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Souhrn

Tato diplomova prace se zaméfuje na v soucasnosti velmi marketinkové zvyrazitovanou
oblast Cloud computingu, resp. jednoho z jejich distribu¢nich modelt, Software as
a Service. V poslednich zhruba 15 letech lze v oblasti ICT technologii sledovat
pozvolny, ale neustdvajici pfechod od provozovani licencovanych informacnich
systémi provozovanych uvniti firmy k obchodnim modelim prostiednictvim sluzeb.
Casto se tak v praxi lze setkat se slovy outsourcing, hosting, ASP nebo pravé Cloud
computing. Prace je ve své teoretické Casti rozdélena na dvé kapitoly. Prvni shrnuje
vlastni Cloud computing, jeho vznik a kratce popisuje jednotlivé distribu¢ni modely.
Druha se zaméfuje na samotny model Software as a Service. Popisuje zde rozdily
Vv architektufe ptivodnich ITC a SaaS modelu, nutnost zmény chovani firem pti zavadéni
Saa$S a také rizika. Dale ptredstavuje obecné divody zavadéni CRM feseni v podnikové
praxi. Prakticka ¢ast diplomové prace se ve svych cilech snaZi prokazat jednoduchost
vyuziti rdznych SaaS feSeni a jejich dostupnost. Pomoci jednoduché implementace
CRM systému provozovaného na SaaS modelu na ptikladu malé marketinkové agentury
je provedeno kratké dotaznikové Setfeni a nasledna segmentace zakaznikll na zakladé

vyhodnoceni jejich odpovédi.

Summary

This diploma thesis is focused on currently very often marketing emphasized area of
Cloud Computing, respectively one of its distribution models, Software as a Service. In
the past 15 years in the area of ICT can be seen a gradual but continuous transition from
the licensed operation of information systems running within the company to service
based business models. Often in practice can be found the words like outsourcing,
hosting, ASP or just Cloud Computing. The thesis is in the theoretical part divided into
two chapters. The first one summarizes its own Cloud Computing, its origin and briefly
describes the different distribution models. The second one is focused on the model of
Software as a Service in detail. This part describes differences in the architecture of the
original ITC and new SaaS models, needs to change companies behavior within
implementation of SaaS and potential risks. Following the thesis introduces general

reasons for implementation of CRM solutions in the corporate practice. The practical



part of this diploma thesis in their objectives is about to demonstrate ease of use of
various SaaS solutions and their availability. Using a simple implementation of CRM
system operated by the SaaS model to an example of small marketing agency is done
a short and quick survey and subsequent customer segmentation based on an evaluation

of respondent answers.
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Seznam zkratek

CRM

laaS

NIST

OSI

PaaS

SaaS

SLA

TCO

VPN

Customer Relationship Management se fadi kjedném

.....

systémuim a slouzi ke spravé vztahii se zdkaznikem.

Infrastructure as a Service je Vsoucasnosti nejcastéji

pouzivanym distribu¢nim modelem Cloud computingu.

National Institute of Standards and Technology je laboratot
pfi ministerstvu obchodu USA. Cilem instituce je podpora

inovaci a konkurenceschopnosti USA.

Open Source Initiative je zkratka neziskové organizace pro

podporu a Sifeni tzv. volného software.

Platform as a Service patii mezi zakladni distribuéni modely

Cloud computingu.

Software as a Service je jednim z distribu¢nich modeld Cloud

computingu.

Service Level Agreement je soucasti smlouvy o dodavce

sluzby a ur€uje v procentech casovou dostupnost sluzby.

Total Costs of Ownership se vyuziva pro vypocet celkovych
nakladi na pofizeni, provoz i pfipadnou likvidaci

a Kk porovnani riznych variant feseni v ICT.

Virtual Private Network je propojeni pocita¢i nebo
pocitacovych siti prostiednictvim vetfejnych
nezabezpecenych siti (typicky internetu), kdy privatnost
pfenasenych dat je zajiSténa prostfednictvim Sifrovani

pienosu.



Seznam ob

Obrazek 1:
Obrazek 2:
Obrazek 3:
Obrazek 4:
Obrazek 5:
Obrazek 6:
Obrazek 7:
Obrazek 8:
Obrazek 9:

Obrazek 10:
Obrazek 11:
Obrazek 12:
Obrazek 13:
Obrazek 14:
Obrazek 15:
Obrazek 16:
Obrazek 17:
Obrazek 18:

razka

Tradi¢ni uspofadani informacniho SyStému ..........cccecviiiiiiiiiiicnineiees 15
Usporadani informac¢niho systému pomoci SaaS..........ccccceviveniiieniiienninn, 16
Zakladni obrazovka Microsoft Dynamics CRM Online ............ccccevvveennnnen. 33
Ptipojeni k CRM prostiednictvim mobilniho telefonu............cccceeviinnnnn. 35
Nastaveni OPrAVIENT ........ccviiiiiiiii s 36
Marketinkovy seznam v prostiedi Microsoft Dynamics CRM Online ........ 37
Pracovni plocha v Microsoft Dynamics CRM Online ...........cccocevveviesenne. 39
Piehled doslych odpoveédi na kampam ..........ccocvevveiiiiiiicniceeceecee 40
Detail odpovedi na Kampar ..........ccoveiiieiiiiiinicsieece e 41

Detail e-mailové odpoveédi na kKampan .........cccveviviiiiiieniiieeiiies e 42
Rozhrani cloudového loZisté SKyDTIIVe ......ccccovviiiiiiiiiiiicie 43
Microsoft Word Web App a otevieny dotaznik ..........cccccevvveiviiiiicnnnnnn. 44
Upravena karta kontaktu v CRM Systému...........ccoevviiiiiiiiiiiicnicnecn 45
Nastaventi filtru prvni segmentace v CRM systému ..........cccevvvviiieiiinnns 46
Vysledek prvni SE€ZMeENntace.........cccvvveiiiiiiiiiiiniiie e 47
Nastaveni filtru druhé segmentace v CRM systému ...........cccocevviveiinnnnnne 48
Vysledek druhé segmentace ............ocoveviiiiciiiiiicc e 49

Vysledné soubory segmentace v tloZisti SKyDrive .......ccocceevveiiiiiicinenne 50



1 Uvod

Téma Software as a Service (SaaS) k této diplomové praci bylo zvoleno pro jeho
aktualnost. Rostouci konkurence nuti firmy neustale hledat nové a nové sméry pro
zlevnéni investic a zefektivnéni provozu informacnich systémi. Tento trend se snazi
zachytit poskytovatelé informacnich systémii a sluzeb. Do svého portfolia ptidavaji
nové produkty na zakladé modelu SaaS. Diky tomuto modelu mohou ziskat dalsi
prodejni kanaly pro své produkty. V mnoha odbornych periodikach i na internetu je
mozné se setkat denné at’ jiz s reklamou, ¢i diskuzi na téma SaaS. Z téchto diskuzi
vyplyva, ze daleko vice pozornosti nez SaaS je vénovano Cloud computingu. Divod je
jednoduchy. Diky svym riznym distribu¢nim modelim piinasi vét§i moznost tspéchu
pfi prodeji sluzby, ¢ sluzeb. Je také ziejmé, Ze samotny model SaaS nemé v Ceské
republice hluboké koteny, ackoliv nabidka pro ceské zakazniky jiz néjakou dobu
existuje. Od zpracovani této diplomové prace autor ocekava lepSi orientaci
Vv problematice, vyzkouSeni si vlastni prace v prostiedi SaaS a samoziejmé ziskani

novych poznatkt a prohloubeni zku$enosti do své profesionalni praxe.

Hlavnim cilem diplomové prace bude ovéfit v praxi predpoklady a moznost nasazeni
CRM feseni prostfednictvim SaaS tak, aby firma, ktera chce udrzet a fidit svij rozvoj
a obchodni agilitu mohla snadno, rychle a s nizkymi naklady implementovat feseni,
které bude podporovat proces jejiho rozvoje. Utelem praktické Gasti diplomové préace
bude napomoci managementu firmy Kk rozhodnuti, jaké feSeni dodavky nového
informaéniho systému je pro firmu nejvhodnéjsi. Specifikovanym cilem bude porovnat
rozdily mezi SaaS a ASP, coz jsou V podstaté velmi podobné sluzby. Vzhledem k faktu,
ze vétSina informacnich systému se dodava bud’ jako On Premise feSeni, ¢i SaaS sluzba,
bude jejich porovnani jednim z dalSich cili prace. Vedle téchto licencovanych
softwarovych produktd bude naslednym cilem také posouzeni mozZnosti vyuziti open

source feSeni.

K dosazeni hlavniho cile diplomové prace bude vyuzita metoda modelovani. Tato
metoda byla zvolena proto, Ze umoziuje simulovat skute¢nou situaci situaci
modelovou. Dalsi ptednosti je moznost zpétného pifenosu modelu na skutecnost.

Modelace bude provedena na zakladé vztahu dvou ekonomickych subjektd, kdy jednim



z nich je klient a druhy dodavatel. Bude modelovan problém, definovany jednak jako
provedeni dotaznikového Setfeni u predem dané skupiny potencialnich zakaznika
Klienta, ajednak jako nasledna segmentace potencidlnich zakaznik klienta podle
klientem zadanych kritérii na zaklad¢ provedeného dotaznikového Setfeni. K jeho feseni
dodavatel provede implementaci CRM feSeni prostifednictvim SaaS. Pomoci tohoto
CRM uskute¢ni pozadované dotaznikové Setfeni. Z finan¢nich divodd bude pouzito
urcité zjednoduseni a Vv ptipadé komercnich softwarovych feSeni budou zvoleny bud’
jejich bezplatné verze, nebo Casové omezené verze tzv. ,na zkousku“. Pomoci
modelovani bude dale také vytvoten pfedmétny dotaznik uréeny pro dotaznikové Setieni
provedené prostfednictvim CRM systému. Je nutné si uvédomit, ze vzhledem
k omezenému souboru potencialnich zakazniki nemutze byt vysledek pouzit na
relevantni syntézu zavéri vedouci k obecnému popisu stavu informovanosti danych
segmentl firemniho managementu Vv Ceské republice. Dale bude vyuZita metoda
srovnavani. Byla zvolena pro jednoduchost jejiho pouziti. Slouzi ke zjistovani
shodnych nebo naopak rozdilnych charakteristik vice predméth ¢i jevl. Pomoci
srovnavani  grafickych znazornéni budou charakterizovany zékladni rozdily
v architektufe provozu informacnich systémt v modelu On Premise a v modelu SaaS
a dale dojde ke srovnani modelt SaaS a ASP. Tato metoda bude také pouzita pro
porovnani SaaS a open source. Pro postup implementace CRM SaaS feSeni a pro
jednoduchy marketinkovy vyzkum prostfednictvim dotaznikového Setfeni bude vyuzita
metoda pozorovani. Zde bude zkouman a popisovan priubéh jednotlivych kroki
implementace, dotaznikového Setfeni a nédsledné segmentace. Tato metoda je zékladni

metodou pro sledovani uréitych skute¢nosti a jejich zmén.

Diplomova prace je rozdélena na Givod, teoretickou ¢ast, praktickou ¢ast a zavér. Uvod
obsahuje zdiivodnéni vybéru tématu, cile prace a metodicky postup. Teoretickd ¢ast je
¢lenéna na dvé kapitoly. Prvni kapitola je vénovana predstaveni Cloud computingu. Je
zde ptedstaven historicky vyvoj a jednotlivé distribuéni modely Cloud computingu.
Dale jsou zminény 1 alternativni nebo podobné pfistupy, jako napt. outsourcing nebo
ASP. Druha kapitola teoretické Casti se jiz zaméefuje na model Software as a Service.
Predstavuje rozdil mezi business modely tradicniho uspofadani ICT a usporadani
v modelu SaaS. Jsou zde popsany nutné zmény v chovani a pfistupu firem k organizaci

sluzeb informacnich systému. Prace se dale zamétuje na oblast CRM feSeni a jejich



vztah k modelu SaaS. Prakticka ¢ast pak obsahuje postup feSeni praktického problému,
vyty€eného v cilech prace. Popisuje uvazovany vychozi stav a nasledn¢ pres dil¢i kroky
vede Kk vysledkiim zadanym v pribéhu definice vychoziho stavu. Zavére¢na Cast pak
shrnuje predchozi kapitoly a hodnoti dosazeni cili prace. Nabizi také nékterd

doporuceni pro praxi.



2 Cloud Computing

Podpora obchodnich aktivit je trvalym tukolem soucasnych ICT oddéleni. Obchod se
dnes jiz prakticky neobejde bez informacnich technologii, pfedev§im fenomén internetu
je silnym argumentem. Na druhé strané ICT oddéleni je bez fungujiciho obchodu
a moznosti investic do jeho dalSiho rozvoje v podstaté zbytecné. Je ziejmé, ze tento
vztah je nutné velmi dobfe udrzovat a spravné balancovat. Obchodné zaméreny podnik

by se tak mél piedev§im zaméiovat na (GREER 2009, s. 7):

e pochopeni dynamiky trhu a predvidani potreb zdkaznikii,

o rychlejsi rozhodovani prostrednictvim lepstho pristupu k informacim,

o ziskdavani pristupu ke kritickym obchodnim informacim kdykoli a kdekoli jsou
vyzadovany,

e tvorbu, implementaci nebo zménu internich podnikovych sluzeb a procesu,

e automatickou alokaci ¢i re-alokaci zdrojit podle vyvoje obchodnich potieb,

o udrzbé a neustdilému zlepsovani urovné podpory zakaznikil.

Ve skutecnosti mize byt situace odlisSna. Provozované informacni systémy, a to pies
masivni investice spojené s jejich zavedenim, v fad€ organizaci vedly k velkému
roz€arovani, nebot’ nebylo dosaZeno proklamovanych inovativnich zmén, které IS
potencidlné nabizeji. Implementaci nového IS se v organizaci nezlepSila uroven
rozhodovacich procesii, zejména vrcholového vedeni. Disponibilita dat nebo jejich
interpretace nevedla K lepsi strategii a taktice podnikatelského uplatnéni, k proaktivni
politice ¢i alespon k vyssi adaptabilité v konkurenénim prostedi. Plati, ze i technicky
vyspélé informacni systéemy jsou jen jednim z potencialnich predpokladii informacniho
zajisténi potieb manazerii a uzivatelii (VEBER 2009, s. 197). Casto se pak v podnikové
praxi lze setkat s (GREER 20009, s. 8):

e neochotou Kk implementaci novych moznosti z ditvodu potencidlnich rizik
Z preruSeni obchodnich aktivit,

e podporou aplikaci po konci jejich technické i moralni Zivotnosti nebo udrzbou
viastnich in-house vyvinutych aplikaci,

e dosazenim vykonnostnich limiti bez moznosti vyuziti vyhody novych technologii,



e platbou nakladii za nevyuzivané zdroje, které jiz nemohou byt z ruznych duvodii

Znovu vyuzity.

V oblasti ICT technologii doSlo za poslednich 20 let k vyznamnym zménam nejen na
poli technologickém, ale také v jejich fizeni. V praxi se velmi cCasto pouzivaji
ekonomické ukazatele a nejriznéj$i metriky pro efektivni spravu ICT, efektivitu
investic a jejich redlné navratnosti. Jednim znejCastéji pouzivanych ukazatelt
vV hodnoceni investice je napiiklad Total Cost of Ownership (TCO). Mén¢é casto se
vyuziva ukazatel Return of Investment (ROI). Fiona Czerniawska (1998, s. 208) uvadi,
Ze ,,manazeri i jimi Fizené organizace mohou ziskavat vyraznou konkurencni vyhodu
prave prostrednictvim kvalitni prdce s daty, informacemi a znalostmi . Veber (20009,
s. 199) pak zminuje ,, Pokud je dostupnost informaci pro je jednotlivé uzivatele riznd,
pak ti, kteri maji k informacim lepsi pristup, maji téz lepsi predpoklady, Ze budou
pracovat kvalitneji“. Uvedend teze nasledné vede ke vzniku podniku, fizeného
znalostmi. Na druhé strané se zacina v literatufe objevovat i opa¢ny nazor, Ze vyraznd

vvvvvv

Pouzivani vhodnych ICT je tak dnes vychozim predpokladem (CARR 2004).

