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Systém pro rizeni projektiu a podpory ve firmé

System for project management and support in a company



Souhrn

Bakalafska prace se zabyva problematikou fizeni vztahi se zakazniky a projektovym
fizenim ve Finanéni skupin€ Chytryhonza resp. ve firmach Bonnet.cz s.r.o.
a Chytryhonza s.r.o. Hlavnim cilem prace je na zakladé analyzy identifikovat a zhodnotit

zpusoby fizeni pouzivané ve firmé diive a popsat postup prechodu na nové feSeni.

Bakalafska prace je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti. V uvodni, teoretické ¢asti, je
pozornost zaméfena jak na obecné vysvétleni koncepce fizeni vztahl se zdkazniky
(Customer relationship management, dale jen CRM), tak i na samotné projektové fizeni
a metody a postupy v ném pouzivané. Duraz je kladen na agilni metodiky planovani
a vyvoje.

Druhd, praktickéa ¢ast prace, primarné vychazi z analyzy a popisu soucasného stavu
CRM, zejména jeho podstatné soucasti - tiketovaciho systému (helpdesku), procesu jeho
vybéru a implementaci. V druhé sekci praktické Casti prace je proveden rozbor systemu

pouzivaného ve firmé pro fizeni projektt.

Zaveér prace je vénovan zhodnoceni stavajiciho stavu vedeni projektli a evidenci
zékaznickych pozadavkl ve spole¢nosti vCetné¢ navrhu feSeni, které vede ke zlepSeni

podminek na pracovisti.

Kli¢ova slova
Projektové Fizeni, fizeni vztaht se zakazniky, evidence pozadavkd, tiket, tiketovaci systém,

CRM systém, podpora klientd



Summary

This bachelor thesis deals with customer relationship and project management
in a working enviroment of a private corporation called Financial Group Chytryhonza which
was founded after a merger of two separate independent companies Bonnet.cz s.r.o.

and Chytryhonza s.r.o.

Following a process analysis the main objective of this work is to identify and evaluate
the previously used management methods in both companies and describe the process

of migration to a new solution.

The thesis is divided into two main parts. The first one, a theoretical part, is focused
on a general explanation of the Customer Relationship Management concept (hereinafter
referred to as CRM) as well as project management methods and procedures used.

An emphasis is put on agile planning and development.

The second part is based on the current state of CRM analysis and description, focusing
primarily on its essential component — a ticket system (helpdesk), competitive tendering,
selection and implementation into an existing running system. In the next practical section

a project management system is described.

The closing part evaluates a current state of project management in a running and
developing corporation as well as a system of registering customer requests. Both have
improved working conditions and environment generally from both employer’s

and employees point of view.

Keywords

Project Management, Customer Relationship Management, Customer Request Register,

Ticket, Ticketing System, CRM System, Customer Helpdesk



Terminologicky slovnik

Termin Zkratka | Vyznam
Customer Relationship
Management CRM | Rizeni vztahi se zakazniky
Soubor praxi provéienych konceptil a postupt, které
Information Technology umoznuji lépe planovat, vyuzivat a zkvalitnovat
Infrastructure Library ITIL vyuziti informacnich technologii
Management By Objectives | MBO | Rizeni podle cilt
Information Technology IT Informacni technologie
Iterative and Incremental
Agile Software Development
Framework Scrum | lterativni agilni vyvojova metodika
Application Programming
Interface API Aplikacni programové rozhrani
Personal Home Page PHP PHP: Hypertextovy preprocesor
Relational Database
Management System MySQL | Rela¢ni databazovy systém
Software as a Service SaaS Software jako sluzba
Microsoft Corporation je americka akciova IT
nadnarodni spole¢nost se sidlem v Redmondu
Microsoft MS ve staté Washington
SLA oznacuje smlouvu sjednanou
Service-Level Agreement SLA mezi poskytovatelem sluzby a jejim konzumentem
Platforma, ktera nabizi sluzby pro podporu uzivateli
Helpdesk (klientr) informa¢niho systému
Tiket Klientsky poZadavek
Nevyzadané reklamni sdéleni masové §ifené
SPAM internetem
Rozhrani webu, které je uréeno pro bézného
Front-End navstévnika
Zahrnuje komponenty, které zpracovavaji vystup
Back-End informaci z front-endu
Portal spole¢nosti Bonnet uréeny pro finan¢ni
BonEx poradce
Oddéleni, které je zodpovédné za zpracovani,
Back Office vyporadani a dal$i administraci obchodt
Dokument popisujici poZzadavky na produkt nebo
Request For Proposal RFP systém a Z&dajici dodavatele o nabidku
Software SW Programové vybaveni pocitace
Hardware HW Fyzicky existujici technické vybaveni pocitace
Graphical User Interface GUI Grafické uZivatelské rozhrani
User interface Ul UZivatelské rozhrani
Personal Computer PC Osobni pocitac
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1. Uvod

S rozvojem informacnich technologii (dale jen IT) se zménil zplisob fungovani vétsiny
firem, a to jak interng, tak externg, tedy vzhledem ke klientovi. Rizeni vztahii se zakazniky
(dale jen CRM) je v dnesni dob¢, kdy je v uréitych segmentech trh piesycen, zcela kli¢ové
a neni mozno brat ho na lehkou vahu. To, jakym zpusobem dany podnik s klientem

komunikuje a jak s nim udrZuje vztah, je alfou i omegou tspéchu firmy.

Vybér vhodného CRM systému je pro kazdou firmu pouze otazkou ¢asu. Samoziejmeé
ne vzdy se musi jednat o komplexni systém a vétsina mensich podnikatelti si mize vystacit
s jednoduchou tabulkou v MS Excelu. Pokud firma vybira CRM system, je nutno nejprve
ud¢lat jasnou analyzu, jak a pro¢ ho bude vyuZzivat, a samoziejmé pouhé nasazeni CRM

systému nestaci. Je tieba zménit zpiisob mysleni v§ech pracovnikl véetné vedeni.

Tato prace se primarné zabyva kolaboratovnim CRM, tedy tizenim komunikace
se zakazniky a feSenim jejich pozadavki, coZ je domenou tiketovacich systému. Tiketovaci
systém obsahne cely Zivotni cyklus zakaznického poZadavku od jeho podani az do jeho
vyreseni.

Pokud chce firma udrZet krok s konkurenci, musi se rozvijet, hledat nové piilezitosti
a neustale hledat zpiisoby, jak sviij produkt zlepSovat. Projekty a vyvoj je nutno fidit
a produktovym manazerim a dalSim pracovnikim VvV tom pomahaji ruzné metodiky

a nastroje.

Druha ¢ast této prace se zaméfuje na agilni metodiku projektového fizeni Scrum, ktera
spolu s dalSimi nastroji umoznuje rychly vyvoj a fizeni pomoci pravidelnych a kratkych

iteraci.

V této praci je popsana analyza stavu, navrh feSeni systému CRM a systému pro tizeni

projektii a vyvoje ve firmé Finan¢ni skupina Chytryhonza, kde autor ptisobi jiz tietim rokem,

cv w7

Projektovy manazer.
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2. Cil prace a metodika

Hlavnim cilem préce je popsat na zaklad¢ vlastnich zkusenosti cely proces od analyzy
az po konec¢né feseni. Pomoci analyzy identifikovat, zhodnotit a zefektivnit zptisob vedeni
projektu a fizeni vztaht se zdkazniky v podminkach konkrétni firmy a v ptipad¢ zjisténych

nedostatk navrhnout vhodna opatteni.
Dil¢i cile prace:
e zpracovani literarni reSerSe k problematice,
e charakteristika spole¢nosti,
e zhodnoceni a navrh feSeni.
Pouzité techniky sbéru dat:
e analyza dokumenti,
e analyza elektronickych dat firemnich systémt.

Prace se sklada ze dvou Casti - teoretické a praktické. Teoreticka Cast byla zpracovana
na zakladé analyzy elektronickych zdroju a literatury. Seznam pouzitych zdroju je uveden

v kapitole ¢islo 7.

Prakticka ¢ast byla zpracovana na zakladé vlastnich poznatkl a zkusenosti autora,
ktery v dobé sepsani bakalaiské prace pracoval ve firm¢ tietim rokem a byl soucasti

veskerych internich zmén popsanych v praci.

Cilem prace bylo popsat nedostatky puvodnich feSeni a piechod na software
a metodiky pro podporu CRM a pro fizeni projekti.

