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Anotace

Diplomova prace se zabyva problematikou obmény CRM v prostredi realné
existujici firmy. Jejim ustfednim cilem je popsat analyzu procesu obmény a reSent
napri¢ jednotlivymi fazemi implementace. Diplomova prace je rozdélena do dvou
Casti, a to teoretické a praktické. V teoretické Casti autor popisuje CRM systém
Salesforce - Sales Cloud, migrace a integrace, které uzce souvisi s danou

problematikou.

Prakticka cast prace je zamérena na formalizaci problematiky a popis jednotlivych

reSeni, které v ramci implementace projektu nastaly.

V zavéru prace shrne autor vysledky, které implementace nového CRM uzivatelim

prinesla.

Annotation

Title: Design and technological analysis through Sales Cloud

Diploma theses is focused on problematics of an existing company which needed
replacing CRM system. The main theme is to describe analysis which was used in the
process of replacement through each phase of the implementation. Thesis is divided
into two parts - theoretical and practical. Author is describing CRM system - Sales

Cloud and its migration and integration capabilities in the theoretical part.

Practical part is focused on formalizing the problematics of implementing such a
software and description of individual solutions, which were needed thought the

project.

The author will discuss the solution which was implemented in the last part of the

thesis.
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1 Uvod

KaZzda spolecnost, ktera vyuziva informacni technologie se jednou ocitne v situaci,
kdy musi zhodnotit svou technologickou stranku a zjistit, zda dané systémy
dostacuji pro jeji efektivni fungovani.

Efektivita IT systémi je v dneSnim ,digitdlnim véku“ velice vyznamna a vede
k potencionalni vyhodé na trhu. Do efektivity IT systémi se radi jak vykonost
danych platforem, tak zptisob komunikace mezi systémy. Nedilnou soucasti jsou pak
dobie nastavené business procesy, které, pokud jsou spravné zkombinované s IT
strukturou, mohou kyZeného zlepsSeni efektivity dosahnout.

Pokud se bavime o spolecnosti, ktera uplatiiuje klasické modely fungovani, tedy B2B
(Business to business) ¢i B2C (Business to Customer), je pravdépodobné, Ze bude
potiebovat CRM systém, a to alespoii v néjaké formeé.

Pokud je spolecnost mlada, neni tfeba implementace robustnich CRM, které maji
moznost rozsireni se do korporatnich rozmért. VétsSinou se tam zvoli CRM, které je
momentalné dostacujici. Pokud se vSak spolec¢nost rozroste a dané CRM ¢i jiné
software nejsou uz vyhovujici, resi se pravé jejich obména.

Obména CRM neni vSak vysadou rostoucich firem. Mnohdy je tfeba tento proces
vymény podstoupit Cisté z praktickych davodil, jako je bezpecnost, chybéjici
funkcionality nebo nedostatecna skalovatelnost stavajiciho software.

Pokud vsak k vyméné dojde, je to casto slozity proces, ktery si vyzaduje mnoho
priprav. Tato diplomova prace si klade za cil ukdzat jednu z podobnych
implementaci a navrhnout a popsat postup reseni.

Zamérem této diplomové prace je snaha o sezndmeni ¢tenare se systémem CRM
Salesforce - Sales Cloud. Budou popsany jednotlivé prvky jeho struktury. Dale se
bude autor snaZit namapovat toto CRM na stavajici feSeni. Celd implementace bude
rozdélena do nékolika fazi, pricemZz v kazdé fazi budou podrobné analyzovany
provedené zmény a jejich dopad bude komparovan s vychozi situaci.

Diplomova prace je podloZzena nejen teoretickym pozadim fungovani CRM
Salesforce, ale také empirickym vyzkumem a osobni praktickou zkusSenosti autora.

Priklad zvolené firmy vychazi z praxe realného procesu implementace. Prace



poskytne nahled do skute¢ného fungovani firemnich software se vSemi jejich

komplikacemi.



2 Cil prace

Cilem této prace je na vybraném projektu efektivné formalizovat problémy, které
mohou nastat pfi nasazeni nového CRM do spolec¢nosti. Tyto vznikajici komplikace
budou formalizovany pomoci BPMN 2.0 diagramii. Dale se autor zaméii na
vzniknuvsi problémy a pokusi se popsat jejich reSeni. Vramci prace se budou
mapovat procesy uvniti systémii celé spolecnosti a budou skrze vice fazi projektu
postupné popsany. Ustfednim tématem prace je navrh a FeSeni efektivngjsi
implementace Salesforce Sales Cloud pro konkrétni spolecnost.

