SAVE | ([ cancer )

Name: Website:

Mame in English Email Address (&) Primary U 0
Short name: Office Phone

Member of eo

Asgsigned to

Description

Cathegory: University v Profit: Prof v
High School Mon-profit

School Hia
Research Insfhut
Library
Government office
mz::m Relationshipype of collaboration?
Media
Fublisher
Cathering?
NiA

Other

| Q

[ s ] [ CANCEL )

Zdroj: Interni archive NTK.

Testovani interaktivnich verzi
Interaktivni dratény model uzivatelského rozhrani byl navrzen pomoci online
interaktivni sluzby Pidoco. Bezplatny ucet pouzity pro ucely testovani stacil k dosazeni cile
tymu. Vyhodou testovani interaktivniho modelu online byly:
e Interaktivni maketa s poli webového uzivatelského rozhrani
e Logika procesu blizka skutecnému procesu

e Modelovani procesu pomoci riznych stranek.
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Ve fazi, kdyz projektovy tym byl spokojen s testovanim bylo poznamenano, ze

struktura dat a prototyp uzivatelského rozhrani jsou pfipraveny k vyvoji v CRM.

4.7 Vyvoj a testovani nového modulu CRM

Tato kapitola popisuje prostfedi vyvoje nového modulu pro CRM systém. Prvnim
krokem je testovani novych funkci ve vyvojovém prostredi (DEV). V projektu je pocet
prostredi spole¢ny podle podminek a slozitosti projektu, jak je popsano nize. Po GspéSném
dokonceni vyvoje a testovani nového modulu byl modul pieveden do produkcniho prostredi

(PROD).
4.7.1 Prostredi DEV, SIT, UAT a PROD

Vyvojova softwarova prostiedi byla popsana jako:
e DEV je vyvojové prostredi
e SIT je prostiedi pro testovani systémové integrace
o UAT je uzivatelské testovaci prostiedi
e PROD je produkéni prostiedi.

Podobnost vSech vyvojovych prostiedi vychazi z technickych pozadavkd, které jsou
ve vSech piipadech stejné. Tyto softwarové balicky jsou open source a jsou poskytoviny
zdarma (operacni systém Linux, databaze MariaDB, jazyk PHP, webovy server Apache
a dalsi moduly pro podporu riznych funkci — viz Obrazek 28). Po analyze pozadavkd, cila
a planovaného rozsahu projektu se specialisty z oddéleni ICT prostiedi DEV, SIT a UAT
byla spojena do jednoho, aby se zkratily naklady na provoz a udrzbu. V tomto pfipadé
oddéleni ICT zajistovalo udrzbu provozniho systému server a webového serveru. IT
specialista projektového tymu (autor prace) byl zodpovédny za dopracovani a pouzivani
téchto systému vyhradné vCetné instalace, udrzby a zalohovani dat pro dalsi software na

strané serveru. Stejnd politika odpovédnosti se uplatiiovala i v prostiedi PROD.

91



Obrazek 28: Diagram nasazeni

<<hardware server>>

<<0S Linux>>
Virtualni server - PROD

Apache web server

<<PHP>>
SuiteCRM

<<PHP>>

PhpMyAdmin
(sprava databaze)

MariaDB server

<<0S Linux>>

Vlrtualni server - DEV / SIT / UAT

Apache web server

<<PHP>> <<PHP>>

SuiteCRM SuiteCRM
<<PHP>>

PhpMyAdmin <<PHP>>

(sprava databaze) SuiteCRM

MariaDB server

A A
\
<<device>>
Lokalni sité
uZivatelsky pocitac L Firewall uZivatelsky pocitac
<<any OS> Q <<any OS>

browser HTML

browser HTML

Internet

Zdroj: Vlastni zpracovani.

4.7.2 Faze testovani modulu CRM

Faze testovani modulu CRM byly rozdéleny do nékolika krokt, aby tento proces 1épe

pochopil kazdy clen projektového tymu. Bylo to podobné jim uz znadmému procesu testovani

prototypu dratového modelu (wirefram

a interaktivni moznosti pomohly zjednodusit pochopeni a obohatily uzivatelskou zkuSenost

v této fazi navrhu nového modulu.

e). Vizualizace webového uzivatelského rozhrani

Testovani funkénosti (FR) a pouzitelnosti (NFR)

Clenové tymu testovali ndvrh podle seznamu bodi funkénich a nefunkcnich
pozadavkd. Proces testovani nebyl zameéfen na dosazeni idealniho vysledku, ale na dosazeni

dostaCyjiciho stavu, aby bylo mozné produkt spustit v produkénim prostiedi. Pracovni

skupina projektového tymu mela odpovédét na tyto otazky:

e Vyhovuje vyvinuta funkce FR?

e Vyhovuje pracovni postup NFR?
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e Vyhovuje uzivatelské rozhrani NFR?
e Neni co zlepSovat?