13



3. Teoreticka vychodiska

3.1. Projektové rizeni

“Pojem ,,Project Management* lze chépat jako ,,projektovy management, resp.
projektove rizeni®, ktery ma Sirsi vyznam a vedle managementu jednotlivych projekti
zahrnuje i jejich organizovani a koordinovani. Lze ho chapat i jako nadstavbu managementu

Jednotlivych projektii.” [4]

Vyraz management pochazi z anglického slova ,to manage®, ktery v piekladu

znamena ftidit, vést, spravovat ¢i dosdhnout.

Projektovy management

/\

Organizovani a
koordinovani projektu

Management projekta

_—

Planovani Rizeni realizace Wytvareni Koordinovani
projektd projektu organiza&niho projektu
prostredi

Obrazek 1: Projektovy management [4]

Rizeni projekttl je jeden z nastrojii pro organizovani tikolti a dosahovani specifickych
cilii a je nutno jej odlisit od nésledujicich termint:
e Strategické planovani
e Taktické planovani
e Cyklicke ¢i opakované planovani
e Denni planovani
e Mimotadné planovani
e Rizeni dle cild (MBO - Management By Objectives)

e Kirizové fizeni
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3.1.1. Definice projektu

Komzak (2013) se k tématu “Co je to projekt” vyjadiuje: “Slovo projekt je moderni
Sklonuje se ve vSech padech, slysite o kazdé cinnosti, Ze je to projekt. | Skolaci na zakladnich

Skolach se uci nazyvat soubor vice ukolu projektem”.

Planovani, organizovani, fizeni a kontrola zdroji spole¢nosti, to vSe jsou aktivity
stanovené pro realizaci specifickych cilt, jez se souhrnné nazyvaji projektovy management.
(Svozilova, 2011)

3.1.2. Vlastnosti projektu

Projekty maji ucel a maji jasné definované cile. Sméiuji k jasn€ urenym vysledkiim.
Jejich ucelem je vyieSit zadany problém, coz zahrnuje ptfedchazejici analyzu potieb.
(Pocova, 2007)

Projekty jsou realistické a jejich cile musi byt splnitelné. Znamena to, Ze se musi bréat

v potaz jak dostupné finan¢ni a lidské zdroje, tak pozadavky projektu. (Pocova, 2007)

Projekty jsou vymezeny casem a prostorem. Maji tedy zacatek i konec a jsou

realizovany na specifickém misté a ve specifickém kontextu. (Pocova, 2007)

Projekty jsou komplexni a tim padem vyzaduji nejriznéjsi planovaci a realiza¢ni

dovednosti. Zahrnuji rizné externi partnery a hrace. (Pocova, 2007)

Projekty jsou kolektivni, to znamena, Ze jsou produktem kolektivni snahy a jsou

vedeny tymy. (Pocov4, 2007)

Projekty jsou jedinecné a pochazeji z novych napadii. Poskytuji konkrétni odpoveéd’

na urcity problém nebo potiebu ve specifickém kontextu. (Pocova, 2007)

Projekty nesou rizika. Kazdy projekt je jiny a svym zpisobem revolu¢ni, vzdy sebou

nese ur¢itou miru nejistoty a riziko. (Pocova, 2007)

Projekty Ize zhodnotit, protoze jsou planovany a rozdéleny na méfitelné cile, které

musi byt ptistupné k zhodnoceni. (Pocova, 2007)

Projekty jsou sloZeny z ¢asti, které jsou zietelné a jasné identifikovatelné. (Pocova,

2007)
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3.1.3. Struktura projektu

Projektovy management obsahuje tfi hlavni charakteristiky (zékladny), které
ohranicuji prostor, v némz se vytvaii produkt neboli vysledek projektu. Jak je vyobrazeno

na obrazku ¢islo 2, hlavnimi ¢astmi jsou:
e (as, kterym je projekt ohranicen,
e dostupnost zdroju, které jsou v projektu uzivany,

e naklady, které znamenaji vyuziti zdroju v Case.

Predmét
projektu

Dostupnost zdroju

Obrazek 2: Zakladny projektového managementu (Svozilova, 2011)

Pro uspésnou realizaci projektu je nutné, aby byly vSechny tii vySe zminéné slozky
v rovnovaze. Je dulezité neopomenout fakt, ze i kdyz je projekt na teoretické roviné precizné
naplanovan a ma vysoké Sance na Gspéch, tak v praxi na né&j pusobi rizikové situace a vlivy,
v dusledku kterych je nutno provadét zmény. To vSe muze zapfiCinit vystoupeni

z rovnovazneho stavu. (Svozilova, 2011)
3.1.4. Model projektu

Model projektu uvedeny na obrazku ¢islo 3 je jednim z mnoha. Nékteré modely mohou
byt komplexné&jsi nez jiné, pipadné se jejich terminologie mize lisit. Obecné v nich ale vZdy

identifikujeme stejnou strukturu spolu s nasledujicimi fazemi:

e ,,Vznik projektu a definice:
O definice a pozadi, prostredi;
O organizace, cile organizace;
o cilové skupiny;
o]

chapani — analyza, zhodnoceni situace;

16



0 vznik projektu a podpora myslenky;
0 wvoj, volba, definice zameru a cilii;
O formulace praktickych a méritelnych cilu, formulace aktivit, vyhodnoceni
zdroju, formulace c¢innosti, planovani;

o hodnotici plan.

e Realizace:
o provedeni, realizace;
O planovani, pridelovani ukolil, jednani;
O Fizeni, pozorovani, regulovani, ladeni;
O Fizeni zdroju.

e Vyhodnoceni:
o vyhodnoceni;

analyza vyhodnocent;

zhodnocent vysledkii;

zhodnoceni vyuziti;

O O O O

tvorba zprav;
0 mozZnosti vyvoje.*“ (Pocova, 2007)
Rozdé¢leni do fazi neni fixni, ale dle typu projektu, kontextu nebo cilové skupiny
se muze lisit.
., Ridit projekt znamenda vést jej od prvotni myslenky az k dokonceni, prizpiisobovat se realité,
Fidit zdroje a lidi v priubéhu riznych fazi projektu. Jde o nelehky proces, ktery vyzaduje
koncentraci a jistou vydrz po celou dobu existence projektu.*“ (Pocova, 2007)
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Definovani

l

Planovani

L

Realizace

Monitoring Vyladéni

Vyhodnoceni

L

Kapitalizace

Obrazek 3: Strukturovani projektu dle jednotlivych fazi (Pocova, 2007)

3.1.4.1. Laswellova metoda strukturovani projektu [5]

“Proc¢? Na co? Kdo? Kdy? A kde? - To je pét zdkladnich otdazek, které pomdhaji
vyjasnit “proc¢” a ‘‘jak” projekt probiha. Tyto otdazky jsou uZitecné zejména pri Skoleni
0 Fizeni projektii, nebot ucastnikiim pomdahaji ujasniovat jejich myslenky a cinnosti. Zaroven
pomdahaji odlisit a pochopit riizné kroky projektového planovani (napr. rozdil mezi analyzou
potreb a zaméry)” (Pocova, 2007)

KDO - PRO KOHO - S KYM?
e identifikace cilovych skupin, partnerd,
e jejich role a vztahy v projektu,
e jejich nazory na projekt,

e silné a slabé stranky zakotenéné v téchto vztazich a nazorech.

e hlavni aktivity projektu,
e socialni, ekonomicky, kulturni, politicky a vzdélavaci rozmér,
e dopad projektu na tyto rozméry.

PROC?

18



e potieby a ptrani splnéné projektem,
e motivace a z4jmy ucastniku,

e hlavni cile projektu,

e moznosti financovani projektu,

e vztah mezi cili Gi¢astnikl a institucionalnimi cili.

e spoleensky kontext projektu a situace u€astnikd,

e vztah k mistnimu prostiedi.

e na jaké obdobi je zaméien,
e kratkodoby, sttednédoby ¢i dlouhodoby,

e (as ucastniku a realizatoru.

e vklad zkuSenosti realizatora a ucastniku,
e inspirace v jinych projektech,

e zvolené techniky a nastroje.
3.1.5. Metody Fizeni projektii

NiZze jsou uvedeny nejzndméjsi metodiky projektového fizeni, se kterymi se mizeme

V bézné praxi setkat.