Prace rovnéZz predstavi aplikaci Legacy Adapter, ktery slouzi jako nastroj pro
nacteni, transformaci a presun dat a ktera byla jako jedno z reSeni implementovana.
DalSim cilem prace je vytvoreni case study, kterou bude moZno vyuzit pri

podobnych implementacich projektd, jako byl tento.



3 Teoreticka cast

3.1 Co je CRM?

CRM - Customer relationship management. Obecné se jedna se o systém, ktery
spravuje vSechny vztahy mezi spoleCnosti a jejimi zakazniky ¢i potencionalnimi
zakazniky[1]. CRM je systém umoznujici efektivné tridit a vyhodnocovat informace
o zakaznicich a obchodnich aktivitach spolec¢nosti, ktera CRM vyuZziva. CRM systémy
napomahaji shromazdovat detailni informace o aktudlnich zakaznicich a jejich
potirebach, vyuzivanych sluzbach ¢i produktech, které kupuji. Dale rovnéz eviduje
veSkeré informace o obchodnich nebo i finanénich transakcich - fakturace,
objednavky, poptavky, nabidky atd. Nékteré CRM podporuji zdkaznické sluzby napft.
helpdesk (servisni centrum) nebo se umi napojit a komunikovat s konkrétnimi
podnikovymi sluzbami, zejména jiz existujici systémy, které vykonavaji v ramci
spolec¢nosti riizné ¢innosti. Neopominutelnym prinosem CRM systémii je jejich vliv
na usnadnéni analyzy zakaznika, planovani dalSich obchodnich krokt nebo tvorbé
strategie v oslovovani pomoci marketingovych kanald. Pokud je CRM spravné
vyuzivano ma pozitivni dopad na analyzu efektivniho rozvoje obchodnich i
marketingovych sluZeb. CRM systém shromaZd'uje veSkera data, ktera o zakaznicich
mame. Ty ndm pomahaji zadkazniklim a jejich potfebam lépe porozumét a jednotlivé
obchodni procesy v nasi firmé témto potirebam prizptsobit. A to at jde o model B2B,
tedy obchodni vztah a vzijemnou komunikaci mezi obchodnimi spole¢nostmi[2
s.11] nebo B2C , kdy jde o vztah mezi obchodni spole¢nosti a koncovym

zakaznikem[3 s. 11].

CRM je informacnim systémem spravujici idaje tykajici se interakce se zakaznikem
a byva propojen poté s dalSimi IS jako je marketing, ucetnictvi, fakturacni systém

atd. [3].

3.1.1 Obecné o Salesforce

Platforma Salesforce byla zaloZena roku 1999 Marcem Benioffem[4] s dalSimi
tremi zakladateli. Jejich vize byla ,,A World-Class Internet Company for Sales Force

Automation” coz lze prelozit jako Svétovou internetovou spolecnost pro



automatizaci obchodnich procest. Uz od zacatku chtéli, aby jejich systém fungoval
jako tehdejsi internetova stranka Amazon.com [5 s.xvii]. Rozhodli se tedy pro
technologii, kterou nyni nazyvame Cloud![6], coZ mélo veliky vliv na dalsi vyvoj
systému. Pristup spolecnosti Salesforce k problému CRM, Ze Zadna firma neni
totozna a nelze mit tedy stejny systém pro vSechny, se stal revolu¢nim. Salesforce
podporuje snadné prizpisobeni systému zakaznikovi za pomoci vytvareni novych
objektli a jejich atributli, vazeb, podrobného nastaveni roli a opravnéni,
standartnimi Application Programming Interface - API?[7] nebo obchodem
s roz$ifenimi zvaného Appexchange3[8]. Salesforce zpoplatiiuje své sluzby formou
zprostiedkovanti licenci pro kazdého uZivatele. Jedna se o predplatné, které se plati
kazdy mésic, za kaZzdou aktivni licenci, kterou ma spole¢nost k dispozici [9]. Na
komunitu Salesforce administratord, programatort a specialistli v riznych odvétvi,
ve kterych ma Salesforce zastoupeni formou integrovanych aplikaci a dalSich reSeni,

je kladen velky dtraz.