Na zaklad¢ odpovédi tym rozhodoval, zda stav modulu splituje body FR a NFR. Pokud
byly vSechny otazky zodpovézeny kladn€, znamena to, zZe vSechny body byly dostate¢né
splnény a bylo mozné pokracovat k dal§imu kroku. Pokud byla néktera odpovéd’ zapornd,
meéla by byt pfezkoumana a prodiskutovana.

Schuzka tymu pro hodnoceni

Zatimco testovani probihalo vyhradné tak, aby se zabranilo diskusi mezi ¢leny tymu,
tymova schiizka se zaméfila na zavérecné vyhodnoceni a schvalovani. Bylo potieba
dosdhnout jednomysIné shody na tom, ze stav modulu je vhodny pro redlny pracovni proces.

Druhym cilem po testovani byla kontrola, zda existuji nové napady na jeho pozdé;jsi
vylepSeni. Napady se shromazd'ovaly k dalsi diskusi a rozvoji, pokud by mély hodnotu
a perspektivu.

Béhem vyvoje tym mohl nardzet na omezeni v oblasti technickych, lidskych
a informacnich zdroji nebo Casovych limitd. Hlavnim kritériem byla mira spokojenosti
uzivatell, ktera je prezentovana hlasovanim tymu s prioritou hlasu vedouci oddéleni. Je
potieba také zminit, ze v rdmci koncepce neustdlého vyvoje a zlepSovani nic projektovému

tymu nebranilo presunout nekteré body FR nebo NFR do dalsiho vyvoje.

4.8 Nasazeni do produkéniho prosticedi, adrzba a zlepSovani

Schvdleny modul byl implementovan do prostfedi PROD. Tento proces zahrnovala

nize uvedené kroky:

Presun testovaci verze CRM do prostiedi PROD

Presun systému CRM a databaze

Presun funkénosti nového modulu

Presun novych ¢asti databaze™

Presun vlastniho kodu, pokud existuje
Je potteba zminit, ze prvni krok je nutny pouze v pfipade€, ze prostiedi PROD nema
systtm CRM. Databazovy systém v tomto piipadé také neexistuje. V pfipadé dalSich
vylepseni je mozné piesunout pouze nové funkce, nové casti databaze, novy vlastni kod nebo
jejich kombinace.

Revize UI/UX v ¢asovém ramci po nasazeni do produkéniho prostiredi
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Po pfesunu modulu do produkce bylo nutné otestovat, jak systém funguje v redlnych
podminkdch. V projektu popsaném v praci byl stanoven Casovy ramec testovani na dva
tydny. Tato dvoutydenni lhita s intenzivnim testovanim v praxi ukazala dobré vysledky. Do
konce testovaciho obdobi se neshromazdily zadné nové pfipominky k praci s modulem
CRM. Do testovani v realném prostredi jsou zapojeni vSichni konzultanti, a to poskytlo
objektivni hodnoceni vysledkt vyvoje. Pfezkoumani pracovniho procesu a pouzivani CRM
za uCelem zjisténi problémi a moznych zlepSeni zahrnovalo UI, procesy, data, role
a opravnéni. Kone¢ny vysledek uzivatelského rozhrani je uveden na Obrazku 29, na kterém
je predstaven formulaf, ktery ma byt béhem konzultacniho procesu vyplnén konzultantem
NTK.

ZlepSovani a udrzba

Vyvoj funkci CRM byl zaméfen na dlouhodoby horizont. Globalni vizi tymu bylo
automatizovat vSechny c¢innosti akademickych sluzeb pomoci CRM, pokud to pfinese
hodnotu z hlediska Casu, usili, snizeni rutinni prace a zvySeni kvality. Dalsi oblasti pro
automatizaci jsou vzdelavaci akce, o kterych je pojednano nize v casti o dalSim
zdokonalovani vyuziti CRM. Kazdou oblast automatizace Ize vylepsit v piipadé¢ zmen
v Case, v omezenich, v pozadavcich, v podminkach a logice pracovnich postupt. Vize
procesu vyvoje produktu v agilnim ramci poskytuje dobry zaklad pro tato zlepSeni. Novy
projekt by mél byt realizovan snadnéji diky ziskanym zkuSenostem.