Cloud computing v poslednich deseti letech s rozvojem telekomunikaci, piedev§im
Sirokopasmového internetu, je bezesporu fenoménem v oblasti ICT. Stava se tak vedle
pojm1 jako informacéni dalnice nebo socidlni sit¢ dalSim Siroce odborné diskutovanym
a nepochybné silné¢ marketinkové komunikovanym tématem. Na zacatku je tieba fict, Ze

se nejedna o né&jakou novou architekturu nebo infrastrukturu.

Naptiklad Melvin Greer (2009, s. 11) uvadi ,,Cloud computing je druh nasazeni
pocitaci, kde masivne skalovatelné IT kapacity jsou dodavany ,jako sluzba* koncovym
uzivateluim pomoci internetovych technologii.”“. Americky National Institute
of Standards and Technology (NIST) jej definuje jako (MELL 2011, s. 2) ,,Cloud
computing je model umoznujici pohodiny sitovy pristup na pozadani do sdilené paméti
konfigurovatelnych vypocetnich zdrojii (napr. site, servery, ulozna zarizeni, aplikace
a sluzby), které lze rychle zdasobit a uvolnit s minimalnim manazerskym usilim a rizenim
nebo interakci s poskytovatelem sluzeb. Tento Cloud (mrakovy) model podporuje
dostupnost a sklada se z péti zakladnich charakteristik, tri uzitnych modelu a ctyr

modelii  rozmisteni.“. Z Ceskych autort lze zminit napiiklad definici Rity



Puzmanové (2008) ,, Cloud computing se definuje jako vypocetni sluzby provdadéné
a dostupné prostrednictvim verejné IP sité (internetu), tedy v jakémsi sitovéem oblaku,
typicky na virtudlnich serverech.“* Jedna se tedy spie o novy pohled na vztah mezi

zakazniky a poskytovateli ICT sluzeb a zplsob spottebovavani téchto sluzeb.

Cloud computing Ize rozdélit podle raznych kritérii do nckolika skupin. Podle

zakladnich charakteristik to jsou (MELL 2011, s. 2):

e samoobsluha podle volby,
e Siroky pristup k siti,

o sdileni zdroju,

®  pruznost,

® Mérené sluzby.

Jinym zptsobem pohledu je déleni podle modelu nasazeni. Také zde je moznost drzet se
NIST klasifikace (MELL 2011, s. 3). Privatni Cloud je doddvan exkluzivné pro jedinou
organizaci zahrnujici riizné obchodni jednotky. Muze byt viastnéna a rizena vlastni
organizaci nebo dodavana externé. Community Cloud je exkluzivné poskytovin pro
specifickou skupinu zakazniki, kteri sdili své zajmy (napriklad mise, bezpecnostni
pozadavky, politiky, spolecné duvody). Viastnictvi i Fizeni je stejné jako v pripadé
privatniho Cloudu. Naproti tomu verejny Cloud je poskytovin obecné pro vsechny.
Infrastruktura je vlastnéna a F7izena soukromymi, akademickymi nebo vldadnimi

organizacemi nebo jejich kombinaci.

Dalsi moznosti, jak délit Cloud computing, je podle NIST (MELL 2011, s. 2-3) servisni
model. Je mozné jej nalézt prakticky ve vSech publikacich a ¢lancich. Servisnich
modeld je mnoho: Infrastructure as a Service (laaS), Platform as a Service (PaaS),
Software as a Service (SaaS), Communication as a Service (CaaS), Monitoring as
a Service (MaaS), Everything as a Software (XaaS) a dalsi. Nejéastéji se vSak v praxi
vyskytuje de€leni podle prvnich tfi jmenovanych, které budou popsany pozdéji

Vv nasledujicich podkapitolach. Jednotlivé modely se samoziejmé mohou riizné prolinat.

! Tuto definici prebiraji i jini autofi, naptiklad GALA 2009, str. 59.



Od implementace Cloud computingu se ocekava, Ze piinese predev§im tuspory
konferenci ,,Cloud Computing v podani IBM*, potadané pro zakazniky v prosinci 2011,
to predvedli Petr Lestina a Michal Votava na ptikladu nejéastéjsich sluzeb, které uvadi
Tabulka 1. Piiklad je zaloZen na vlastnich zkusenostech IBM s provozem privatniho
Cloudu na platformé System z°. Vysledkem je oekavana iispora 20M USD b&hem 5 let
(LESTINA 2011).

Tabulka 1: Porovnani ¢asti na dodavku sluzby

Mésic Dny nebo hodiny
Testovani Tydny 20 minut
Instalace databaze 1den 12 minut
Instalace operac¢niho systému 1den 30 - 60 minut
Provisioning/Implementace Uspora nakladt 51%
Des‘ign ,a vyvoj business Mésice Dny/tydny
aplikaci

Zdroj: (LESTINA 2011, Cloud Computing v podani IBM)

Tento piiklad vystihuje pfedevSim nabidku v oblasti [aaS a PaaS. Uvedené sluzby lze
typicky nakoupit prostiednictvim servisniho katalogu provozovatele Cloudu. Je tomu
tak ptredevsim diky vysokému stupni standardizace. To koneckoncii uvadi jako novou
kategorii sluZzeb na trhu IT i autofi Dohnal a Ptiklenk (2011, s. 142) ,,Jsou to vysoce
komoditizované, sdilené verejné dostupné sluzby. Tyto sluzby vzhledem k vysokému
stupni komoditizace, standardizace a sdileni mezi velkym mnozstvim zakaznikii dale

snizuji primé naklady na nakup sluzby.

2 System z je HW platforma spole¢nosti IBM pattici do kategorie mainframe.




2.1 Historicky vyvoj

Vznik Cloud computingu Ize datovat do 60. let 20. stoleti. Pozdé¢ji byla slovem ,,Cloud*
oznafovana sit telekomunikacnich linek®. Provoz informaénich systémti mimo sidlo
firmy je tak jiz dlouhodobou obchodni praxi. Od 70. let 20. stoleti poskytovatelé IT
sluzeb nabizi hosting business aplikaci pro ty firmy, které se rozhodly neporizovat svoje
viastni vypocetni stiedisko (GREER 2009, s. 11). To bylo dano ptedev§im nutnou velmi
vysokou pocatecni investici, kterou si ne kazdd firma mohla dovolit, a také urCitou
nejasnosti ¢i vahanim nad skutecnym pifinosem a konkuren¢ni vyhodou v podobé
pofizeni vlastniho informaéniho systému. S postupem miniaturizace, rustem konkurence
poskytovatell IT tlacicich na snizovani cen, dostupnosti ICT odbornikii a ve své dobé
jednoznacénou prikaznosti pozitivnich efektli provozu vlastniho informaéniho systému,
doslo k jejich masivnimu pofizovani. Tento stav v podstaté trval az do splasknuti tzv.

»internetové bubliny* v roce 2001.

Béhem poslednich ¢tyi dekad tak, jak se vyvijely pretrvavajici ICT modely a ptichézely
nové technologie, moZnosti, tak se také vyvijel model provozu IS mimo sidlo firmy.
V soucasnosti 1ze najit tieba i nékolik modelti provozovani informaéniho systému mimo
sidlo firmy fungujicich v jeden okamzik, Casto poskytovanych jednou IT organizaci. Ve
veétsSing pripadl jsou rozdily mezi témito modely velmi nepatrné, ¢asteéné technického
a castecné obchodniho razu. Pfitom se mnoho modeld, které se z historickych divodi
jmenuji jinak, mize navzajem piekryvat ve vice charakteristikach. V piiloze diplomové

prace je uvedeno porovnani tii prednich poskytovatelti Cloud computingovych sluzeb.

2.1.1 Model Infrastructure as a Service

pfedevsim velké IT firmy jako IBM, Microsoft, Oracle. SluZzba spociva v pronajmu

® Architektura telekomunikacnich datovych linek se pouZivala piedeviim k terminalovym piipojenim

nebo prenostim dat.



servert, resp. vypocetniho vykonu, tilozného prostoru, sitové infrastruktury a podobné¢.
Miuze a nemusi také obsahovat rtizné operacni systémy. Jedna se tedy o kombinaci
zakladnich hardwarovych a softwarovych prostiedki. Vyuctovani sluzby typicky
probiha na mésiéni bazi. V praxi lze vyuzit i tzv. cost estimatort, napiiklad od IBM*. To
vyrazné zlepsuje predikci at’ jiz provoznich nakladi, tak ptipadnych nakladl na projekt.

Na druhé strané vyzaduje daleko lepsi planovani.

2.1.2 Model Platform as a Service

PaaS patii mezi tfi nejcastéji vyuzivané modely Cloud computingu. V zékladnich
rysech se podoba laaS. Rozdil je v dynamice Skalovatelnosti, nebo jinymi slovy
v pridélovani zdroji. Napftiklad, pfi dennim vyuziti je zatizeni informacniho systému
zavislé na poctu piihlaSenych uzivateli. Dojde-li K jednorazovému navyseni tohoto
poctu, je mozné docasné piifadit dalsi zdroje tak, aby nedoSlo ke snizeni priichodnosti
systému. Analogicky, v piipadé nocnich davkovych zpracovani byva casto rozdil mezi
mnozstvim dat ke zpracovani v ramci denni a mési¢ni uzavérky, avSak casové okno
zlstava stejné. Kapacitu a ¢as pronajmu lze tedy dynamicky meénit. Tato technika se

oznaduje jako Capacity on Demand®.

2.1.3 Model Software as a Service

Také tento model je jednim ze zakladnich a nejcastéjsSich modeli Cloud computingu.
Vzhledem k tomu, Ze se jedna o jeden z cili této diplomové prace, bude mu vénovana

samostatna 3. kapitola.

* http://www-935.ibm.com/services/us/igs/cloud-development/estimator/Tool.htm
> Capacity on Demand se zacalo komerén& objevovat na zadatku tohoto tisicileti v platformach IBM, jako

jsou System i, System p, nebo System z.



2.2 Ostatni moznosti

Obor ICT jako jakékoli jiné pruzné se rozvijejici odvétvi nevytvaii jen jednu moznou
cestu pro finalni feSeni. Néktera z nich maji spolecné zaklady, ale podstata sluzby je
odlisna, jina jsou charakteristicka vlastnim piistupem. Jedno maji vSak spolecné, a to

snahu o zefektivnéni a zlevnéni IT sluZzeb. Je na misté je v kratkosti zminit.

2.2.1 Application Service Provider

Sluzba Application Service Provider (zkracené ASP) je zaloZena na oddéleni vlastnictvi
urcité aplikace od jejiho pouzivani. ASP na rozdil od outsourcingu oddéluje od
vyuzivani systému jak provozovani, tak i vlastnictvi daného feSeni. Poskytovatel ASP
(provider) se tedy stard o provoz aplikace, vykonava veskeré cinnosti souvisejici
S pocateCnim pofizenim i s pribéznym vlastnictvim systému a nese veskeré naklady
s tim spojené. Zakaznikim tedy nabizi moznost vyuzivat feSeni aplikace, které sam
vlastni a provozuje. Z tohoto pohledu se jedna o velmi podobny pftistup jako v ptipadé

SaaS.

Sluzby ASP jsou poskytovany zakaznikim na dalku z mista, kde ma poskytovatel svou
infrastrukturu, do mista, kde se nachazi zakaznik. Tato infrastruktura muze byt bud’
ptimo ve vlastnictvi poskytovatele, nebo dale pronajatd od jiného subjektu, napiiklad
formou outsourcingu nebo datového centra. K propojeni obou mist se vyuziva vhodné
komunika¢ni architektury, jako je Virtual Private Network (VPN) dodana
prostiednictvim telekomunikacniho operatora nebo VPN vytvofend na veiejné siti jako

je napriklad Internet®.

Dilezitou charakteristikou modelu ASP je skutecnost, ze poskytovatel nabizi své sluzby
nékolika, nebo spiSe mnoha zakaznikiim, mezi které rozklada své naklady. Tim miiZe

byt ur¢ité feSeni cenové dostupnéjsi. Libor Gala uvadi (2009, s. 385), ze ,,V pripade

® VPN sluzby nabizené operatory jsou standardni sluzbou, kterd je vyuZivana piedevsim nadnarodnimi
spole¢nostmi. Vyznacuje se vyssi bezpecnosti a dostupnosti s garantovanou SLA, které na veiejnych

sitich nelze dosahnout.
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ASP zdkaznik musi byt viastnikem licence potrebné k pouzivani informacniho systému,

na rozdil od SaaS “.

2.2.2 Hosting

Hosting je termin, kterym se oznacuje poskytovani zdrojii nebo prostoru na prostiedcich
dodavatele. Existuje né€kolik forem, napf. serverhosting, nebo mnohem zndmé;jsi
webhosting. Pravé webhosting je velmi rozsitenou sluzbou. K jeho rozmachu pfispél
zejména piekotny rozvoj nejriznéjSich webovych prezentaci a aplikaci predevsim
u mensich zakaznikd. Dnes se typicky nabizi jiz jako bali¢ek sluzeb zahrnujici prvky
hostingu, e-mailovych a databazovych sluzeb, nebo i spravu obsahu (tzv. content

management).

Oproti hostingu je serverhosting umisténi vlastniho serveru zéakaznika do prostoru
datového centra nabizeného pronajimatelem. Diivodem muze byt naptiklad nemoznost
vybudovat vlastni infrastrukturu v prostorach firmy. Castym problémem byva

nedostatecna dodavka elektrické energie, chlazeni, nebo fyzické zabezpeceni prostor.

2.2.3 Outsourcing

Podstatou outsourcingu je zajistovani vybranych ¢innosti a sluzeb externimi dodavateli.
Typickym divodem je chybéjici interni funkcionalita, jejiz pofizeni by znamenalo
nemalou investici. Druhym divodem muZe byt, Ze dand funkcionalita nepatii do
kategorie ,,business critical* aktivit. Dalsim divodem muize byt chybé&jici know how.
Poslednim divodem pak byva neochota ¢i nemoznost zvySovani po¢tu zaméstnancd,
nebo jejich zapojeni do novych aktivit. Smyslem tedy je, aby podobné jako v SaaS
poskytovatel outsourcingu nabizel svoji sluzbu Sirokému poctu zajemcti, snizoval tim

tak svoje naklady na provoz sluzby a nasledn€ cenu outsourcingu.

Outsourcing zazil obrovsky rozmach na zacatku tohoto tisicileti. Mnoho pfedev§im

velkych firem zacalo vyvadét sva ICT oddéleni do noveé zalozenych externich firem, a¢

11



stale vlastnénych stejnym subjektem. Dtvodem bylo zefektivnéni ¢innosti sméfujicich

k vlastnim obchodnim aktivitam nebo zvySovani kvality.

Také rizika jsou podobna tém z feSeni SaaS. Jedna se piedeviim (GALA 2009, s. 384)
0 zavislost na jednom dodavateli, bezpecnosti rizika spojena s procesingem citlivych dat
a informaci, dilezitost smluvniho vztahu, nebo nedostatecné nastavené procesy Mezi
viastni firmou a outsourcingovou spolecnosti. Nad ramec tohoto porovnani pak lze

pridat jesté nedostateCnou znalost obchodniho modelu a pfedmétu podnikéni firmy.