3.1.1.1Sales Cloud

Sales Cloud je produkt spole¢nosti Salesforce, ktery se zaméiuje na obchod a
veskeré procesy s nim spjaté. Salesforce dokaze velice jednoduse automatizovat
procesy ve firmé a tim zrychlovat odbaveni zakaznika. Sales Cloud, jakoZto
konkrétni aplikace Salesforce, je ur¢ena pro obchodniky. Jejim hlavnim cilem je
nabidnout diilezité informace o zdkaznikovi zaméstnancim firmy. Tyto informace
se musi nachazet na jednom misté, a to co nejpiehlednéji, tak aby obchodnik
nemusel nic slozité dohledavat. Mezi zakladnimi informacemi je napriklad detail
zakaznika, tzv. Client 360 neboli Klientska tristaSedesatka, kde se na jedné strance

nachazi potiebné informace, jako napt. otevirené obchodni piilezitosti, kontaktni

1 Terminem cloud v IT rozumime jisty popis globdlni sité na sobé nezavislych a funkcionalné
diferencovanych servert. Jinak receno - jedna se o rozsahlou sit vzajemné propojenych vzdalenych
servert fungujicich jako koherentni systém.

2 API neboli pro Application Programming Interface je v oblasti softwarového inzenyrstvi chapan
jako rozhrani pro programovani aplikaci. Jedna se o soubor postupti, funkci, tfid ¢i programovych
celki, které ma programator k dispozici a k uzivani. API rovnéz urcuje zptsob, jimz jsou funkce
knihovny volany ze zdrojového kédu programu.

3 Jedna se o obchod s dopliiky do Salesforce, kde Ize najit vice nez 5000 feSeni, které vam pomtze
rozsirit Salesforce v jakémkoliv oboru nebo primyslu.



osoby nebo historie komunikace, aktivit a udalosti. Jeden zakaznik nemusi byt vZdy
v kompetenci jednoho obchodnika. Sales Cloud nabizi Account Team (Tym
zakaznika), kde se daji nastavit prava k pristupu informacim pro jednotlivé Cleny.
Sales Cloud nebude pfiilis G¢inny nastroj bez individualizace aplikace konkrétni
firmé. Jinymi slovy nelze si zakoupit licence Sales Cloud a zacit aplikaci v plné mire
okamzité pouzivat. Méla by probéhnout Uprava Sales Cloud tak, aby zdkaznikovi
prinesla vyhody. Aby Salesforce byl co nejdostupnéjsi a ptinesl svym uzivatelim
vyhodu na trhu, je kdispozici prostrednictvim mobilni aplikace, ktera dokaze
fungovat i off-line nebo napf. pomoci rozsireni do Microsoft Outlook#[10]. VSechna
tato prostiredi se musi vSak prizptlisobit, a to nejen firmé jako celku, ale i konkrétnim
skupindm uzivateliim a jejich rolim.

Sales Cloud ma nékolik standardnich objektd, jejichz vyuziti Salesforce predpoklada
ve vSech spole¢nostech. Jsou jimi: Lead (Prodejni tip), Account (Spole¢nost), Contact
(Kontakt), Opportunity (Obchodni prilezitost). Tyto objekty maji predem
definované vztahy a pravidla. Standardni objekty se dale daji upravovat dle prani
zakaznika. Zakaznikovi mizeme vydefinovat i novou strukturu aplikace Sales Cloud
pomoci tzv. Custom Objects (Vlastni objekty). Custom objekty vsSak postradaji
nékteré vyhody prednastavenych funkci standardnich objektli. Nelze jich plné
vyuzivat v dalSich pripadech jako je napt. reporting ¢i zminiované rozsiteni do MS
Outlook. Sales Cloud je aplikace, ktera je predurcena k prizptisobeni zdkaznikovi, ale
diky danym pravidlim udava obecny obchodni proces, ktery je dle Salesforce
uspésny a rentabilni. Licenci Sales Cloud lze, stejné jako vSechny licence Salesforce
aplikaci zakoupit pouze primo od spolecnosti Salesforce, prostrednictvim jejich
obchodniki. Licence se musi zakoupit pro kazdého uzivatele zvlast. Je tedy potieba

dopredu jasné vytycit kdo bude mit do Salesforce pristup.