Deklarovana politika zlepSovani FR a NFR v oddéleni sluzeb jde na zaklade
pozadavka od pracovnikii. Sbér pozadavkad, prani a napadd ze strany pracovnikd probiha
pravidelng. Clenové projektového tymu a ostatni konzultanti diskutuji o novych napadech
a funkcnosti pro zlepSovani CRM. K diskusi se mohou piipojit autofi pozadavku nebo
navrhu.

Udrizba softwaru a zalohovani dat

Udrzba IS je proces, ktery se pravidelnd provadi podle planu nebo podle udalosti
v pfipad€, ze nastane néjaky problém. Operacemi je v toto ohledu jsou:

e Udrzba systému CRM
o Provadéni testl
o Testovani vybranych funkci
o Ovéfeni, zda reporty ukazuji presné vysledky

e Udrzba kvality dat
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o Pozadovana data jsou pfitomna

o Data jsou presna, pokud jde o format, pravidla pojmenovani atd.
e Udrzba konzistence informaci v databazi

o Testovani SQL reporti na problémy s chybé&jicimi udaji

o Ovéfeni, zda reporty CRM zobrazuji pfesna Cisla se SQL reporty.

Obrazek 29: Uzivatelské rozhrani nového modulu v produkéni verzi
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Zdroj: CRM systém NTK.

Verze aktualizace: na spoleénych DEV, SIT, UAT a na PROD
Upgrade produkcniho systému je proces s nepiedvidatelnym vysledkem. Proces
zahrnuje tadu krokl, které minimalizuji riziko selhani systému, které miize zpusobit
problémy v provozu organizace.
1) Zjisténi informaci o novych verzich softwaru véetn¢:
a) Zmeny funkci a uzivatelského rozhrani
b) Opravenych problému
c) Pripadt problému s novou aktualizaci a dal§im pouzivanim systému.
2) V ptipadg¢, ze je na zaklad€ analyzy nutny upgrade:
a) Pouzit k upgradu prostredi DEV
b) Posouzeni systému v prostiedi DEV po upgradu systému
¢) Rozhodnuti, zda se upgrade pouzije v prostiedi PROD
d) Vytvoreni zalohy vSech souvisejicich systému prostiedi PROD
e) Upgrade systému
f) Testovani FR a NFR po upgradu systému
g) Stazeni systému, pokud nespliiuje provozni pozadavky.
Na systém CRM se vztahuji urcita pravidla, kterda minimalizuji rizika a zabranuji
neoCekavanym selhanim. Upgrade systému na nové verze se opira hlavni pravidla:
e Pro prostiedi PROD je vhodna pouze verze LTS (Long Term Support / dlouhodoba
podpora)
e Pouze uziteCna vylepseni stoji za to poskytnout upgrade
e Pouze bezpecnostni verze s kritickymi opravami pro prostiedi PROD si mohou
vynutit upgrade”
e Pouze Gspésné testovani béhem dvou tydnt v prostiedi DEV by mohlo byt

ptresunuto do prostfedi PROD.
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4.9 Efekty integrace CRM

4.9.1 Manazersky efekt

Manazersky efekt je obtizné odhadnout pifimo v penéznim vyjadieni. ZlepSeni jsou
Casto mal4, ale mnoho malych zlepSeni pfinasi synergicky efekt. Tato zlepSeni jsou
rozlozena v &ase a mohou ovlivnit jeden bod procesu mnohokrat. Usili o sledovani téchto
malych zlepSeni by mohlo byt velmi nakladné a spotfebovat mnoho ¢asu. Pro vyhodnoceni
stavu a trendu je rozumné vyhodnocovat vysledky fizeni pomoci opatieni nebo KPI za
stanovené obdobi.