2.2.4 Open source

Velmi Siroce diskutovanym pojmem je V posledni dobé dopad open source feSeni na
podnikovou sféru. Termin open source se datuje do devadesdatych let 20. stoleti
a souvisi se zalozenim OSI’ (BASL 2008, s. 169). Je zaloZen na principech volné tvorby
anavrhu programového vybaveni. Cilem je dostupnost pro Sirokou vefejnost
s odleh¢enymi €1 Zadnymi pravy k duSevnimu vlastnictvi. To ma samoziejme dopad na
cenu, ktera je vyrazné€ nizsi, ¢i vV nékterych jinych ptipadech je cel¢ feSeni zcela zdarma.
Z té&ch nejznaméjsich lze jmenovat napiiklad operacéni systém Linux, kancelaisky balik

OpenOffice, programovaci a interpretani jazyk Java, sitové prostfedi simulujici

S 4

Zasadni nevyhodou open source feSeni je jejich vzajemna kompatibilita, ¢i
kompatibilita vi¢i feSenim jinych poskytovateli. Neméné dilezitda je i podpora
samotného fteSeni, kdy nelze pocitat srozsdhlymi podplrnymi tymy velkych
poskytovatel. To miize n€kdy znamenat pomérné velky problém vedouci ke ztraté
obchodni pfilezitosti nebo k samotnému ohrozeni firmy. Je tfeba také zminit otazku

mozné integrace, zjednodusujici provoz informaéniho systému.

V poslednich n¢kolika letech zacala vznikat také feseni, ktera spojuji tyto dva ptistupy.

Naptiklad Dan Woods (2010) v ¢asopisu Forbes popisuje produkt typu CMS Drupal

" Zkratka OSI znamena Open Source Initiative. Jedna se o neziskovou organizaci, ktera vznikla v roce

1998, pro podporu a Sifeni tzv. volného software.
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Gardens. V tomto systému jsou vSechny hostované webové stranky v multi-
tenant rezimu, ktery dovoluje sdilet co nejvice softwarové infrastruktury. Jde tak
ostejny model pouzity U dominantnich poskytovateli SaaS, jako je tieba
Salesforce.com. Podobné je koncipovan i rozsifujici se CRM systém SugarCRM.
V tomto piipad¢ se jedna o pravdépodobné nejrozsitenéjsi Open Source CRM balik

s cca 12 000 implementacemi®.

8 Udaje jsou k roku 2010.
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3 Software as a Service

Jak jiz bylo uvedeno v pfedchozi kapitole, SaaS je vedle laaS a PaaS jednim

vvvvvv

Cloud computing. Zac¢ina se pomalu, ale jisté prosazovat i do podnikové praxe.

V ceské literatuie zatim neexistuje ucelena publikace, kterd by popisovala efekty tohoto
moderniho pfistupu. Nicméné jedna se o téma zivé, coz dokladd celd tada clanki
publikovanych v nejriznéjSich Casopisech a v neposledni fadé néckteré internetové
diskuze, blogy, ale také diplomové prace. V zahrani¢i vSak jiz lze nalézt ucelené

publikace na toto téma.

3.1 Business model

Tradicni model provozovani informacénich systémt se vyvijel zhruba od 60. let
20. stoleti. Je znazornén na Obrazku 1. Tento model vznikl v podstaté evoluci
puvodnich systémt pifidavanim dalSich komponent podle potieby a aktudlnich
technologickych moZznosti. Mezi né patii pfedevSim serverova farma® urcena k provozu
On Premise informacénich systémt (napt. ERP, groupware, DMS, CMS, BI, atd.),
nejriznéjsi diskova ulozisté, sitova infrastruktura (pfepinace, smérovace, apod.), nebo
bezpecnostni architektura (firewally, proxy, IDS a dalsi). Toto velmi komplexni
usporadani pro sviij provoz i dal§i rozvoj vyzaduje mnozstvi lidskych zdroja, casto

s uzkou specializaci.

% V soudasnosti se v podnikové sféfe jiz prakticky prosadila cesta virtualizaci vykonnych serveri.
V podstaté jde o rozdéleni jednoho nebo vice fyzickych serverii na nékolik logickych, které sdileji

spole¢né zdroje fyzického serveru.
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Obrazek 1: Tradi¢ni usporadani informaéniho systému
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Zdroj: (KIMR 2011, s. 6)

Business model SaaS feSeni tak, jak jej pfiblizuje Obrazek 2, je pon€kud jiné. Je ziejmé,
ze odpadla cela ¢ast infrastruktury, ktera v tradiénim modelu hostuje business aplikace.

To samoziejme také snizuje naklady na jeji provoz.
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Obrazek 2: Uspoiadani informacéniho systému pomoci SaaS
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3.2 SaaS a firemni chovani

Software as a Service je obecné spojovany S business aplikacemi a je povazovan za
low-cost™® zpisob, jak firmy mohou ziskat stejné efekty jako z bézné licencovanych,
intern¢ provozovanych aplikaci, avSak bez velké komplexnosti a nutnosti vysokych

pocatecnich nakladi. Vyuzivani SaaS modelu pfinasi tyto vyhody (GREER 2009,
s. 49):

e celiminace nutnosti instalace a béhu aplikace na vlastnim pocitaci zakaznika,
e sniZeni zatéZe na nutnou udrzbu software, jeho fungovani a podporu,
o redukce nutnosti predplaceni software pri jeho nakupu,

o zgjisteni silnéjsi ochrany dusevniho vlastnictvi a vybudovani navazného zisku.

Opacné, existuji také skutecnosti, které mohou negativné dopadnout na osvojeni SaaS.

Napiiklad (GREER 2009, s. 49):

e nedostatky v Fizeni updatovani software nebo casté zmeny pozZadavkai,

19 ow-cost — nizkonakladovy.
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o neustale eskalujici naklady na sluzby, ackoli takova sluzba by méla byt pouze

jednorazovou investici.

Pro uspésnou implementaci SaaS feSeni jsou firmy nuceny zménit své zvyky a mysleni
i opustit desetileti zavedené strategie. Musi piejit na kvalitativné jiny typ smluv se
svymi dodavateli IT sluzeb. Zména z tradi¢niho provozovani On Premise informacnich
systémi v prostorach firmy na SaaS feSeni bude vyzadovat vyfeSeni téchto otdzek

(GREER 2009, s. 51-56):

e prondjem versus viastnictvi,
e odpovédnost za technologickou infrastrukturu,

e vyuziti uspor z rozsahu.
3.2.1 Prongjem versus vlastnictvi

Provoz SaaS feSeni je v podstaté prondjmem licence. Firma se musi rozhodnout, zda
chce investovat do software, nebo upiednostni cestu prondjmu. V piipadé pronajmu si

musi uvédomit, Ze se nestava vlastnikem licenci k produktu.

Pro tradi¢ni softwarové produkty Casto plati, ze se hradi urcita ¢ast feSeni doptedu, jesté
pted vlastni implementaci. Celkova cena obsahuje pfedev§im vlastni cenu produktu,
registraci licence software a piipadné dan z pridané hodnoty. Tato investice se, podle
vyse, odepisuje. Tim je vSak vyfeSena jen €ast zprovoznéni software. Pro dalsi provoz je
Gasto nutné poditat i stzv. maintenance fee''. To samoziejm& prodrazuje vlastni
pouzivani feSeni. Také ukonCovani provozu daného software miize v sobé nést nemalé

naklady na ptechod k jinému softwarovému feseni.

V modelu SaaS se uzavira smlouva o vyuzivani informac¢niho systému na dobu
urditou®?, Diky prondjmu se plati pouze splatky za mési¢ni vyuzivani informac¢niho

systému, k tomu se pfipadné pfipocitava dan z pridané hodnoty. Je vsak tfeba vzit

1 Softwarové firmy tento poplatek Easto vyuZivaji jako hlavni zdroj jejich prijmd. Vlastni cena za
pofizeni tak vypada Iépe a jako vice konkurenceschopna. Mlze a nemusi v sobé obsahovat moznost
upgrade zdarma na vyssi verzi.

12 pokud smlouva neni vypovézena v definovaném &ase, zpravidla mésic pred vyprienim smlouvy, byva

pouzita klauzule o automatickém prodlouzeni smlouvy o jeden rok.
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vuvahu, ze v pfipadé¢ predcasného ukonceni smlouvy ze strany pronajimatele
pronajemce si zauctuje smluvni pokutu, kterd mize byt pomérné dost vysoka. Vyhodou
muze byt i fakt, ze ve chvili vyprSeni smlouvy smluvni vztah konci a pronajimatel nema

z4dné transakeni vydaje s ukoncenim provozu.

Diky nartstajici konkurenci v nabidce softwarovych feSeni, at’ jiz velkych a silnych
dodavatell jako je Microsoft, Google nebo Oracle, nebo open source feSeni, dochazi ke
snizovani ceny licenci. Je tak na firm¢, aby vyhodnotila vyhodnost toho kterého modelu
pii konkrétnim pfipadu nasazeni a ptredpokladané délce vyuzivani pozadovaného
informacniho systému. Porovnani ukazatele Total Costs of Ownership (TCO) za provoz

On Premise modelu a SaaS modelu ukazuje Graf 1.

Graf 1: Porovnani nakladi na On Premise a SaaS FeSeni

Verejny Cloud: SaaS

Celkové naklady na vlastnictvi CRM
5 let, 200 licenci; dolary na uZivatele

-23 %

On Premise Saas

(Salesforce.com)

Zdroj: McKinsey & Company, 2011 — upraveno
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Z grafu je patrné, Ze pro piipad zakoupeni produktu Salesforce.com CRM v poctu dvou
set uzivatelskych licenci a jeho provozovani po dobu péti let v kombinaci modelu
Software as a Service a prostiedi vefejného Cloudu je mozné v porovnani se shodnou

vvvvv

dosahnout celkové tspory az 23 %.

3.2.2 Odpovédnost za technologickou infrastrukturu

Pro model dodavky software On Premise je typické, Ze podstatna ¢ast IT rozpoCtu se
spotfebovava na hardwarovou infrastrukturu, jako jsou pracovni stanice, servery, sitova
zatizeni nebo mobilni zafizeni. VSechna tato zafizeni v podstaté slouzi K pfipojeni
k softwarovym sluzbam. Dal§i podstatnou slozkou rozpoctu jsou vydaje na
profesionalni sluzby, jako jsou obsluha®®, telekomunikace, konzultace, analyzy nebo

audity.

V ptipadé vyuziti modelu SaaS odpadaji podstatné vydaje za investice a provoz
hardware. Tyto uspory se také tykaji profesionalnich sluzeb, predevsim lidskych zdroja.
Tito specialisté se staraji o provoz On Premise systému. Jinymi slovy, implementace
SaaS feSeni umozni firmé ulevu v zodpovédnosti za spravu vlastnich informacénich
systémil, nakupy a udrzbu hardware, pottebného k provozu software. Usetfené naklady

pak mohou byt vyuZity na dalsi rozvoj firmy a obchodni aktivity.

3.2.3 Vyuziti uspor z rozsahu

Tato Cast se tyka poskytovatelii SaaS feSeni. Vychazi z principu uplatiiovani tspor
z rozsahu (Economy of Scale)™®. Nejprve je tieba vyjit z faktu, e SaaS model je

zalozeny na multi-tenant principu. To znamend, Ze umoziuje agregaci zdroju,

13 Tim jsou min&ny piedevsim lidské zdroje na ¥izeni provozu, neboli IT specialisté.

¥ Uspory z rozsahu jsou jednim z predpokladi fungovani spole¢nosti v mikroekonomické Teorii firmy.
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potfebnych k obsluze ,,n“ prondjemct. Vedle toho poskytuje 1 vysokou dos‘[upnos‘[15
diky robustnosti virtualizacnich feseni, peclivé vybiranych lokalit pro umisténi
hardwarové infrastruktury (datového centra), kde nehrozi naptiklad ptirodni katastrofy.
Uspor lze dosahnout i slou¢enim IT specialistd spolu s vyuzitim sofistikovanych
dohledovych center. DalSim moznym zdrojem tuspor miize byt pfesnéjsi zaméteni
a investice do konkrétni vyvojové linie hardwarové a sitové infrastruktury, ktera bude

prondjemctim hostovat nabizené SaaS feSeni.

Pro konecny uspéch sluzby je klicové, aby poskytovatel zvladl dostupnost svych zdroja
ve $pickach tak, aby prondjemce mél sluzbu dostupnou ve stéle stejné kvalité. VétSinou
se tato problematika fes$i prostiednictvim rozlozeni zatéze v riznych c¢asovych

. 1
pasmech .

3.3 CRM a SaaS

.....

Trh s feSenimi CRM je jednim nejdynamictéji se rozvijejicich, a to jak v modelu SaaS,
tak v On Premise. CRM je zkratka z anglického Customer Relationship Management,
gesky Rizeni vztahu se zakazniky. Patfi predevsim do oblasti marketinku, respektive do
¢asti vénované vztahovému marketinku. Diivodem jeho vzniku je fakt, Ze mnoho firem
ma data a informace rozptylené a vzajemné nepropojené. Snahou je vyhnout se této
nepropojenosti a integrovat tato data do jednoho systému. Refenim je CRM systém,
ktery umoziuje spojit podrobné informace o jednotlivych zakaznicich. UmoZnuje také

zaznamenavat kontaktni body zékaznika.

Phillip Kotler (2007, s. 554) definuje CRM jako souhrn sofistikovanych softwarovych
a analytickych nastrojit  integrujicich informace o zakaznicich z riznych zdroju,
provadejicich hloubkovou analyzu a vyuzivajicich vysledkit pro vybudovani silnéjsich

vztahii se zakazniky. CRM v sobé integruje vSechny informace, které o zdkaznikovi maji

15 Vysoka dostupnost (High Availability) je velmi dilezita u takovych informaénich systémd, kdy jejich
nedostupnost mé pfimy negativni dopad na obchodni aktivity firmy.
18 1 ze vyuzit princip ,,Follow the Sun*, kdy napiiklad Asie jiz pln& vyuziva zdroji, aviak Amerika ma

jesté noc a ve chvili, kdy nastupuje Amerika, je jiz noc v Asii.
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prodejni, servisni a marketinkové tymy, a poskytuje tak komplexni pohled na vztah se
zékaznikem. Sbira a analyzuje informace a poskytuje k nim snadny piistup ze vSech
moznych kontaktnich bodd. Pouziva se také ke stanoveni hodnoty jednotlivych
zakaznik, identifikaci nejlepSich cilovych zakaznik a customizaci produkti firmy

pozadavkam jednotlivych zédkazniki.

Gala (2009, s. 210) popisuje CRM jako komplex aplikacniho a zdkladniho software,
technickych prostredkii, podnikovych procesii a personalnich zdrojii uréenych pro rizeni
a prubézné zajistovani vztahi se zakazniky firmy, a to v oblastech podpory obchodnich

cinnosti, zejména prodeje, marketinku a zakaznickych sluzeb.

Hlavnim tkolem CRM je podpora obchodnich procesti, a to ve smyslu vytvareni
dlouhodobych a tGspésnych vztahti se zakazniky, zvySovani jejich tzv. loajality. Mezi

hlavni funkce patfi:

e pribézné sledovani zédkaznickych pozadavki a chovani, evidence a hodnoceni
soucCasnych obchodnich kontaktt,

e vytvafeni novych obchodnich pfileZitosti s vyuZitim zminénych zékaznickych
informaci,

e aktivity vedouci k vytvatfeni dlouhodobych a ekonomicky hodnotnych vztahii se
zakazniky,

e naro¢né analyzy zakaznikli podle nejriznéjsich hledisek,

e fizeni marketinkovych kampani s vyuzitim vysledki zakaznickych analyz

a jejich pozadavku.

V posledni dobé je patrny obrovsky ndstup implementaci CRM systémi. Napiiklad
analytik spolecnosti Gartner, jedné znejvétSich a nejznaméjSich vyzkumnych
a analytickych spolec¢nosti v oblasti ICT, Tom McCall (2011) uvadi, ze ,,trh s CRM
systémy i naddle ziistava nejvétsim pro reSeni na platformé SaaS. Prijmy z tohoto trhu
byly pro rok 2011 odhadovany na 3,8 miliardy USD a doslo tak k jejich navyseni oproti
roku 2010, kdy dosahly 3,2 miliardy USD“. To ukazuje, Ze se jednd o zajimavy

a neustale rostouci trh.

