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Anotace

Tato prace se zaméruje na analyzu vyuziti systému CRM Salesforce v ramci
technické podpory, s cilem pochopit jeho pfinosy a vyzvy. V prvni ¢asti je vymezena
teorie CRM, vcetné klicovych prvki a budoucich trendii, a je definovan pojem
technické podpory. Druha ¢ast popisuje uZzivatelského rozhrani Salesforce, dale se
vénuje vysledklim prizkumu spokojenosti zaméstnanci se Salesforce, pracujicich
na technické podpofre. Ten se zabyva klicovymi aspekty, které ovliviiuji uzivatelskou
zkuSenost. Autor zapracoval do analyzy vystupy zrozhovord s Kklicovymi
zaméstnanci a vSe zanalyzoval ve SWOT analyze. Prace ve vystupu zdiraziuje
vyznam pozitivni uzivatelské zkuSenosti v CRM a prinasi doporuceni zlepSeni
systému. Konetnym cilem ma byt poskytnuti hlubSiho vzhledu do efektivity

Salesforce a prispét k jeho optimalizaci v ramci organizace.

Annotation

Title: CRM system Salesforce analysis

This thesis focuses on analyzing the CRM system Salesforce usage within technical
support to understand its benefits and challenges. The first part defines CRM theory,
including key elements and future trends, and defines the concept of technical
support. The second part describes the Salesforce user interface and presents the
results of an employee satisfaction survey with Salesforce, specifically those
working in technical support. The survey addresses key aspects affecting user
experience. The author incorporated outputs from interviews with key employees
and analyzed everything in SWOT analysis. The work’s output emphasizes the
importance of positive user experience in CRM and brings recommendations for
system improvements. The goal is to provide a deeper look into the efficiency of

Salesforce and contribute to its optimization with the organization.

Klicova slova: CRM, technicka podpora, uzivatelské rozhrani, pripad, spokojenost
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1 Uvod

V dnesnim svété technologie ¢im dal vétsi mérou ovliviiuji zplisoby, jakym podniky
interaguji se zakazniky. Zefektivnéni IT supportu je klicovy faktor uspéchu ve svété
businessu, jelikoZ je nezbytny pro budovani trvalych a tUspéSnych vztahi se
zakazniky. Hlavni roli v tomto procesu hraji Customer Relationship Management (ve
zkratce CRM) systémy slouzici jako centralni rozhrani mezi firmou a jejich
zakazniky. Pravé takové propojeni IT supportu s CRM systémem miiZe vyrazné

zvEétsit efektivitu, snizit naklady a zvySit zakaznickou spokojenost.

Tato bakalarska prace se zaméruje na analyzu jednoho konkrétniho CRM systému
v softwarové firmé Quadient a jejich vztahu k optimalizaci IT supportu.

V teoretické Casti se budeme zabyvat obecné o CRM systémech, jejich historickém
vyvoji a dileZitych funkcich. Zaroveni jsou zde vymezeny diileZité pojmy jako je
napriklad B2B model, technicka podpora, uméla inteligence jako chatbot ¢i social

CRM.

V praktické casti autor analyzuje konkrétni CRM systém Salesforce, jeho vyuZiti ve
firmé Quadient obecné a nasledné s hlubsimi podrobnostmi ve spojitosti technické
podpory. CRM systém bude podroben SWAT analyze, soucasti jsou také rozhovory
s klicovymi zaméstnanci firmy Quadient a priizkum zaméstnanecké spokojenosti.
Autor vyuZiva také metodu vlastniho pozorovani, jelikoz figuruje jako zaméstnanec

technické podpory.



2 Cil prace

Tato bakalarska prace se zaméruje na analyzu a integraci Customer Relationship
Management (CRM) systému Salesforce s procesy technického supportu ve firmé

Quadient. Cile prace jsou rozdéleny do nasledujicich oblasti:

1. Teoretické zhodnoceni CRM: vysvétlit a analyzovat CRM koncept, jeho
vyznam, historii a roli v Enterprise businessu. Velky diiraz je kladen na
Salesforce jako klicovou platformu v daném odvétvi.

2. Uzivatelské rozhrani Salesforce: podrobné popsat uZivatelské rozhrani
Salesforce a jeho dopad na uZivatelskou zkuSenost

3. Prtizkum spokojenosti zaméstnancii: analyzovat vysledky prizkumu
spokojenosti zaméstnancii s vyuZivanim Salesforce v technické podpofre.

4. SWOT analyza: zahrnout SWOT analyzu pro hlubsi pochopeni silnych a
slabych stranek, prilezitosti a hrozeb systému

5. Doporuceni pro zlepsSeni: nabidnout teoreticka doporuceni pro zlepSeni

systému v ramci organizace

3 Metodika zpracovani

Metodologie zpracovani bakalarské prace v tomto pripadé zahrnuji Ctytri hlavni
metody: SWOT analyzu, dotaznik zaméstnanclim, pozorovani a individualni
rozhovory. Spole¢né tyto metody poskytuji vyvaZenou a dlislednou analyzu CRM

systému v organizaci Quadient.

3.1 SWOT analyza

SWOT analyza je strategickd metoda pouZivana k identifikaci ¢tyfech parametri:
Silné a slabé strany, hrozby a prilezitosti.

V tomto pripadé je pouZita k analyze aktualniho stavu CRM systému Salesforce ve
firmé Quadient. Zaroven identifikuje oblasti vyzadujici zlepSeni i potencionalni

prekazky.



3.2 Dotaznik zaméstnanciim

Jedna se o kvantitativni nastroj pouZzity ke shromaZzdéni dat od zaméstnancl
organizace Quadient. Dotaznik je zaslan vSem tucastniklim technické podpory na
vSech urovnich, ktefi pracuji v CRM. Otazky zahrnuji jejich nazory na spokojenost
s dosavadnim stavem, dale postiehy a potieby spojené s efektivitou procest a
pripadné zlepSeni zaméstnanecké spokojenosti. To se pak odraZzi i na zakaznické

spokojenosti.

3.3 Pozorovdni

Mluvime o kvalitativni metodé, kde autor pozoruje chovani kolegli v pfirozeném
prostiedi. To mlZe odhalit neformalni praktiky, jeZ jsou jinymi metodami téZko

zachytitelné.

3.4 Individudlni rozhovory

Tyto rozhovory maji polostrukturovany charakter sjednotlivymi jedinci
s diilezitym vhledem do zkoumaného tématu. Poskytuji hluboky vzhled do potieb,

vyzev a Uspéchii propojeni CRM systému s technickou podporou.



4 Teoreticka cast

4.1 Definice a popis CRM

Pojem CRM se poprvé objevil v roce 1990, a to v USA v souvislosti s technologiemi
orientovanymi na zakazniky a ve Skandinavii a severni Evropé v souvislosti

s primyslovym marketingem a ndkupem (Dowling, 2002).

Doslovny preklad zni: ,fizeni vztahu se zakazniky“, z ¢ehoZ vyplyva nutnost firem

efektivné ridit a vylepSovat interakce s jejich vlastnimi zakazniky.

Podle ,SAP“ (2023) je fizeni vztahu se zakazniky systémovy podnikatelsky pristup
vyznacujici se aktivni tvorbou a udrZovanim dlouhodobé prospésnych vztahii
s klienty od prodeje pres marketing aZ po elektronicky obchod a zakaznické sluzby.
CRM software poskytuje organizacim nastroje pro sledovani a analyzu interakci se
zakazniky, coZ jim umoZiiuje prizplisobit sviij pristup kjednotlivym klientd a

nabizet tak lep8i zakaznickou zkuSenost.

V fadé podniki, jak popisuje Payne a Frow (2013) je tento pojem chdpan tUzce a

takticky jako dil¢i technologické a podpiirné reSeni kontaktli se zakazniky a to jako:

1. Néco, co se tyka direct mailingu

2. Néco, co se tyka loajality zakaznikt

3. Néco, co slouzici k automatizaci prodejnich zastupcti

4. Databaze, slouzici ke kontaktu se zakazniky od stolu nebo

prostrednictvim call centra

o

Databaze pro realizaci elektronického obchodovani

6. Vytvareni datovych skladli o zdkaznicich a dolovani dat z nich

V neposledni Ffadé a v tomto piipadé nejdlleZitéjsi je zminit zdkaznickou podporu,
CRM poskytuje sledovani a fizeni pripadili v podobé tiketii od jejich otevieni po jejich

uzavieni.



CRM je ovSem podle LoStakové (2017) mnohem vice neZ jednoducha IT podpora se
zakazniky. Zahrnuje hlubokou syntézu strategické vize, pochopeni hodnoty pro
zakaznika a procesu jejiho vytvareni vramci celé hodnotové sité, prizplisobeni
informa¢niho managementu a aplikace CRM nastrojii a poskytovani vysoké kvality
produkce, ¢innosti a sluZzeb k plnému uspokojeni potieb a poZadavku zdkaznikd.
CRM by mélo vést k marketingu vztahu se zakazniky a rychle reakci na jejich potieby

a pozadavky v souladu s ménicim se trznim prostiedim.

Vzhledem ke komplexité CRM systému je nutno rozdélit jeho jednotlivé casti a

podrobnéji rozebrat.

4.1.1 Typy CRM

Cely systém lze konceptualné rozdélit do tfi hlavnich casti, které jsou navzajem
propojené. Jedna se o opera¢ni CRM, analytické CRM a kooperujici CRM (LoStakova,
2017):

e Operacéni CRM - Zahrnuje tu ¢ast CRM, kterd se tykd automatizace
obchodnich ¢innosti v utvarech, které jsou v primém kontaktu se zakazniky,
a to jak automatizace marketingovych Cinnosti, prodejnich ¢innosti, tak
¢innosti spojenych se sluzbami zakaznik@im. Tato oblast je v podnicich nejvic
zahrnuta.

e Analytické CRM - pokryva zaznamendni, uchovani, zpracovani, analyzu,
interpretaci a pouziti dat, automaticky sbiranych v opera¢nim systému, coz
vede k dokonalejsi znalosti zakazniki.

e Kooperujici CRM - zahrnuje spolupraci a interakci podniku a jeho
pracovnikli se vSemi partnery v kooperujicich institucich (subjektech
hodnotové sité), od bezprostiednich zdkaznikii aZ po konecné spotiebitele,

pfi uspokojovani jejich potireb a zakazniki.

Bakalarska prace zkouma ovSem prevazné CRM z pohledu technické podpory, ktera
je zahrnuta v operacnim CRM pod pojmem Service automation (prekl. Automatizace

sluZeb).



CRM systém umozZiuje firmam spravovat a koordinovat jejich vnitfni a vnéjsi
komunikaci skrze veSkeré kanaly. Poskytovatelé CRM slibuji uZivatelim vétsi
efektivitu sniZzenim servisnich nédkladli, vylepSenou kvalitu sluZeb, pozvednuti

produktivity a zlepSeni zakaznické spokojenosti (Buttle 2009).

4.2 Historie a vyvoj CRM

Jak jiZ bylo zminéno pojem CRM byl vyvinut na pokraji 90. let 20. stoleti. Drive
slouzily primitivnéjsi nastroje, jako prvni pokus o spravu zdkaznikd byl ve formé
papirovych kartoték. Tento systém je stale jeSté oblibeny u Ceskych zdravotnich
institucich, kazdy zakaznik potaZmo pacient ma svoji kartu svlastni historii

kontaktl a informaci.

Jako dalsi sprava zakazniki se ujaly programy typu ,Office, které castecné resily
nulovou automatizaci ¢innosti u kartoték jako je vyhledavani udajt ¢i vytvareni

jednoduchych reportd.

Poprvé byl spustén prvni CRM systém v roce 1993 pod nazvem Siebel Systems Inc.
ZaloZené Tomem Sieblem. (Buttle, 2009). Ten driv pracoval ve spole¢nosti Oracle,
neZ ji opustil a mohl se tim stat zakladatelem vlastni firmy. CRM Siebel se brzy stalo
i po prichodu jinych CRM dodavatelti dominantnim hra¢em na trhu CRM. O tfinact
dolari (,CNBC“, 2023). Dalsi velci hraci jako je Microsoft a SAP jej brzy nasledovaly

a staly se bok po boku vyznamnymi dodavateli CRM reSeni.

Takto se zrodily komplexni CRM systémy, jenZ predstavuji moderni robustni
nastroje obsahujici mnoho modulli a umoZziiuji provazanost a automatizaci velkého

mnoZstvi firemnich procesti (Chlebovsky, 2005).