Nize uvedeny graf (viz Obrazek 30) vychazi z fady ukazateli shromazdénych za
ucelem hodnoceni stavu procesu a vysledkt konzultacnich sluzeb. Zde je uvedena dynamika
meziro¢niho narastu poctu konzultaci. Indexové fadky ukazuji, Ze plna spotieba ¢asu na
konzultaci, ktera je souctem Casu na piipravu a komunikaci, ziistava na stejné urovni. Jsou
zde patrné trendy snizovani spotfebovaného Casu na pfipravu konzultace a zvySovani
spotfebovaného Casu na poskytnuti konzultace uzivateli. Ukazuje to na rostouci trend
v komunikaci s uzivateli a hlubsim vysvétlovani pfipravovanych materiala. Tento pfistup
vede k vys§i kvalité konzultanich sluzeb. Mnozstvi konzultaci roste a mohlo by to
vést k pretizeni konzultanti, protoze maji v knihovné NTK mnoho dalSich povinnosti.
Konzultant se nevénuje pouze konzultacnim sluzbam. Primérna doba na konzultaci pfitom

zustava v meziro¢nim srovnani velmi blizko.
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Obrazek 30: Analyza trend( konzultaci a jejich metrik

500.0
450.0
400.0
350.0
300.0
250.0
200.0
150.0
100.0

50.0

0.0

celkovy ¢as na pfipravu, hod.

celkovy ¢as na realizaci, hod.
—celkovy pocet konzultaci
——nprmér celkového ¢asu, hod.
—Dbhazicky index casu
—Dbazicky index poctu

celkovy &as na piipravu, hod. celkovy €as na realizaci, hod.

Zdroj: Vlastni zpracovani.

223

219.8

265

280

250.7

435.6

328.0

190.3 2428 256.8 2084 205.8
o0 ss /
100 102.5 ae S8
1.84 1.89 1.63 1.66
2020 2021 2022 2023
219.8 242.8 205.1 328.0
190.3 256.8 250.7 435.6
223 265 280 459
1.84 1.89 1.63 1.66
100 102.5 88.5 90.4
100 118.8 125.6 205.8

w—celkovy poéet konzultaci

e priimér celkového ¢asu, hod.

Struktura spotieby ¢asu pfi prace s konzultacemi:

e Spotieba ¢asu konzultantll se snizuje na

o Cas potiebny k vyplnéni konzultaéniho formulafe

o Cas vyhledani souvisejicich informaci v CRM

o Cas na opravy chyb.

e (Casova naro¢nost manazeru se odviji od

o Vytvafeni rutinnich a vlastnich reportt

ky index asu

ky index po&tu

o Statisticka analyzy zdroji, omezeni, potieb uzivateld, stavu sluzeb, atd

o Casu potiebného na opravy chyb.

Manazerska efektivita je totiz zalozena na nékolika klicovych bodi:

e Zvyseni kvality konzultaci

e Rychlé analyze procesu

e Pfijimani novych zaméstnanci s potiebnymi specifickymi znalostmi a zkuenostmi

e Mensi pracovni zatéz s rychlejsi pfipravou na konzultace zalozené na sdileni

znalosti

e Interni vzdélavani s priklady a standardnimi pracovnimi postupy.
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4.9.2 Finan¢ni efekt

Financ¢ni efekt je zalozen na ¢asovych usporach diky optimalizace konzulta¢niho
procesu. Optimalizace se tyka pracovniho procesu konzultanta a manazera a struktura
spotieby Casu je odli$na pro tyto role. Rozdil ve asové struktufe nuti splnit rizné kalkulace
i v pripad¢ stejné platové tridy.

Pracovni doby konzulta¢nich specialisti v knihovné je v rozmezi 6 az 19 let. Platovy
stuperi je v tomto piipadé v rozmezi 4 az 7. Platovy stupeii podle kvalifikace a pozice a
definovany na oficidlnim webu MPSV (www.mpsv.cz) v sekci ,, XX.5 Platova tfida®“. Ttida

<

€.12 popsana jako “vysokoskolské vzdélani v magisterském studijnim programu nebo
vysokoSkolské vzdélani v bakalarském studijnim programu” a byla brana jako median pro
stdvajici konzultanty NTK.

Aby hodnotit Casové spotieby byli pouzity tabulky platovych poméra dle nafizeni
vlady o platovych pomérech zaméstnanct ve vefejnych sluzbach a spravé ¢. 341/2017 Sb.
Vypocty jsou zalozeny na zdroje “Stupnice platovych tarifi podle platovych tfid a platovych

stuptiti pro zaméstnance uvedené v § 5 odst. 17.

Kalkulace

Pramér pro tfidu ¢.12 v rozmezi stupna 4 az 7 je:

(30230 + 31330 + 32450 +33620) / 4 =31907.5 (K& meésicné)

Standardni pracovni tyden se sklada z 8 pracovnich hodin denné a 5 pracovnich dna v tydnu.
Primérna cena pracovni hodiny je:

31907.5 /(5 * 8) =31907.5 /40 = 797.68 (K¢ za pracovni hodinu).