21



Podle analyzy spole¢nosti Forrester, jak ji uvefejnila on line verze Casopisu
CIO Business World (KHUDHUR 2010), ,,mnoho spolecnosti se s ndstupem krize
rozhodlo zrusit nebo minimalné odlozit své investice do CRM — nyni si vSak uvédomuj,
Ze to nebyl nejvhodnéjsi krok a opét tyto investice planuji.” Od CRM vSak nyni
vyzaduji vice — postupné se tak rozsifuji moznosti novych systémi a piibyvaji nové
funkce. Ve svych trendech analyza dale uvadi tlak spole¢nosti na mobilitu pFistupu
Kk informacim, aby k CRM systému bylo mozno pristupovat kdykoliv, odkudkoliv
a pomoci jakéhokoliv zafizeni od smartphont az po doméaci pocitace. Diky tomu mohou
1 obchodnici v terénu ziskat ty nejpodrobnéjsi informace naptiklad o minulych

objednéavkéch zékaznika, s nimz se praveé chystaji jednat.

Jak analyza ukazuje, dilezitym faktorem pii vybéru CRM je jeho dostupnost formou
SaaS. Je to jedna z prvnich véci, kterou zajemci o novy CRM systém sleduji. Dokonce
mnozi z nich uvazuji o prechodu ze stavajiciho systému na ten, ktery vyuziva principu

SaaS.

Nejnovéjsim trendem podle stejné analyzy v oblasti CRM je pak takzvané ,.social
CRMY, tedy propojovani zakaznickych systémil s mozZnostmi socialnich siti. Ty pouziva
stale vetSi mnozstvi stavajicich i potencialnich spotiebitelt a cCasto si jejich
prostfednictvim vymeénuji 1 zkuSenosti s konkrétnimi vyrobky ¢i sluzbami. Jak ovSem
konstatuje analyza Forrester Wave, skutecnd hodnota socialnich médii v podnikani je

zatim nejasnd.

3.4 Microsoft Dynamics CRM

Spolecnost Microsoft pfedstavuje v soucasné dobé jednoho z leaderti na trhu aplikaci
CRM. Jeji teSeni je hodnoceno jako velmi intuitivni, oteviené a velmi bezpecné.
Celosvétove jej pouziva pres 30.000 spolecnosti, coz predstavuje cca 2 miliony

o o017 r roosos v 7
uzivatelli™'. Zakaznici jej mohou vyuzivat ve dvou alternativach:

e On Premise feSeni (s instalaci u klienta),

Y7 7droj: Interni materialy spole¢nosti LEC Group, s.r.0.
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e hostované fesSeni na serverech Microsoftu — CRM Online.

Nelze jednoznaéné fici, ze jedno z nich je horS$i nebo lepsi. Obé maji obdobnou
funk¢nost, obé disponuji garancemi vyrobce, ob& jsou pouzitelné jak pro malé firmy,
tak velké spolecnosti. Jejich funkénost lze shrnout do tii zékladnich oblasti, a to

Marketing, Prodej a Sluzby.

3.4.1 Marketing

Microsoft Dynamics CRM obsahuje veskeré nastroje na realizaci nejriznéjsich
marketingovych aktivit. Umoznuje jednodussi planovani, provedeni a vyhodnocovani
ucinnosti kampani nebo sledovani reakei klientd. To vSe vede ke zvySeni efektivity

prace a vynaloZenych investic.

3.4.2 Prodej

Diky vétsi mife automatizace lze v CRM systému zpracovavat vice zakazek S mensi
administrativni zatézi. CRM systém udrzuje veskeré zdkaznické informace na jednom
misté¢ s moznosti jejich sdileni mezi vybranymi uzivateli. K informacim je mozné
pfistupovat v podstaté odkudkoliv. Optimalizace obchodnich procest pak ptinasi nejen
vy$s§i objem prodeji a konecnou hodnotu kontraktl, ale také efektivné;si

vyhodnocovéani ¢innosti jednotlivych obchodnik.

3.4.3 Sluzby

CRM systém obsahuje zakaznickou podporu s detailni historii jednotlivych piipada. To
napomaha K vétsi konzistentnosti poskytovanych sluzeb a vyssi loajalité klientd, coz ve
svém efektu pfinasi zvySeni ziskovosti. Nastroje zjednodusujici spravu piipadd,
automatizované eskalace a lepSi sdileni znalosti podporuji efektivnéj§i spravu

zékaznickych pozadavku a zaroven prispivaji ke snizeni servisnich nakladi.
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3.4.4 Porovnani On Premise a On Line

Nasledujici Tabulka 2 pfinasi porovnani klicovych vlastnosti obou feSeni spole¢nosti
Microsoft, On Premise a On Line. Dalsi vlastnosti jsou uvedeny v piiloze diplomové

prace.

Tabulka 2: Porovnani klicovych vlastnosti On Premise a Online FeSeni Microsoft Dynamics CRM

Parametr Online On Premise
Minimalni doba Uvazku 12 mésicu Neni
. V mésicnich intervalech pomoci
Zpusob platby kreditni karty Dohodou
Storno poplatek za deaktivaci 175 EUR 0,-
R . 1.000 EUR / uZivatel

Cena 1.085 K& / uZivatel / mésic 5.000 EUR / SRV
ZpUsob ptihlasovani Windows LivelD (nutny) vlastnilogin %ctlve Directory

ucet)
MozZnost Uprav ANO ANO
Podpora mobilnich zafizeni (pres ANO ANO
GUI)
Integrace s MS Office ANO ANO
Lokalizace do ¢€estiny Pouze jazyk Ano
Vice organizaci NE ANO
Iv_lnkaa\ ) technické podpory v NE ANO
Cestiné
Podpora na pracovisti zakaznika NE ANO, i vzdalené
Skoleni na pouziti CRM Webcast ANO

Zdroj: Interni materialy LFC Group, s.r.0. — upraveno a zkraceno

Prvni porovnavanou vlastnosti je minimélni doba tvazku. Z tabulky je patrné, zZe

Vv ptipad¢ On Premise neexistuje minimalni doba uvazku. Je to déno tim, ze zakoupena

24




On Premise licence se stavd majetkem firmy, zatimco v pifipadé SaaS je smlouva
0 prongjmu uzavirana na dobu minimaln¢ 12 mésict. S tim souvisi také zpusob platby

8 za licence

za produkt. V piipadé On Premise se jedna o jednorazovou platbu®
a implementaci, v ptipadé SaaS pak o mésicni stalou platbu do dobu platnosti smlouvy.
Tieti vlastnosti je storno poplatek, ktery ma opodstatnéni pouze v pripadé modelu SaaS
pii pfedCasném ukonceni smlouvy ze strany zékaznika. Cena za On Premise feSeni
obsahuje castku za licenci na jednoho uzivatele a ¢astku za jeden aplikacni server.

U SaaS modelu se jedna o konstantni cenu za mésic a uZivatele.

Dal$imi porovndvanymi skupinami jsou vlastnosti z oblasti provozu, z moznosti
nastaveni informacniho systému, podpory mobilnich zafizeni a schopnosti integrace
s kancelaiskym balikem Microsoft Office. Lze Konstatovat, ze v porovnavanych

charakteristikach jsou ob¢ feSeni rovnocennd, s vyjimkou podpory vice organizaci.

Posledni porovnavanou oblasti jsou moznosti podpory ze strany poskytovatele a Skoleni
uzivateld. V téchto ohledech je ziejmé, Ze jedin€ On Premise feSeni piinasi nabidku
technické podpory, a to 1 v misté pracovisté zakaznika. V pfipadé Skoleni a ziskavani

;. o ol
dovednosti je model SaaS omezen pouze na vyuziti tzv. webcastl S,

3.5 Rizika spojena s SaaS reSenim

V podstaté nejcastéji diskutovanym argumentem proti nasazeni SaaS je jeho
nedostate¢né zajiSténa bezpecnost. Firmy si stale castéji uvédomuji citlivost a cenu

svych dat. Problematika se da rozd¢lit zhruba do ¢tyt kategorii (KIMR 2011, s. 6 - 7):

e zneuZiti dat prostiednictvim internetového pripojeni,
o dostatecné silné a spolehlivé pripojeni k internetu,

e zavislost na poskytovateli sluzby,

'8 Typicky se platba za On Premise rozdéluje do nékolika splatek v zavislosti na dokon&eni jednotlivych
etap implementace, napiiklad ¢ast po podpisu kontraktu o ndkupu informacéniho systému, dalsi ¢ast po
jeho implementaci a zbytek platby po uvedeni do rutinniho provozu.

9 Webcast je multimedialni prezentace distribuovana prostfednictvim Internetu pomoci technologie

streamovani médii. Jeden zdroj obsahu mize vyuzivat vice uzivatel najednou.
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e legislativa.

Prvni kategorie vychazi z hluboce zakofenéné ptedstavy, ze data jsou nejbezpecnéji
uloZzena na vlastnich serverech, kterou jsou umistény v prostorach firmy. Je piitom
znamym faktem, ze Utoky na data pfichazeji predevSim zevniti firmy. Napiiklad
bezpecnosti analytik spolecnosti S&T Petr Hnévkovsky (2011) uvadi na webzinu
eProfil.cz, ze interni zneuzivani dat predstavuje vetsi bezpecnostni riziko (86 %) nez
zneuziti dat zvenci, napriklad utok hackerii (27 %). Problém se tyka predev§sim malych
a sttednich podnikii, kde neni tolik bezpecnostnich expertli s potiebnymi znalostmi.
Dalsim problémem je piesvédcit uzivatele, ze k jeho datim, ulozenym v Cloudu, nemaji
Vv zadném ptipadé pristup jini zakaznici téZe sluzby. Vlastni pfipojeni probihd pies

nejrozsifenéjsi zabezpecovaci protokol HTTPS.

Druha kategorie je déna predevSim rozvinutosti telekomunikaéniho trhu.
Sirokopasmové piipojeni k internetu je dnes jiz v podstaté standardem a pIné postaduje
I pro rozsahlé vyuziti vzdalenych pfistupd. Vzdalené pfistupy se zacaly prosazovat
predev§im s nastupem virtualizovanych feseni, kdy dochazi ke konsolidaci firemnich
serverti do datovych center, at’ jiZz firemnich, nebo outsourcingovych. Je tedy potieba
dbat zvysSené pozornosti pii uzavirani smluv na dodavku telekomunikaénich sluzeb
ajejich casti Service Level Agreement (SLA) tak, aby dodavana sluzba spliovala

pozadavky na dostupnost a zaroven nebyla pfili§ draha.

Do treti kategorie zapada piiliSna zavislost na dodavateli SaaS feSeni. To vychazi
pfedevSim ze skuteCnosti, Ze SaaS nabizi niZ§i moZnosti customizace a urcita
zjednodusSeni vlastniho feSeni. Otazkou mulze byt 1 pifipadna integrace s jinymi
firemnimi informa¢nimi systémy, at’ jiz provozovanymi uvnitf firmy, tak také
pronajatymi ¢i hostovanymi. V zasadé¢ vSak plati to, Ze komeréné uspéSny produkt musi
nabidnout takové funkcionality, které dostatecné¢ uspokoji potieby potencidlniho

zakaznika.

Posledni kategorie je jedna z nejvice diskutovanych. Piedev§im pravni aspekty spojené
s uloZzenim dat jsou velmi dulezité. Vzhledem z architektuie Cloudu tak zakaznik nevi,
kde se jeho data nachazeji, coz mize byt v nékterych zemich problém. Firmy, nabizejici

cloudové sluzby, maji sva centra rizné po svété, volena podle dostupnosti, mistni
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infrastruktury a samoziejmé i ceny. Z divodu zajisténi fyzické bezpecnosti dat jsou
centra replikovana mezi rtiznymi geografickymi lokalitami, coz jeSté vice ztézuje
identifikaci a lokalizaci skutecného ulozisté dat. Je tieba fici, ze i na tomto poli, byt
velmi pomalu, dochazi ke zlepSeni. Naptiklad spolecnosti piisobici v ramci EU mohou

vyuzivat cloudovych feseni poskytovatelti piisobicich bud’ v EU, ¢i USA.

Greer (2009, s. 46-47) pak pridava jesté dal$i dvé obavy. Prvni vychazi z rozsitené
predstavy, ze SaaS reSeni poskytuje pouze zdakladni funkcionalitu. V nékterych
ptipadech muze skutecné byt ptili§ zjednodusené ke splnéni vSech pozadavki ve chvili,
kdy se tyto poZadavky déle rozsifuji a rozvijeji. V tomto ohledu SaaS feSeni neposkytuji

e e , 20 . R
takovou flexibilitu nastavovani® software jako On Premise feSeni.

Druhou obavou je moznost nebo schopnost integrace s ostatnimi podpirnymi
aplikacemi a/nebo infrastrukturou, diktovanou vyuzitim daného SaaS reseni. V tomto
ohledu lIze odhadovat, Ze situace se bude zlepSovat spolu s rostouci konkurenci, ktera

donuti obé& strany hledat vhodny kompromis.

% Moznosti dalsiho nastavovéani software (customizace) je piitom jednou z kliGovych charakteristik

velkych feseni, jako jsou tfeba CRM nebo ERP systémy.
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4 Implementace CRM systému a provedeni vyzkumu

V piedchozich kapitolach byly predstaveny teoretické zaklady SaaS. Byla zminéna
problematika Cloud Computingu, do které model SaaS patii. Pozornost byla vénovana

rovnéz rostoucimu objemu implementaci SaaS feSeni.

Vlastni praktickd ¢ast prace je zaméfena na modelovou implementaci CRM, vyzkum
a segmentaci, provedené prostiednictvim CRM systému. Ten bude zalozen na SaaS
feSeni. Jako modelovy piiklad byla zvolena mald reklamni agentura. Agentura nema
zadny realny vzor, ani podobnost. Cilem prace neni hodnotit vlastni firmu, ani obchodni
strategii. Zamérem neni ani hodnoceni vysledku provedeného vyzkumu. Vzhledem
Kk poctu oslovenych respondenti nebude K dispozici dostate¢ny statisticky soubor, ktery
by umozioval vyloucit statistickou odchylku. Vyzkum je tak minén jen jako dokresleni

samotné implementace a zptisobu provedeni praktické ¢asti.

Implementace a prizkum je proveden na produktu Microsoft Dynamics CRM Online
Vv jeho aktudlni verzi za vyuziti rychlé kampan¢. Divodem volby tohoto informac¢niho
systému je jeho vSeobecnd rozsifenost a V neposledni fad¢ také moznost vyuzit zkuSebni
30denni bezplatnou verzi. Pro ucely této diplomové prace je zvolena verze piné

postacujici.

Nutnym krokem k vyuziti této sluzby je registrace na strankach spolecnosti Microsoft.
Registrace je jednoduché a probiha pomoci piistupového tiétu Windows Live ID. Uget
Windows Live ID je univerzalni ucet u spole¢nosti Microsoft, ktery umoziiuje bezpecné
se piihlaSovat k riznym webim Microsoftu a pouzivat ptitom jediny ucet spojeny
s konkrétni e-mailovou adresou®. Windows Live ID se pfitom nemusi vyuZivat pouze
ve spojeni se sluzbami Microsoftu, podporuji jej 1 tieti strany. Je tak dilezity pro

veskeré sluzby spojené s Cloud Computingem.

Pro elektronickou komunikaci byl zvolen dnes asi nejbéznéjsi zpusob pro dotaznikové

Setfeni mezi firmami, a to e-mail. K tomuto ucelu byl zfizen ucet u spole¢nosti Seznam,

2! Jedna se o praktickou aplikaci tzv. Single sign-on (SSO) s centralizovanym ové&fenim platnosti Gétu,
ktera zjednoduSuje uzivateli praci s riznymi, na sob& nezavislymi, zdroji a zaroven pfispiva k veétsi

ochrané hesla pied jeho podvodnym ziskanim.
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ktera nabizi mimo jiné tzv. freemailové sluibyzz. Také tato sluzba je poskytovana

formou SaasS.