4 Microsoft Outlook je e-mailovy klient od spole¢nosti Microsoft a je soucasti kazdé instalace MS
Office. Obsahuje také kalendai s nim spojené funkce. Pomoci rozsireni dokaze své funkce prizptisobit
dalsim aplikacim.


https://cs.wikipedia.org/wiki/E-mail
https://cs.wikipedia.org/wiki/Microsoft

3.1.1.2Service Cloud

Service Cloud je dalsi ztady produkti spolecnosti Salesforce. Zaméruje se
predevSim na customer care, tedy pécCi o zakazniky. Service cloud dokaze propojit
komunikacni kanaly mezi koncovym zakaznikem a spolec¢nosti. Propojenim zde
autor mysli primou ¢i nepiimou interakci se zakaznikem. Jako prostredek umi

Service Cloud vyuZzivat tyto platformy:

e Email

e Telefon, véetné SMS

e Sociadlni média

e Stranky urcené na self-service>

e Stranky s online chatovaci sluZbou

7 7

Soucasti Service Cloud je i Field Service, tedy platforma, kterd pomaha ridit
zameéstnance primo v terénu. Salesforce Service Cloud je mifen predevSim na
spolec¢nosti, které maji potirebu infolinky, komunikace s koncovym zakaznikem
nebo primé dorucovani produkti [11]. Service cloud je vramci Salesforce

zpiistupnény za pomoci licenci, které je treba pro kazdého uZzivatele.

3.1.1.30statni aplikace

Spolecnost Salesforce ma mnoho dalSich aplikaci, které nabizi a které maji podobé
jako Sales Cloud a Service Cloud své urceni. Jmenovité se napiiklad jedna o
Marketing Cloud nebo Manufacturing Cloud. Své portfolio se pak snazi rozsitovat i
o externi aplikace jako je Slack® nebo Tableau’, které v budoucnosti hodla v ramci

svého portfolia se Salesforce vice svazat [14].

5 Stranky, které se pomoci naptiklad databaze znalosti (knowledge base) nebo oblibenych otazek a
odpovédi (FAQs) snaZi pomoci uzivateli identifikovat a vyteSit problém. UZivatel pak nemusi
kontaktovat spolecnost na primo.

6 Slack - aplikace, ktera poskytuje komunikaéni kandly - zpravy a hovory, organizaci tymu, déleni
uzivatell do skupin a mnoho dalstho [12]

7 Tableau - nastroj na business analyzu, transformaci dat a jejich vizualizaci [13]



3.1.1.4CPQ

CPQ (Configure, Price, Quote), volné preloZeno - nastaveni, cenotvorba, nabidka.
Software CPQ vznikal jako nastavba nad produktem Sales Cloud pod zastitou
spolecnosti SteelBrick, kterou na konci roku 2015 koupila spole¢nost Salesforce za
360 milioni dolard [15]. CPQ se nasledné zaclenilo do portfolia spolecnosti
Salesforce, jako software, ktery Ize zakoupit formou licenci. CPQ nelze koupit jako
samostatnou aplikaci. O¢ekava se, Ze spolecnosti jiz vlastni nebo zakupuje s licenci
CPQ zaroven i licenci Sales Cloud aplikace. CPQ licence se taktéz musi zakoupit za
kazdého uZzivatele zvlast a platit na mési¢ni bazi. Neni vsak pravidlem, aby vSichni
uzivatelé aplikace Salesforce Sales Cloud potiebovali licenci CPQ. CPQ je vyhrazeno
piedevSim pro obchodni zastupce, manaZery a uZivateli, ktefi pracuji
s objednavkami a fakturaci. CPQ je z pohledu Salesforce vnimana jako aplikace,
ktera se do existujiciho prostredni Sales Cloud nainstaluje jako balicek obsahujici
objekty, atributy, automatizované procesy, tiidy, Apex kod8, zalozky, konfigurac¢ni
prostredi a mnoho dalSiho. Neni mozné aktivné zasahovat do téchto
nainstalovanych casti, upravovat kéd nebo mazat pole a objekty. Pokud chceme
pristup k témto funkcionalitdim umoznit uZivateli, pouZije se tzv. Permission Set?,
tedy sada povoleni, kterd je specialné uzptsobena pro licen¢ni pouziti. CPQ ma
prednastavené role, které maji prednastavené ptistupy ke konfigura¢nim objektiim
¢i funkcim, které vyuzivd pouze business. Administrator Salesforce pak snadno
vybira dle role uzivatele, jaké moZnosti mu zptistupni. Sady povoleni lze libovolné

upravovat.