Tyto vypolty jsou zakladem pro odhad ekonomického efektu integrace systému a
optimalizace procesu. Jak bylo popsano predem, ekonomicky vypocet Ize provést pomoci
hodnoceni Casové efektivity. Efektu je dosazeno snizenim pracovni doby na zéakladé
optimalizace procesu a automatizace pomoci systému CRM. Rozdil pracovni doby mezi
pracovni dobou se systémem CRM a bez né&j je zakladem finan¢niho hodnoceni integrace
CRM do pracovnich procest. Ekonomicky efekt se vyhodnocuje pomoci primérnych

nakladt na pracovni dobu, vypoctenych vyse.

Ekonomicky efekt pro role Manazer
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Primérna doba se odhaduje ve zvlastnim kontextu manazerské praci. Proces pfepraveni

reportt zahrnuje dalsi kroky, i kdyz vypada rutinné:

Studie novych pozadavki na pravidelné reporty;
Opraveni dat a reportu v ptipadné chyby ve zdroji dat;
Navrhnout strukturu reportu a formu vizualizace;

Volitelné: export dat a jejich prepracovani k dalsimu pouziti v jinych nastroju,

Rozhovor s odpovédnym vedoucim uvadi dalsi parametry pro hodnoceni ekonomiky (v

pracovnich hodinédch):

Rocni report: jeden krat roéné se snizenim spotieby casu z 24 o 10 pracovnich hodin;
uspora v hodinéch je: 24 - 10 = 14 pracovnich hodin;

Ctvrtletni reporty - kazdé &tvrtleti se snizenim spotfeby &asu z 16 hodin o 6
pracovnich hodin; dspora je: (16 - 6) = 40 pracovnich hodin;

Analytické reporty k hloubkové analyze a ziskani poznatkt vyzaduji ¢as na vyzkum
a navrh. Pramérna Cetnost je priblizné 1 specialni report tydné s poklesem spotieby
¢asu z 12 hodin o 2 hodiny. Ekonomie je: 52 * (12 - 2) = 520 pracovnich hodin;

Oprava chyb zabere asi 20 % celkového Casu na vytvoreni reportu.

Celkovy efekt spotieby Casu je souctem Casu a rovna se 574 hodinam prace. Celkové snizeni

ro¢niho pracovniho tivazku osoby ¢ini pfiblizn€ 27 % ro¢niho pracovniho uvazku:

574/ (52 * 40) = 27% pracovnich hodin za rok

Ekonomicky efekt pro role Konzultant

Pramérny pocet specialistli zapojenych do konzulta¢ni sluzby je 15. U konzultanta by se dal

efekt vypocitat jen zhruba kvuli probléml monitorovani aktivity konzultanta a absenci

presné informaci:

Doba opravy chyby mohla by vychazet ze stejné doby pro manazera;

Kolik cCasu stravi osoba vyplnénim konzultacniho formulafe ve srovnani s
ekvivalentnim tkolem v MS Excel té€zko srovnatelné kvili jiné struktufe dat;

Cas vyhledavani souvisejicich informaci k novému pozadavku v predchozi
konzultaci v CRM je té€zko odhadnutelny kvili absence obdobné schopnosti v MS

Excel v minulosti.
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Doba opravy chyb je zhruba 20% c¢asu potiebného k vytvoreni reportu manazerem. Je
rozumny predpoklad, ze vSichni konzultanti potfebu;ji stejny Cas na stejnou praci. Zakladem
tohoto predpokladu je odpoveédnost kazdého konzultanta pouze za vlastni data. Statisticka
analyza vSak ukazuje, ze nikdo nedokaze opravit vSechny chyby a manazer travil svij Cas

podobnou praci.

Zjednoduseny vypocet celkového snizeni spotieby cCasu vSech konzultanti je 20 %
veskerého Casu spotifebovaného na pfipravu reporti manazerem. To se rovna 20%
pracovnich hodin:

114.8 (5§74 * 20% pracovnich hodin za rok)

Celkovy ekonomicky efekt

Kone¢nym vysledkem je soucCet snizeni spotfeby Casu manazera a konzultantd. Celkovy
efekt spotfeby Casu se rovnd 574 hodinam prace manazera se sazbou 797,68 korun za
pracovni hodinu. V penézich je to ekvivalent 457 868 korun rocné. Celkovy efekt spotieby
Casu pro konzultanty je 20 % efektu pro manazera a €ini 114,8 pracovnich hodin se sazbou

797,68 korun Ceskych za hodinu. V penézich je ekvivalent 91 573 korun ¢eskych rocné.