Pro zpracovani odpovédi z vyzkumu bude pouzito opét SaaS feSeni, a to Microsoft
Live. Toto feSeni je bezplatné. V praci budou vyuzity dvé dilezité komponenty, a to
zjednoduSené nastroje kancelarského baliku Microsoft Office Web App a cloudové
ulozisté SkyDrive s kapacitou 25 GB, které maji spole¢né uzivatelské rozhrani. Sluzba
SkyDrive umoziuje také sdileni soubort a adresaii mezi jednotlivymi uzivateli. Velmi
tak pfipomind castd podnikova feSeni sdilenych adresaii pro spolupraci skupin
uzivatelt. I k Microsoft Live se vyuziva ptihlaSeni prosttednictvim Gctu Windows
Live ID.

Jak jiz bylo v praci diive uvedeno, sluzby jsou podporovany i tietimi stranami. V tomto
ohledu je napiiklad velmi praktickym pomocnikem aplikace spole¢nosti Gadinet?. Jeho
podstata spoc¢iva v mapovani cloudového ulozisté jako interniho disku daného pocitace.
To podstatné urychluje samotnou praci se souborovou strukturou i samotnymi soubory
V cloudovém Ttlozisti. Existuje né&kolik edic, podle funkcionalit i jinak cenové
odstuptiovanych. Ovéfeni pfipojeni disku probiha prostfednictvim uctu Windows

Live ID. Podobnych feseni Ize na internetu najit vice.

4.1 Vychozi stav

Ve vychozim stavu modelace problému jsou piedstaveny dvé fiktivni firmy. Prvni
z nich vystupuje jako dodavatel marketinkovych sluzeb, druha jako objednatel. Prace

nema za cil jakkoli hodnotit ani jejich ekonomicky stav, ani obchodni vztahy.

22 Freemailové sluzby piedstavuji sluzbu bezplatné postovni schranky umoziujici e-mailovou

komunikaci. Mezi nejzndméj§i poskytovatele se fadi Seznam, Centrum, nebo v zahrani¢i Google
a Microsoft.

2 zdroj: http://www.gladinet.com/

29



4.1.1 Reklamni agentura Media Event

Reklamni agentura Media Event v modelovém piipadu vystupuje jako dodavatel
marketinkovych sluzeb. Jedna se o fiktivni malou reklamni agenturu. Pracuji v ni na
plny tvazek 2 lidé, ktefi jsou souCasné vlastnici firmy. Firma se zamétuje na mensi
kratkodobé marketinkové projekty. Vzhledem krozsahu zdroji tak nema vlastni

kapacity pro dodavku vétSich projektt a sluzeb.

4.1.2 Firma Mega Volume

Pro samotnou diplomovou praci neni tato firma podstatnd, jedna se v podstaté
0 zadavatele marketinkového vyzkumu. Pro definici lze uvést, Zze se jedna o fiktivni
firmu, zabyvajici se nabidkou a prodejem sluzeb v oblasti Cloud Computingu. Jejim
cilem je zjistit moznosti rozvoje nabidky sluzeb v Software as a Service. Protoze vSak
takovy vyzkum neni jeji hlavni obchodni cinnosti, rozhodla se tento ukol fesit

prostfednictvim externi spolecnosti.

Prodejni oddéleni firmy Mega Volume vytvofilo pro tcely dotaznikového Setifeni
formulaf, obsahujici deset jednoduchych otazek. VSechny otazky jsou zaméfeny na
vyzkum znalosti v oblasti SaaS, provozu a planovani, pfipadné implementace takového
feSeni. Spole¢nost také zajima pozice, na které osloveni respondenti pracuji, a velikost

firmy.

4.2 Zadani vyzkumu

Zadani vyzkumu charakterizuje modelova situace, kdy spolecnost Mega Volume
objednava u spolec¢nosti Media Event vyzkum znalosti v oblasti SaaS dotaznikovym
Setfenim. Cilem je zji$téni mezery na trhu, kde by firma mohla rozsitit portfolio
stavajicich Cloud computingovych sluzeb a umistit sluzby nové. Vyzkum ma

prob&hnout prostfednictvim dotazniku, rozeslaného e-mailem. Oslovena agentura ma
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* podle zv. demografickych

vramci vyzkumu provést i zakladni segmentaci2
charakteristik B2B trhu (KOTLER 2007, s. 477). Vysledky maji byt pfedany formou

Excel soubort podle jednotlivych segmentaci.
Segmentace ma byt provedena ve dvou rovinach. Kazd4d ma dvé podminky:

e podle poc¢tu zaméstnancu stfednich a velkych firem (100 — 500 a vice nez 501
zaméstnancl) a podle znalosti terminu Cloud computing,

e podle znalosti problematiky SaaS a planu implementace SaaS feSeni.

Prvni segmentace ma pfinést informaci, jak se stfedni a velké firmy zabyvaji
problematikou Cloud computingu. To by mohlo pomoci firmé¢ Mega Volume 1épe
zamétit nabidku svych stavajicich sluzeb. Ve druhém ptipad€ maji vysledky vyzkumu
a provedené segmentace piinést predstavu o potencidlni skupiné zakaznikl, ktefi
uvazuji o n¢jaké implementaci SaaS feSeni. V tomto piipadé pak firma Mega Volume

muze rozsifit svou nabidku sluzeb i na tento distribucni model Cloud computingu.

Samotny dotaznik je uveden v Pfiloze 1. Vé&tSina otazek je koncipovéana jako uzaviena
dichotomické otazka®, ktera snizuje naroc¢nost vypliovani. Jedna z otazek je rozsifena
0 volnou odpovéd’. Dvé otazky jsou uzaviené. Prvni z nich je na pocet zaméstnanct
ajednd se o alternativni®® typ otazky. Druhd je na piinosy SaaS feSeni a jednd se

0 otazku Vyétovou27.

2 Segmentace je rozdéleni trhu na riizné skupiny kupujicich s rozdilngmi potiebami, charakteristikami &
chovanim, které mohou vyzadovat odlisné produkty.

% Uzaviena dichotomické otazka je nejpouzivangjsi typ otazky. Je charakteristicka omezenym a tplnym
vyctem dvou alternativ moznych odpovédi, ze kterych respondent vybira preferovanou jednu nebo
druhou odpovéd’ a oznaci ji pfedepsanym zplsobem. Pouziva se predevsim v otazkach s jasnym
vymezenim.

% Je charakteristickd omezenym a uplnym vyétem alternativ moznych odpovédi, ze kterych respondent
vybira preferovanou jednu odpovéd’ a oznaci ji predepsanym zplisobem.

%7 Je charakteristickd omezenym a uplnym vyétem alternativ moznych odpovédi, ze kterych respondent
vybira preferované odpovedi. Na rozdil od alternativnich otazek umoznuje respondentovi oznacit vice

nez jednu moznou odpovéd’ z vybéru moznych.
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Osloven bude soubor respondentti, kteti ve vétSin¢ piipadi reprezentuji IT oddé€leni,
muze se vSak jednat i o manazery ¢i pracovniky jinych oddéleni. VétSina oslovenych
respondentl pracuje ve finan¢nim sektoru (banky, pojistovny a splatkové spolecnosti),
zastoupen je iprumyslovy a vyrobni sektor. V seznamu respondentii dotaznikového

Setfeni je také feditel jednoho z odbord na Ministerstvu pramyslu a obchodu.

Zde je na misté vzit do uvahy jedno z rizik e-mailovych dotazniki, na které upozoriuje
napt. Miroslav Foret (2008, s. 57). Jedna se o jejich fadné doruceni respondenttim.
Riziko vychdzi z masivniho rozsireni e-mailové komunikace a jejiho vyuziti pro
nejruznéjsi marketinkové kampane, nabidky, snahy prilakat pozornost, ale také
napriklad pro Sireni pocitacovych virii a ndkaz ci hoaxi®®. T yto zprdvy Se oznacuji jako
spam, nebo nevyzadana zprava. K obrané proti nevyzadané posté jsou zabudovainy do
podnikovych e-mailovych serverii ¢i e-mailovych klienti vice ¢i méné dumysiné
antispamové filtry, které po vyhodnoceni rizika mohou takovou e-mailovou zpravu bud’
uplné odstranit, nebo Ccastéji ulozit do pro tyto ucely vytvoreného specialniho
kontejneru. Je pak jen na uzivateli, aby sam vyhodnotil, zda se skutecné jedna

0 nevyzadanou postu, ¢i nikoliv.

4.3 Provedeni vyzkumu

Provedeni vyzkumu bylo svéfeno firmé Media Event. Ta, jak jiz bylo uvedeno Vv jejim
popisu v podkapitole 4.1.1, nedisponuje sofistikovanym informaénim systémem, ani
mnozstvim pracovnikll. Situaci se proto rozhodla feSit prostfednictvim sluzeb SaaS,
konktrétné systémem Microsoft Dynamics CRM Online. Jeho Uvodni obrazovku
ukazuje Obrazek 3. Ta je charakterizovana v levé ¢asti pracovni plochou s jednotlivymi
nabidkami ¢innosti v informaénim systému. V hlavnim okné se nachézi ptiklad graft
s jednotlivymi piehledy, coz je tfeba chapat spiSe jako marketink mozZnosti produktu ze
strany poskytovatele. Nastroj pro tvorbu grafi s vlastnimi daty je vSak v systému také

k dispozici.

% Hoax — z angli¢tiny fale$na zprava, ktera mé uZivatele vyprovokovat k dalim nezadoucim aktivitam.
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Obrazek 3: Zakladni obrazovka Microsoft Dynamics CRM Online
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Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni uprava

To spole¢nosti umozni ziskat nékolik kli¢ovych vyhod:

e neni Nutnd pocateéni masivni investice do pofizeni drahého informacniho
systému (jak software, tak hardware),

e nezvySovani nakladi na provoz nového informac¢niho systému a jeho udrzby
(napt. poplatky maintenance),

e neni nutné navySovat pocet lidskych zdroji na spravu informaéniho systému
(administratory, spravce, atd.),

e lepsi a presnéjsi predikei nakladl na provedeni vyzkumu.

Zatimco vygenerovani kampané a rozeslani e-mailli je ve velké mife automatizovéno,
zustava stale velké mnozstvi manualni prace k vyhodnoceni jednotlivych odpovédi. To
lze obejit prostiednictvim webovych formulait, kdy odpadd nutnost manualniho
zpracovani. Na druhé strané by vSak samotnd implementace byla slozitéjsi

a komplexngjsi v piipad€, Ze by bylo potieba zahrnout naptiklad né&jaky databizovy
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server. | zde vSak existuje nabidka SaaS feSeni, naptiklad velmi znamy databazovy

systém ve své Cloud verzi, Microsoft SQL Azure®.

V ptipad¢ velkych kampani si mize agentura kratkodobé najmout levnou pracovni silu,
napiiklad studenty. Tento model lIze vyuzit napiiklad tak, Ze najati studenti budou
vyuzivat sviij osobni pocitac a internetové pripojeni. K vyuziti CRM neni potteba zadné

instalace softwarového kodu, vSe probiha prostiednictvim webového prohlizece.

Zde je v8ak tieba upozornit na jeden mozny limitujici faktor. Tento problém se objevil
Vv prubéhu zpracovani kampané, kdy pfi pouziti prohlize¢e Mozilla Firefox nebo Google
Chrome dochéazelo k nespravnému zobrazovani oken v internetovém prohlizeci.
Vzhledem ke strategii spole¢nosti Microsoft, tj. maximalné¢ podporovat vlastni
technologie, je nutné vyuzit jedin¢ internetovy prohlize¢ této spolecnosti, a to Microsoft
Internet Explorer. Microsoft na svych strankach uvadi systémové pozadavky na
internetovy prohlize¢ jako Internet Explorer verze 7 az 9. Duvodem je integrace

aplikaéni platformy Silverlight®® a ActiveX®! do samotného CRM systému.

Vyse uvedené omezeni je vSak velmi dilezité z hlediska tzv. mobility. V soucasné dobé
v souvislosti s masivnim nastupem mobilnich platforem jako jsou smartphony ¢i tablety
jsou nabizeny ucelené softwarové baliky, které podporuji pravé mobilitu. Ta je vyhodna
pfedevSim pro manazery, ktefi tak maji staly online pfistup k datlim, coZ je kli¢ové pro
spravna rozhodovani. U rozséhlého a sofistikovaného systému, jakym CRM je, se mize
jednat o vaznou konkuren¢ni nevyhodu. Microsoft Dynamics CRM Online to fesi

prostfednictvim doplitkku Mobile Express, ktery rozSifuje mozZnost konektivity 1 na

» Microsoft SQL Azure Database je relacni databazovéa sluzba pro prostfedi Cloudu, kterd vychazi
z produktu SQL Server. Zajistuje vysoce dostupnou, Skalovatelnou databazovou sluzbu, ktera je na
multi-tenantnim principu hostovana spole¢nosti Microsoft v prostiedi Cloudu.

% Jedna se o platformu uréenou pro tvorbu dynamického online obsahu a interaktivni prace s nim.

Kombinuje  text, vektorovou i bitmapovou grafiku, animace a video. Zdroj:

http://www.microsoft.com/cze/web/silverlight/

31 ActiveX jsou ovladaci prvky, nékdy nazgvané dopliiky, které po instalaci poskytuji nové funkce.

Pouzivaji se typicky u internetového prohlize¢e Internet Explorer. Jejich nevyhodou je, ze mohou

snizit bezpe¢nost poditate zaménou za tzv. trojského koné. ActiveX je urCen pouze pro produkty

spole¢nosti Microsoft.
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mobilni platformy. Piiklad konektivity ukazuje Obrazek 4, konktrétné¢ na smartphone

spolecnosti Nokia s opera¢nim systémem Symbian Belle.

Obrazek 4: Pripojeni k CRM prostirednictvim mobilniho telefonu
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Kontakty
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Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni uprava

V ptipadé, Ze bude nutné rozsifeni kapacit agentury prostfednictvim studentt ¢i jinych
docCasné najatych sil, je mozné nastavit uzivatelskd prava v CRM systému a fidit tak

uzivatelské pfistupy podle aktudlni potfeby. Tyto moznosti ptiblizuje Obrazek 5.

/32
1

Jednotlivé ptistupy jsou roz€lenény do tzv. roli™ v systému a Ize je rizn¢€ kombinovat.

%2 Role v informa&nim systému uréuje preddefinovany rozsah piistupovych prav. Jejich lenéni piispiva

k lepsi orientaci v pravech systému podle ¢innosti konkrétniho uzivatele.
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Obrazek 5: Nastaveni opravnéni
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Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni aprava

4.3.1 Ptiprava kampané

Pro tento vyzkum byla zvolena funkce rychlé kampané. Tato funkcionalita plné
vyhovuje podminkam vyzkumu a také jeji konfigurace je jednoducha. V prvnim kroku
je tfeba zadat kontakty. Zde se v zaloZce Obecné zadavaji vSechny dostupné udaje,

napiiklad:

e jméno a piijmeni,
e osloveni,

> r_ 1.33
e nadfazeny zakaznik™,

e kontakty.

% Uptestiuje nadfazené entity, jako jsou tieba typ vztahu, partnerska organizace, finanéni vztahy, adresy

apod.
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Tuto obrazovku je dale mozné upravit podle potieby. Pro piipady provadéného
vyzkumu byla upravena o dal$i pole z dotazniku, kdy tak muze operatorim CRM
poskytovat dodatecné udaje o kontaktu podle jiz dfive provedenych kampani.
Napomaha tak k vytvofeni nového souboru kontaktd, ur¢enych k osloveni. Kontakty lze
Cerpat z externich zdroji, napf. z materiali zadavatele Setfeni, nebo je lze propojit
s e-mailovymi klienty typu Microsoft Outlook. Kontakty 1ze také samoziejm¢ zadavat

manualné.

Kontakty se nasledn¢ sdruzuji do tzv. marketinkovych seznami (soubor kontakti)

Vv zéavislosti na vybéru kontaktl zafazenych do dané kampané, jak ukazuje Obrazek 6.