3.2 Salesforce
Salesforce je komplexni nastroj, ktery je prizptsoben k moznosti silnych uprav a

zmén od svého zakaznika (spolecnosti, ktera si Salesforce zakoupila). Zaroven umi
nabidnout zna¢né mnozstvi predpripravenych funkci, jak pro bézny provoz, tak
pravé pro moznosti Uprav celého systému. Autor této prace se pokusi v ramci této

kapitoly stru¢né popsat nékteré z téchto funkci a nastroji. Diky tomu

8 Viz. Kapitola Apex
9 Viz. Kapitola Permission Set - Sada povoleni




3.2.1 Standardni objekty

Standardni objekty jsou v Salesforce od prvniho spusténi instance aplikace. V
dokumentaci[16] je nyni 991 standardnich objekt(i, které tvori jadro Salesforce.
Zakaznik je vsak vystaven pouze nizkym desitkdm objekti, které pouZziva, zbytek je
pro ucely vyvoje a funkce systému. V nasledujicich podkapitolach se budeme
vénovat standardnim objektlim, které jsou ¢asto vyuzivané zakazniky. Zaméiime se
na jejich specialni a jedine¢né funkce, které se nedaji replikovat na custom objekty

a tim si zdivodnime jejich pouZiti.

3.2.1.1 Lead - Prospekt

V Salesforce je nativné Lead branny jako prvni kontakt se zakaznikem, prvni vizitka,
prvni informace o spole¢nosti apod. V mnoha prostredich Salesforce jsou Leady
tvoreny pomoci webovych formulafi na strankach spolecnosti, které Leady
ziskavaji. Tyto zdznamy maji pomoc obchodnikiim s tim, koho kontaktovat. Leadiim
se pridava tzv. scoring, tedy skére (normalné od 1 do 100). Toto skére definuje, jak
moc je pravdépodobné, Ze by dany Lead mohl dopadnou ve vysledku jako zakaznik
se smlouvou. Toto skdre se pocita na zakladé riznych udaji. Leady lze tvorit i
manualné nebo si je nahrat hromadné do SF. Vramci Leadi se také resi
problematika prirazeni na konkrétniho obchodnika, proto se ¢asto sbiraji informace
o poloze. Aby se Lead nemusel ptifazovat konkrétné, Ize ho priradit na frontu
(Queue) a tim nechat obchodniky z fronty, aby si sami Lead priradili a dale s nim
pracovali. V Salesforce se dale Lead pretransformuje na entity Account, Kontakt a
pripadné Opportunita. Konverze provadi z pravidla obchodnik a to manualné. Lze
vSak nechat Leady interaktivné dopliiovat zdkaznikem a aZ je jejich potencial

naplnény (skére 100), mohou se zkonvertovat automaticky.

3.2.1.2 Account - Zakaznik

Jedna se o zakladni entitu celé aplikace Sales Cloud. Jak uZ je zminéno, Salesforce
obsahuje tzv. Client 360, coZ je vSestranny pohled na zdkaznika. Jedna se tedy
predevs$im o pohled na tuto entitu a dal$i navazané entity. Cilem je mit veskeré
informace prehledné dostupné. Dalsi formou jsou tzv. Person Account[17]. Tento

typ se musi aktivovat v nastaveni a slouzi pro identifikaci zakaznik, ktefi nejsou



soucasti néjaké firmy nebo spolecnosti, kterou by Salesforce vnimal jako Account
(Pravni osoba). V praxi jde o jednotlivce (fyzické osoby), ktefi obchoduji (odebiraji
produkty, vyuZzivaji sluzby) dané spole¢nosti a potiebuji evidenci v Salesforce prave

jako odbératel nebo zakaznik.