PMBoK - Project Management Body of Knowledge je soubor znalosti projektového
fizeni. Jedna se o standard vytvofeny spolecnosti Project Management Institute (déale jen
PMI). Je uzZivan zejména spolecnostmi pochazejicimi z USA a je rozsifen ve vice nez 170

zemich svéta. (Komzak, 2013)

IPMA - Imnernational Project Management Association je volné pielozeno jako
Mezinarodni asociace projektového fizeni. Jednd se jak o ndzev metodiky projektového
fizeni, tak i 0 nazev spole¢nosti, ktera ma sidlo jak v Ceské republice, tak v dalsich 45

méstech po celém svété. (Komzak, 2013)

PRINCE2 - PRojects IN Controlled Enviroments, ve volném piekladu: projekty
v kontrolovanych a fizenych prostiedich. PRINCE2 je britsky standard, ktery je rozvijen
firmou APM Group Ltd. (Komzak, 2013)
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Agilni projektové Fizeni je novym oborem projektového managementu oproti vySe
zminénym metodikam. Agilni metodiky nalezneme zejména v oblasti vyvoje software,
nicméné Ize je aplikovat i na jiné oblasti. Hlavnim zastupcem a klicovym slovem, pokud
se zminujeme o agilnim fizeni, je metoda Scrum, Ktera je podrobnéji popsana v dalsi kapitole

a Vv praktické ¢asti této prace realné implementovana (kapitola ¢islo 4.2.2).
3.1.5.1. Agilni projektové Fizeni

Agilni projektové fizeni je zaloZeno na inkrementalnim fizeni projektt. Zjednodusené
popsano, cely proces realizace projektu probiha po jednotlivych dil€ich ¢astech. Hlavni
vyhodou je mozZnost reagovat na chybny smér projektu po iteraci, nikoli az v pozdni fazi
projektu. Jednim z hlavnich davodu, pro¢ se metoda Scrum nejvice ujala v oblasti vyvoje
SW, je to, Ze SW systemy samotné stavi na jednotlivych dil¢ich celcich, coZ presné zapada

do definice metody Scrum. Nic ovSem nebrani v nasazeni této metody na jiné oblasti.

., Ve svété software se synonymem pro agilni projektové rizeni stala metoda rizeni
projektit Scrum. Jeji historie sahd az do roku 1986 do Japonska, kdy Hirotaka Takeuchi
a lkujiro Nonaka publikovali sviij clanek New Product Development Game v Harvard
Business Review, kdy na prikladech z automobilového primyslu a z ICT ukazovali nove
moznosti rizeni projektovych tymii. PFicemz odsud pochazi i samotny pojem Scrum, ktery je
zkraceninou z ragbyového pojmu skrumaz a ktery je zde zminovan pri analogii s ragbyovym
utkanim. Pojem Scrum pritom v ragby oznacuje proces znovu zahdjeni hry po jejim preruseni
z ditvodu nechténého preruseni nebo outu, kdy se hraci obou tymi postavi celem k sobé
a vrhnou se po mici. Za duchovniho otce metody agilniho vyvoje software Scrum je nicméné
povazovan Ken Schwaber, ktery poprvé pouzil myslenky Takeuchiho a Nonaky pri vyvoji
software ve své spolecnosti a v roce 1995 spolu s Jeffem Sutherlandem prezentoval ziskané

zkuSenosti na programatorské konferenci OOPSLA 95 v americkém Austinu. [7]
3.1.5.2. Pojmy spojené s metodikou Scrum

Sprint je opakujici se ¢asové obdobi (nejcastéji v rozmezi jednoho dne az ¢tyi tydnd),
ve kterém dochazi k realizaci vyty¢enych cili. BEhem tohoto obdobi se nesmi projektovému

(vyvojaiskému) tymu zadavat Zadna nova prace ani ménit zadani. (Sochova, 2014)

Scrum master je osoba, kterd je za ,,vyvojovy“ tym zodpoveédna a stard se o n¢j.

Obecné se daji povinnosti Scrum mastera shrnout do nize uvedenych bodu:
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e napomoc pii dosahovani urcenych cilt,
o fesitel vSech tymovych problémil,

e ochrance tymu pied ,,vn&jsimi“ vlivy. (Sochova, 2014)

Product Backlog je seznam sefazeny dle priority, ve kterém se nachazi vSechny
pozZadavky na vysledny produkt, ktery zakaznik pozaduje. Sprint Backlog je podmnoZinou

Product Backlogu a uréuje seznam pozadavkil pro konkrétni Sprint. (Sochova, 2014)

Product Owner je bézné oznacovan jako produkrovy manazer. Je zodpovédny za cely
Product Backlog a uréuje, jaké pozadavky budou zafazeny do nejblizsiho Sprintu. (Sochova,
2014)

Schvaleno
+ ., Probiha PFi Probiha . .
Cekajici rob! a rlpra.ven.o rol?l a Testovani | Product Hotovo
analyza k realizaci | realizace
Ownerem
Pozadavek |Pozadavek Pozadavek Pozadavek
#5 #2 #4 #1
Pozadavek
#3
Pozadavek
#6

Tabulka 1: Scrum board

Scrum board (Scrum tabule — v redlném prostiedi se jedna o nasténku poveésenou
na zdi) je jedna z hlavnich komponent metodiky Scrum. Ukazkova tabule je naznacena
Vv tabulce ¢islo 1. Jednotlivé pozadavky zacinaji v 1. sloupci a postupné se presouvaji zleva

doprava, tak jak probiha analyza, realizace, testovani a nasazeni.
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3.2. CRM - Customer Relationship Management

“V soucasnosti kazdy podnik intuitivné chape zakazniky jako zdroj své existence, své
procesy rizeni vztahi se zakazniky se snazi Fidit, povazuje je pritom casto za specifické
ajedinecné, a konecné zakaznicka data vidy néjak shromazduje. Presto uspéch na trhu maji

Jjen néekteri. ““ (Dohnal, 2002)

Kazdy podnik ma jiny pfistup k tomu, jak by mélo CRM fungovat, kazdy provozuje
CRM, i kdyZz v nékterych piipadech se jednd pouze o zarode¢né CRM, jinde naopak
0 komplexni komponentu zapadajici do IS podniku, s vazbami na dalSi moduly
a subsystemy. (Dohnal, 2002)

3.2.1. Historicky exkurz

Dle Lehtinena (2007) ptislo CRM na svét spolu s rozvojem marketingu, ktery zazil
rozkvét v osmdesatych letech. Autor také rozebira vliv odvétvi podniku na fizeni vztaht

se zakaznikem, cozZ vSak nema na CRM vyznamny vliv.

Definovat CRM neni jednoduché. Muzeme pouzit ptiklad, ze CRM je kolonial
tficatych let minulého stoleti v ulici, kde se lidé znaji a vSechno o sobé védi. Anebo ze CRM
predstavuje smér k nepfetrzitému zjistovani zakaznickych potieb a jejich chovani. Majitel
kolonialu ma vsak profil kazdého sveho zékaznika u sebe v hlavé a ptesné vi, kdo ma jaké
potieby a co na koho plati. Stejného efektu by mély dosahnout i soucasné firmy, nicméné
se zacilenim na fadove vyssi poCty zdkaznika, ktefi nemuseji byt ani geograficky na stejném

misté. [10]
3.2.2. Definice CRM

Definici CRM je mnoho, obecné vzato se 1ze na CRM divat z vice perspektiv. Je také
ziejmé, Ze na jednotné definici pojmu CRM se po teoretické strance zatim nikdo neshodl.
Dle studie META Group (2001), kde byli osloveni $pickovi manazefi, se nazor na CRM
vyrazn¢ lisi. (Dohnal, 2002)

Vysledky studie ,,Nazor na CRM*:

e 27% - systematické poskytovani sluzeb napti¢ obchodnimi kanaly,
e 22% - pouze technologie, tedy komunikace a SW,

e 20% - posun ke strategii orientované na zakaznika a jeho poticby,
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e 14% - Gsili informovat pracovniky, ktefi jsou v kontaktu s klienty, o jejich
potiebach,
e 6% - pouze mddni zalezitost, bez vyznamu.
CRM neni jen o technologickém zabezpeceni, optimalizaci procest a konsolidaci dat,
je také o podnikové strategii, kolaboraci a o vyuZiti nasbiranych dat ke zlepSovéani
nabizenych sluzeb a produkt ¢i vylepSovani spokojenosti zédkaznikii a zvySovani jejich

logjality.

Podle prof. Ing. Jaromira Vebera, CSc. z VSE lze nasazeni CRM rozdélit
do nasledujicich fazi:

1. "pre-pre - stadium CRM": iniciativa obchodu na strané zakaznika, dodavatel
zpracuje v obchodnim odd¢leni, respektovani zakladnich technickych a zarucnich
legislativnich pozadavkt

2. "pre - stadium CRM": obchodni odd¢leni/marketingové oddéleni, fada prodejcti,
nekoordinovany pfistup, indikator prodeje ,,trzby* — tlak na cenu
"0. stadium CRM": tradi¢ni marketing — zamé&feni na produkt, marketingovy mix

4. "1. stddium CRM": orientace na zadkaznika — napf. ve smyslu normy ISO 9001,
reaktivni pfistupy — hodnoceni spokojenosti zdkaznika

5. "2. stddium CRM": proaktivni ptistupy k zakaznikovi, win-win, vztahy, hodnoty,

partnerstvi, CRM-software
3.2.3. Soucasti CRM
Z&dné na trhu dostupné CRM, neni feSenim pouze jedné &asti (nebo vsech).
V komer¢nich produktech se vétSinou oblasti prolinaji.