Obrazek 6: Marketinkovy seznam Vv prostiedi Microsoft Dynamics CRM Online
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Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni uprava

Marketinkovy seznam se nasledn¢ vyuziva pro provedeni marketinkové kampané nebo

VvV tomto pfipadé k dotaznikovému Seteni. V druhém kroku se nastavuje komunikaéni
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Sablona. Zde se zadava text samotné e-mailové zpravy, priklada pripadna ptiloha. Jako
predmét e-mailové zpravy se pouziva nazev Sablony, pokud se nezadava béhem

vlastniho spusténi kampané.

Po ptipravé kampané v ptfedchozich dvou krocich je mozné pfistoupit k samotnému
vygenerovani kampané. Spusténi rychlé kampané se provadi nad pfedem definovanym
marketinkovym seznamem. Jedna o jednoduchou a rychlou funkcionalitu, ktera je navic

podporovana tzv. pritvodcem. Privodce rychlé kampané je rozdélen do ¢tyi krokti:

zadani nazvu kampang,

zadani typu aktivity a vlastnika kampané,

zadani obsahu aktivity,

dokonceni, ulozeni a spusténi rychlé kampané.

Po zadani ndzvu kampané se ve druhém kroku se zadava typ aktivity. Aktivitami mohou

byt:

e telefonni hovor,

e schiizka,
e dopis,

o fax,

e e-mail.

Ve druhém kroku lze dale ptifadit vlastnictvi jinému uzivateli nebo tymu. Tento
vlastnik nasledné cely proces kampané fidi a monitoruje. Ma samoziejmé 1 moznost
ptidélovat role a opravnéni k pfistupu do jim vlastnéné kampané tak, aby naptiklad jini
operatofi mohli provadét vyhodnoceni doslych odpovédi. Jinou moznosti je, Ze
odpovédi od respondenti budou pfichdzet ke zpracovéani jednotlivym vlastnikiim
kontakti. V tomto zkoumaném praktickém piipadé byla ponechdna ptednastavena
hodnota, kdy cely proces byl pfidélen uzivatelskému uctu CRMSAAS (Martin

Bohuslav).

Ve tietim kroku se zadava obsah aktivity, v pfipadé mé kampané obsah e-mailové
komunikace. V tomto kroku se provadi propojeni na Sablonu, ktera byla popsana

a zpracovana béhem pfipravy kampané. Dale se zde nastavuje odesilatel véetné adresy,
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na kterou maji byt doruovany odpovédi respondentl. Protoze byla pouzita rychla
kampan, je také zndm marketinkovy seznam s jednotlivymi kontakty a jejich

e-mailovymi adresami.

V poslednim kroku je jiz tradi¢ni shrnuti zadanych udaji z predchozich krokd. Po jeho
potvrzeni dojde kulozeni rychlé kampané a jejimu spusténi, tj. vygenerovani
e-mailovych zprav jednotlivym kontaktiim, jejich odestani a doruceni. Cely proces je
pln¢ automatizovan, coz vyznamné snizuje celkovy ¢as nutny k administraci odchozi
e-mailové komunikace. Systém umoziiuje monitoring celého prubéhu, jak ukazuje

Obrazek 7.

Obrazek 7: Pracovni plocha v Microsoft Dynamics CRM Online
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4" oznameni . o - o o o g
[[16 Dotaznik Saas CRM:0001009 Bohuslav, Martin Skak, Petr i Kampan pro dotazni  Normalni Ceka na odestani 1532 | g
4 Zakaznici ; > = " -~ P - =
S {[[E4 Detaznik Saas CRM:0001010 Bohuslav, Martin Zaremba, Petr ¥ Kampan pro detazni  Normalni Eeka na adeslani 153.2 7
=4 chodni vztahy ) 2 ~ - P — P 2
&9 Kontakty "] Dotaznik Saas CRM:0001011 Bohuslav, Martin Hromadko, Martin i Kampan pro dotazni  Normalni Ceka na odeslani 1532 ||g
[[]E4 Dotaznik Saas CRM:0001012 Bohuslav, Martin Chrenko, Vojtéch % Kampaf pro dotazni  Normalni ek na adeslani 153.2
[[]E4 Dotaznik Saas CRM:0001013 Bohuslav, Martin Levy, Michal 5 kampad pro dotazni Normalni Ceks na odeslani 153.2
()4 Dotaznik SaaS CRM:0001014 Bohuslav, Martin Nedorostek, Petr 9 Kampaf pro dotazni  Normalni ek na adeslani 1532012 1413
[[164 Dotaznik Saas CRM:0001015 Bohuslav, Martin Ondracek, Radek i Kampad pro dotazni  Normalni Ceka na odeslani 153.2
(] Pracovni plocha [ Dotaznik Saas CRM:0001016 Bohuslav, Martin Svobada, Josef %0 Kampari pro dotazni  Normalni Ceka na odeslani 153.2
[ Prodej 164 Dotaznik Saas CRM:0001017 Bohuslav, Martin Kopiiva, David % Kampaf pro dotazni Normalni Ceka na odeslani 153.2
= ()4 Dotaznik SaaS CRM:0001018 Bohuslav, Martin Studniéks, Petr 9 Kampafi pro dotazni  Normalni Ceks na adeslani 15332
[% Marketing , _ - 2
164 Dotaznik Saas CRM:0001019 Bohuslav, Martin Vomastek, Jaroslav i Kampaf pro dotazni  Normalni Ceka na odeslani 1532
i swivy 154 Datarnik Sass CRMEO0A1070 Bahusiay Martin &ninar Ian ) Kamoafi pro dotazniNormélnt Eekd na ndeslni 15327
“ 3
Z| Nastaveni
= n 1-22 222 [wybrana: 0] Strankal
&Y Centrum zdroji Ve # A B C < D E F G H Ch 1 J K L M N o P Q R R s 5 T uw xZ

Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni uprava

Pro spravné sparovani odpoveédi s jednotlivymi kontakty je vyuzivana e-mailova adresa

respondenta a dale predmét zpravy. Jak je vidét na obrazku, v kazdé zprave je kromé
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predem definovaného ptfedmétu uveden 1 tzv. token*, Naptiklad ve zpravé pro
respondenta Petr Nedorostek je uvedeno v predmétu zpravy Dotaznik SaaS
CRM:0001014. Token tak tvoifi unikatni text CRM:0001014, ktery lze také nazvat
unikatnim klicem. Pro spravné sparovani musi byt v pfedmétu zpravy s odpovédi od
respondenta Petr Nedorostek uveden stejny kli¢. Paklize tomu tak neni, nedojde ke
spravnému sparovani a je nutné prochazet manudln€ i samotnou postovni schranku

s odpoved'mi.

4.3.2 Zpracovani kampané

Zpracovani kampané probiha ve dvou etapach. Prvni znich je zpracovani doslych

odpovédi, druhou pak vlastni segmentace podle pozadavkl zadavatele vyzkumu.

Obrazek 8: Piehled doSlych odpovédi na kampan

(2 Rychls kampai: Dotaznik SaaS - Microsoft Dynamics CRM - Windows Intemet hpbmmu—g‘:ﬂ'
[ 4 ttps://<as.comit dynamics.com/main.aspidet =931 gridType3d4406%26et %3 4406 526id%3d>257bDDBFT213-AD6E-E111-BIBD-18 A0S T32AL 55257 %26 “i3diframe?26preloadcache?3d13320088332125:26 rskey %3422 @

Néstroje seznamu 44 Microsoft Dynamics CRM Bohuslavova, Denisa @'
Rychls kampaii | Odpovdina kampari SaaS &

E 2|5 A e il © =

x & 7 el r -
Piidat novj zaznam typu Odpovéd na Upravit Pfifadit zaznam typu Odpovédi na Filtr Nastayitfako vichoz! Padgkne  Spustit pracomni Spustit  Spustit Exportovat entitu Odpavidi na
kampari - kampari 3 zobrazeni arafu - postup falog  sestavu - kampaf
Zaznamy Spoluprace Aktuaini zobrazeni Zobrazeni Proces Data
Informace G Rychla kampafi Rychlé kampané v | o | &
L sreme =" Dotaznik SaaS
Crre— ~#} Qdpovédi na kampai: Pfidruené zobrazeni odpovédi na kampaii ~ Vyhledat zaznamy F)
4 Veobecné [C1 | preamet | zakaznik | Piijato ane | kédodpoviai | Divod stavu 2
[ Zaznam typu E-mailové... Dﬁ Odpovéd: Dotaznik Saas CRM:0001042 svoboda, Josef 1532012 Ma zajem Otevieno
& odpovédi na kampai [ RE Dotaznik SaaS CRM0001033 Novak, Lubos 1532012 Ma zéjem Otevieno
8 vybrané F
”‘,I ybrané zaznamy typu 14 Re: Dotaznik Saas CRM0001040 Nedorostek, Petr 163.2012 M zdjem Otevfeno
8] Vyloucené zaznamy typ... 4 . " . .
1% RE: Dotaznik SaaS CRM:0001044 Studnicka, Petr 163.2012 Ma zjem Otevieno
1% RE Dotaznik S2as CRM:0001045 Vomastek, Jaroslav 163.2012 M zdjem Otevieno
[ RE Dotaznik SaaS CRM:0001047 Sueda, Martin 163.2012 Ma zajem Gtevieno
1% Re: Dotaznik Saas CRM:0001043 Sir, Jan 163.2012 Ma zijem Oteviena
1-7 27 wbrdne: 0) Stranka 1
Vie # A B c & D E F G H ch 1 ] K L M N o P Q R R s s T uw  x?
Stav Uzavieno
#100% -

Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni aprava

% Token — v angli&ting kupon nebo poukézka
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Ptedchozi Obrazek 8 ukazuje ptehled doslych odpovédi a zdrovent demonstruje moznost
zpracovani jinym operatorem nez vlastnikem kampané. Veskeré odpovéedi jsou v této
kampani vyhodnocovany jako ,M4 zajem“. Je zde také zaznamenavano datum

odpovédi.

Detaily jednotlivych odpovédi pak piiblizuje Obrazek 9. Jednotlivé odpovédi 1ze najit

samoziejmé jak na urovni dané rychlé kampang, tak na arovni kontaktu.

Obrazek 9: Detail odpovédi na kampan

/2 Ddpovad na kampari: RE: Dotaznik Saa$ CRM:0001047 - Micrasoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer T ———— o O et

‘,ﬂ https://saas.crmd4.dynamics.com/main.aspx?etc=4401 &extraqs= %:3f_CreateFromld%3d %257bDD8F7213-AD6E-E111-BIBD-18A90 7bDA937EBS5-406F-E11 ﬁl

44 Microsoft Dynamics CRM Bohuslavova, Denisa &'

Odpovéd na kampai Saas o
u I II | g5 Utozit a wivorit novy @ qﬂ u@ @ E ﬁ @ i sdileni @ = ﬂ
afibiiaite s by - [ Kopirovat adkaz 8= =

Ulodit Ulofita Pfipojit _ Pigat  Pfevést odpovéd na Kopirovat adpovéd na Uzaviit zdznam typy Odpovéd na  Fiidat do Podrabnosti polaZky Pfifadit Spustit pracouni Spustit  spustt
Zaviit soubar poznamku kampan kampan kampari fronty fronty postup lalog  sestavu +

2A15 %257 d%26_CreateFromType¥:3d4406%26_gridType3d4401 %26 etc %3 d4401 7.2

{7 Odeslat odkaz e-mailem

Uloit Zahrout Akce Spoluprace Proces Data
Informace L,;‘ Qdpovéd na kampaf Odpovédi na kampaii v | # | &
t ErT e R RE: Dotaznik SaaS CRM:0001047
Poznamky
¥ Odpovéd na kamparn
Souvisejici . o X .
Nadiazend kampaii* | &) Dotaznik Saas = Kod odpovédi Ma zajem -
4 Procesy o EpE]
4 Pracovni postupy ropagacnike
|E] Relace dialogd Piedmét™ RE: Dotaznik S5aaS CRM:0001047

WViastnik * & Bohuslay, Martin @  Priorita Hormaini -

Prijate od existujiciho zakaznika

Zakaznik 95 Sveda, Martin =

Prijato od nového zikaznika

Nazev spoleénosti Telefon

Pifimeni E-mail

Kiestni jméne Fax
Stav Otevieno

#100% -

Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni aprava

Obrazovka umoziuje také rychlé doplnéni dalsich tdaju ke kontaktu, jsou-li v odpovédi

k dispozici. Lze tak rozsifit ¢i upravit mnozstvi informaci, jako je jméno a piijmeni,

adresa, Ci telefonni a jiné kontakty.

Protoze byla pro kampan zvolena aktivita typu e-mail, je nutné projit az K vlastnimu
e-mailu od respondenta. Ten je zaznamenan jak v systému CRM, jak Vv postovni
schrance, kterd slouzila kodeslani e-maili s dotaznikem kampané, tedy
crmsaas@email.cz. E-mailova odpovéd” ma vSechny atributy e-mailové komunikace,
jako odesilatel a pfijemce, predmét zpravy (vcetné piipojeného tokenu piidéleného pii

generaci e-mailti kampang). Obsahuje také télo e-mailu, kdy je mozné zjistit ptipadné
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komentafe respondenta, ale také v mnoha pfipadech nové nebo aktualizované kontakty.
Samoziejmé by méla byt také piipojena piiloha s vyplnénym dotaznikem. Detaily

ukazuje Obrazek 10.

Obrazek 10: Detail e-mailové odpovédi na kampan

/2 E-mail: RE: Dotaznik SaaS CRM:0001047 - Microsoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer (1 - =
[ i ritps: fsaas.crma dynamics.com/main.aspxetc=4202Btextraqs= 93fetcS3d420 5:257bD9937EBS-406F-E111-BI8D-18 it ] a
44 Microsoft Dynamics CRM Bohuslavova, Denisa &'
(5§ Odpovédét viem I Utozit a wivoiit novy 4l Na piipad .e A sdileni~
=) (= = B 5
() Predat dal X Odstranit " [ Prevést na odpovéd — (i3 Kopirovat odkaz
Odpovédét Ulozit it a _Na Propojit Pfidat do Podrobnosti polozky Fiifadit
it piilezitost £ Na zéjemee - fronty fronty 1 odesiat odkaz e-mailem
Odpovéd ulodit Pievést aktivitu Spoluprice Praces Data
Informace ‘1 E-mail
E-mail RE: Dotaznik SaaS CRM:0001047
Piilohy
Podrobnosti ~ E-mail =
e od & Sveda, Martin _ﬂ
4 Vieoberné Komu § Bohusia Martin =9
{8} Propojen Kopie 3@
4 Procesy Sknta @
(ig. Pracowni pastupy e I
[E] Retace dialoga
Tyka se @ Dotaznik Saas =@

Masledujici e-mail mdZe obsahovat potencialné nebezpeény skript nebe obsah, a byl proto zablokovan, Oteviit zpravu
Dobry den,

Vyplnény dotaznik zasilam v piiloze

S pFanim hezkého dne

Martin Sveda

- hd

Diwvod stavu Pfijato

H100% ~

Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni uprava

Nyni nastava okamzik vlastniho zpracovani doslé odpovédi. Vzhledem k situaci, kdy
byla pouzita pro kampan pouze 30denni zkusebni verze produktu Microsoft Dynamics
CRM Online, bylo tieba provést archivaci doslych dotaznikti na cloudové feSeni
SkyDrive. Toto feSeni lze samoziejmé vyuZzit vZdy, s ohledem na kapacitni limity této
sluzby. Jednotlivé dotazniky jsou ukladany podle jména do adresafové struktury. Jak jiz
bylo uvedeno pfi popisu sluzby SkyDrive, vSe je sdileno mezi jednotlivymi operatory.