Spolecny ekonomicky efekt je roven 549 441 korunam cCeskym rocné. Tento vypocet
nezahrnuje dodate¢né platby mimo samotny plat, jak to personalni ohodnoceni, odmény atd.,
ktery je t€zko odhadnout.

Pro ziskani celkovych personalnich nakladu pfidat povinné odvody na socialni a zdravotni
pojisténi pracovniki (33.8%). Celkové osobni naklady se rovnaji 735 152 korunam Ceskym

rocné.

4.9.3 Vliv na kvalitu sluzeb

Kvalita sluzeb je komplikovana otazka a neexistuje jednoducha odpoveéd, jak ji
hodnotit. V pripadé NTK je hlavnim meétitkem zpétna vazba od zakazniki po konzultaci.

Zpétna vazba je osobnim pohledem zakaznika a se vyuziva ke zlepSovani postupu a procesu.
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Pro roky 2020, 2021 a casteCné 2022 obsahuje zpétnd vazba 3 odpovédi na otazku s
vyjimkou oteviené otazky. Tento pfistup byl pfezkouman na konci roku 2021. Kvuli 3
odpovédim na otazku se respondent mohl vyhnout rozhodovani a zvolit neutralni odpoved’.
Z analytického hlediska to vede ke zkresleni. Pochybnosti podle vysledkd donutily
odborniky situaci pfezkoumat a vytvofit novou strukturu odpoveédi. Ve druhém ctvrtleti roku
2022 obsahuje formular zpétné vazby otazky se 4 odpovéd'mi a jednu otevienou otazku jako
diive.

Soucastny formular zpétné vazby obsahuje 4 otazky s jednim vybérem z 4 moznosti a
posledni otazka je oteviena:

1) Konzultace mij problém vyfesila — uzaviena otazka, s jedenim vybérem
a) zcela
b) z velké Casti
¢) minimalné
d) vubec
2) Konzultace zlepsila mé porozuméni problematice — uzaviena otazka, s jedenim vybérem
a) hodné
b) z velké Casti
¢) minimalné
d) vubec
3) Schopnosti knihovnika vysvétlit problematiku povazuji za — uzaviena otazka, s jedenim
vybérem
a) vyborné
b) dobré - vétsinu jsem pochopil/a
¢) uchazejici - néco jsem pochopil/a
d) Spatné - nic jsem nepochopil/a
4) Konzultaci bych doporucil/a svym zndmym — uzaviena otazka, s jedenim vyb&rem
a) rozhodné ano
b) spiSe ano
c) spiSene
d) rozhodné ne
5) Dalsi komentate (navrh na zlepSeni konzultace, pochvaly, stiznosti, naméty, co v NTK

chybi, atd.) - oteviena otazka
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Nize uvedené grafy (Obrazek 31) ukazuji vysledky zpétné vazby v procentech. Nejlepsi je
odpovéd’ s indexem 1. V levém grafu jsou zobrazeny vysledky pro roky 2019-2022(2022
my jen 1. ctvrtleti). Pravy graf zobrazuje vysledky pro roky 2022-2023 (bez 1. Ctvrtleti).
Zpétna vazba anglictiné neuvedend v praci. V Mnozstvi zpétné vazby v anglicting je ve

srovnani se zpétnou vazbou v Ceském jazyce velmi nizké a rovna se méné€ nez 1 procento.

Obrazek 31: Zpétna vazba

2019-2022(Q1) 2022-2023
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Zdroj: Vlastni zpracovani

I kdyz na kazdou otazku piipadaly 3 odpovédi, coz vyvolavalo pochybnosti, ohlasy byly
vétsinou pozitivni. Celkoveé vysledky ukazuji rok od roku vynikajici praci konzultantt.
Srovnani s obdobim pied automatizaci CRM neni v ptipad€ absence dat mozné. Kazdych 6
mesict vedouci oddé€leni analyzuje zpétnou vazbu ziskanou od zakazniku s cilem zlepsit

kvalitu sluzeb.