Nehledé na proces (marketing, prodej, servis, atd.), mizeme u CRM systému sledovat

uroven, na jaké se s daty konkrétniho procesu pracuje. RozliSujeme tedy:

Operativni CRM - tato ¢ast je zaméfena na automatizaci a fizeni v§ech podnikovych
procesu, které se tykaji zakaznika, tedy hlavn¢ marketing a obchod. Jejim hlavnim ukolem
je zajisténi co nejvetsi efektivnosti Jiz existujicich procesu.

Kolaborativni CRM - kooperativni ¢ast zajistuje komunikaci se zakazniky ¢i
spolupraci s obchodnimi partnery. Hlavni sila této oblasti je v tom, Ze zde dochazi ke sdileni

dat vSech aplikaci vztazenych ke spole¢nym zékaznikim.
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Analytické CRM - do analytické casti lze obecné zahrnout analyzu vSech dat
shromazdénych v CRM databazi a hledani vztahti a souvislosti mezi nimi. Analyticka ¢ast
vyuziva data zdkaznikl a data ziskana sledovanim procesu jednotlivych systému v operacni

¢asti CRM.
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4, Analyticka ¢ast

Praktickd Cast této prace je zaméfena na konkrétni pouZiti jednoduchého CRM
a systtmu pro fizeni projektd v podniku. Vybranymi subjekty jsou firmy
Chytryhonza.cz s.r.o. (dale jen Chytryhonza) a Bonnet.cz, spol. s r. 0. (dale jen Bonnet).
V roce 2014 prob¢hla akvizice spole¢nosti Bonnet firmou Chytryhonza. Vedeni, vyvoj
a fizeni obou spoleCnosti probiha z jednoho mista stejnymi lidmi. Uvedené postupy,

problémy a jejich feseni se bude vztahovat k obéma zminénym subjektim.

Obrazek 4: Logo spole¢nosti Chytryhonza
Zdroj: http://www.chytryhonza.cz/ (2015)

Obrazek 5: Logo spole¢nosti Bonnet

Zdroj: http://lwww.chytryhonza.cz/ (2015)

Spole¢nosti sidli na adrese Prague Gate, Tiirkova 2319/5b, Chodov, 149 00 Praha.
Firma Chytryhonza je zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze,
oddil C, vlozka 154051, firma Bonnet je zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym

soudem v Praze, oddil C, vlozka 162752.

4.1. Seznameni s firmou

4.1.1. Charakteristika podniku

Ob¢ firmy podnikaji v oblasti finan¢niho poradenstvi, kazda svym vlastnim
specifickym zpiisobem, a jejich skloubeni vytvaii na ¢eském trhu zcela unikatni koncept,

ktery nikdo jiny doposud nerealizoval.

Hlavni ¢innosti firmy Bonnet je nabidnout finanénim poradctim platformu pro jejich
uspeésné podnikéni, kterd zahrnuje Skoleni, metodickou oporu, technickou podporu a dalsi

sluzby.
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S firmou spolupracuji spisSe zkusengj$i poradci, ktefi se jiz v tomto oboru néjaky Cas
pohybuji a hledaji prostor, jak svému podnikani dat smér, ktery chtéji oni sami. Jednoduse
feCeno, firma Bonnet netikd klientim, co a jak maji délat, pouze jim doda vSe, co potiebuji,

aby to mohli d¢€lat co nejlépe.

Firma Chytryhonza je nezavisly ,,on-line radce* pti vybéru nejriznéjsich finanénich
produktii. Cilem je klientovi nabidnout produkt, ktery mu bude vyhovovat nejvice a bude
pro né&j nejvyhodnéjsi. Nékteré produkty si mize klient objednat a zaplatit sdm piimo
on-line, jiné je tieba fesit osobné (napiiklad hypote¢ni uvér) a je tedy tfeba osobni schuizka
s finan¢nim poradcem ze spolec¢nosti Bonnet, kde dojde k dokonceni obchodu. Cilem je
spokojenost vSech tii stran, tedy firmy (Finan¢ni skupiny Chytryhonza), finan¢niho poradce

a predevsim koncového klienta, ktery finan¢ni produkt poptal.

Nize uvadim citaci tiskové zpravy, prevzaté s blogu spolecnosti Bonnet, ktera
vypovida o uspésnosti akvizice v konkrétnich ¢islech.

......

sité financnich poradcii Bonnet.cz. Aktualni ¢isla o mezirocnim rustu naznacuji, Ze rozsireni
ciste internetovéeho modelu o sit financnich poradcu nese skupiné Chytry Honza kyZené

ovoce.

Spojeni silného online hrdace a ,, offline” sité predstavovalo doposud chybéjici
alternativu distribuce pro banky i pojistovny. Cilem akvizice Bonnet.cz bylo vytvorit moderni
a z pohledu nakladii efektivni model distribuce financnich produktu skupiny Chytry Honza.
A podle vseho se strategie vydarila. Potencidl internetu v kombinaci s obchodni siti vytvari
na nasyceném ceském trhu vyjimecny prostor pro rist a spolecnost tak svou obchodni silou

primo konkuruje nejsilnejsim hracim na trhu.

Po akvizici je patrny skokovy nariist provizniho obratu skupiny. Jiz ve druhém ctvrtleti
2014 kvartalni rust obratu prekrocil hranici 60 milionii korun a priznivy trend pokracuje.

Lze ocekavat, ze rust ve druhém ctvrtleti 2015 atakuje hranici 80 milionit korun." [11]
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4.1.2. Organizac¢ni struktura

Za firmou Bonnet a Chytryhonza (dale jen Finan¢ni skupina Chytryhonza) stoji

investi¢ni spole¢nost Rockaway Capital SE.
rockaway

Obrazek 6: Logo investi¢ni skupiny Rockaway Capital SE

Zdroj: http://www.rockawaycapital.com/ (2015)

Nahled organiza¢ni struktury je na obrazku ¢islo 7. Jedna se pouze o hrubé vyobrazeni,
cely strom nebylo mozno zobrazit z duvodu uchovani firemniho know-how. Nicméné
pro piedstavu o tom, jaka odd€leni spolu komunikuji a co v$e je nutno fesit, hovoiime-li 0

CRM a tizeni projektt, schéma zcela dostacuje.

Finan&ni skupina Chyiryhonza

CEOQ (Generalni fedilel)
[ [ [ [ |

| Sales | | Marketing ] l ) Technalkogy | | Strategic development | | Legal | | Finance |
] ] | ‘ . - |
Online i ] ._l Infrastructure |

Support and Operations Brand & PR ] ._l Product & Service Design |

Software Development
_| Applications Tesling

Obrazek 7: Organizaéni struktura Finan¢ni skupiny Chytryhonza

Kay Account

Compliance

Zdroj: autor na podklad¢ interniho dokumentu
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4.2. Analyza stavu a hledani vhodného reSeni

4.2.1. Rizeni vztahi se zakazniky — podpora

Tato kapitola se vénuje stavu, kdy jsem pied tfemi lety nastoupil do firmy Bonnet
na pozici ,,IT & Support™ s naplni prace feSeni IT problémtl v ramci firmy s pfesahem
do reportingu dat (interni podpora) a podpora celé obchodni sité firmy Bonnet (externi

podpora).

Primarné se bude kapitola zabyvat kolaboratovnim CRM, tedy fizenim komunikace
se zakazniky, feSenim jejich pozadavku, technickou podporou a (externim) helpdeskem

obecné.