Za zminku stoji i vyvoj samotného produktu CRM, dlouhou dobu byl CRM prodavané
jako softwarovy produkt béZici na hardwaru spravovaném CRM zakaznika

licencované CRM dodavatelem. To ma za nevyhodu vysokych vstupnich nakladti na



strané CRM zakaznika a velkému omezeni ze strany uZivateli na moZnost vyuZivat

jen pocitac s licencovanym SW.

S rozmachem internetu a mobilnich zafizeni vyvstala nova prileZitost pro nové CRM
hrace, kteri zacali vyvijet ,software as service“. Tato funkcionalita umoZnuje
uZzivatelim pristupovat do CRM pomoci webového prohliZece, servery spravuje
CRM dodavatel na dalku, firmam tak i odpadla nutnost porizovat drahé serverovny.
Jeden z nejznaméjsich dodavatelti CRM ,SaaS“ je pravé Salesforce.com, ten jiZ v roce
2012 se stal podle Gartners jedni¢ckou v novodobém pojeti CRM a drZel se na vySi po
dalSich devét let (,Salesforce”, 2023). DalSim vyznamnym konkurentem je
Hubspot.com, ten se pySni svoji nejlepsi Skalovatelnosti na poli CRM, tj. dokaze
dynamicky pridavat vykonné stroje na zakladé aktualnich potfeb zakaznika. Pro
tento typ CRM reSeni zaroveii vznikla konkuren¢ni vyhoda na poli lidskych zdrojd,
jelikoZ zaméstnanci jsou jiZ schopni se dostat co CRM z jakéhokoliv zatizeni a mohou

vyuzivat vyhod prace z domova.

4.3 Klicové funkce CRM

Vzhledem k neuvéritelnému mnoZstvi nabizeného softwaru na trhu obecné, je nutné
si odpovédét na otazku, pro¢ by si nékdo mél do CRM investovat. Buttle ve své knize

vystizné ilustroval zakaznicky stav pred CRM:


http://Salesforce.com
http://Hubspot.com

Service

- Customer

s

Obrazek 1 - komplexnost mnoha riiznych komunika¢nich kanali mezi
organizaci, jejimi partnery a jejimi zakazniky
Zdroj: Buttle, 2009

Na obrazku je zobrazena sloZitost a multiplicita riznych komunika¢nich kanald,
ktery existuji mezi firmou a jejich zakaznikem, to prinas$i hodné vyzev a
potencionalnich problémi pro vSechny zicastnéné strany.

Pritomnost tolika kanalli miiZe ztiZit koordinaci mezi jednotlivymi oddélenimi ¢i
zplsobit ztratu nebo zkresleni informaci. Pro koncové zdkazniky miiZe byt obtiZné
se zorientovat a nasledné vznika pravdépodobnost zmateni a nasledné frustrace.
DileZité je zminit potenciondlni hrozbu tniku dat a dal$i bezpec¢nostni rizika, ktera

jsou v dnes$ni dobé velkym tématem.

Buttle na tuto vyzvu reaguje nasledujicim obrazkem:



Obrazek 2 - Zakaznické ocekavani - konsolidace kanalii do jednoho
Zdroj: Buttle, 2009

Zakaznici si zacali uvédomovat, Ze potrebuji centralni pohled na zakaznika a
porozuméni hodnoté zakaznika, pokud chtéji efektivné konkurovat. Tyto rané
pokusy o vytvoreni sjednoceného pohledu na zakaznika byly ¢asto zaméreny
dovnitf, nikoliv na zlepSeni zakaznické zkuSenosti.

Kone¢nym cilem se stala multikanalova CRM, kde kontaktni kanaly se zakazniky,
jako jsou prodej, partnerské kanaly, marketing a servisni centrum, byly slouc¢eny do
jednoho pohledu na zakaznika napfi¢ vSemi kontaktnimi body. (..) Zakaznici prece
jen Cekaji nepretrzity souvisly dialog s firmou bez ohledu na interni systémy (Buttle,

2009).

Co se tycCe funkci CRM, existuje cela fada pojeti, jakym zpiisobem definovat
jednotlivé komponenty. Autor prace si vzhledem k své vlastni zkuSenosti vybral

funk¢ni rozdéleni z businessnewsdaily.com:

4.3.1 Workflow automatizace

CRM usnadniuje praci automatizaci pracovnich procesnich postupli pomoci
nastaveni vlastnich pravidel sohledem na zvySeni produktivity tymu. Jako

napriklad se da uvést:


http://businessnewsdaily.com

e Presmérovavat zprdvy od potenciondlnich zikazniki spravnému
obchodnimu zastupci nebo oddélent.
e Automaticky odesilat pfednastavené odpovédi na prijaté zpravy

e Automatizovat sledovani a reportovani dokoncenych tkolti vedoucim

4.3.2 Prizpusobeni

Zadny podnik neni identicky jako jiny, proto CRM musi byt schopno reagovat na
specifické potreby zakaznika umozZnénim vybéru funkci pro dany use case.
Napfriklad pridavani poli pro kontakty, vybér dat na hlavnim panelu ¢i vytvareni
vlastnich zprav.

Mnoho CRM poskytovatelli nabizi pokrocilé moZnosti ptres API, coZ je v podstaté
sada pravidel a nastroji, ktery umozZiuji riiznym softwarovym aplikacim ,mluvit”
mezi sebou a vymeénovat si informace. APl také umoZiuje integraci CRM
s existujicimi zakaznickymi FeSenimi, které pouziva CRM konzument k optimalizaci

procest.

4.3.3 Integrace s tretimi stranami

JakjiZ bylo zminéno, CRM umoZiiuje propojeni systému s jinymi programy, coZ miiZe
uSetfit hodné Casu a penéz. DileZité je vybrat takovy CRM systém, ktery je
kompatibilni s jiZ pouzivanym systémem a snadno implementovatelny.

Napftiklad popularni CRM systém Salesforce ma vlastni obchod AppExchange, kde je
moZné propojit s feSenimi od QuickBooks, Mailchimp nebo DocuSign.

Diky spravnym integraci Ize:

e Pouzivat CRM piimo z Outlooku, Gmailu ¢i jinych emailovych klientli bez
stiidani aplikaci

e Automaticky synchronizovat prodejni data s pokladnim systémem, uCetnim
softwarem a tim eliminovat ru¢ni zadavanti.

e Vytvaret emailové seznamy a spoustét kampané primo ze CRM nebo emailu

bez nutnosti otevirat obé aplikace.
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e Zalohovat a synchronizovat data s cloudovymi sluzbami jako je Dropbox

nebo Box.com

4.3.4 Zakaznicka podpora

Nespornou vyhodou CRM systému je udrZovani zdkazniki pomoci zdkaznického

servisu:

e Poskytuje komplexni pohled na zakaznika od prvniho kontaktu

o Automaticky sleduje veSkerou komunikaci mezi zakaznikem a vSemi
urovnémi podpory

e Zaznamenava vSechny incidenty, nastavuje priority a SLA

e Personalizuje komunikaci smérem k zakaznikovi, automatizuje potvrzeni na

dotazy zdkaznikiim
Vzhledem k povaze prace se tomuto tématu bude autor vénovat pozdéji podrobnéji.

4.3.5 Dalsi funkce

CRM systém ma mnoho dal$ich funkci, ve strucnosti lze vypsat:

e Sledovani zaméstnanci vCRM systému pro manaZery a jejich nasledné
hodnoceni vykonli zaméstnancti

e Socialni média v propojeni se CRM systémem umoziiuje marketingovym
tymim lépe sledovat a fidit svoji online ¢innost na socialnich sitich.

e Data vrealném case: Sbér dat je v poslednich letech nejvétSim tahounem
CRM systémt, tato data pomahaji pfi rozhodovani v marketingu

e CRM analyza je také soucasti feseni, zahrnuje analyzu dat zakaznikd, ktera
pomaha prfi rozhodovani o produktech, sluzbach a marketingovych

strategiich.

Zavérem lze Fict, Ze pro podniky rtiznych velikosti miize byt CRM néastrojem pro
zlepSeni efektivity a produktivity. Je ale diileZité si vybrat platformu s konkrétnimi

funkcemi, ktera odpovida potirebam podniku nejvice.
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4.4 Trendyv CRM

Stejné jako trh se vyviji riznymi sméry, tak i CRM software prochazi neustalou
evoluci, aby vyhovoval novym potfebadm a vyzvam firem a jejich zakaznikd.
V posledni dobé jsme byli svédky klicovych zmén v oblasti CRM, jak jiz bylo
zminéno: Software as a Service, moZnost integrace sjinymi nastroji, vylepSeni
analytickych funkci atd.

OvSem vyvoj CRM jde mnohem dal, zvlast v posledni dobé:

4.4.1 Integrace s umélou inteligenci (Al)

UZv dnesni dobé maji hlavni poskytovatelé CRM prvni prototypy integrované umélé
inteligenci v riznych formach. Al disponuje schopnosti analyzy dat, predikce a
automatizace ukold, coZ radikdlné méni tradi¢ni postupy prace. Diky Al mZeme
v CRM systémech snadno najit poZadované informace, Setfit ¢as a sniZit potifebu
dlouhého zaskolovanti (,hubspot.com®,2023).

Hubspot.com dale popisuje konkrétni vyhody:

e Psani: Al optimalizuje procesy psani, vytvareni obsahii od zakladi

e Generovani reporti

e E-maily: Al dokdZe analyzovat chovani uZivateld v e-mailech a predpovédét,
jak nejlépe oslovit konkrétniho jedince

e Data a nahledy: Al analyzuje rychle velké mnoZstvi dat a tim poskytuje

nasledné cenné informace a vzhledy do chovani zdkazniki

Z.1350 oslovenych odbornikdi v oboru v USA souhlasilo 81 % respondenti
s tvrzenim, Ze Al jim umoznilo stravit méné ¢asu manualnimi ukoly a dokonce 14 %

potvrdilo kaZdodenni praci s Al (,hubspot.com®, 2023).

4.4.2 Personalizace

Nejdriv je nutné si definovat pojem, podle salesforce.com je personalizace proces
prizplisobeni zaZitku ¢i komunikace na zdkladé informaci, které firma ziskala o svém
zakaznikovi. Stejné jak je moZné prizplisobit dar dobrému kamaradovi, firmy mohou

stejné uzplsobit celkovou zkuSenost ¢i komunikaci na zakladé toho, co se o nich

12


http://Hubspot.com
http://�hubspot.com
http://salesforce.com

dozvédéli. (,Salesforce.com®,2023). Takova ¢innost vzbudi na druhé strané uplné

jiny zazitek neZ zaZité obecné mechanistické fraze.

Jakym zplisobem miiZe personalizace byt vyuzivana? V podstaté na vSech drovnich
komunika¢nich kanalii mezi zakaznikem a firmou, od webovych stranek, mobilnich
aplikaci, e-maild, online chatu aZ po call centra.

Zaroven je dlleZité si poloZit otazku, jaké informace lze o zakaznikovi ziskat a

vyuzit?

e Geolokace - tj. urteni geografické polohy objektu, ktery je vybaveny
technologii pro sledovani polohy

e Profil a status kupujictho - nap¥. stavajici nebo potencionalni klient

e Pocetnavstév webu, prihlaSeni nebo zobrazenych stranek

e Pohyb mysi (rolovani, zastaveni, neinnost)

e Uplynuly ¢as od posledni navstévy, otevieni e-mailuy, interakce s call

centrem atd.

A mnoho dalSich salesforce.com zminuje na svych webovych strankach. VSechna

tato data CRM umoziiuje sbirat, analyzovat a poskytovat cenné personalizované

vystupy.

4.4.3 Socialni CRM

Socidlni CRM je filozofie a obchodni strategie podporovana technologickou
platformou, obchodnimi pravidly, procesy a socialnimi charakteristikami, navrZena
k zapojeni zakaznika do spoluprace za ucelem poskytnuti vzajemné vyhodné
hodnoty v diivéryhodném a transparentnim obchodnim prostiedi. (Greenberg, P.,

2010)

Autor knihy dale vysvétluje, Ze klasické CRM predstavovalo prvni verzi CRM a
socialni CRM je verze 2.0. Tradi¢ni CRM je zaloZené na internim opera¢nim pristupu
ke spravé vztahl se zdkazniky. Socidlni CRM je naopak postaveno na schopnosti

firmy napliiovat pozadavky zikazniki a soucasné plnit obchodni cile. Zatimco
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tradicni CRM se zaméfuje na Fizeni zakaznikl, socidlni CRM se orientuje na

angazovanost zakaznika.