4.10 Dalsi vylepseni

V piipadé méniciho se vnéjsiho a vnitiniho prostredi je velmi Casto tfeba softwarovy produkt
vylepsit nebo prizpusobit témto zménam. V internim prostiedi se miize zmeénit organizacni
struktura, funkce odd€leni, pracovni postup procesu, logika procest, cile, vykonnostni

metriky jako KPI atd.
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Oddéleni sluzeb v knihovné NTK ma fadu aktivit zaméfenych na sluzby zakaznikiim.
Poskytuje rizné moznosti automatizace ¢innosti, pokud ma hodnotu z hlediska fizeni. Dalsi
vylepSeni lze provadét pomoci riznych softwarovych nastroju, které rozsifuji stavajici
funkce nebo pridavaji nové. Naptiklad modul reportingu v CRM je dostate¢né flexibilni pro

jednoduché reporty, ale nedostateCné pro analyzu dat a zji§tovani informaci.

K tomuto tcelu Ize vyuzit software Business Intelligence (BI), ktery manazerim poskytuje
moznost ad-hoc analyzy dat, ziskavani informaci a poznatkd. Systém BI, ktery vyhovuje

potfebam oddéleni, je popsan nize.

Novy funkéni modul pro vyukové aktivity

Novy funkéni modul by mél byt zaméfen na vyukové Cinnosti pro zakazniky. Modul
shromazd’uje, ukladd a zpracovava data pro fizeni a dal§i analyzu vyukovych udalosti a
souvisejici ¢innosti. Aktivita by mohla byt samostatna nebo soucasti naslednych aktivit, jako
jsou Skoleni nebo kurz pfednasek. Hlavni €innosti jsou uvedeny nize:

e Seminafe / webové seminaie

e  Workshopy

e Piednasejici

e Skoleni

e Exkurze

Tyto Cinnosti jsou z organiza¢niho hlediska slozit&jsi nez konzultace. Proces zahrnuje
mnoho organizacnich krokii a zavisi na spolupraci s riiznymi internimi oddélenimi nebo
jinymi organizacemi. Hlavnim cilem je pochopit, o jakou aktivitu se jednd a co je to za akci.

Je dulezité oddélit idaje mezi Cinnosti a udalosti, aby nedochazelo k duplicité udaju.

Tyto ¢innosti jsou z organizacniho hlediska slozit&jsi nez konzultace. Cinnost se sklada z
udalosti a udalost se sklada z n€jakych vykonu. Proces zahrnuje mnoho organiza¢nich kroku
a zavisi na spolupraci s riznymi internimi oddélenimi nebo jinymi organizacemi. Hlavnim

cilem je pochopit, co je aktivita a co je udalost. Je dilezité oddeélit udaje mezi Cinnosti a

104



udalosti, aby nedochazelo k duplicité udaji a zmatku. Reporty pro aktivity a udalosti pomoci
CRM je dulezita pro analyzu a optimalizaci zdroju a kvality sluzeb. Aktivity jsou velmi

nakladné z hlediska Casu, lidskych zdroji a reputace.

Software Business Intelligence jako nahrada reportu CRM

Cilem integrace BI a CRM systému je rozsifit moznosti reportingu a interaktivni analyzy
dat. Divodem jsou Spatné ploché reporty CRM systému i s power konstruktorem reportt
ptes UL Slozitost konstruktoru je vysoka a preddefinované sestavy nepokryvaji potieby.
Moderni BI systém poskytuje uzivatelsky privétivé funkce drag and drop navrhare sestav a

pfipravené sestavy by mohly pokryt vétSinu pozadavkd s moznosti interaktivni prace s nimi.

Vybér systému BI byl zaméfen pfedevsim na omezeni projektu a sekundarné na funk¢nost.
Velkou piilezitost poskytla spolecnost Microsoft s bezplatnym feSenim PowerBI, které vede
na trhu s dal§imi vykonnymi konkurenty, jako jsou Qlik a Tableau. PowerBI je jednim z
nejpokrocilejSich konkurentti s bohatou funkcionalitou pro web i pro desktopovy software.
Hlavnimi omezenimi jsou absence serverového feseni a pokrocilé funkce zdarma. Tyto
podminky neomezuji cile a schopnosti automatizace. V tomto pfipadé je softwarové feSeni

PowerBI je nejlepsi volbou.

Dalsim omezenim je lokalni ulozisté dat podle GDPR. Vétsina ostatnich poskytovatelt
cloudového BI softwaru je nucena ukladat data v cloudu, kde by cloudové ulozi§té mohlo

byt mimo pravni podminky GDPR v EU.

Duvody, pro¢ si vybrat PowerBI, jsou uvedeny nize:
e Jedna z nejlepsich funkeci;
e Zdarma;
e Uklddani dat na vlastnim serveru;
e Jemna kiivka uceni k pouzivani zakladnich funkcf;
e Intuitivni uzivatelské rozhrani;
e Hodne¢ bezplatnych kurzi,

e Siroka uzivatelska komunita.
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Diagram nasazeni je dosti podobny diagramu nasazeni CRM popsanému piedem. Integrace

BI zahrnuje desktopovy software BI, ktery by mél byt nainstalovan uzivateli.