Rozhrani SkyDrive a adresafovou strukturu pfiblizuje Obrazek 11.
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Obrazek 11: Rozhrani cloudového ulozisté SkyDrive

£7Windows Live® Hotmail (0) Messenger (0) SkyDrive | MSN & Denisa Bohuslavova™
profile | sign out
SkyDrive Create: @) @) @) () | Addfiles New folder
]
Files Sveda Martin Search documents and more [ & =
Documents Martin Bohuslav's SkyDrive » Media Event » Sveda Martin
Photos
[7] Names Date modified Last modified by Shared with Size
Recent docs B ® dotaznik LFC Group s Amoment ago Denisa Bohuslavova  You and others 48KB

Sveda Martin
Shared

Add a description

Get the mobile app Download folder

Delete folder

4 Sharing
a

v Information

© 2012 Microsoft Terms Privacy Aboutourads Advertise Developers Report Abuse Code of Conduct Help Center Feedback English

®100% ~

Zdroj: Microsoft SkyDrive — vlastni uprava

Vyhodou cloudového feSeni spolecnosti Microsoft je bezesporu integrace ulozisté
SkyDrive, textového editoru Word, tabulkového kalkulatoru Excel, prezenta¢niho
software PowerPoint, ¢i poznamkového bloku OneNote do jednoho prostiedi. Pistup je
zajiStén prostiednictvim uctu Live ID. Prestoze se v ptipadé kancelafskych aplikaci
jednd pouze o velmi odlehcené verze, které jsou poskytovany zdarma, obsahuji
nejdulezitéj$i a nejvyuzivangj$i funkcionality. Navic podporuji kompletné formaty

celého kancelafského baliku Office od Microsoftu®®.

Této vlastnosti tak lze vyuzit pro otevieni ptijatych vyplnénych dotaznikli. Soubor se
jednoduse rovnou otevie v prostiedi SkyDrive aplikaci Microsoft Word Web App. Opét
se vyuziva vlastnosti pfistupu SaaS, kdy neni tfeba instalovat zddny softwarovy kod na

desktopovy pocita¢ operatora. Vzhled webové aplikace ukazuje Obrazek 12.

% Microsoft Office je dlouhodobé nejpouzivangjsi kancelarsky balik, ktery v soutasnosti v podstaté tvori

prumyslovy standard.
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Obrazek 12: Microsoft Word Web App a otevieny dotaznik

T, T —— v | ) |
& https:/skydrivelive.com) ?id=4C60C293ACFB548109&c acfB548& ! /view.aspxlcid=4C960C293ACFB548 Rresid=4CI60C293ACFES4B%21109 o-acx| 3
[ < Email@) [ & live.com e s .
Soubor Upravy Zobrazit Oblibené polozky Nastroje Napovéda
Microsoft
Word Web App dotaznik LFC Group s.r.o. on SkyDrive uslav sign ou
?2 @ x
D ] 0pen inword | Precitingrovser (g Share dFind | o0 - Page]  1)of1 4 b
Pro ucely diplomové prace
Dotaznik pro vyzkum feseni na bazi Software as a Service (SaaS)
Spolecnost: LFC Group s.r.o.
Pozice: Reditel spolecnosti
Datum: 16.3.2012
Otazky vyzkumu
Pocet zaméstnanci spoleénosti Moo nazso | [Js1az100 l [ 101 az500 | [ 501 avice
Znéte pojem Cloud Computing? Ao, e
Znéte pojem SaaS? X ano e
ggexsfsw balk Mcrosoft Office [Jane Ne
VyuZivateve Vasispolecnosti KA
plattormu Mcrosft Azure? Can Ne
VoI
spok X ano (S MS Dynamics CRM
asa
Planuj ment; ho
pomoci Softw are as a Service? B ano [Tre
V& tfujet dnikové pFi NES\ Bois
Y Eemspatitepocrioné sy | [ oy ro, | 5N X aste o | Dot presimuvecte
westice aktualzace SW
VyuZivate néjaké Saas fezeni pro
soukromé GEely? X1 o e
Mysite si Ze poskytovanilT suZeb
prosfednictvim SaaS je perspektivni? & Ano D Ne
®100% ~

Zdroj: Microsoft Office Web App — vlastni uprava

Pro provedeni segmentace ptimo v CRM systému je potfeba manudlné piepsat vyplnéné
odpovédi do jednotlivych karet kontaktt. K tomuto tc¢elu 1ze upravit kartu kontaktu tak,
aby bylo mozné udaje customizovat a udrzovat podle vysledkti kampani. Tuto Gpravu

pak zobrazuje Obrazek 13.

Existuje 1 odliSny pfistup k vyhodnocovani pfijatych dotaznikd umoziujici sniZit
pracnost. Lze vyuzit webovy formuléf, ktery obsahuje jednotlivé otazky a respondent jej
vyplituje prostiednictvim svého webového prohlizece. Jedna se o efektivnéj$i néstroj
v pfipad€ velkych a rozsahlych kampani, kdy manualni zpracovani by bylo neimérné
dlouhé a mohlo by obsahovat velké mnozZstvi chyb zpiisobenych lidskym faktorem.
Dalsi vyhodou je moznost zabudovani mechanizmu kontrol odpovédi tak, ze naptiklad
nebude mozné zadat odpovéd” Ano 1 Ne soucasn€. Nevyhodou je naopak ¢as nutny na

piipravu a urcita slozitost celého feseni, kdy by bylo nutné vyuzit dalSich technologii,
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naptiklad rela¢nich databazi. Otazkou pak zustava, zda takové feSeni ma smysl budovat

na pomérné jednoduché softwarové platformé v prostredi SaaS.

Obrazek 13: Upravena karta kontaktu v CRM systému
. M. |

2 Kontakt: §veda, Martin - Microsoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer (0 M

T— e

‘__.| https://saas.crmd.dynamics.com/main.aspx?etc=2&extraqs= %3fetc %:3d2%:26id %34%257 b40B37430- C66D-E111-B7FF-1CC1 DESD1 BD7 %257 d%:26pagemode 3diframe %26 preloadcache:3d1 320092481 76 &pagetype=entityrecord ﬂ‘

4 Microsoft Dynamics CRM

Bohuslavova, Denisa &'
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Ulofit Uloiita Pfidat do marketingovéno Propajit Piifadit Spustit pracovni ?ustwt Spustit
zaviit X Odstranit seznamu - 1l Odeslat odkaz e-mailem postup ialog  sestavu -
Uloiit Spoluprice Froces Data
Informace @=] Kontakt
%5 & g
Zed ziznamu Sveda, Martin
Obeene E-mail Upiednostiiovany zpisob kentaktu Viastnik
et msveda@lfegroup.cz Libovelné £ Bohuslav_Martin
Poznamky a aktivity
Piedvolby -
Prijmeni* Syeda Fax
Souvisejici Funkee E-mail msveda®fcaroup.cz
4 V3eobecné = Nadfazeny zakaznik [ LFC GROUPs.I.0 &
=] Dalii adresy .
oy Udaje z dotazniku
[ Axtivity !
L& uzaviené aktivity Poéet zaméstnanci ~  Piinosy Saas eseni -
(55 Atternativni kontakty firmy
(8} Propajeni Znalost pojmu Cloud  ~ x00 e
Computing
4 Prodej .
Vyuditi MS Office 365 r
5 pilezitosti e WIE
|28 nabioky Znalost poimuSaas  ~ ano e
|2 Objednavky
[ Fartury Vyuditi MS Azure ~ Ao € Ne
SR Vyuditi Saas - Ao € He Typ poutianéna
il Piipady fedeni Saas
] smiou 4 - ~
1 smiouy Plan implementace - a1 e
Saas
4 Marketing o -
] Marketingové sezna. ELzitiSass
[# Kampang ~] | stav Aktivni
#100% ~

Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni uprava

4.3.3 Provedeni segmentace

Segmentace obecné spociva v provedeni filtrace vysledkll nad n&jakym souborem dat.

Pouzivd se piedev§im v marketinku. Vysledky segmentace se nasledné vyuZivaji

k zacileni b&hem marketinkovych kampani

nebo designu novych produkti.

V soucasnosti nabizené CRM systémy maji samoziejmé jiz zabudovanu komponentu

k provedeni segmentace. Nejinak tomu je i u Microsoft Dynamics CRM Online.

Segmentaci lze také provést i alternativné. Uvazovanym zpisobem by mohl byt export

vSech dat do né&jaké databaze, nebo jeste jednoduseji do tabulkového kalkulatoru, napt.

Excel. Zde je viak mozné narazit na technologické limitace®, coz predeviim

u rozsahlych kampani muze predstavovat zavazny problém. Nicméné i tyto produkty

% Naptiklad u stale je3té rozsitené verze Microsoft Excel 2003 je limitace maximalng 65 536 Fadka.
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maji v sob¢é zabudovany filtratni nastroje, nebo moznosti vyuziti kontingencnich

tabulek.

Pfi zadani vyzkumu bylo zadavatelem pozadovano provedeni segmentace ve dvou

pohledech:

e pocet zaméstnanct a znalost Cloud computingu,

e znalost SaaS a planovana implementace.

Jak jiz bylo uvedeno, segmentace probiha pomoci filtrd. Nastaveni filtrd jak nad
systétmoveé zabudovanymi, tak i customizaci pfidanymi poli je v CRM systému
libovolné. Lze tak vyhovét mnoha pozadavkim zadavatele. Nastaveni filtru pro prvni
segmentaci pifiblizuje Obrazek 14. Na obrazku je vidét, ze CRM systém umoZiluje
zadani podminek pomérné intuitivnim zptisobem. Podminky je mozno také libovolné

kombinovat a zfetézit do takového filtru, ktery plné odpovida zadani prvni segmentace.

Obrazek 14: Nastaveni filtru prvni segmentace v CRM systému

@ Roziifené hledani - Microsoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer l B ﬂ

|:—'I https://saas.crmd . dynamics.com/main.aspxtextrags=%3fDataProviderfa3dMicrosoft.Crm. Application.Platform.Grid. GridDataProviderQueryBuild er%.26Entity Code? ﬁ|

| L4 Migrosoft Dynamics CRM

e —
Rozéifené hledani
[
Ulogit jako y (= Skupina A
T ) M A @ Ee g
. z Upravit sloupce [{= skupina NEBO

Dotaz | UloZend Vysledky Movd Uloit — Vymazat stahnout

i L} Upravit viastnosti =4 Podrobnosti FetchXML

zobrazen
Zobrazeni Zobrazeni Dotaz Ladéni
Hledat: Kontakty - Poufit ulofené zobrazeni:  Aktivni kontakty -
~ Stav & rovno Aktivni
« Funkce Obsahuje data
~ Poéet zaméstnancd firmy 2 rovno 101 aF 500:501 a vice
~ Inalost pojmu Cloud Comp. je rovno ’Am}iﬁ
Vybrat

#100% v

Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni aprava
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Vysledek prvni segmentace nasledn¢ ukazuje Obrazek 15. Z obrazku je patrné, ze
segmentace byla provadéna operatorem Jana Chvalovska. Bylo vybrano pét vyslednych
zaznamd, které odpovidaji zadanému filtru. V hlavnim okné jsou pak vidét zakladni
daje® ke kazdému vybranému kontaktu a je mozné také zobrazit vysledky z dotazniku
pro moznou vizualni kontrolu. Vysledek 1ze nasledné exportovat pomoci tlacitka ,,Data*
a v ném zabudované konverzni funkcionality do formatu tabulkového kalkulatoru

Microsoft Excel.

Obriazek 15: Vysledek prvni segmentace

- -
@ Roziifené hledani - Microsoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer lﬂlﬂlﬂ
|,_|| https://zaas.crmd dynamics.com/main.aspxfextrags= %3fDataProvider?3dMicrosoft.Crm.Application.Platform.Grid.GridDataProviderQueryBuild er3:26Entity Code® ﬁ|
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Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni uprava

V podstaté identickd situace nastava nasledné i u provedeni druhé segmentace podle

vySe uvedenych podminek. Jak dokazuje Obrazek 16, podobné se nastavuje i filtr

37 Jednotliva pole lze customizovat, takze v jiném piipad¢ operator nemusi vidét n€které tdaje, které

mohou mit povahu napiiklad osobnich udajt.
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na tuto pozadovanou segmentaci. Tato segmentace jiz byla provedena pod uZzivatelem,

ktery je zarovei i vlastnikem kampang.

Obrazek 16: Nastaveni filtru druhé segmentace v CRM systému
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Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni diprava

Také interpretace vysledku této segmentace je podobnd prvni provedené segmentaci.
Vysledek ukazuje Obrazek 17, kde je patrné, Ze v tomto piipad¢ vyhovély danému filtru

pouze tfi zaznamy. I tomto piipadé pak byl proveden export vysledki do tabulkového

kalkulatoru™.

% Obecné je podporovano mnoho formatii od textového souboru, CSV souboru, nejriizn&jsich formatt

produktd spoleénosti Microsoft az po produkty Open Source.
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Obrazek 17: Vysledek druhé segmentace
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Zdroj: Microsoft Dynamics CRM Online — vlastni uprava

Oba Excel soubory s vysledky segmentaci byly nasledné ulozeny na tulozisté SkyDrive,
jak doklada ptilozeny Obrazek 18. Odtud budou predany zadavatelské spole¢nosti Mega

Volume bud’ zptistupnénim celé slozky na ulozisti SkyDrive, nebo e-mailem.

Cela segmentace a export byl proveden dvéma riznymi operatory (Jana Chvalovska
a Martin Bohuslav), pii zpracovani byl pouzit jesté tfeti operator (Denisa Bohuslavova).

Modelace problému a jeho postupné feSeni probéhly ve ttech krocich:

1. implementace CRM systému v modelu SaaS
2. provedeni dotaznikového Setfeni

3. segmentace respondentli dotaznikového Setfeni podle piedem zadanych kritérii.

Prvni krok vyzadoval jeden den prace, zatimco ptiprava, provedeni a zpracovani
dotaznikového Setfeni bylo vyznamné casové ndro¢néjsi. K poslednimu kroku bylo

potfeba nejméné prace a Casu, a sice priblizné pilden. To jen potvrzuje flexibilitu,
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dostupnost a jednoduchost celého feseni modelového problému v ramci praktické ¢asti

této diplomové prace.

Obrazek 18: Vysledné soubory segmentace v uloZisti SkyDrive
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Zdroj: Microsoft SkyDrive — vlastni tprava
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5 Zavér

Tato diplomova prace se zaméfila na moderni ptistupy fizeni ICT sluzeb. Jednim z ¢asto
skloniovanych a marketinkov¢ propagovanych tématem je piedev§im Cloud computing a
jeho distribu¢ni modely. Seznamila rovnéz s alternativami ¢i piedchtdci sluzeb Cloud
computingu, jakou jsou Application Service Provider, outsourcing nebo hosting. Dale
byly zminény také moznosti feSeni prostiednictvim open source systému. Prace
nasledné vice priblizila jeden z distribu¢nich modeli Cloud computingu, a to Software
as a Service. V této ¢asti byl také vénovan prostor vysvétleni diivodi, pro¢ je dnes pro
firmu tak dualezité implementovat CRM systém a jaké moznosti v tomto ohledu

poskytuje model SaaS.

Prvnim z cilti prace bylo zkoumani rozdili SaaS a ASP sluzeb prostiednictvim metody
srovnavani. Vysledkem je poznani, ze ASP se ve svych zakladech nelisi od modelu
SaaS, kdy ob¢ sluzby jsou poskytovany multi-tenant zpisobem. Podstatnym rozdilem
je, ze v ptipadé modelu ASP musi byt vlastnikem licence zdkaznik. Na druhé strané,

SaaS model poskytuje vS§em zakaznikiim vyhradné stejnou verzi informacniho systému.

Druhym cilem bylo stejnou metodou srovnavani zkoumat rozdily Vv architektufe mezi
modely On Premise a SaaS. Na zakladé grafického znazornéni mohlo byt konstatovano,
Ze mezi obéma piistupy jsou podstatné rozdily, které vedou k moznym tisporam nakladu

na provoz informacniho systému.

Tteti cil se zabyval otdzkou moZnosti posouzeni open source feSeni jako alternativy
k modelu SaaS. | v tomto ptipad¢ byla vyuzita metoda srovnavani. Z divodu nizsich
narokl na licencovani dusevniho vlastnictvi, které¢ vede k niz§im cendm produktu, tak
open source feSeni poskytuje zajimavou alternativu zejména z hlediska néakladt
Kk licencovanym informacnim systémim dodavanych prostfednictvim modelu SaaS
tradi¢nich poskytovatelii. Na druhé stran¢€ zatim open source feSeni neposkytuji takovou
otevienost a kompatibilitu viic¢i aplikacim tfetich stran. Problémem muze byt dostupnost

podpory poskytovatele.