Greenberg vysvétluje, Ze technologie, na které jsme byli zvykli (prodej, marketing a
podpora) nejsou jiz kliCovym prvkem, jelikoZ zakaznik sam se chce aktivné ucastnit
na vytvareni hodnoty s firmou. To znamena, Ze technologie se musi vyvijet tak, aby
integrovaly funkce novéjSich technologii podporujici trzni konverzace, socialni sité

a uzivatelské komunity.

Realné si lze predstavit funkce typu:

e Poslech a monitoring: sleduje se, co zakaznici rikaji o produktech, sluzbach
a znacce na rliznych socialnich platforméach.

e Interakce vrealném case: firmy mohou velmi rychle reagovat na
zakaznickou zpétnou vazbu (pochvaly, stiZnosti atd)

e Podpora prodeje a marketingu: umoziuje oslovovat zakazniky velice
cilené a vytvaret kampané zaloZené na socialnich interakcich

¢ Komunitni angazovanost: firmy vytvareji a spravuji komunity soustredéné

kolem své znacky, ¢cimZ posiluji vztahy se svymi zakazniky.

Dnesni obchodni sféru charakterizuje neustale se ménici technologické prostredi a
vyvoj zakaznickych ocekavani. Trendy v oblasti CRM odrazeji tuto dynamiku a
ukazuji smér, kterym se firmy ubiraji, aby 1épe reagovaly na potieby a prani svych

zakaznika.

5 Technicka podpora

Definici technické podpory je mnoho a kazda je v rizném pojeti, protoZe i samotny
vyznam technické podpory se méni ¢asem a s prichazejicimi trendy. Tradi¢ni pojeti
shrnuje Paul Greenberg support jako péci, ktera obklopuje nakup produktu nebo
sluzby. Tato definice zahrnuje nejen reSeni stiZnosti, ale také dotazy, které jsou

v nejlepSim pripadé vyreSeny pfi prvnim kontaktu se supportem.
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Modernéjsi vyklad zaroven prikldada diiraz na zakaznicky zaZitek spojeny se
zakaznickou péci. Salesforce.com zmiiuje Gartner Research, ktery tvrdi, Ze 89 %
spole¢nosti nyni o¢ekava konkurenci hlavné na zakladé zakaznické zkuSenosti. Ta
se mimo jiné odrazi na spokojenosti se zakaznickou podporou, zvlast pokud

podplirny tym jde dal za hranice pouhych reakcich na zakaznické problémy.

5.1 Urovné technické podpory

Stejné jako lékarska péce ma riizné tirovné odbornosti, tak i technickd podpora se
rozdéluje do nékolika linii, aby bylo zajiSténo efektivni a pfesné reSeni technickych

problémii, kde ma kaZzda aroveii vlastni kompetence a odbornost:

5.1.1 Uroven 0

V zakaznické péci se jedna pomérné o novou linii, ktera je pripisovana
automatizovanym systému podpory jako jsou chatboti, FAQ webové stranky nebo
znalostni online databaze a zarovei nevyzaduje Zadnou lidskou interakci ze strany
poskytovatele. MiiZze zahrnovat i samoobsluzné nastroje, které uZivatelim

umoziiuje reSit béZné problémy bez nutnosti lidské technické podpory.

5.1.2 Uroven 1

Prvni uroven predstavuje prvni kontakt zakaznika s technickou podporou a ma
poskytovat co nejrychlejsi odezvu na technicky problém. Tato uroven se zabyva
béZnymi a opakovanymi problémy jako jsou resetovani hesel (pokud to neumi nulta
uroven), zakladni nastaveni a troubleshooting. Jde o technicky tym, jenZ napfimo
komunikuje se zakaznickym tymem nejcastéji formou telefonickych ¢i online

hovorti, maily nebo online chatem.

5.1.3 Uroveri 2
V pripadé slozitéjsiho technického problému ¢len prvni Urovné jej predava na
druho-urovnovy tym. Ten poskytuje hloubégji technickou pomoc a res$i komplexné;si

otazky diky specializovanym odbornostem v dané oblasti.
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5.1.4 Uroven 3

Treti uroven podpory je jiZ nejvysSi uroven zahrnujic expertni technickou pomoc od

specialistli s hlubokymi znalostmi, ale zaroveii jesté nejsou klasickymi vyvojari.

5.1.5 Uroveri 4
Tato uroven predstavuje vyvojarsky tym, sjehoZ pomoci se vyreSi problémy
s obvyklou nutnosti znalosti vnitiniho kédu. To miiZze zahrnovat také opravy chyb

v softwaru upravou kodu.

5.2 Service level agreement

Service level agreement se preklada jako smlouva o Urovné sluZeb, ale v IT sfére se
pouZziva nejcastéji anglicka zkratka SLA.

Buttle definuje dohodu jako smluvni zavazek mezi poskytovatelem sluzeb a
zakaznikem, ktera specifikuje vzajemné zodpovédnosti obou stran ohledné
poskytovanych sluZeb a standardi, na kterych budou vykonavany. /rovné sluZeb lze
dohodnout pro radu proménnych vcetné dostupnosti (procento ¢asu, kdy je sluzba
k dispozici), vyuZiti (pocet uZivateli obslouZenych zarovenl) a reakéni doby
(rychlost s jakou je pozadavek na sluzbu splnén).

Buttle zaroven zmiiuje moZnost nabidky vrstvené urovné sluZzeb, vlastni metrické
ukazatele - typicky mérené ziskovosti zakaznika. Stanoveni Urovné sluZeb miiZe
pomoci vedeni mérit vykonnost lidi a vypocitat podnéty za splnéni cili urovné

sluzeb.

6 Predstaveni spolecnosti Quadient s.r.o.

6.1 Historie

Spolecnost nese nazev Quadient od roku 2019, ovSem jeji historie saha aZ do roku
1992. Piivodné se jmenovala Neopost a zabyvala se vyhradné postovnimi sluZbami,

zaméfovala se na inovaci v oblasti poStovniho zpracovani a feSeni pro
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automatizovanou manipulaci s poStou. Postupem c¢asu rozsirila své produktové
pripojeni spolecnosti GMC Software Technology. Akvizici podobného typu probéhlo
nékolik, ale tato je ovSem nejdiileZitéjSi zminit, jelikoZ analyza CRM pro technickou
podporu se pravé zabyva tou ¢asti firmy Quadient, ktera ptivodné pattila GMC

Software Technology.

GMC, se sidlem ve Svycarsku od svého zaloZen{ v roce 1994, byla piredni spole¢nosti
v oblasti spravy zakaznickych komunikaci (CCM), vyvinula softwarovy balik GMC
Inspire, ktery umoziiuje vytvareni a produkci personalizovanych komunikaci napri¢
riznymi kandly vcetné digitdlnich a tiSténych médii. Spole¢nost méla pirimé
zastoupeni ve vice neZ 20 zemi, zaméstnavala vice neZ 300 lidi a méla vice nez 1000
klienti po celém svété. Byla schopna produkovat vice nez 100 milioni
personalizovanych dokumentii mési¢né. V roce 2012 dokoncil Neopost pirevzeti této

firmy. (,Piworld.com*, 2015)

Rozvojem produktového portfolia se firma rozhodla pro zménu jména na Quadient
jako soucast rebrandingové strategie, tento krok predstavoval snahu spole¢nosti
lépe reflektovat jeji poslani ve vytvareni smysluplnych spojeni mezi firmami a jejich

vlastnimi zakazniky.

Quadient se v poslednich letech adaptoval na trzni vyzvy prostiednictvim nékolika
klicovych iniciativ a partnerstvi, vyznamnym milnikem bylo jeho zafazeni mezi lidry
v oblasti softwarovych feSeni pro automatizaci procesti ucti k uhradé dle zpravy
vydanou poradenskou firmou Quadrant Knowledge Solutions. Tyto zpravy
hodnotily Quadient vysoko ve dvou klicovych parametrech: technologicka excelence
a dopad na zakazniky. Toto ocenéni zdiiraziiuje zavazek firmy kinovacim a
schopnosti poskytovat pokrocila technologicka reSent. (,finance.yahoo.com*, 2013).
K 29. listopadu 2023 dosahly konsolidované trzby za prvnich 9 mésicli roku 785
miliont Eur, coZ predstavuje 2% riist oproti predchozimu roku. Z toho pfijmy
souvisejici s predplatnym, které tvori 71 % celkovych prijmd, vzrostly o 3,6 %.

(,invest.quadient.com®, 2023).
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6.2 Firemni hodnoty a strategie

Spole¢nost Quadient zdiraziuje heslo , EPIC. Together.“, které piredstavuje zakladn{
principy, jimiZ se firma ¢idi. Uspéch strategie firmy Quadient spo¢iva v kaZdodennim
ztotoznénim k zavazku spole¢né prace a inovaci. Slovo EPIC se sklada ze Ctyr

klicovych hesel zdiiraziiujic jednotlivé hodnoty dle ,,Quadient.com*:

1. Empowerment (=sebejistota) - zdiiraziiuje dobrodruZstvi, kreativitu a
otevienost. Vyjadruje také prijeti a pohanéni zmény, zaroven vyzdvihuje
znalost, diivéru a sebejistotu pro lepsi sluZbu zdkaznikim.

2. Passion (=vaseii) - zdlraziuje zabavu a vasei k praci diky tymu, ktery ma
vyznamny dopad, také i odhodlani pomoci k tspéchu svych zadkaznikd.

3. Inspiration (=inspirace) - popisuje hodnoty zamérené na realizaci napadd,
dliraz je kladen na snahu ukazovat viid¢i schopnosti bez ohledu na pozici.

4. Community (=komunita) - vyjadiuje dlleZitost intenzivni spoluprace,
mySleni nad ramec vlastniho tymu s ohledem na zakazniky a komunitu,

zaroven vyzdvihuje ohled na Zivotni prostiedi.

6.3 Produktové portfolio

Quadient nabizi Sirokou $kalu produktii a FeSeni v oblastech jako jsou automatizace
zakaznické komunikace (= Customer Communication Management), automatizace
faktur/plateb, inteligentni poStovni FeSeni a reSeni pro balikové skiinky. Pro
potireby této bakalarské prace se autor vyhradné zaméril jen na CCM, ktery ma na
starosti technicka podpora pracujici v analyzovaném CRM.

Zakaznické komunikace spolecnost déli produktové jesté na dvé oblasti: Inspire Flex

a Inspire Evolve.

6.3.1 Inspire Flex

Quadient Inspire Flex je feSeni pro spravu zakaznickych komunikaci, které pomaha

firmam spravovat cely proces tvorby a zpracovani personalizovanych komunikaci
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o 4

nap¥i¢ riiznymi kanaly. Re$eni je implementovéno ve vrstvach, pritem? kazda vrstva
slouzi riznym uZzivatelim a ucelim. Tyto vrstvy umoZziiuji efektivné ridit a spojovat
rizné aspekty zakaznické komunikace, coZ zahrnuje tvorbu, spravu a distribuci
obsahu pres rtizné komunikacni kanaly.

Zde je vyobrazeno zakladni produktové schéma, které je znalostni naplni technické

podpory:

On-Premise

Front-End

o
(-]
] nspire Interactive
o

Design

Back-End

Inspire Scaler )
5 L= e = spie [:’_:l i
Inspire Automation. %/ (=] " 2] Content Manager

Cloud

Distribution

Obrazek 3 - Produktové schéma
Interni zdroj

Back-end poskytuje zakladni funkce jako je bezpecné uloZeni zdroji a produkce
vystupll a je neodmyslitelnou soucasti vSech FeSeni Inspire Flex. Design vrstva
umoZnuje designériim vytvaret a schvalovat Sablony pro personalizované
komunikace. Front-end naopak nabizi webové rozhrani, ve kterém mohou
obchodnici upravovat jednotlivé dokumenty (napf. editace textu, nahravani
obrazki, vybér dat atd.) a schvalovat je. Po schvaleni jsou dokumenty odeslany na
Back-end na produkci. V posledni radé zde je distribucni vrstva, ktera ma za ukol

dorucovat své dokumenty jejich vlastnim zakaznikiim.
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6.3.2 Inspire Evolve

Spoletnost vnedavné dobé také vyvinula cloudovou variantu pro spravu
zakaznickych komunikaci, které je vysoce Skalovatelné a bezpecné. Poskytuje sadu
komponentl dostupnych na platformé Quadient Cloud, takZe jako cloudova sluzba
je vhodna pro vyvoj, testovani a produkce dokumentli za cenu sniZeni vstupnich
naklad na hardware, infrastrukturu, IT podporu a spravu. Zaroven usnadiiuje

integraci s podnikovymi platformami a zrychluje tim uvedeni na trh.