CEM

Operativni Analytické Kolaborativni

Obrazek 8: Typy CRM [3]

Standardné existuji tfi hlavni zpisoby komunikace se zdkazniky. Klient miize podat

pozZadavek emailem, telefonicky nebo prosttednictvim portalu helpdesku.
4.2.1.1. Analyza stavu pred migraci

Pfi podani pozadavku emailem byl pouzit standardni Microsoft Exchange Server jako
emailovy server a Microsoft Outlook jako klient. VSichni pracovnici podpory byli ptihlaSeni
na jednom emailovém u¢tu a pozadavky si ptebirali a feSili postupné, jak ptichazely.
Pro organizaci pozadavki byly vyuzivany slozky ¢i barevné stitky (kategorie), jak je
znazornéno na obrazku ¢islo 9. Systém byl nevyhovujici jiz pfi mens$im poctu pozadavka
a Vv ptipadé, ze denni pocet pozadavka presdhl urcitou hranici, systém zcela kolaboval.
Aplikace MS Outlook se nestihala synchronizovat se serverem, a to zptisobovalo, ze n¢které

pozadavky byly feSeny duplicitn€ a jiné se naopak ztratily anebo nebyly feSeny viibec.
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Pozadavek 1 Erm
41 kB Mikdy . .
Kategorie: Dofedit: Reitel 2 4 Datovy soubor aplikace Outlook
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Kategorie: Reditel 4; Vyfeieno Vyfeseno

. 4 Resitel 2
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Kategorie: Dofeiit; Reditel 1 4 Retitel 3

- . Vyiteieno
Po7adavek 4 Eq 1 .
41 kB ] Nikdy 4 Resitel 4
Kategorie: Reiitel 3; Viyfeieno Vyfeseno

5 . 4 Regitel 5
PoZadavek 5 Ermm .
HKE Nikdy Vyfeseno
Kategarie: Reditel 1; Viyfeieno

Obrézek 9: Rizeni klientskych poZadavki pomoci Microsoft Outlook

Pozn.: T¥idéni pomoci kategorii (vlevo) a tfidéni pomoci sloZek (vpravo)

Hlavni nedostatky ieSeni podpory pomoci MS Outlook:
1. nelze tidit prioritu pozadavk,
2. pozadavky neni mozno kategorizovat,
3. nelze nastavit SLA (Service Level Agreement neboli Casovy limit pro vyfeSeni
poZadavku),
4. problematicka evidence poZadavkt podanych telefonicky,

5. absence nastroju pro kontrolu prace odd¢leni podpory.

Hrani¢ni pocet pozadavku, které bylo mozné obslouzit za jeden den v MS Outlook,
se pohyboval kolem 100 (tedy cca 3000 za mésic). Béhem nékolika mésici, kdy se pocet
pozadavkl za den pohyboval stidle na hrani¢nich hodnotéch, zacala firma hledat feSeni

pro snadnou organizaci a kategorizaci poZadavka.
4.2.1.2. Vybér vhodné platformy

Vedeni firmy poZadovalo rychlé feSeni problému. Vefejné vybérové fizeni nebylo
vypsano, ale ve spolupréci s IT feditelem firmy byl sestaven seznam vhodnych produktd,

ktery byl v pribéhu dvou tydna zuzen na 4 produkty, které postoupily do 2. kola vybéru.

V piiloze A je uveden seznam vSech produkti, které vstoupily do 1. kola vybérového
fizeni pro helpdesk platformu. Vedeni firmy nekladlo Zadné poZadavky na architekturu
feseni, mezi produkty tedy najdeme sluzby typu SaaS (Software as a Service - Software jako
sluzba) 1 jinak hostovand, pfipadné¢ dedikovana feSeni. Do uzsiho vybéru se dostaly Ctyii

niZze uvedené produkty:

1. Freshservice (pfipadné Freshdesk) od firmy Freshdesk, Inc,
2. GoToAssist od firmy Citrix Systems, Inc,
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3. Web Help Desk od firmy SolarWinds,
4. Zendesk od firmy Zendesk.

Ostatni dodavatel¢ byli vyfazeni z vybérového fizeni z nasledujicich davodi:

1. obtizna komunikace nebo Zadna odezva na RFP (Request For Proposal),
2. nemoznost slevy pii budoucim odbéru vétsiho poctu licenct,

3. absence ceské lokalizace,

4. nemoznost nastaveni emailovych notifikaci klientovi ohledn¢ stavu jeho

poZadavku.

Po tydennim testovacim provozu byla jednohlasné vybrana platforma Freshservice.
Hlavni diivody vybéru platformy Freshservice:
pfijatelna cena feSent,
flexibilni komunikace s dodavatelem,
moznost vyjadfit se k vyvoji aplikace,

ceska lokalizace prostfedi (moZnost podilet se na ptekladu),

a  w N oE

implementace ITIL metodik a postupd.
a. Incident Management,
b. Problem Management,
c. Change Management,
d. Knowledge Management.

Nahled uzivatelského rozhrani je vyobrazen v ptiloze B (z diivodu ochrany osobnich

udaju a ochrany firemniho know-how byly citlivé (daje na obrazku rozmazany).
4.2.1.3. Popis fungovani zvoleneé sluzby Freshservice

Kazdy email zaslany na emailovou adresu podpory spolecnosti Bonnet se zalozi jako
novy poZadavek (dale jen ,tiket"). Jednotlivé tikety fesi ve spolecnosti IT & support
specialisté, ktefi jsou rozdeleni dle znalosti firemnich procesii do tii Grovni odbornosti.
Reseni pozadavki nasledné probihd pomoci vicetroviiového systému. Specialisté jsou

rozde¢leni do tfi tirovni dle znalosti internich procest a systému.

Specialisté na 1. Urovni piijimaji veskeré poZadavky, kategorizuji je, filtruji SPAM,

a fesi pozadavky dle svych znalosti.

30



Specialisté na 2. arovni jiz nekomunikuji s klienty, ale pouze fesi problémy, které
prvni Groven specialistd neumi dofesit, pfipadné také v provoznich $pi¢kach pomahaji
specialistim o Uroven niZe.

Specialisté na 3. Urovni jsou nejzkuSenéj$i a fesi komplexni problémy spolu
s dulezitymi firemnimi procesy, jako je naptiklad pravidelny reporting pro vedeni

spole¢nosti.

Obecné schéma ,,zivotniho* cyklu jednoho tiketu a viceuroviiového systemu feseni

tiketd je vyjadifeno na obrazku ¢islo 10.
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Obrézek 10: Zivotni cyklus klientského pozadavku (tiketu)

Diive nez podpora zacne fesit tiket samotny, je nutno provést povinnou agendu. Jedna
se zejména o kategorizaci tiketu (neboli zafazeni do skupiny), podle které se nastavi
korektni doba urcena pro feseni pozadavku — SLA. Dle povahy pozadavku je dale uréena
priorita tiketu (nizka; stfedni; vysoka; urgentni), podle které¢ se nejdiive fesi urgentni
pozadavky. Standardné je priorita u vSech pozadavkil nizka a pouze specialisté¢ druhé urovné

mohou na zadost specialistli prvni irovné prioritu zmenit.

Pokud je identifikovan opakovany dotaz, je nutné sepsat obecny navod ve znalostni
bazi (Knowledge Management). Jedna-li se o opakovanou chybu software ve specifické

situaci, je nutno chybu identifikovat, definovat a fesit problém (Problem Management).
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4.2.1.4. Migrace dat do systému Freshservice

Po technické strance nebyla zména slozita, postacilo pfesmérovat firemni emailovou
schranku podpory na specidln¢ vygenerovanou novou emailovou adresu (tvar adresy:
helpdesk@[nazev_firmy].freshservice.com) a kazdy dalSi email zaslany na adresu firemniho
helpdesku se zalozil jako novy tiket. Migrace na vybranou platformu prob&hla jednorazové.
Ukézka tiketu s nizkou prioritou, kde byl promeskan ¢as SLA po migraci, je uvedena

na obrazku ¢&islo 11.

Z pohledu klienta, ktery poZzadavek podava, byla zména zcela minimalni a ve vétsing
piipadu ji klient ani nezaznamenal. PoZadavky se podavaji stejnym zptsobem a odpovédi
a ptipadnd komunikace probiha také stejnym zptusobem. Jedinou, ale podstatnou zménou je,
Ze klient je automaticky systémem informovan o feSeni jeho poZadavku, napiiklad

o0 propadnuti SLA, o zméné skupiny, a samoziejmé o vyfeSeni nebo uzavieni pozadavku.

Vsechny pozadavky ~ New Incident
Razeno dle Data vytvoreni = Predvedeni1-1z1
7 Smazat Pfevzit Oznaéit jake Spam Zavrit Pfifadit zastupci Hromadné skce Slougéit Exportovat
¥ Pozadavek na zmenu fakturacni adresy Zastup... Marek Javirek

ZPOZDENA ODPOVED Sta Otewiit
Nizka

Obrazek 11: Ukazkovy klientsky ticket

4.2.1.5. API pro platformu Freshservice

Sluzba Freshservice poskytuje API' (Application Programming Interface) k velké

¢asti svych funkcionalit. API navic aktivn€ vyviji a pruzné€ reaguje na pozadavky vyvojari.