Softwarovy nastroj Bl umoziiuje analyzovat informace pomoci interaktivniho uzivatelského
rozhrani. Vizualizace dosahu s interakci je Sikovny pfistup pro vétSinu osob i bez
inzenyrského nebo analytického vzdélani. Diky vhodnému nastroji je mozné ziskat rozsifené
zkuSenosti SirSiho okruhu specialisti v organizaci zapojenych do zlepSovani procest a
kvality sluzeb. Dalsi vyhodou systému BI je integrace s riznymi zdroji dat. Otevira nové
moznosti komplexni analyzy Sirokého spektra dat z riznych vzajemné souvisejicich procesu.

V budoucnu by se mohl uplatnit pfi komplexni analyze aktivit zakazniku.

Pfistupem k organizaci procesu analyzy je popularni dnes metodika DAR. Metodika
popisyje, jak analyzovat data obecné az detailné. Prvni typ prezentace piedstavuje
nejobecnéjsi informace s dynamickymi grafy a KPIL které jsou predkladany vrcholovému
manazerovi, ktery si musi v co nejkratsim case uvédomit, jaké problémy jsou nejdulezitéjsi,
a delegovat cile na ptislusné a odpoveédné osoby. Druhym pfistupem je prezentace informaci
zaméfena na stfedni management a poskytovani informaci pomoci dynamickych grafii a
tabulek s udaji o jednotlivych ¢astech funkénosti podniku. Tietim pfistupem je prezentovat
informace tabulkovym zpusobem o uzkych funkcich pro specialisty se souvisejicimi
ukazateli, zvyraznénim dulezitych bodi a malym poctem dynamickych graft. Tento pfistup
je velmi flexibilni a popisuje idealni vizi, ktera se pokazdé piizpusobi cilim a kontextu.
Ptiklady metodiky DAR jsou uvedeny na obrazcich nize v potadi: Dashboard, Analyza,
Reporting (Labbe, 2019, s. 124—-127)
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S Vysledky a diskuse

Implementace softwaru CRM pfinasi o¢ekavané pozitivni vysledky a také neutrdlni
vysledky, které 1ze rozdélit do tii sekci. Kazda sekce poskytuje specifické aspekty, které by
mohly byt porovnany s vysledky vyzkumu, pfistupy nebo vizemi v €lancich prostudovanych
na zacatku projektu.

Aspekty aplikace CRM v NTK

e CRM se pouziva pouze pro konzultacni sluzby (referencni sluzby, informacni
sluzby)

e CRM nema po vysvétleni cilli a piinosi zadny odpor ze strany konzultantt.

e Soustavné zlepSovani CRM na zakladé doporuceni konzultanti a manazera

e CRM neduplikuje funkce jinych systémui a uklada dalsi informace.

e CRM neni piistupny uzivatelim knihovny, s vyjimkou formulait zpétné vazby, které

méli by uzivatelé vyplnit.

V clancich uvedenych v teoretické Casti se diskutovalo o S$ir§im rozsahu pouziti
knihovnickych sluzeb nez v této praci. Projekt NTK se omezuje na konkrétni konzultacni
proces. Zaroveni se vyhyba stietu zajmu a duplicité funkci nebo informaci v jinych
systémech. Druhym dilezitym bodem je pochopeni toho, co je CRM a jaké jsou piinosy
pouzivani systému zameéstnanci. Proces implementace probehne hladce, pokud personal vidi
preference pro své vlastni povinnosti. Inplementace CRM v NTK se netyka zadné obchodni
funkce. DalSim rozdilem oproti popisovanému dokumentu je, ze uzivatelé knihovny nemaji
k CRM pfistup.

Procesni vysledky v NTK

e CRM rozsituje rozsah ulozenych udaji o konzultacich a jejich vlastnostech pro dalsi
analyzu

e CRM snizyje pocet chyb v ulozenych datech.

e CRM snizuje Cas potiebny k vyhledani a prezkoumani podobnych konzultaci jako
znalostni bdze.

e CRM zvysuje pocet odpovedi na zpétnou vazbu prostiednictvim snadného zptsobu,

jak ziskat online zpétnou vazbu od uzivatele souvisejici s pfesnym piipadem
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