Quadient Cloud

User o -
>4 | = ' Content Author —
5 +I&
Template Designer |
User
—_—) T
E— ) o

(creates templates)
User (GB only]

) ) ). CorSysem

LOB User —) >3
{communicates Data " Generate Batch /
with customer) . > 30 Generate On Demand

Generate Generate
On Demand Batch

v Vv
olo @ [='|
[a]8] |
Document Data Email SMS

& © G

Image WhatsApp DAS
Notification ~ Content

Obrazek 4 - Produktové cloudové schéma
Interni zdroj

Inspire Evolve funguje nasledovné: Designér vyviji pomoci nastroje Content Author
komunikac¢ni Sablonu, ktera se uklada jako obsah. Obchodnici vytvareji tikety na
zakladé vyvinuté Sablony prostfednictvim Front Office a mohou personalizovat text
pro konkrétntho prijemce. Personalizovany vystup prochazi schvalovacim
procesem ve stejné aplikaci a je predan k produkci ve formatech PDF, HTML atd.
Tyto hotové dokumenty jsou pripraveny k okamzitému doruceni nebo dal$imu

zpravovani.

Zahrnuti Sirokého produktového portfolia do této prace ilustruje sloZitost znalosti a

dovednosti potfebnych pro praci na technické podpore a demonstruje, jak je
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zasadnim mit efektivni néastroje pro spravu tiketdi, aby bylo moZné ucinné resit

dotazy a problémy spojené s rliznymi produkty a sluzbami.

7 Technicka podpora v CCM sfére

V Gvodni casti je dlleZité zdliraznit, Ze technickad podpora je kli¢ova pro uspésné
nasazeni a spravu CCM freSeni. Tato role vyZzaduje kombinaci technickych
dovednosti a hlubokého porozuméni potirebam zakazniki s cilem adaptovat se na
dynamicky ménici se trh. Efektivni technicka podpora zajistuje, Ze CCM systémy
jsou nejen spravné naimplementovany, ale také stale aktualizované, aby odpovidaly
rostoucim o¢ekavanim zakaznikim.

Nyni autor predstavi schéma technické podpory ve smyslu jednotlivych tymi a jak

jsou navzajem provazané:

Orgchart
NORAM, LATAM, APAC office EMEA office
L1 support »| L2 local support L2 local support
\ A) OA /
L2 R&D support » Development

Obrazek 5 - Organizacni schéma
Vlastni tvorba

Obrazek ukazuje organizacni schéma technické podpory zamérené na CCM reSeni

vcetné symboliky sméru pracovnich procesti v ramci spolec¢nosti.
Vhorni c¢asti schématu jsou reprezentovany regionalni pobocky a jejich

zastupitelnost v jednotlivych urovnich technické podpory, jejich oznaceni

predstavuje konkrétni region, ve kterém se nachazi. NORAM symbolizuje region
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Severni Ameriky (North American) se sidlem v kanadském Torontu, LATAM naopak
odrazi Latinskou Ameriku, jehoZ pobocku nalezneme v Mexico City. Asijsko-
pacificky region demonstruje APAC, které sidli v malajsijském mésté Cyberjaya.

V dolni &asti schématu se nachazi R&D region, situovany v Ceské republice, velkou

mérou zastoupen ve mésté Hradec Kralové.

Regionalni pobocky zajistuji prvni uroven zakaznické podpory a lokalni podporu
druhé urovné pfimo vramci svého regionu. Ukolem L1 je bezprostiedni
komunikace s odpovédnymi zastupci zdkaznikli a nabizeni primarni asistence.
V pripadé komplikovanéjsiho problému se obrati na mistni L2, ktera je vybavena
pro feSeni naroc¢néjSich situaci. Vyhodou je stejna Casova zdéna, tim padem je
eliminovana ¢asova prodleva mezi regionalni poboc¢kou a R&D. Ve chvilich vynoteni
vysoce specializovanych vyzev je prizvan tym R&D L2 suportu nebo je pfimo
konzultovan néktery z vyvojovych tymi. Sipka od L1 p¥imo do R&D L2 signalizuje
historickou procesni spolupraci, ktera je nyni vyuZivana jen v pripadé casové
nedostupnosti lokdlnich L2 a zlstava jako rezervni komunika¢ni kandal pro
specifické scénare. Tato rezervni cesta slouZi jako zaloZni mechanismus pro
zachovani toku podpory a zajisténi, Ze i pii vypadku lokalnich L2 zdrojl je moZné

ziskat technické znalosti a feSeni.

Zvlastnim pripadem je pobocka EMEA, ktera predstavuje tym technické podpory
pro evropské zakazniky. Jedna se o tym natolik specializovany a pocetny, Ze zde neni
reprezentovany nékolika-uroviiovy systém, takZe v ramci tohoto regionu je zaveden
unikatni a integrovany model podpory. Kazdy ¢len tymu je vybaven potifebnymi
dovednostmi a znalostmi k poskytovani komplexni podpory a zprostredkovava
komunikaci mezi zdkaznikem a vyvojem. Nespornou vyhodou je stejna ¢i skoro

stejna ¢asova zéna skrz v§echny drovné ucastniki.
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7.1 Procesni mapa technické podpory

ssue i soived

Customer + Project manager

RD

Obrazek 6 - Procesni mapa technické podpory
Tvorba autora a Anny Hudcové

Procesni diagram ilustruje zjednoduSené kroky feSeni incidentli zdkaznické
podpory od prvni identifikace problému aZ po jeho konecné vyreSeni. Jeho struktura
je systematicky usporadana do tfi hlavnich horizontalnich vrstev, pricemz kazda
z nich zastupuje specificky segment procesu.

V prvni vrstvé je zobrazovan pribéh od detekce problému zakaznikem, jeho
formalnim reportovanim az po obdrZeni FeSeni a uzavreni incidentu. Tato faze je
klicova, protozZe zajiStuje zaznamenani vSech podstatnych informaci a pravidelnou
informovanost zakaznika.

Druha vrstva diagramu se soustredi na L1 podporu. V této ¢asti je reprezentovan
zakladni analyticky a komunikacni proces. Jsou zde rozhodovaci body, které urcuji,
zda ma L1 dostatek informaci a znalosti k feSeni problému.

Pokud incident pfesahuje komplexitou analytické schopnosti L1, tiket je presunut

na treti uroven, ktery je doménou L2. Zahrnuje hlubSi technickou analyzu a
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potencionalni komunikaci svyvojarskymi tymy pro hledani reSeni. V této fazi
dochazi k rozhodovani, zda musi byt tiket eskalovan déle k vyvojariim nebo zda
znalosti L2 staci k naleznuti feSenti.

Diagram zdlrazinuje systematicky monitoring v celém Zivotnim procesu tiketu a
pravidelné Zadosti o aktualizace s pevnymi deadline pro jejich vyreSeni. Tok
informaci a odpovédnosti je navrzen tak, aby maximalné zefektivnil ¢as potrebny

k vyteSeni incidentu.

7.2 Salesforce - CRM technické podpory

Salesforce figuruje v této spolec¢nosti jako CRM od roku 2012 v podstaté nezménéné
podobé. Jedna se o cloudovou platformu, kterd nabizi rfadu funkci a néstroji
vyuzitelnych nékolika riznymi oddélenimi véetné technické podpory. Momentalné
Salesforce nabizi dvé riizné uZivatelské rozhrani: ptivodni Classic a novy Lightning,
obé jsou dostupné pro zaméstnance, ovSem v posledni dobé se prosazuje ve firmé
Lightning. Pro porovnani a naslednou analyzu jsou prezentovany na obrazcich obé

varianty.

7.2.1 Prihlaseni

salesforce

Log In Using
Log in with Quadient Login

Log In with a Different Account

Obrazek 7 - Prihlasovaci okno do Salesforce
Interni zdroj
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Zaméstnanci vyuzivaji pro prihlasSeni do Salesforce systém Single Sign-On (SSO) od
Microsoftu. Toto feSeni umoZziiuje uzivatellim pristupovat k riznym aplikacim
vcetné zminéného Salesforce pomoci jedinych prihlasovacich tdajl, coZ zvysSuje

bezpecnost a zjednodusSuje proces prihlaSovani.

7.2.2 Uvodni strana

Classic:

Obrazek 8 - Uvodni strana Salesforce v klasickém GUI
Interni zdroj

Na tomto obrazku je rozhrani Salesforce Classic, kde je uZivatel prihlaseny a vidi
svoji nedavnou aktivitu. Na levé strané jsou vidét nedavno zobrazené zaznamy a
odkazy na uZivatelsky definované seznamy nebo stranky, je tu i pifimy odkaz na
kalendar. V pravé casti jsou doporuceni a odkazy na popularni soubory a zaznamy
v systému, které by mohly byt pro uzivatele zajimavé. Ve vrchnim panelu je
vyhledavaci pole a pod nim panel s nejuzitecnéjsSimi odkazy na tikety, reporty ci

Gty
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Lightning:

|||*u|”||"|"m'm§

Obrazek 9 - Uvodni strana Salesforce v novém GUI
Interni zdroj

Tuto tvodni stranku vidi uZzivatel, pokud vyuZziva moéd Lightning. Je vidét pomérné
velka zména oproti starsi verzi. Je zde vyobrazen rovnou panel s tikety, se kterymi
pracoval v posledni dobé. Zalozky napravo od Cases jsou nedavno oteviené tikety.

Chybi zde rychly odkaz na kalendar, ucty a dalsi aplikace.

7.2.3 Cases

ZaloZka Cases (Cesky pripady) je nejdlleZitéjsi ¢ast CRM pro technickou podporu.
Cases jsou zakladnim nastrojem zakaznické podpory a interakci. Umoznuji firmé

sledovat a reSit zakaznické problémy a dotazy efektivné a systematicky.
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Obrazek 10 - Combo box front Classic
Interni zdroj
Lightning:
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Obrazek 11 - Combo box front Lightning (Interni zdroj)
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Combo box zobrazuje rtizné queues (Cesky fronty), které umoziiuje uZivatelim
vybirat mezi riznymi frontami uréenymi pro riizné typy pripadi ¢i irovné podpory,
kazdé oddéleni technické podpory aktivné sleduje jinou c¢ast. Rozdil v zobrazeni
neni markantni, nové GUI uz nabizi proklik do nedavno otevirenych front, coz
zefektiviiuje praci s frontami.

Pro technickou podporu jsou nejdiileZité;jsi tyto fronty:

1. All Cases: tato fronta zobrazuje vSechny pripady bez ohledu na jejich stav
nebo typ a dodava prehled o vSech pripadech, které jsou spravovany
v systému.

2. Closed Cases: zahrnuje vSechny uzaviené pripady. Tato fronta je uZitetna
pro analyzu jiZ vyfeSenych problémi a pro lepsi porozuméni tomu, jak byly
reSeny minulé incidenty.

3. Unassigned NORAM/LATAM/APAC/EMEA: odkazuje na specifické fronty,
které obsahuji pripady, jez jeSté nebyly pridéleny konkrétni osobé
k vyreSeni. Nazev je odvozen dle regionu, kde se specificky tym nachazi.

4. CSO*NORAM - Open Cases: fronta je zaméfena na otevirené pripady, které
jsou fizeny tymem v regionu Severni Ameriky. Kazdy ¢len v tymu ma za ukol
takovou frontu sledovat a pracovat na pripadech, které jsou mu pridélené.

5. L1 EMEA CZ GroupOpen2Update: stejné jako u predchozi fronty, tak i zde
se nachazi oteviené pripady, které vyzaduji pozornost tymu zaméireného na
evropské zakazniky.

6. L2 GroupOpen2Update: tato fronta nalezi L2 R&D tymu, jenZ pracuje na
pripadech, které regionalni pobocky zasilaji na hlubsi analyzu. Kazdy c¢len

tymu je povinen frontu sledovat a reagovat na aktualni obsah.

Existuje mnoho dalSich front, které jsou vyuZivany rlznymi tymy pro unikatni
pohled na pripady. Dosud zminéné jsou viditelné pro vSechny cleny technické
podpory, zarovei si kaZdy uZivatel mlZe nadefinovat vlastni frontu, ktera spliiuje
uzivatelem definované podminky. Takova fronta je viditelna pravé jen autorovi
fronty, naptiklad moZnost vyfiltrovani jen pfipadl v riiznych stavech, kde je autor

zaroven vlastnik pripadu.
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Pokud wuzivatel vybere jednu znasledujicich front, zobrazi se mu tabulka

s konkrétnimi sloupci diileZitymi pro dany tym, napi. pro NORAM tym:

Classic:
[ erer— =
Obrazek 12 - Fronta CSO*NORAM-Open Cases v Classic
Interni zdroj
Lightning:

C50*NORAM - Open Cases v |#

Obrazek 13 - Fronta CSO*NORAM-Open Cases v Lightning
Interni zdroj

Case Number: Kazdy pripad ma své jedinec¢né Cislo pro snadnou identifikaci
Account Name: Nazev uctu nebo klienta spojeného s piripaden

Subject: Predmét pripadu, ktery poskytuje kratky popis problému

Last Modified: Datum a Cas posledni zmény v pripadu.