Vzhledem k tomu, Ze se na oficialnich strankach produktu Freshservice nachazi pouze
API dokumentace a nejsou k dispozici hotové knihovny pro praci se sluzbou (ani jinde
na internetu nebo v repositafich GITu), rozhodl jsem se knihovnu naprogramovat sam. Jako
programovaci jazyk jsem zvolil PHP. Jednim z hlavnich davodi bylo, Ze PHP osobné
ovladdm a mam s nim dlouholeté zkuSenosti. Dale jsem pocital s tim, Ze knihovna bude

vyuzivana hlavné v internetovych aplikacich. Tietim divodem bylo planované vyuziti

1 Vice online na: http://api.freshservice.com/ nebo http://freshdesk.com/api
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knihovny ve firemnim portdlu BonEx, ktery je kompletné naprogramovan pomoci

technologii PHP, MySQL a open-source feSeni.

Zdrojovy kdd knihovny je vetfejné dostupny na internetu na portale Github na adrese:
https://github.com/peane/Freshservice-PHP-API a také v ptiloze D. Ukazka zdrojového

kédu pro pouziti knihovny je na obrazku ¢islo 12.

1 <?php
2
3 namespace MvApplication:
4
5 m=se Freshservice as F5;
&
T include once ("./Freshservice.class.php"):
g include once ("./FreshserviceException.class.php"):
89 include once ("./LoginCredentials.class.php"):
10 ineclude once ("./RestCommands.class.php");
11
12 login
13 £1c = F5\LoginCredentials::authenticateWithToken ("t2f7THE14=smC4DPUAEEQc™) ;
14 £f=s = new F53\Freshservice ("http://czu.freshservice.com", 5lc):
15 get 211 tickets
16 f£response = £fs-»Exec ("/helpdesk/tickets.json", F3\RestCommands::GET) ;
17 return $response;

Obrazek 12: Ukazkove pouziti API knihovny

Pro knihovnu jsem nasel dvé zakladni vyuziti, ktera jsou detailné popsana nize. Prvni
je ur¢eno pro pracovniky centraly, kde feSeni Setfi Cas, ktery je nutno travit povinnou
administrativou. Druhé vyuZiti je pfinosné pro klienty a ma za cil jim zjednodusit podani
nového poZadavku (tiketu) a poskytnout souhrnny piehled o jejich jiz difive podanych
tiketech.

Implementace API v aplikaci pro pracovniky centraly firmy Bonnet

Kazdy pracovnik v oddéleni podpory (helpdesk) zpracovava tikety jak s poZzadavky
klientd (externi pozadavky), tak s poZzadavky z jinych oddé€leni (interni pozadavky).
U jednotlivych tikett se eviduje i Cas, ktery dany specialista stravil s jeho feSenim. Ukazka

evidence ¢asu u konkrétniho pozadavku je na obrazku ¢islo 13.
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¥ \ykazany ¢as 00:33 Hrs

@ Marek Javirek 00:23 Hrs

@ Marek Javirek 00:10 Hrs

Obréazek 13: Cas vykazany u jednoho tiketu

Pokud je pozadavek na helpdesk zadan telefonicky, piipadné ustné, je na pracovnikovi,
aby tiket zalozil sdm, vyplnil vSechna povinna pole, poZadavek vyftesil, vykazal Cas feSeni
a nasledné tiket uzaviel. Dlouhodobym sledovanim této ¢innosti vySel najevo fakt, ze jedna
pétina vSech pozadavkl je vyfeSena do 2,5 minuty a dal$i 2,5 minuty stravi pracovnik

administraci, tykajici se vySe zminénym zakladanim pozadavku a vykazovanim casu.

Proto jsem vytvotil velice jednoduchou aplikaci jménem ,,Ticketovac”, ve které
se pocet nutnych krokti pro vykazani ¢asu zcela minimalizuje. V pivodnim procesu je pocet
nutnych kliknuti 13 a je tieba 2x znovu nacist webovou stranku. Zatimco v nové aplikaci
staci pouze 4x kliknout (to Ize jesté urychlit pouzivanim klavesovych zkratek) a 1x nacist

webovou stranku.
Finan¢ni tspora pro firmu je odhadovana piiblizné na 1 000 K¢ za mésic uspofenych
na lidskych zdrojich a muze se kazdy mésic mirné liSit v zavislosti na poctu piijatych

pozadavkul. Nahled na GUI (uzivatelské rozhrani) aplikace je vyobrazen v ptiloze E.

Implementace API v aplikaci pro spravu a zadani novych poZadavki poradci firmy
Bonnet

Jak je zminéno v predchozi kapitole, kazdy uzivatel mize zadat novy pozadavek

prostiednictvim 3 zakladnich zptsobii:

1. emailem zaslanym na adresu podpory,
2. telefonickym dotazem,

3. piimo ptes front-end sluzby Freshservice.

Jak vyplyva z tabulky ¢islo 2, nejvice pouzivanym kandlem pro podani nového

poZadavku je email. Toto feseni vS§em vyhovuje, nicméné z pohledu klienta nemate vzdy
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100% ptehled o vsech svych pozadavcich a jejich stavu. Nejjednodussi cestou je zadat tiket
telefonicky, nicméné ne vSe lze fesit po telefonu a nelze naptiklad pracovat s datovymi
soubory. Tieti variantou je zadat pozadavek piimo pies front-end portadlu Freshdesk.
Nevyhoda spoc¢iva v tom, Ze je nutné se zaregistrovat, coZ vétSina uzivateli nechce nebo
0 této moznosti ani nevi. Jak bylo zminéno v kapitole ¢islo 4.2.1.4, fada uzivatel zménu

systému fungovani helpdesku viibec nepostiehla.

Komunikaéni kanal | Pocet pozadavki

Email 6 660
Telefon 255
Portal 73

Tabulka 2: Po¢et poZzadavki podle zdroje za leden 2015

Kazdy poradce spoleénosti Bonnet vyuziva firemni extranetovy portal BonEx, kam
se piihlasSuje 1 vicekrat za den. Bylo by tedy logické, kdyby m¢l moznost podat novy
pozadavek piimo z tohoto portalu bez nutnosti ptihlasovat se do dal§iho systému.

Integraci mnou vytvoiené PHP knihovny s portdlem BonEx vSak nemohu zajistit ja,

protoZe cely vyvoj spravuje externi spole¢nost IndigoMultimedia s.r.0.2

PoZadavek ma charakter mensiho projektu (vyvoje), jehoZ zpracovani bude popsano

v nasledujici kapitole ¢islo 4.2.2.
4.2.2. Rizeni projektii — vyvoj

Pokud v této praci hovofime o fizeni projekti a obecné o procesu vyvoje, jedna
se zejména o IT projekty spojené s novym vyvojem nebo s upravou nékteré ze stavajicich

SW (Software) komponent.
4.2.2.1. Analyza stavu pred migraci

Jak jiz bylo zminéno v kapitole ¢islo 4.1.1, firma Bonnet se vénuje primarn¢ ,,offline

byznysu a Chytryhonza ,,online podnikani, a proto je v porovnani obou firem Chytryhonza

2 Viz: http://www.indigo.cz/
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0 krok dale, co se tyka IT systému. Nicméné IT projekty fesi obé firmy spole¢né a po fuzi

ma také vétSina projekti presah do systému obou spole¢nosti.

Pro tizeni projekti a vyvoje neexistovala v podstaté ani v jedne firmé zadna platforma.
Nové i zménové pozadavky na systém byly vyvojovému odd¢leni nebo externim
dodavatelim SW zadavany nejprve emailem a po vybéru helpdesk platformy Freshservice

pres tikety.
NiZe jsou uvedeny hlavni nevyhody feSeni vyvoje v helpdesk systému:

1. Prioritu Ize urCovat pouze na skale slozené z vyctu polozek (nizka; stfedni; vysoka;
urgentni). Pokud je tedy pozadavki ve fronté napiiklad 100, a vS§echny maji prioritu
urgentni, neni jasné, které fesit jako prvni.

2. Nelze planovat rozlozeni ukola v ¢ase a odhadovat pracnost na jednotlivych tkolech.

Z uvedenych bodu jasné vyplyva, Ze bylo nutné odd¢lit dvé zakladni oblasti — podporu
a vyvoj. Podpora (support) ma piedem dohodnuty ¢as feSeni SLA, pozadavky rozdélené
do skupin je nutno fesit nejdéle v casovém rozmezi nékolika dni. Druhou oblasti je vyvoj
a s nim spojené projektové fizeni, kde nelze efektivné naplanovat projekt v tiketovacim

systému, ale je tfeba zalozit feSeni na komplexnéjsi platformé.
4.2.2.2. Vybér vhodné platformy

Vybér platformy se odvijel od agilni metodiky vyvoje Scrum, na kterou mélo celé
vyvojové oddéleni ptejit. Vybér se omezil na dva mozné produkty, se kterymi mélo vedeni

spole¢nosti jiz zkusenost.