Praktickd ¢ast se zaméfila na splnéni hlavniho cile diplomové prace, a to na ovéteni

vyuziti SaaS feSeni v praxi. K tomuto tcely byly pouzity dvé metody, a to metoda
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modelovani a metoda pozorovani. Pomoci prvni metody bylo simulovano zadani
provedeni marketinkového vyzkumu prostfednictvim dotaznikového Setfeni a nasledné
segmentace na zaklad¢ vysledki dotaznikového Setfeni malé marketinkové agentuie,
ktera vSak nedisponovala vlastnim On Premise CRM fesenim. K feSenim modelovaného
problému doslo pomoci implementace jednoho z bézné dostupnych CRM systému
v jeho online verzi, konktrétné se jednalo o produkt Microsoft Dynamics CRM Online.
Vyuzita byla jeho 30denni zkusebni verze, kterd je poskytovana zdarma. Jako dalsi
podpurné tfeseni byl zvolen portal Windows Live rovnéz od spolecnosti Microsoft.
Tento portal obsahuje sluzby ulozist¢ SkyDrive a zjednodusenou SaaS verzi
kancelaiského baliku Microsoft Web App. Ob¢ sluzby jsou poskytovany také zdarma.
Posledni vyuzitou sluzbou pak byla freemailova schranka spole¢nosti Seznam. Druhym
ukolem V feseni problému bylo provedeni malého marketinkového vyzkumu (hodnoceni
vysledktt vyzkumu nebylo v cilech této prace) pomoci dotazniki distribuovanych
elektronickou postou. Nasledné zpracovani odpovédi marketinkovou agenturou
vytvoftilo zaklad pro pozadované provedeni segmentace respondentl a piedani vysledki
této segmentace zadavateli prostiednictvim souborti tabulkového kalkuldtoru Excel.
K teseni druhého ukolu byla vyuZzita metoda pozorovani. Vysledek praktické Casti tak
pfinesl ovéfeni jednoduchosti a dostupnosti SaaS feSeni. Na modelovém ptikladu bylo
dokumentovéano, Ze i v pfipadé, kdy simulovand marketinkovd agentura nedisponuje
vlastnim On Premise informac¢nim systémem, muze byt schopna zajistit sluzby
I v mnohem vétSim meéftitku. To znamend, ze management firmy ma k dispozici vétsi
flexibilitu pro realizaci obchodni strategie. Limitujicim faktorem tak muze byt spiSe
rychld dostupnost lidskych zdroj, schopnych vyuZivat dany informacni systém.
Vzhledem k jednoduchosti obsluhy neni tieba néjakych rozsahlych Skoleni a lze fici, ze
1 primérny uzivatel je schopen rychle a efektivné zvladnout praci s pro n¢j nezndmym
informac¢nim systémem. Diky mobilit¢ CRM systému neni nutné potfizovat dalsi
kancelafské prostory a platit jejich ndjem. Cely marketinkovy vyzkum, resp. zpracovani

doslych dotaznikii je moZné provést vzdalend z prostfedi domova®. Technicky je

% Moznost prace z domova (Home Office) je jednim z prvki, ktery se zaGind stale vice prosazovat.
Smyslem je umoznit v plném rozsahu praci z domova v piipadech, kdy pracovnik nemtize z jakéhokoli
dtvodu pfijit do kancelatre, nebo je pro firmu vyhodnéjsi a levn&jSi nepronajimat dalsi kancelaiské

prostory.

52



potfebné pouze vysokorychlostni internetové piipojeni a prohlize¢ Microsoft Internet

Explorer poslednich verzi.

Z teoretické Casti prace vyplyva, ze dnes na ICT trhu existuje velké mnozstvi nabidek
na Cloud computing feSeni a jeho distribuéni modely. Dle cetnosti reklam,
marketinkovych akci 1 diskuzi je nevyuzivanéj§im modelem ptedev§im model IaaS,
nebo-li nabidka infrastrukturnich sluzeb, jako jsou virtualni servery, virtudlni ulozisté,

telekomunikacni sluzby.

V prosttedi modelu SaaS Ize nalézt mnozstvi produktl, které dokdzi plné uspokojit
potieby zakaznikt. Lze také fici, ze tradi¢ni dodavatelé na ICT trhu, jako jsou
Microsoft, Google nebo Oracle, nabizi kompletni portfolio produktt, které podporuji
nejcasteji vyuzivané a kliCové sluzby zajistované ICT oddélenimi a neustale se snazi
vylepSovat a rozsifovat svou nabidku. AvSak stile také plati, ze zakaznici k nabidce
Cloud computingu pfistupuji velmi opatrné. Duvodem jsou obavy napiiklad ze ztraty ¢i
zneuziti firemnich dat, ¢i ze zavislosti na jednom poskytovateli. Navic se objevuji
| kritické nazory, zda soucasna masivni reklama neni jen snahou o nové preprodani nebo
zabaleni sluzeb jako ASP nebo outsourcing. Jak se pozdéji ukazalo, tyto sluzby
nenaplnily vzdy ocekavani poskytovateld. Tlak poskytovateld na své zakazniky
k vyuziti Cloud computingovych sluzeb pak umocnén predikcemi rostouciho vyznamu

zittkti Cloud computingu agenturami jako jsou Gartner nebo IDC.

Je nutné fici, ze diky vyvoji v oblasti ICT technologii, jak naznacuji rostouci vykony
HW, které tak mnohonasobné piekracuji potfebny vykon u On Premise feSeni, neustalé
zvySovani prenosovych kapacit nejriznéjSich siti a silici tlak na mobilitu pfistupu
K firemnim datim a aplikacim, nakonec SaaS feSeni uspéje. Jako nejlepsi doporuceni
pro poskytovatele SaaS feSeni je mozné zminit snad jen postupnou evoluci V piistupu
potencialnich zakaznikd, tedy trpélivost. Jde pfedev§im o rozptyleni pochybnosti ze
ztraty duvérnosti dat na zdkladé vzorovych ptipadl, zavislosti na jednom dodavateli
napiiklad posilovanim divéry ve strategické partnerstvi se silnym a divéryhodnym
partnerem a také vysokou dostupnosti poskytovaného feSeni, zajiSténou robustnosti
vlastnich datovych center poskytovatele sluzeb. Na strané¢ uzivatell jde predevSim
0 vyraznéjsi prosazovani ekonomickych vyhod spojenych s vyuzivanim poskytovanych

sluzeb, at’ jiz SaaS, nebo Cloud computingu obecné. Diilezity je také fakt, ze uzivatel
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ma kdispozici vzdy tu nejaktualnéj$i verzi informac¢niho systému. Podminkou
uspésného fungovani v8ak vzdy bude disledné oSetfeni vSech rizik s ¢erpanim takové

sluzby spojenych.

Je zfejmé, ze skutecna implementace uceleného SaaS feSeni by probihala odlisné. Je to
dano vétsi komplexnosti zadani potfeb na informacni systém a jim poskytované
funkcionality zakaznikem. Také se bude liSit v poctu uzivateld, potiebé veétsi
Skalovatelnosti ptistupovych prav. Bude tfeba stanovit dobu prondjmu, trovné¢ SLA,
ptipadné licencovanou modularitu implementovaného SaaS feSeni. Z toho se bude
odvijet kone¢na cena v podob&é mési¢nich splatek. Zasadni rozdil v implementaci mezi
modelovym pfipadem a skute¢nym feSenim pak bude spocivat v potfebé uzavieni

smlouvy na dodavku SaaS feSeni s poskytovatelem, ¢i jeho obchodnim partnerem.

rowr

Diplomova prace ve své praktické ¢asti snazila prokazat pozitivni efekty z vyuziti SaaS
feSeni. Lze tak dojit k zavéru, ze uvedeny piistup mize byt doporu¢en managementu
firmy pro zvyseni obchodni pruznosti a agility firmy. Pro konkrétni pfipady bude vsak
vzdy nutné zvaZovat, zda je vyhodnéj$i vyuzit rychlé dostupnosti SaaS a Cloud

computingu, nebo zda je pro firmu vyhodné&jsi potizeni On Premise feSeni.
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Prilohy

Priloha 1: Formular dotaznikového Setieni

Pro uéely diplomové prace

Dotaznik pro vyzkum Feseni na bazi Software as a Service (SaaS)

Spole¢nost:
Pozice:

Datum

Otazky vyzkumu

Potet zaméstnanci spolecnosti D do 10 D 11 a# 50 D 51 az 100 ‘ D 101 aZ 500 ‘ D 501 a vice

Znate pojem Cloud Computing? I:‘ Ano I:‘ Ne

Zndte pojem SaaS? I:‘ Ano I:‘ Ne

VyuZivate ve Vasi spoleCnosti

kancoarsky balk Microsoft Offce [Jane [ ne

VyuZivate ve Vasi spoleEnosti

platformu Microsoft Azure? l:‘ Ano l:‘ Ne

VyuZivate v soucasnosti ve Vasi

spoler‘.ﬂo_stiné]aké]mé feSeni Software I:‘ Ano I:‘ MNe Prosim uvedte

as a Service?

Planujete implementaci néjakého IS

pomoci Software as a Service? l:‘ Ano l:‘ Me

V Eem spatfujete podnikové pfinos I:‘ NiZEi Casté

Sangy TEEP pinesy | [ mizsi tco | pozatecnt kD e L] sine. prosim wvedre
investice aktualizace

VyuZivate néjaké SaaS feSeni pro

soukromé lcely? I:‘ Ano I:‘ Ne

Myslite si, Ze poskytovani IT sluZeb

prostfednictvim SaaS je perspektivni? |:| Ano |:| Me

Zdroj: vlastni tvorba



Priloha 2: Porovnani On Premise a Online FeSeni Microsoft Dynamics

CRM

Parametr Online On Premise
Obn0\{a |lnformaC| ze zdlohy ke NE ANO
konkrétnimu datu

Export dat (ve formatu NE (pouze jednotlivé ¢asti ANO
databaze) samostatné pres Plugin)

Import dat (ve formatu NE (pouze jednotlivé ¢asti ANO
databaze) samostatné pres Plugin)

Robus-tnl syftemlpro rlnaorketlng, ANO ANO
prodej a sluzby zdkaznikim

Instal-ace doplnk.u: I?ozsweny NE ANO
e-mail pro marketingovy modul

Integrace s MS Office ANO ANO
MozZnost Uprav ANO ANO

Velikost diskového prostoru

5 GB (mozZno rozsitit za cca 10

Neomezené, dle kapacity

EUR/GB) serveru
Offline synchronizace ANO ANO
Podpora mobilnich zatizeni (pres ANO ANO
GUI)
Maximum vlastnich entit 200 Neomezené
Mammtjm vlastnich pracovnich 200 Neomezené
postupl (workflow)
MozZnost rozSifeni pracovnich NE ANO

postupll o vlastni akce

Zpusob prihlasovani

Windows LivelD (nutny)

vlastni login (Active Directory

ucet)
Lokalizace do cestiny Pouze jazyk Ano
, Nut koupit neb
Napojeni na ARES utno zakoupft nebo ANO
doprogramovat
Instalace doplriku: ARES NE ANO

konektor




Parametr Online On Premise
Ié::él;?né technické podpory v NE ANO
Podpora na pracovisti zakaznika NE ANO, i vzdalené
Skoleni na pouZiti CRM Webcast ANO
Integrace na e-mailovy server ANO (nutny vlastni server pro ANO
pomoci e-mail routeru tuto komponentu)

Minimalni doba tvazku 12 mésica Neni
Zpusob platby v méSiénikCre;?:Eir\gliih pomoci Dohodou
Storno poplatek za deaktivaci 175 EUR 0,-

Cena

1085 K¢& / uZivatel / mésic

1.000 EUR / uZivatel
5.000 EUR / SRV

Vice organizaci

NE

ANO

Licence ,read only”

NE

ANO (levnéjsi)

napojeni na SharePoint

NE (komplikované)

ANO

Zdroj: Interni materialy LFC Group, s.r.o. — upraveno




Priloha 3: Porovnani sluZeb verejného cloudu tii poskytovatelii

Microsoft

Amazon

Google

Technologicka
architektura

Aplikace bézi na
Windows Azure
platformé v cloudu.
Vyvojafi publikuji své
kody na front-end
(webovy virtualni stroj)
a back-end (uzivatelsky
virtudlni stroj). Kazdy
virtualni stroj bézi na
Windows serveru 2008,
ktery maze byt Skalovan
podle pozadavki
vyvojare.

Pomoci workflow je
vytvoren Amazon
Machine Image.
Amazon ndsledné
umozni vytvoreni
instance zaloZené na
béznych Linuxovych
distribucich. Amazon
dale nabizi mozZnost
vytvoreni instanci
zalozenych na Windows
serveru a SQL serveru.

Aplikace bézi ve
specialnim Google
frameworku
s omezenym pristupem
do zakladniho
operacniho systému.
Vyvojafi nahraji jejich
kéd do aplikaéniho
engine, ktery je napsan
pomoci programovaciho
jazyka Python.

Load Balancing

Ano

Ano

Ano

Podporované
programovaci jazyky

Podporuje aplikace a
sluzby, vytvorené
pomoci .NET
Frameworku. Microsoft
v budoucnu pocita i
s podporou jinych
jazyka.

Podporuje jakykoli jazyk
instalovany na strané
vyvojare (napf. Java, C,
C++, PHP). Podporuje
dale také C# z davodl
podpory Windows
instanci.

Aplikace musi byt
vyvinuty v jazyce Python
verze 2.5.2 a vysSich
nebo Django (high level
verze webového
frameworku jazyka
Python).

Ano, prostrednictvim
sluzby SQL serveru. Dale

Ano, prostifednictvim

Ano, prostrednictvim
Datastore aplikacniho
engine. Datové objekty

Ulozidté BN y Simple Storage Service > i .
prostiednictvim sluzby P (53)g uklada in entitach, které
SkyDrive ' obsahuji jednu nebo
vice vlastnosti.
Ano, pomoci Simple
Front A . N
ronty no Queue Service (SQS) €
Integrace se sluzbami Ano Ne Ano
Hostovdno z datovéh
z datoveno Ano Ano Ano
centra poskytovatele
Ano Ne Ano

Vyvojové nastroje

Microsoft Windows
Azure Software
Development Kit

poskytuje vyvojaram
API, nastroje a

dokumenty potiebné
k vyvoji aplikaci.

Amazon podporuje
vSechny vyvojové
platformy.

Google App Engine SDK
simuluje prostredi
aplika¢niho engine,

takze vyvojari mohou
testovat pred nahranim
svého kodu.




Microsoft

Amazon

Google

Poskytuje také
integracni nastroje
s Visual Studiem. Je
limitovdn pouze
k vyuziti s .NET jazyky,
ale bude v budoucnu
rozsiren o dalsi.

Zdroj: GREER 2009, s. 30 — 33 — upraveno




Piiloha 4: Vyzkum znalosti vyznamu ,,Cloud computing* agenturou

Aspectio Research

V roce 2011 provedla agentura Aspectio Research ve spolupraci s Asociaci malych
a stfednich podnikt a Zivnostnikii CR a spole¢nosti Google vyzkum na téma znalosti
Cloud computingu na vzorku 345 respondentl s témito vysledky (Asociace malych

a stfednich podnikt a Zivnostnikia CR 2011):

o témét 70 % respondentl vyzkumu piedtim 0 cloud computingu neslyselo,

e pouze 25 % respondentli zna spravny vyznam terminu,

e 16 % firem termin cloud computing nezna, ale nevédomky ho uz vyuziva,

e po objasnéni terminu projevilo o vyzkouseni cloud computingu zajem az 40 %
podnikatelti a firem ucastnicich se vyzkumu,

e 92 % uzivateld cloudovych aplikaci z fad malych a stfednich podnikil je

spokojenych a oceiiuje zejména flexibilni ptistup k informacim.