Priority: Priorita pripadu ve $kale od 4 do 1 (kdy 4 nejménné urgentni a 1 naopak
kriticky urgentni)

Status: aktualni stav pripadu, miiZze nabyvat hodnot: ,Awaiting Customer feedback”
(=Ceka se na zpétnou vazbu zakaznika), ,Awaiting Resolution Confirmation“ (=¢eka
se na potvrzeni vyreSeni), ,L.1 support” (=L1 ¢len pracuje na pripadu), , L2 support”
(=L2 c¢len pracuje na pripadu), ,In Development! (=vyvoj pracuje na pripadu),
»Release in Progress“(=vyvoj vytvari opravnou verzi SW), ,New“ (=novy
nepridéleny pripad), ,Closed” (uzavieny pripad).

L1 Support Owner: osoba na urovni L1 podpory, ktery ma pripad na starosti

L2 Support Owner: osoba na urovni L2 R&D podpory, ktery ma piipad na starosti
L2 Local Owner: L2 uroven vlastnictvi na regionalni trovni.

Case Age: Doba, po kterou je tiket otevireny vyjadiena v dnech

Date/Time Opened: Datum a ¢as otevreni pripadu
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Nutno dodat, Ze zastoupeni a sefazeni sloupcti je pro kaZdou frontu specificky dle
vlastni dtlezitosti, kterou si kaZdy tym definuje sam. Napiiklad L2
GroupOpen2Update neobsahuje Case Age ¢i L2 Local Owner, ale naopak ma pridany
sloupec Product, ktery definuje softwarovy produkt v ptipadu.

Pfipad sam o sobé ma vlastni strukturu a zde se obé GUI verze vyrazné lisi:

Classic:

ber 00799338 Craaied Date 28122023 654 L1 Support 0. i——

Case Detail an | [ciose Casa)| [ shanng | [Close As Juns] | Glose as Satesroree | [Assagn 1o Me) | sena 1o L1 suppon| [Devohess | [Fina Duptieates| [Te

= Highlights

¥ Case Details

¥ Case Calegories

Obrazek 14 - 1. ¢ast nahledu na case v Classic verzi
Interni zdroj

Plivodni design zobrazuje informace o tiketu na jedné hlavni strance, kterd kviili
velkému mnoZstvi dat vyZaduje posouvani obsahu pro zobrazeni vSech

relevantnich informaci. Proto jsou i screenshoty rozdéleny na tri ¢asti.

Prvni ¢ast zobrazuje podrobné informace o konkrétnim pfipadu. V horni ¢asti
obrazovky je zobrazeno Cislo pfipadu a datum jeho vytvoreni. Dale jsou zde
tlacitka pro riizné akce jako je editace, uzavieni piipadu a dalsi.

V sekci ,Case Detail“ jsou uloZeny klicové informace jako je Cislo pripadu, pfedmét,
priorita a nazev a verze produktu, region a vék pripadu.

V pravém sloupci jsou informace o vlastnicich pripadu na rtiznych tirovnich

7 v

podpory, aktudlni status pripadu a kontaktni informace zakaznika. V dolni ¢asti
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jsou uvedeny riizné ¢asové metriky jako je ¢as straveny na rtiznych trovnich
podpory. Rozhrani obsahuje hodné textu a je velmi informac¢né husté, coz muZe
stéZovat rychlou orientaci a vyZaduje scrollovani pro ziskani kompletniho

prehledu o pripadu.

¥ Old Description

Custom Links

B3 Work Orders

Mo recons to dspisy

Target Respoass (Days)

In Dovelopment Records N n. Devsicgmant Recons

Mo recards to dsplay

Activity History Lo 3 Can seaa arge) | Sena 3 Emai e A

Action Sublect =
Est| De Emall BE [Exiernal Emad] Unable o wpioad lamge fle Syoush Fle Ugisad conpanent in DT 451 et S— v mnas 25122023 1455

aaaaa

Changed Seatus.from L1 Supportt5 Awaiting Resolution Confirmation

Obrazek 15 - 2. ¢ast nahledu na case v Classic verzi
Interni zdroj

Nasledujici obrazek je druhou ¢asti rozhrani, které pokracuje zobrazeni detailti
pripadu zprvniho obrazku. Ve zvlaStni sekci ,0ld description“ vidime popis
problému s nahravanim souboru na cloud. Pod tim jsou ,Custom Links“ a odkaz na
Satisfaction Survey. ,Work Orders“ neni zde zaznamenana, vyuziva se spiSe
v pripadé licen¢nich pripadd, kde jsou licence spojeny s objednavkou sluzby. ,Case
Milestones” uvadi klicové milniky s cilovymi ¢asy reakce, stejné jako zbyvajici ¢as
k dosaZeni téchto cili. Kolonka ,In Development Records“ odkazuje na externi
vyvojarsky tiketovy systém Youtrack, ktery je zobrazen pravé tehdy kdyZ je externi
tiket vytvoren s odkazem na Cislo tiketu v Salesforce. V sekci ,,Emails“ jsou zaznamy

o komunikaci mezi podporou a zakaznikem.
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Case History

Amschments

A 00D Requests o 2 Mageet

Case Comments

Obrazek 16 - 3. ¢ast nahledu na case v Classic verzi
Interni zdroj

Posledni ¢ast se zaméruje na historii pripadu, pripojené soubory, odkazy na jiné
objekty a komentare k pripadu. V horni ¢asti je vidét ,Case History“ se seznamem
akci, které byly provedeny, vtetné zmén stavu tiketu a aktualizaci provedenych
konkrétnim uzivatelem. SlouZi jako zpétna vazba vedoucimu v piipadé poruSeni
SLA. Sekce , Case Team"je jiZ zastarala a nevyuziva se, stejné tak i NFR, které slouzilo
k zdznamlm na ,New feature requirement” (=poZadavek na novou funkcionalitu),
ktery se presunul mimo Salesforce. Zaroven ,Attachements“ neni béZné vyuZivana,
jelikoZ sdileni souboru bylo presunuto na externi platformu box.com. ,Related
cases” (=navazujici tikety) jsou naopak béZzné vyuzivané v pripadech kdy soucasny

tiket ma navaznost na jiz uzavieny tiket z hlediska obsahu problému.

Sekce ,Case Comments“ ma pro L2 tym nejvysSi dilleZitost, protoZe se zde
zaznamenava veSkera komunikace mezi L1 a L2 analytiky vcetné krokd, které byly
ucinény v ramci feseni pripadu. Komentaie obsahuji podrobné popisy problémd,
vCetné technickych detaili a odkazli na externi zdroje, a jsou casové oznacené, takze
je mozné sledovat priibéh reseni pripadu v ¢ase. Celkové tato ¢ast potiebuje
obsahové optimalizovat, aby se zobrazovaly jen ty pole, které jsou relevantni pro

vSechny strany.
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Lightning:

—_— . 0079938

e

l L) Unable to upload large file through File Upload component in DC

Chatter

Obrazek 17 - Nahled na case v Lightning verzi
Interni zdroj

Jak je vidét, nové GUI zobrazuje tiket velmi odli$né. Hlavicka stranky zahrnuje jen
nazev pripadu, jeho prioritu, stav, jeho plivod, ¢islo, nazev a verzi produktu a jméno
technického specialisty.

Pod hlavickou jsou interaktivni zaloZky a tlacitka pro rtizné akce jako jsme vidéli
v ptvodni verzi, napft. ,in Development Records*,“ Activity History“, ,Related Cases”
atd. Tyto zaloZky obsahuji Ciselné indikatory, které odréaZeji pocCet zaznami
v jednotlivych kategoriich.

Sekce ,Chatter” je zcela nova, slouzi k socialni interakci a komunikaci tykajici se
pripadu. Nabizi moZnosti jako ,Email“, ,Post”, ,Poll“, ,New task“, ,New Event“ a
»,New Case Comment"“. V dolni ¢asti je vidét ,Most recent Activity“ s vypisem vSech
aktualizaci, které se daji dale vyfiltrovat dalsimi moZnostmi na Emaily, Status
zménami atd.

Ackoliv se rozhrani zda byt Cistéjsi a uspoiadanéjsi, stale zde je vice prvki, které
nejsou nezbytné pro funkénost a miZou odvadét pozornost od hlavnich tloh.
Pokud napftiklad L2 analytik chce vidét ,Case Comments®, ktery je jeho hlavnim

komunika¢nim kanalem, ma nékolik moZznosti:
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Obrazek 18 - 1. nahled na Case Comments
Interni zdroj

7 v O

Obrazek zobrazuje souhrn komentara s informacemi o uzivatelich, ktefi komentar
vytvorili v€etné data vytvoreni a ¢ast jeho obsahu. BohuZel na tomto misté nelze

nikde rozkliknout cely obsah komentare, coZ zasadné znesnadiiuje praci.

| = WOOTIN.. v ox  FlmeCom. v ox

It:-‘- : LK © 00D Request ]

Chatter Details ase Comment Related List

AllUpdates  Emails  Case Feed Post (Customer onlyl  Case Feed Post (Intonly)  Case commants Fesd  Status Changes

s Veroniks Pospsiowa
e,
D O 6 1 mens

Hio—

Obrazek 19 - 2. nahled na Case Comments
Interni zdroj

V porovnani s pfedchozim obrazkem, kde byly komentare prezentovany ve
formatu tabulky, se tento layout zaméruje na pridavani novych komentari a
zobrazuje cely obsah komentart. Je nutné si vS§imnout, Ze CRM intuitivné navedlo

pres kartu New comment na predchozi zobrazeni, pokud ale uzivatel chce vidét
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celé komentare, musi naopak nejdriv zvolit,,Chatter” a pak jesté ,New Case

MIo_v

Comment", coZ sniZuje uZzivatelskou privétivost.
Pokud se v§ak zamérime na technické detaily pripadu, uz neleZi na hlavni strance,
ale jsou dostupné v ,Details”, a tim padem neni uZivatel nucen tolika posouvat

stranku, pokud chce rovnou vidét ,Case Comments“:

I — 8 0079538 F Case Com

e
g
o

Obrazek 20 - Detaily v novém zobrazeni
Interni zdroj

Zarovei informace o pridruZenych objektech, jako mliZou byt externi odkazy na

vyvojarské tikety, uplynulych ,Milestones” atd jsou pod kartou: ,Related List":

35



[
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) 1n Development Records (0)

Activity History (1) @ -

Obrazek 21 - Souvisejici list aktivit v novém zobrazeni
Interni zdroj

7.2.4 Kalendar

Existuji dalsi zajimavé funkce v objektu Case jako je odesilani Emaild zdkaznikovi,
posilani komentarl na Quadient Universitu, sdileni souborii atd, ovSem velky rozdil
v zobrazeni najdeme v aplikaci Kalendar, ktery je nedilnou soucasti prace na
technické podpofe. Pomaha planovat aktivity, dovolené, vecerni smény Cci

pohotovost.
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Obrazek 22 - Kalendar v Classic zobrazeni
Interni zdroj

Obrazek zachycuje mési¢ni pohled na multi-uZivatelského kalendare v systému
Salesforce. Kalendar je zrovna nastaven na aktualni leden 2024 a kazda radka
reprezentuje kalendar jednoho uzivatele s jejich jmény zobrazenymi po levé
strané. Tito uZzivatelé jsou soucasti L2 R&D tymu, kterého je autor prace soucasti.
V kalendari jsou viditelné bloky, které oznacuji naplanované udalosti, které
oznacCuji rtizné typy aktivit. Barvy reprezentuji, zda se jedna o aktivitu soucasti
pracovni naplné nebo upozornuji ostatni uZivatele o pracovnim volnu. Modré ¢asti
zobrazujf veterni smény, pohotovosti & meetingy. Cervené &asti jsou ukazateli
ucastnikovy absence. Diky tomuto systému je snadno rozpoznat, kdo ma jaké

pracovni zavazky ¢i volno, tak aby si mohl sam naplanovat svoje vlastni volno.
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Nové grafické zobrazeni Lightning ma jinou podobu kalendare:
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Obrazek 23 - Kalendar v Lightning zobrazeni
Interni zdroj

Barevné schéma uZ ma zcela odliSnou logiku oproti plivodni, kazda barva je
pridélena kazdému uZivateli unikatné a uz nerozliSuje typ aktivity. Zaroven zde neni
jasna Casova vizualizace, takZe uZivatel na prvni pohled nevidi, kdo ma v tu danou
dobu volno ¢i jinou pracovni aktivitu. Také s vétSim mnozZstvim lidi a aktivit se stava

kalendar méné prehlednym.