1. YouTrack od firmy JetBrains s.r.o.
2. JIRA od firmy Atlassian

Bylo rozhodnuto pro platformu YouTrack a to na zakladé rychlé komunikace
s dodavatelem (tedy firmou JetBrains), kter& ma shodou okolnosti sidlo na adrese:
Na hiebenech 11 1718/10, 14700 Praha 4, coz je ve stejné ulici jako je sidlo celé investi¢ni
skupiny Rockaway a Finan¢ni skupiny Chytryhonza. Jakakoliv dalsi spoluprace pti piipadné
implementaci feSeni napfi¢ podniky z investi¢niho portfolia spole¢nosti Rockaway, bude
snadna. Druhym faktorem pro vybér bylo jednoduché a rychlé zasazeni celého produktu

do firemni infrastruktury a moznost jak cloudoveho feseni, tak feSeni na vlastnim HW.
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Na obrazku cislo 14 je vyobrazen seznam projektl,

v aplikaci YouTrack.

podprojektii a jejich tkola

ChytryH NZAQ.CZ Issues Agile Boards Reports Marek Javirek > ¥ @
IApplication Lifecycle - -YouTrack Q I
Found 7 relevant issues The results are sorted by: Updated. Save search Reports -
-PROJECTS 5 Did you mean "#YouTrack” ? It matches 14 Issues. x
Application Lifecycle Man- 30
. Bonnex 2-1 | [n @] % | = [ Treeview~ & a8 | 8 |
ChytryHonza o . . - .
Infrastructure ALM-33  (pravy konfigurace YouTracku pro externi firmy Feb 11
e ALM-31  Vytvoiit dalsi typ tkolu Feb 06
TAGS !
% Star ALM-12  YouTrack Configuration Jan 29
5MOREY I
ALM-13  YouTrack Migration Jan 26
-~SAVED SEARCHES 3 ALM-16  Migrate YouTrack data Jan 26
Unassanedin biby ALM-14  Prepare virtual server Jan 19
Unassigned in MAXX
ALM-15  Install YouTrack Jan 19

Development Pipeline
12 MORE¥

¢ FILTERS

Found: 7 relevantissues | 100 v | per page

Obrazek 14: UZivatelské rozhrani aplikace YouTrack

Na obrazku ¢islo 15 je zobrazen seznam vlastnosti platformy YouTrack. V piiloze F

je zevrubny popis uZivatelského rozhrani aplikace YouTrack. V pfiloze je ukazka rozhrani

aplikace JIRA.

¥ Budget Management
+" Bug Tracking

¥ Collaboration

+" Email Integration

+" File Sharing

*® Gantt Charts

¥ Idea Management
v lssue Management

+ Milestone Tracking

" Percent-Complete Tracking
¥ Portfolio Management

+ Project Planning

¥ Requirements Management
¥ Resource Management

¥ Status Tracking

+ Task Management

¥ Testing / QA Management

" Time & Expense Tracking

Obrazek 15: Vlastnosti aplikace YouTrack
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4.2.2.3. Organizace projekti v aplikaci YouTrack

Projekty v aplikaci YouTrack se zadavaji jako entita - Epic. Kazd entita Epic se déle
sklada z jednotlivych pozadavki - Story, a to bud na funkénost, nebo na komponenty
projektu. Kazdy poZzadavek Story se sklada z dil¢ich ukola - Task, cozZ uz je konkrétni zadani

ukolu pro urcitou osobu (nejcastéji vyvojare).

Jednotlive Epic se organizuji do 14-ti dennich celki, takzvanych Sprintid. Obdobi
dvou tydnu je povaZzovano jako optimalni ¢asovy usek, neni vSak pevné dan, a pokud by
rychlost tymu (dle Scrum terminologie: Velocity) nebo procesy pro predvedeni vysledki
prace (naptiklad testovani) zabiraly znacnou c¢ast sprintu, bude tfeba délku sprintu

prodlouzit, nebo v opa¢ném ptipadné zkratit.

Objem prace, ktery je naplanovan v jednom sprintu, jiZz nelze v prubéhu feseni ménit.
Neni mozné modifikovat Ukoly ani ptidavat dalsi. Jedinym ,,ukolem*, kterym je mozné
zasahovat do sprintu, je oprava chyb (Bugt). Jednd se pouze o chyby, které brani
zékaznikovi pouZivat vysledny produkt, nebo o nespravnou funkcionalitu, kterd nebyla
odhalena pfi testovani a neodpovidd zadani. Pfi planovani sprintd je nutno pocitat
i s objemem praci tykajicich se feSeni chyb, proto pii planovani sprintu neni mozno pocitat

s pInym 8 hodinovym pracovnim nasazenim programatora, ale pouze s 6 hodinovym.
4.2.2.4. Prechod na metodiku Scrum

Ptechod na novy systém fizeni projektii pomoci agilni metodiky Scrum samoziejmé
nekonéi pouze nasazenim platformy YouTrack. Zménu musi pochopit a akceptovat vSichni

pracovnici, véetné projektovych manazeru a vedeni spoleénosti.

Nejvétsi zménou pro vedeni firmy a dalsi zadavatele projektt je fakt, Ze Zadny
poZadavek, ani projekt velmi malého rozsahu, nemuize byt okamzité realizovan, ale je tfeba
ho nejdiive naplanovat a zafadit do jednoho z dalSich sprintd, a to podle kapacit vyvojového
tymu a podle priority poZadavku.

Casové obdobi sprintu (14 dni) se muZe zdat z pohledu zadavatele v nékterych
situacich dlouhé, a to jak pii pozadavku na realizaci banalnich zmén, tak i v piipadech
urgentnich zmén. Nicméné exaktni dodrzeni metodiky je klicem k tspéchu. Sebemensi
naruseni nabourd ¢asovy plan na delsi obdobi. Sprinty jsou totiz standardné planovany

na jednu az dve¢ iterace doptedu.
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ZkuSenost prozatim ukazala, ze byt’ je projekt zadavatelem klasifikovan jako zcela
urgentni, tak v 90% piipadt tomu tak realné neni a jednd se pouze o subjektivni pocit
zadavatel, ktery nezna prioritu a kontext ostatnich pozadavki. Ve zbylych 10% pozadavkua
neni obvykle problém pockat s realizaci do dalSiho cyklu (sprintu), coZz v mnoha pfipadech

piinasi i vyhodu piesnéjsi specifikace projektu.
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5. Zhodnoceni vysledki

Cilem této bakalarské prace bylo objasnit problematiku vybéru CRM systému
a systému pro fizeni projektll a vyvoje se zaméfenim na postup vybéru, s tim spojenou

analyzu a naslednou migraci.

V praktické Casti byla provedena analyza pozadavkii a vybér vhodného feSeni
pro konkrétni spolecnost. Pozadavky byly shromazdény v pribéhu autorova pusobeni

ve firm¢ formou konzultaci s vedenim spole¢nosti a s uzivateli konkrétnich systéma.

Na zéklad¢ téchto pozadavkii prob¢hl za tcasti autora vybér vhodné platformy

spojeny s jejim testovanim, migraci dat a nasazenim do bézného provozu ve firmé.

Vysledek nasazeni nového systému pro fizeni podpory a komunikace se zdkaznikem
a systtmu pro fizeni projekti a vyvoje je jednozna¢né pozitivni - v jednotlivych
zadkaznickych pozadavcich je systém a poradek, vedeni ma diky statistikdim a reportim

piesny piehled o praci v oddéleni podpory.

V neposledni fad¢ je nutno zminit, ze kiivka nartstu klientskych pozadavkl jiz
nekopiruje pocet specialistii v oddéleni podpory, ale diky novému systému je firma schopna
resit pozadavky efektivnéji. S nartstem poctu pozadavki neni nyni potieba prfibirat dalsi

nové zaméstnance, coz znamena Usporu lidskych zdroj.

Rizeni projektti dostalo novym systémem zcela novy smér. VSichni zaméstnanci
ve firmé, vcetné vedeni, nyni pfesné¢ védi, kdy miizou ocekévat realizaci konkrétniho

projektu. Nenastavaji jiz situace, kdy jsou produktovi manazefi zahlceni praci v takovém

objemu, ktery nelze zvladat. Projekty maji konkrétni ¢asové vymezeni eSeni.
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6. Zavér

Na zékladé nékolikaleté analyzy procesil ve firmé a nasledné implementace novych
metodik, postupti a software uvedenych v této praci probéhla restrukturalizace firmy, kterd

vedla ke zvySeni efektivity a zlepSeni klientské spokojenosti.

ZlepSovani pracovniho vykonu a efektivity prace je pfinosné jak pro firmu samotnou,

tak i pro zameéstnance.