7.2.5 Dashboards

Nedilnou soucasti technické podpory je méreni vykonnosti pomoci KPI (= key
performance indicators). Salesforce umi diky svym funkcim mérit rlizné casy
definované dle potieby jednotlivych oddéleni. Dashboard obsahuje nékolik grafti a
tabulek, které zobrazuji riizné metriky vykonnosti. KaZdé oddélenti si sleduje vlastni
ukazatele, ale spolecnym jmenovatelem je rychlost vyrizeni tiketu ku zakaznické

spokojenosti.
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Obrazek 24 - Dashboards v Classicu
Interni zdroj

Na obrazku vidime nasledujici prvky, které jsou klicové pro tym L2 R&D support:

1. KPI - First Response SLA: Tento graf zobrazuje, jak rychle tym L2 reaguje
na prichozi tikety od L1 podpory. SLA (=Service Level Agreement) je méfeno
v procentech a graf ukazuje, jaky podil ptipadi byl prifazen konkrétnimu L2

e

analytikovi v ramci stanoveného limitu. Modré sloupce predstavuji uspésné
reakce, zelené sloupce pak znac¢i nesplnéné SLA.
KPI - Resolution L2 SLA: Podobny graf jako prvni, ale misto reSeni prifazeni

tiketu se sleduje Cas tiketu straveny na L2 strané. Ten je nadefinovan dvéma

39



pracovnimi dny a jeho grafické vyjadreni ma stejnou logiku jako graf
predchozi.

3. KPI - Resolution L2-DEV SLA: témér identicky graf jako Resolution L2 SLA,
akorat metrika je nastavena na sedm pracovnich dni, jelikoZ se do néj pocita
i Cas straveny na vyvoji,

4. KPI - Satistaction with L2 Support Services: tento graf méri spokojenost
L1 tym@ s tymem L2 v Ceské republice. Je to vizualni reprezentace zpétné

vazby mérend v poctu hvézdicek (1- nejhorsi, 5 - nejlepsi)

Existuji i dal8i grafy a metriky, ale jiZ nepatfi mezi KPI L2 tymu. Rozhodné ov§em
poskytuji uZzitetny prehled o vykonnosti tymu, ktery je vyuZit pro hodnoceni a
zlepSenti jejich prace. Jiné tymy maji vlastni metriky a grafy, ale pro ucel této prace

postaci tento zminény priklad.

Lightning:

» a ] iEBeea

EE—

Obrazek 25 - Dasboards v Lightning verzi
Interni zdroj

Na tomto obrazku jsou vidét grafy stejné jako v Classic verzi jen s jinym grafickym
pojetim. Vizualizace vypada Cistéji a konzistentnéji, ale nyni je nutné celou stranku

zmensSit o 50 %, aby nevznikla nutnost scrollovani.
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Vsechny tyto obrazky poskytuji vhled do rtiznych aspektii a funkci systému CRM
Salesforce od spravy pripadu, pres kalendatrové planovani aZ po sledovani

klicovych ukazatelli vykonu (KPI).

8 Zaméstnanecky prizkum

V nasledujici ¢asti je provedeno zhodnoceni spokojenosti zaméstnancii technické
podpory se systémem CRM, cilem tohoto priizkumu bylo shroméaZdit podrobné
informace o tom, jak zaméstnanci vnimaji obé verze rozhrani Salesforce - Classic a
Lightning. Vyzkum pfinesl data od 20 zaméstnanci, coZ je zhruba 50 % ze vSech
zaméstnanci, ktefi se systémem pracuji vdobé prizkumu. Forma dotazovani
probihala formou on-line dotazniku v Google Forms rozeslany e-mailem na
nadrizené jednotlivych tymt, aby doslo k efektivni distribuci dotazniku jednotlivym
¢lenim jejich vlastnimi kandly. Diky tomu ma autor vzorek poloviny vSech
dotazovanych.

Dotaznik obsahoval uzaviené otazky ve formé Ciselnych $kal a zaroven oteviené
otazky pro vyjadreni relevantnich podrobnosti. Tento pristup byl zvolen s cilem
ziskat komplexni pohled na uzivatelskou zkuSenost a identifikovat klicové faktory,

které ovliviiuji prijeti a efektivitu pouZzivani Salesforce v organizaci.

What is your support role?

20 odpovédi

@ L1 support
@ L2 support

Obrazek 26 - Dotaz na roli na supportu
Vlastni tvorba - Google Forms
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Obrazek zobrazuje kolacovy graf, ktery reprezentuje distribuci roli podpory mezi
respondenty priizkumu. Z 20 odpovédi, které byly zaznamenany, 60 %
respondentli udava, Ze zastava roli L1 podpory, zatimco 40 % zastava L2 podporu.
Tento graf poskytuje vizudlni piehled o rozdéleni roli v rdmci tymi technické

podpory, které se zucastnily prizkumu.

How would you evaluate the current Lightning design of Salesforce's user
interface? (1 = Very Poor, 5 = Excellent)

20 odpovédi

8 (40 %)

4 (20 %)

0(0 %)

5

Obrazek 27 - Evaluace Lightning designu
Vlastni tvorba v Google Forms

Na obrazku je sloupcovy graf, ktery ilustruje hodnoceni uZivatelti ohledné
aktudlniho designu Lightning. Hodnocenti je na $kdle od 1 do 5, kde 1 zna¢i ,,Velmi
$patné“a 5 ,Vyborné“). Z grafu je patrné, Ze vétsina respondentii ma k tomuto
vzhledu neutrdlni aZ negativni postoj, pficemZ nikdo z respondentii nevyjadril
vyborné hodnoceni. Toto signalizuje potrebu dalSiho zlepSeni uzivatelského

rozhrani.
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How would you evaluate the obsolete Classic design of Salesforce’s user
interface? (1 = Very Poor, 5 = Excellent)

20 odpovédi
15
10 11 (55 %)
5
4 (20 % 4(20%
1(5%) ! ) ; )
‘ 0(0 %)
o — I
1 2 3 4 5

Obrazek 28 - Evaluace Classic designu
Vlastni tvorba v Google Forms

Nasledujici obrazek ukazuje dalsi graf, ktery reprezentuje hodnoceni uZivatel
starSiho Classic designu. Opét je zde hodnoceni na stejné $kale jako u predchoziho
grafu ( 1 =,Velmi Spatné“az 5,Vyborné“). Porovnanim s predchozim grafem, ktery
zobrazuje Lightning design, 1ze pozorovat vyrazné pozitivnéjsi odezvu na Classic
vzhled. VétSina respondentli hodnoti Classic velmi vysoko, s vyraznou vétsinou,
ktera mu dava hodnoceni 4 a vySe. Tyto udaje ukazuji, Ze uZivatelé maji silnou

preferenci pro Classic a jsou méné spokojeni s aktualni verzi Lightning rozhranim.

Which Salesforce design you prefer work with?

20 odpovéedi

@ Classic
@ Lightning

Obrazek 29 - Preference typu rozhrani
Vlastni tvorba v Google Forms
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Kolacovy graf zobrazuje preferenci designu, z 20 odpovédi 75% preferuje Classic
Design a 25% preferuje Lightning. Tato data poskytuji jasnou predstavu o tom, Ze
vétSina ma prirozenou preferenci pro starsi Classic design. To miiZe byt zplisobeno
vy$8im hodnocenim pouZitelnosti a celkové spokojenosti, jak je vidét

v predchozich datech, kde Classic obdrzel vétsi pocet pozitivnich hodnoceni oproti
Lightning, ktery mél tendenci dostavat nizs$i hodnocent.

Tato kombinace udajii ukazuje na diileZity trend: i kdyZ Salesforce usiluje o inovaci
a zlepseni své platformy, mnoho uZivatelii stale upifednostiiuje tradi¢ni rozhrani,

coZ miZe byt déano jeho jednodus$sim a vice zndmym uZivatelskym rozhranim.

Please write why do use selected Salesforce design?

20 odpovédi

More options available, faster
multiple windows with exact information | need

I'm using lightning, but I don't like it. It spacious, slow and kind of "stupid", because e.g. when searching an
e-mail address, in 1 of 5 cases it is not able to show me if something like this exists. But it shows much
other garbage.

Preparing for shutdown of Classic

The Classic design is much faster, more intuitive and with better layout.

The classic one has been more reliable, ever since we migrated to lightning so many features have not
worked

Obrazek 30 - Otazka na diivod preference
Vlastni tvorba v Google Forms

Nasledovala otevirena otdzka na diivod preference designu, ktery vyuZiva ke své
praci. Na obrazku je vidét castecny vzorek vSech odeslanych odpovédi, které

ilustruji uzivatelovy pohnutky. Ti, co preferuji Classic, nej¢astéji zminiovali:

vir v

¢ Dostupnost informaci: respondenti uvadéji, Ze jsou informace snadnéji
dohledatelné a nezaznamendavaji problémy s pirehazovanim tiketi
e Lepsi kalendar a struktura: komentare poukazuji na to, Ze kalendar

VI

v Lightning verzi neni uZivatelsky privétivy a uzivatelé musi Casto prepinat
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do Classic verze, aby zkontrolovali harmonogramy kolegti. Dale je zminéna
lepsi struktura a rychlejsi generovani reportii v Classicu.

e Vykon a spolehlivost: Nékolik uZivatell popisuje Classic jako rychlejsi a
s lepSim vykonem

e Zvyk a pohodli: UZivatelé jsou zvykli na Classic verzi, citi se v ni pohodIné a

mohou s ni efektivné pracovat.
Ti, co preferuji Lightning verzi zminovali:

e Adaptace a ovlivnéni vyvoje: UZivatelé si chtéli zvyknout na novy design,
aby méli potencionalni moZnost ovlivnit, jak bude v dalSich fazich vyvoje
vypadat.

e Priprava na ukonceni Classic verze: néktefi respondenti presli na

Lightning, protoZe bylo oznameno planované ukonceni ptivodni verze.

How easy is it to find information within Salesforce?

20 odpovédi

il
(5]

14 (70 %)

2(10 %) 2 (10 %)

Obrazek 31 - Evaluace hledani informaci v Salesforce
Vlastni tvorba v Google Forms

Obrazek zobrazuje sloupcovy graf hodnoceni, jak snadné je najit informace
v systému Salesforce. Graf ukazuje, Ze vétSina uZivateli vnima hledani informaci
v CRM jako pomérné snadné. Existuje zde vSak prostor pro zlepSeni, protoZe velmi

maly pocet respondentli povaZuje hledani informaci za velmi snadné.
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What do you like most about Salesforce related to your work?

18 odpovédi
Case history for later reference.
| can see the activity of other members which means that | am more aware about their work load
cloud based
It is easy to communicate with clients and it is easy to keep track of all tickets.
Reports
not sure
Nothing

It provides good a lot history search - this is important for me because | need to check guite a lot of the
older cases because of the requested changes.

Easy to create reports.

Obrazek 32 - Otazka na nejoblibenéjsi funkci
Vlastni tvorba v Google Forms

Dal8i otazka smérovala na to, co se uzivatelé nejvice ocenuji na praci se
Salesforcem. Z odpovédi vyplynulo, Ze respondenti povaZuji za pohodIlné mozZnost
otevirat a udrzovat ticketové zalozky oteviené, coZ jim umoziuje efektivnéji
pracovat a zabranuje ztraté informaci pfi nahodném zavieni okna. Cloudova
funk¢nost Salesforce je také povaZzovana za vyhodnou diky jeji dostupnosti

z rliznych zafrizeni a lokalit. Existuje i uznani pro centralizovany systém, ktery
usnadiiuje pristup k datlim a tim i tvofeni uZite¢nych reporti.

[ pres nékteré pozitivni aspekty se objevuji komentare, které naznacuji, Ze
Lightning verze je pomalejsi a ,hloupa“ v kontextu vyhledavani, coZ omezuje jeji
prakti¢nost. Zarovei uZivatelé, co presli na Lightning kviili pfipravovanému

ukonceni ptivodni verze, znovu zdliraziiuji problémy s adaptaci.
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What do you like least about Salesforce related to your work?

19 odpovédi

full textove vyhledavni obcas poskytuje vysledky ktere mi neprijdu relevantni k textu ktery vyhledavam,
velmi omezene okenko pro psani odpovedi na emaily a tim zpusobena netnost porad scrollovat abych si
dohledal co pisu atd., nevyresena prava pri prehazovani ticketu mezi kolegy, komplikovane provazovani
nekolika ticketu ktere nemaji stejneho zakladatele atd., nemoznost stahovani priloh, pr.: txt soubory se
otevrou ale nemuzu je proste stahnout jako file

team calendar is basically missing (do not argue, that | can add others manually...no it is pain, color not
selectable....cannot be used)

When | have to switch from idiotic Lightning every time | open it.
I have to respond in "Portal" window which can not be resized and fit max. 3 lines of text...(puke)

case comment view (not expanded by default), limited features for multi level support and its related
metrics, more automated responses and alerts

Changes

Obrazek 33 - Otazka na nejméné oblibenou funkci
Vlastni tvorba v Google Forms

Z uzivatelskych komentai k aspektlim CRM, které se jim libi nejméné, miiZeme

identifikovat nékolik klicovych oblasti ke zlepSeni:

e Problémy s vyhledavanim: uZivatelé uvadéji, Ze full-textové vyhledavani
¢asto poskytuje nerelevantni vysledky, coZ ztéZuje nalezeni potiebnych
informaci.

e Uzivatelské rozhrani a funk¢nost: Kritika se tyka omezené velikosti okna
pro psani emailovych odpovédi a potreby neustalého scrollovani. Nékteri
uZivatelé jsou nespokojeni s piehledem komentari k pripadtim, které
nejsou standardné rozbalené v Lightningu.

e Vykon a rychlost: Velka ¢ast respondentii poukazuje na pomalost
Lightning verze oproti Classic verzi.

e Specifické funk¢ni problémy: uZivatelé si stéZuji na nedostupnost
pokrocilého textového editoru v urcitych sekcich, dale na vynucené

pouZivani Lightning verze, i presto, Ze nékteré funkce uZivatelim chybi.
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Do the features in Salesforce help you do your work? (1 = Not at all, 5 = Very
much)

20 odpovédi

10,0

9 (45 %)

75
50
25 3(15%)

0(0%)
0,0

Obrazek 34 - Evaluace funkci v Salesforce
Vlastni tvorba v Google Forms

Z grafu vyplyva, Ze vétSina uZivatell povaZzuje funkce CRM za pomérné uzitecné
s nejvétSim poctem odpovédi soustiedénych kolem hodnoceni 3 a 4. To ukazuje na
to, Ze Salesforce relativné poskytuje funkce, které jsou relevantni a diileZité pro

vétsinu uzivatel.

What features in Salesforce do you find missing or would be useful for your work?

16 odpovédi

team calendar
Actual working search.
Does not work very well from mobile

Rich formatting in case comment fields, automated notifications to keep account information up to date,
contractual details per accounts

Case/status view/page for user who reports support issues to SF via email, but dont have SF access
Nicer user interface would not hurt, less fields for some views

| can't think of anything missing features for the time being.

text editor for case comments/better team calendar in the lightning design

Rich text editina in case comments.

Obrazek 35 - Otazka na chybéjici funkce
Vlastni tvorba v Google Forms
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Z komentart respondentl na otazku chybéjicich funkci vyplyva nasledujici ¢asto

pozadované funkce:

e Tymovy kalenda¥: tento poZadavek je smérovan na Lightning verzi

e Funk¢ni vyhledavani: je zminéna potieba vylepSeni vyhledavaci funkce

e Mobilni pristupnost: uzivatelé citi, Ze Salesforce nefunguje dle o¢ekavani
na mobilnich zaftizenich.

¢ Bohatsi formatovani v komentarich k pripadiim: poZadavek na lepsi
textovy editor pro komentare k pripadim

¢ Automatické notifikace: Zadost o automatické notifikace pro udrZzeni
aktualnich informaci

e Lepsiuzivatelské rozhrani: obecné poZzadavky na zlepSeni uzivatelského
rozhrani a zjednoduSeni nékterych zobrazeni odstranénim nepotiebnych

poli.

Tyto podnéty od uZivatelli by mély byt vzaty v ivahu pfi planovani dalSiho vyvoje

a optimalizaci systému, aby se zlepSila uZzivatelska efektivita a spokojenost.

How would you rate the accessibility of Salesforce from different devices (mobile,
tablet, desktop)?

19 odpovédi

7 (36,8 %)

4(211 %)

3 (158 %) 3 (158 %)
2(105 %)

Obrazek 36 - Evaluace dostupnosti Salesforce
Vlastni tvorba v Google Forms

Graf znazortnuje hodnoceni dostupnosti Salesforce z riiznych zarizeni (mobil,

tablet, desktop). Z téchto dat vyplyv4, Ze nejvice respondenti ma s dostupnosti
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CRM na riiznych zatizenich urcité problémy, coZ naznacuje velky prostor pro
zlepSeni, zejména co se tyka mobilnich zarizeni a tabletu. Pouze mala ¢ast
respondentl je velmi spokojena s dostupnosti, coZ ukazuje na to, Ze zkuSenost

s pristupem na Salesforce odjinud neZ z desktopu se muZze znacné lisit.

Please rate your overall satisfaction with using Salesforce in your role in L1/L2
support.

20 odpovédi
10,0 10 (50 %)

75

50

4 (20 %)

25
0(0 %)

0,0

Obrazek 37 - Evaluace celkové spokojenosti
Vlastni tvorba v Google Forms

Na poslednim grafu je vidét celkova spokojenost s pouzivanim Salesforce ve svych
rolich. Celkové data naznacuji, Ze je prostor pro zlepSeni, aby se zvySila celkova
spokojenost uZivatelli s pouzivanim Salesforce. Vice neZ polovina respondentii
vyjadrila primérnou spokojenost, a tak by se mélo zamérit na to, jaké aspekty

systému je moZzné zlepSit, aby byli uzivatelé vice spokojeni.

8.1 Shrnutivysledkii

Respondenti maji vyraznou preferenci pro Classic design Salesforce, ktery byl
konzistentné hodnocen vySe neZ novéjsi Lightning design. Tato preference je patrna
nejen ve vyS$im hodnoceni Classic designu, ale také v explicitnich preferencich
uZzivatell. Zda se, Ze Classic design poskytuje uZivateliim vétsi pohodli a spokojenost

s navigaci a dostupnosti vSech potiebnych funkci.

50



Co se tyce uZitec¢nosti funkci, vétSina uZivatelli povaZuje funkce Salesforce za stiredné
uZzitecné, avsak vysledky naznacuji, Ze prostor pro zlepseni stale ziistav4, zejména
ve zvySeni intuitivnosti a efektivity prace s funkcemi. Dostupnost Salesforce,
zejména na mobilnich zafizeni se jevi dle hodnoceni jako nedostatetna, coz ukazuje
na potrebu lepsi optimalizace pro rtizné platformy.

Celkové spokojenost s pouzivanim Salesforce na obou urovnich podpory je
primérnda. Tento vysledek naznacuje, Ze ackoliv Salesforce slouZi jako uZite¢ny
pracovni nastroj, existuji vyrazné oblasti, kde by se zlepSeni mohlo vést

k vyraznéjSimu zvysSeni spokojenosti a produktivity uzivateld.

9 Individudlni rozhovory

Vramci této prace byly provedeny dva hodinové rozhovory s vedoucimi dvou
riznych tymf, jeden je alokovan na ¢eské pobo¢ce v EMEA tymu a druhy v kanadské
pobocce v NORAM tymu, aby se ziskal dal$i rozmér nahledu, jak Salesforce ovliviiuje
jejich kazdodenni praci a jaké vyzvy s tim souvisi. Cilem bylo ziskat prehled o
internich procesech a zjistit, jaké funkce a aspekty systému tymy povaZuji na nejvice
prospésné, stejné tak které prvky by potrebovaly zlepSeni. Dotazovani si neprali

zverejnit cely transkript rozhovoru, proto je zde uvedeno jen shrnuti.

9.1 Prvnirozhovor

Rozhovor s vedoucim EMEA tymu se zaméruje na vyzvy a komplexnost vyuZzivani
Salesforce vramci struktury spolecnosti. Diskutuje se o pocate¢nim nastaveni a
obtiZich s provadéni vyznamnych vylepsSeni v systému. Je také zdliraznéna potieba
mit kvalifikovany dedikovany tym pro spravu Salesforce, protoZe systém obsahuje
nejen procesy pro podpory, ale i obchod. DalSi motivaci je momentalni interni tym
podpory Salesforce, ktery dle nazoru vedouciho neni dostate¢né technicky a
konceptualné zdatny pro nasazeni implementace novych funkci ¢i modifikace
soucasnych pro lepsi uzivatelskou privétivost a celkovou optimalizaci. Vyjadril také

frustraci, Ze jakékoliv podnéty a Zadosti zjeho strany jsou Salesforce tymem
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zamitany z dlivodu vysoké pracnosti. Dale se mluvilo o problémech s kvalitou dat a
nedostatku globalniho vedeni pro udrZeni konzistence dat napric¢ regiony. Celkové
bylo konstatovano, Ze systémové workflow bezi podobné jako na zacatku, jen se
zménil design a neni moZné ho vyznamné zlepSit. Bylo také navrhnuto, aby stavaji
systémové workflow, ktery ma na starosti celou procesni logiku, byl nahrazeny zcela
novym v systému, ktery by se navrhnul zcela od zacatku znovu. Momentalné to neni

moZné kvili nedostatku viile a finan¢ni podpory ze strany vyssiho vedeni.

9.2 Druhy rozhovor

Z rozhovoru s druhym vedoucim vyplyva, Ze jeho hlavni prace je naopak spojena
spise s monitorovanim a spravou piipadl v Salesforce. Rozhovor se vice zaméroval
na fesSeni pripadd, které jsou prifazeny s kritickou prioritou a také na ty, které jsou
otevirené prilis dlouho. Vedouci taky zminil, Ze vétSina pripadii jsou ziskana piimo
od zakaznika prostfednictvim emailu. Popsal dale, jak probiha automatické
prifazovani v CRM a vypliiovani detaili ptripadu. Tyto body hodnotil velmi kladné
ve spojitosti funkcnosti systému Salesforce. Diskuse ovSem zahrnovala vyrazna
omezeni vkomunikaci sKklienty kviili ne zcela privétivému uZivatelskému
vestavénému emailovému pluginu primo v pripadu. Uvital by v tomto pripadé
vyrazna vylepSeni €i moZnost vyuZivat externi nastroj (napf. Outlook). Dalsi
frustrace pramenila z komplikované komunikace se Salesforce tymem, ktery zminil

i vedouci zprvniho rozhovoru. Celkové zdiiraznil potfebu udrZovani cisté a

organizované komunikace v ramci systému.

10 SWOT analyza

Vtéto SWOT analyze se autor zaméfuje na rozbor pouZzivani Salesforce v ramci
organizace Quadient, zaloZeny na nedavnych rozhovorech svedoucimi tymi a
detailnim prizkumu mezi zaméstnanci. Zaroveni zde bude i zakomponovany i
pohled autora prace, jelikoZ na této pozici dlouhodobé pracuje a ma tedy autenticky

vhled do celé situace.

52



Cilem je identifikovat klicové silné stranky, slabé stranky, prilezitosti a hrozby
spojené s pouzivanim Salesforce, aby bylo mozné lépe pochopit, jak systém
podporuje pracovni procesy na technické podpore a kde jsou prilezitosti pro
zlepSeni. Tyto informace poskytuji cenny vhled do toho, jak CRM ovliviiuje

kazdodenni praci a jak je moZny vyuZit jeho potencial pro dal$i rozvoj celé firmy.

10.1 Strenghts - Silné stranky

Podrobnéj$i rozbory silnych stranek Salesforce ukazuji na nékolik klicovych

aspektii:

e Centralizace informaci: Salesforce exceluje ve shromaZd'ovani a spravé
velkého mnoZstvi dat a informaci, coZ umoZiuje uZivatelim efektivni
pristup a spravu pripadii, zdkaznickych ucti a reporti.

e Automatické prirazovani pripadi: Systém automatizuje procesy, jako je
prifazovani a vypliiovani detaill pripadd, coZ zvySuje efektivitu prace.

e Preferovany Classic design: uZivatelé maji silnou preferenci pro Classic
design, ktery povaZzuji za intuitivnéj§i a prehlednéjSi, coz zvySuje
zaméstnaneckou spokojenost. Zvlast je chvalen jeho pivodni kalendar,
ktery umoZnuji tymim monitorovat aktivity mimo béZnou pracovni rutinu.