V oblasti fizeni projektii dostavaji zadavatelé zpétnou vazbu o stavu projektu vcas
a diky iterativnimu vyvoji je vice prostoru pro v€asné zastaveni Spatn¢ nastaveného projektu.
Pokud je projekt napldnovan a rozfazovan do iteraci (sprintit) dle metodiky Scrum, je mozné

zadavatelim sdélit velice pfesny termin dokonceni projektu.

Implementace nového systému pro fizeni pozadavku a fizeni projekti vedlo obecné
k lepsimu fungovani firmy, tedy vSech internich oddéleni, a posunulo zptsob prace vSech

pracovniki na profesionalni uroven.

Oblast agilniho tizeni projekti mé velice zaujala, a pokud budu mit moznost, rad bych
se této problematice vénoval podrobnéji v diplomové praci, a to opét na zakladé svych
konkrétnich pracovnich zkuSenosti. V dobé vzniku této prace je systém agilniho fizeni
projektit Scrum ve firm¢ stale ve fazi odlad’ovéani a hledani optimalnich parametrti. Autor
prace prozatim nema dostatek vécnych a statistickych podkladi pro zhodnoceni ptinosu

a interpretaci vysledkd.
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Piiloha A: Podkladovy seznam pro vybérové fizeni na helpdesk nastroj

Cena Cena za rok
Nazev sluzby |URL Stav implementa (v USD)
ce (v USD)
Freshservice http://freshservice.com/ 2. kolo vybéru |0 500
GoToAssist https://www.gotoassist.com/ 2. kolo vybéru |0 4200
RT: Request . . .
Tracker http://www.bestpractical.com/rt/ zamitnuto
OTRS.Busmess http://Www.otrs.com/en/software/ Zamitnuto 2970 3995
Solution otrs-itsm/
EASY PROJECT | http://www.easyproject.cz/ zamitnuto
IncidentMonito | http://servicedesksoftware.monitor ,
zamitnuto ?
r 24-7.com/
Axosoft
installed http://www.axosoft.com/
WEB HELP . e 3390 + prvni
DESK http://www.webhelpdesk.com/ 2. kolo vybéru rok zdarma 570
SupporTtrio http://www.supporttrio.com/ zamitnuto
LiveHelpNow | http://www.livehelpnow.net/ zamitnuto
ZenDesk https://www.zendesk.com/ 2. kolo vybéru | N/A 1308
Kayako _ .
OnDemand http://www.kayako.com/ zamitnuto
OMNITRACKER | http://www.omnitracker.biz/ zamitnuto 14799 2804
Remedy ITSM 8 http:_//www.bmc.c.om/lt- zamitnuto ?
solutions/remedy-itsm.html
ServiceNow http://www.servicenow.com/ zamitnuto 15000 6000
EASYVISTA http://www.easyvista.com/en-us/ | zamitnuto Té,;‘org)ebo 3600
N/A nebo o
HORNBILL http://www.hornbill.com/ zamitnuto 17250 + >472 +10%
sleva
10% sleva
LANI?ESK httpf//www.Iandesk.com/products/ Jamitnuto 15000 5400
Service Desk servicedesk/
HYBRID .
SERVICE http://www.frontrange.com/service Jamitnuto 5

MANAGEMENT

-management




Priloha B: Nahled uZivatelského rozhrani sluzby Freshservice

% Helpdesk: Podpora
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Piiloha C: Nahled administra¢niho rozhrani sluzby Freshservice
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Priloha D: Zdrojovy kéd PHP knihovny vyuZivajici Freshservice API

Freshservice.class.php

<?php
namespace Freshservice;

class Freshservice {
const VERSION = '1.1°;
private %_servicelrl;
private $_loginCredentials;
private %_curlConnection;

public function __construct{$serviceUrl, LoginCredentials $loginCredentials)
$this->»_servicelrl = $servicelUrl;
$this-»_loginCredentials = $loginCredentials;
$this->»_curlConnection = curl_init();

ey

fheader[] = "Content-type: application/json";
curl_setopt($this-»_curlConnection, CURLOPT_RETURNTRANSFER, true);
curl_setopt($this->_curlConnection, CURLOPT_HTTPHEADER, $header);
curl_setopt($this-»>_curlConnection, CURLOPT_HEADER, false);
curl_setopt($this-»_curlConnection, CURLOPT_VERBOSE, false);
curl_setopt($this->_curlConnection, CURLOPT_HTTPAUTH, CURLAUTH_BASIC);
curl_setopt($this-»_curlConnection, CURLOPT_SSL_WERIFYHOST, @);
curl_setopt($this->_curlConnection, CURLOPT_SSL_VERIFYPEER, @);

if (null !== $this->_loginCredentials) {

curl_setopt($this-»_curlConnection, CURLOPT_USERPWD, $this-»_loginCredentials-»getCurlloginString()});
} else {

throw new FreshserviceException('class Freshservice =»> LoginCredentials object is null!');

public function Exec{$target, $methodId, %data = null) {
curl_setopt($this-»_curlConnection, CURLOPT_URL, $this-»>_serviceUrl . %target);
$ison_body = json_encode($data, JSON_FORCE_OBIECT | JSON_PRETTY_PRINT);

1f(SmethodId == 1) { // GET
curl_setopt ($this-»_curlConnectien, CURLOPT_POST, false);

H
elseif($methodld == 2) { // POST
curl_setopt($this->_curlConnection, CURLOPT_POST, true);
curl_setopt($this-»_curlConnection, CURLOPT_POSTFIELDS, $json_body);
T
elseif($methodld == 3) { // PUT
curl_setopt($this-»_curlConnection, CURLOPT_CUSTOMREQUEST, "PUT™ };
curl_setopt($this-»>_curlConnection, CURLOPT_POSTFIELDS, $json_body);
T
elzeif(methodld == 4) { // DELETE
curl_setopt($this->_curlConnection, CURLOPT_CUSTOMREQUEST, “DELETE" ); // UNTESTED!
T

$httpResponse = curl_exec($this-»_curlConnecticn);
$http_status = curl_getinfo{$this->_curlConnection, CURLINFO_HTTP_CODE);

if{ !preg_match( '/2\d\d/', $http_status ) ) {

throw new FreshserviceException('HTTP error in Excec method');

return json_decode($httpResponse);

public function Close() {
curl_close($this-»_curlCennecticon);



FreshserviceException.class.php
< ?php
namespace Freshservice;

class FreshserviceException extends “Exception {

h

RestCommands.class.php
{?php
namespace Freshservice;

class RestCommands {
const GET = 1;
const POST = 2;
const PUT = 3;
const DELETE =

=3



LoginCredentials.class.php

<2php

namespace Freshservice;

class LoginCredentizls {

/7 PRIVATE VARIABLES
private %_username = null;
private %_password = null;
private %_apikKey = null;

// DECLARE CONSTRUCTORS

public static function authenticatelWithUserCredentials(fusername, Spassword) {

Zinstance = new self();
Zinstance-»setUsername (Susername);
finstance-rsetlUsername($password);
return $instance;

public static function authenticatelWithToken{$apikey) {
finstance = new self();
Sinstance-rsetApikey(fapikey);
return $instance;

public function getCurlLoginString() {
if ($this->_apiKey == null) {
return basefd_encode($this-»getUsername()
T else {
return $this-»getApiKey() . ":X";

f/ GETTERS
public function getépikey() {

return $this-»>_apikey;

public function getUsername() {
return $this->_username;

public function getPassword{() {
return $this->_password;

f{ SETTERS
public function setdpikey($a) {

$this->»_apikey = %a;

public function setUsername{$a) {
%this->_username = $a;

public function setPassword{%a) {
$this-»_password = $a;

":" . Sthis-:getPassword());



Piiloha E: Aplikace pro vykazovani ¢asu pracovniki centraly

4 Ticketovaé - Bonnet

Co se stane?:

» Ticket bude uzavieny

« Zadatel budes ty sam

« Priorita ticketu bude nizka
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« Na ticket se vykaze cas tvym jménem

TIP: Po strance se pohybuj klavesou TAB (bude to rychlejsi).

Kdo jsi? * DWA v
Co jsi délal? * . (minimalné 3 znaky)
Cas k vykazani? —

. £
Uttovatelné? *
Skupina? * Zmeénové poZadavky v
Typ Interni podpora (centrala) v

pozadavku? *

Zalozit ticket & vykazat Cas



Piiloha F: Popis Ul aplikace YouTrack

Progress bar Current sprint Search query to filter issues on the board
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Priloha G: Ukazka Ul aplikace JIRA
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Go To Mars TE 1.0,15 183 NEW HORIZONS TIS-T7 OPEN 1 10%
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