¢ Cloudova dostupnost: jako cloudové reSeni poskytuje Salesforce flexibilni
pristup odkudkoliv, coZ je naprosto klicova funkce pro zaméstnance
Quadientu, ktef'i mliZou pracovat odkudkoliv. Zaroven je pozitivné vnimana
nepretrzitd dostupnost s minimalnim vyskytem vypadkd.

e Pokrocilé reportovaci funkce: systém nabizi rozsahlé moZnosti pro
vytvareni a sdileni reportii, které pomahaji uzivatellim, zvlast vedoucim

analyzovat data pro lep$i rozhodovani.

7

Tyto silné stranky predstavuji zakladni pilife, na kterych stoji uspéSné vyuZzivani
CRM v popisované firmé, a jsou zasadni pro efektivni spravu zdkaznickych vztahii a

podporu obchodnich procest.
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10.2 Weaknesses - slabé stranky

Rozbor slabych stranek Salesforce ve firmé Quadient odhaluje nékolik oblasti, které

potiebuji zlepSeni:

e Vykon a uzivatelska privétivost Lightning designu: Lightning verze je
velmi Casto kritizovana za pomalost a sloZitost, zvlast kritizovana byla
aplikace Kalendar, ktera byla vyhodnocena jako velmi nepfehledna.

e Komplexnost a obtiZnost provadéni zmeén: kviili propojenosti dat,
rozsahlym prizplisobenim a nedostate¢né technické kompetenci Salesforce
tymu je systém vniman jako sloZity a obtiZny pfi implementaci zmén.

e Mobilni pristupnost: nedostate¢nd optimalizace Salesforce pro mobilni
zatizeni omezuje flexibilitu a pristupnost uZivatell na cestach.

e C(aste¢na omezeni vKkomunikaci: Né&ktefi uZivatelé maji problémy
s mailovym klientem uvnitt Salesforce a radéji by uzivali externi jako je

napriklad Outlook.

Vyjmenované slabé stranky naznacuji, Ze i kdyz Salesforce poskytuje fadu vyhod, je
treba se zamérit na zlepSeni uZivatelského rozhrani, zvySeni produktivity, aby

systém byl uc¢innéjsi a uzivatelsky privétivé;jsi.

10.3 Opportunities - prileZitosti

Prilezitosti pro vylepSeni CRM zahrnuje nékolik oblasti:

e Optimalizace mobilniho pristupu: vylepSeni pristupnosti Salesforce na
mobilnich zafizeni a tabletech miZe zvysit flexibilitu a efektivitu
zameéstnanci.

e Modernizace uZivatelského rozhrani: aktualizace a zjednoduseni
uzivatelského rozhrani, zejména v Lightning, mohou presvédcit stavajici
uzivatele Classic prejit na firmou preferovany novy design a obecné zlepsit

celkovou uzivatelskou zkusSenost.
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e RozSifeni a integrace funkci: vyvoj a integrace chybéjicich nebo
pozadovanych funkci, jako jsou lepSi komunika¢ni nastroje typu mailovy
klient by mohly vylepsit efektivitu a uZivatelsky komfort

¢ Rozsireni technickych znalosti Salesforce tymu: je nutné se zamérit na
zvySeni technického porozuméni a schopnosti tymu, coz by umoZnilo
efektivnéjsi reSeni slozitéjSich vyzev, implementaci inovativnich zmén a
vylepSeni funkcionality systému.

e Trénink a podpora. Poskytovani lepsi podpory a Skoleni pro uZivatele, aby
mohli efektivnéji vyuZzivat vSechny funkce a zarovei presli na novou verzi

s nejmen$im odporem.

s

Definované prilezitosti nabizeji potencidl pro vyznamné zlepSeni vyuZivani
Salesforce v Quadientu, coZ miiZe vést k lepsi efektivité prace a vylepSeni firemni

nalady.

10.4 Threats - Hrozby

Analyza hrozeb v Salesforce ukazuje na nékolik klicovych sfér, které by mohly

ovlivnit uspésné vyuzivani systému.

e Odpor knovému designu: uZivatelsky odpor k prijeti nového Lightning
designu miiZe omezit efektivitu a branit prijeti diileZitych zmén.

e Konkurence s lepSimi CRM systémy: existuji alternativni CRM systémy,
které nabizeji lepsi funkénost nebo uZivatelskou privétivost, coZ miize znacit
neochotu firmy hledat lepsi feSeni

¢ Nespokojenost uzivatelii s Lightning verzi: nedostatky ve vykonuy,
pouZitelnosti nebo funkcnosti Salesforce mohou vést ke frustraci uZivatelt a
negativné ovlivilovat jejich praci a moralku.

e Zavislost na jednom systému: silnd zavislost na CRM mitiZe vést k riziku pfi

vypadcich systému nebo bezpecnostnich problémech, které by mohly

paralyzovat pracovni procesy.
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Tyto a dalsi hrozby zdlraziiuji potfebu proaktivniho pristupu k fizeni novych zmén

a rizik s nimi spojené v€etné monitorovani zaméstnanecké nalady.

11 Shrnuti vysledku

Na zakladé shromazdénych informaci a analyzy Salesforce v organizaci Quadient je
ziejmé, Ze systém prinasi nékolik klicovych prinosti, ale také celi vyznamnym

vyzvam:

11.1 Preference Classic designu Salesforce

Autor provedl vyzkum s nasledujicimi vystupy: Respondenti maji vyraznou
preferenci pro Classic design Salesforce, ktery byl konzistentné hodnocen vySe nez
novéjsi Lightning design. Tato preference je patrna nejen ve vys$$im hodnoceni
Classic designu, ale také v explicitnich preferencich uZivatell. Zd4a se, Ze Classic
design poskytuje uZzivatelim vétsi pohodli a spokojenost s navigaci a dostupnosti
vSech potrebnych funkci. Tato preference vypovida o dileZitosti zachovani
oblibenych aspektii Classic designu jako je tfeba kalendar, nabada tim k zamysleni,
jak design a uzivatelské rozhrani ovliviiuji denni produktivitu a spokojenost

uzivateld.

11.2 Prumérna prinosnost funkci

Co se tyce uZitec¢nosti funkci, vétSina uZivatelli povaZuje funkce Salesforce za stiredné
uZzitecné, avsak vysledky naznacuji, Ze prostor pro zlepseni stale ziistav4, zejména
ve zvySeni intuitivnosti a efektivity prace s funkcemi. Dostupnost Salesforce,
zejména na mobilnich zarizeni se jevi dle hodnoceni jako nedostatetna, coz ukazuje

na potrebu lepsi optimalizace pro rtizné platformy.

11.3 Pramérna spokojenost s pouzivanim

Celkové spokojenost s pouzivanim Salesforce na obou urovnich podpory je
primérnda. Tento vysledek naznacuje, Ze ackoliv Salesforce slouZi jako uZite¢ny
pracovni nastroj, existuji vyrazné oblasti, kde by se zlepSeni mohlo vést

k vyraznéjSimu zvysSeni spokojenosti a produktivity uZivatell. Vysledek miiZe
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ovlivnit fakt, Ze existuji uZivatelé pohybujici se v plivodnim rozhrani a cast

zaméstnanci vyuZiva rozhrani novéjsi.

11.4 Nedostateéna kvalita tymu pro spravu

Vedouci tymii v rozhovoru zdliraznili potirebu efektivni spravy a sledovani pripadd,
ale stejné jako respondenti poukazali na problémy se slozitosti systému. Dale
poukazuji na nutnost kvalifikovanéjStho interntho tymu, ktery se zabyva
administraci Salesforce, aby reflektoval potfeby a prani uZivateld, ¢imZ by byla
pozitivné ovlivnéna pracovni moralka. Byly zminény problémy s kvalitou dat, které
jsou momentalné Casto neaktualni nebo duplikované. Tyto informace poskytuji
dilezity vzhled do praktického fungovani a vyuZivani CRM a poukazuji na nutnost

dalSiho rozvoje a adaptace.

12 Zavéry a doporuceni

12.1 Nezastupitelna role CRM systému

Bakalarska prace se zabyvala tématem Customer Relationship Management (=CRM)
a konkrétné komplexni analyzou vyuziti Salesforce v ramci firmy Quadient. V zavéru
této prace je patrné, Ze tyto systémy typu CRM, vcetné Salesforce, jsou

neocenitelnym nastrojem pro spravu a zlepSovani vztaht se zakazniky.

12.2Vyznam teoretického zakladu

V prvni ¢asti byla diky reSersi odborné literatury a internetovych zdroji vysvétlena
problematika CRM, jejich klicovych prvkl a trendi do budoucnosti. Zaroven byl
vymezen pojem technicka podpora a jeji vlastnosti a tirovné. Utel této &asti bylo
poskytnout komplexni teoreticky ramec pro porozuméni systémim CRM a

nalezitostem technické podpory

12.3 Praktické zjisténi o uzivatelské spokojenosti

V praktické ¢asti byla prezentovana ta ¢ast CRM, ktera slouZi k efektivni praci vSech

urovni technické podpory. Dale byly predstaveny vysledky zprizkumu
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spokojenosti zaméstnancli technické podpory se systémem Salesforce, jelikoZ
pozitivni uzivatelska zkuSenost hraje nemalou roli v efektivnim vyuZivani a celkové
spokojenosti s pracovnim prostiedim. Autor se snaZzil zjistit, jak zaméstnanci
vnimaji systém Salesforce v kontextu kazdodenni prace. Tato analyza by méla
poskytnout cenny vhled do toho, jak Salesforce spliiuje potieby technické podpory
a jaké jsou moZnosti pro jeho zlepSeni. ProtoZe to v kone¢ném diisledku ma vliv na

koncové zakazniky a jejich vztahem se spole¢nosti Quadient.

12.4 SWOT analyza

Shrnuti SWOT analyzy ukazuje na klicové silné stranky, jako je efektivni centralizace
dat a oblibenost Classic designu. Slabé stranky zahrnuji problémy s vykonem a

uzivatelskou privétivosti Lightning designu a nedostate¢nou mobilni optimalizaci.

Prilezitosti pro zlepSeni zminuji pravé zminénou optimalizaci mobilniho pristupu,
modernizaci a zjednoduSeni uZivatelského rozhrani, a rozvoj komunikacnich
aplikaci. Tyto aspekty, pokud budou fadné freSeny, mohou vyrazné zlepsit

uzivatelsky komfort a efektivitu prace se systémem.

V kontextu hrozeb je treba zminit velky uZzivatelsky odpor ke zménam a jejich
souvisejici nespokojenost s Lightning verze, ktery neni dobré podceiovat. Tento
odpor a nespokojenost mezi uZivateli miize mit vyznamny dopad na tspésnost
implementace a adaptace novych funkci systému. UZivatelé maji pocit, Ze novy
design nevyhovuje jejich potifebam nebo je méné intuitivni neZ starsi verze Classic.
Tato situace vyZzaduje peclivou pozornost a pristup, ktery zahrnuje komunikaci
s uzivateli, zpétnou vazbu a protlaceni zmén v systému, aby byly splnény jejich

potireby a zlepSena celkova uzivatelska zkuSenost.

Je zifejmé, Ze pro maximalizaci vyhod CRM je nezbytné neustalé investovani do
vzdélavani, inovaci a adaptace na ménici se technologie a trzni potreby. Tato prace
zdliraznuje, Ze integrace CRM do celkové strategie organizace a védomi neustalych
zmén v poZadavcich zdkaznikl jsou klicové pro dosaZeni dlouhodobého tspéchu

v dynamickém podnikatelském prostredi.
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12.5 Doporucéeni pro zlepSeni

Na zakladé vytvorené SWOT analyze autor doporucuje nasledujici:

e Zintenzivnéni $koleni: Posileni vzdélavacich kurzl pro uzivatele Salesforce
a zarovei pro technicky tym Salesforce pro lep$i porozuméni a vyuZiti jeho
funkci

e ZlepSeni uzivatelského rozhrani: pracovat na modernizaci a zjednoduseni{
Lightning designu pro lepsi uzivatelskou zkuSenost

e Mobilni optimalizace: investovat do vylepSeni pristupnosti a funk¢nosti
Salesforce na mobilnich zarizeni

e PriibéZzna zpétna vazba: implementovat systém pro sbér a analyzu
pravidelné zpétné vazby od zaméstnancli, aby byly problémy rychle

identifikovany a reSeny.

Tyto kroky by mély prispét k lepSimu vyuZzivani Salesforce ve spole¢nosti Quadient

ke zvySeni celkové efektivnosti a spokojenosti jejich zaméstnanct.
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