3.2.1.3Contact - Kontakt

Objekt, ktery reprezentuje kontaktni osobu. Entita kontakt je rozsiritelna o tzv.
AccountContactRelation[18], coz je vazebni tabulka mezi entitou Account a Kontakt.
Je to z divodu zamezeni duplikaci na entité kontakt a mozZnosti priradit jeden
kontakt vice zdkazniklim, tedy vytvoreni vazby m:n. Tvorba
AccountContactRelation je volitelnd v ramci nastaveni Salesforce. Pokud je funkce
jednou povolena a uzivatelé ji zacnou vyuZivat, je tieba védét, Ze jeji zakazani
s sebou nese nasledky. Konkrétnéji smazani vSech neprimych napojeni mezi
zakaznikem a kontaktem, coZ muiZe mit za nasledek ztratu informaci.

Kontakt ma specialni vlastnost ve zminovaném pluginu do emailového klienta
Outlook. Salesforce z pole odesilatele zpravy vycte email a vyhleda v entité kontakt
patricné informace (email). Diky tomu lze ihned v Salesforce identifikovat
odesilatele a spojit s dalsimi entitami jako je Zakaznik, PrileZitost, Servisni piipad a
dal$i. Pokud je aktivni vazba AccountContactRelation, pak Salesforce hleda pouze
mezi AccountContactRelation, které jsou definované jako ,Direct”, tedy prima vazba.

Salesforce neumoznuje mit vice Direct vazeb.

3.2.1.40pportunity - Obchodni prilezitost

Obchodni prilezitost je jednou znejzasadnéjsich business entit pro monitoring
obchodnikii. Zaroven slouzi k hlidani a spravovani potencidlnich obchodd, které
mohou uzivatelé uzavrit [19]. PrileZitosti maji tzv. Opportunity Pipelinel?, také

zvanou Path, tedy Zivotni cyklus, cestu.

10 Viz. Kapitola - Object pipeline - Zivotni cyklus objektu
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Aby se dala obchodni prileZitost kvantifikovat, musi obchodnik ucinit odhad. Pro
tento odhad je v Salesforce pripravena funkcionalita kolem atributu Amount, tedy
objem/mnoZstvi.

Dal$im podstatnym atributem je tzv. Profitability, tedy profitabilita, ziskovost. Toto
pole se zadava v procentech. Salesforce v ramci své aplikace Sales Cloud obohatil
pole o zvlastni chovani. Pole je nastavovano pomoci fazi vramci obchodni
prilezitosti, ale zaroven je prepisovatelné uzivatelem.

Kombinaci poli Amount a Profitability je Expected Revenue, tedy ocekdvany vynos.
Hodnota ocekdvaného vynosu se pocita jako Amount * Profitability. Tedy pokud
obchodnik ma potencionalni obchod se ziskovosti 1mil, ale je pouze v prvni fazi, kde
je nastavend profitabilita na 10 %, pak je vtomto okamziku pocitano se 100tis.
Tento Udaj je vyuzivany hlavné vreportingu a prehledech pro hodnoceni
obchodniki za urcité casové obdobi.

Casové limity jsou nedilnou sou¢asti obchodnich procesi, proto Salesforce pouziva
standardni pole CloseDate, kde obchodnik odhaduje potencidlni uzavieni
prileZitosti.

V ramci zakladnich funkci aplikace Sales Cloud patfi i tzv. Opportunity products,
tedy vazebni objekt mezi obchodni prileZitosti a produktovym katalogem.
Obchodnici si mohou nativné vytvaret nabidky a cenové kalkulace pro své
zdkazniky. Opportunity products jsou pomérné omezené. Salesforce pro ucely
tvorby robustnich nabidek, produktovych kombinaci a navaznych procest vyuziva

nadstavbu CPQ Software (Configure, Price, Quote).

3.2.2 Record Type

Record type neboli Typ zaznamu je vlastnost objektii, ktera umoziuje zasadné
zménit jejich pohled a chovani. Jedna se o rozdéleni jednoho objektu, kde lze
definovat jiné uZivatelské prostredi, rozliSovat business procesy, mit jiné hodnoty
Ciselnikd, filtrovat nebo validovat vstupni data. VSe se pak miize na zakladé
prirazenych uzivatelskych profili zobrazovat riizné.

Je moZné rozdélit témeér vSechny standardni i custom objekty vcetné Account a
Opportunity, na vice typt. Pfikladem mtiZe byt rozdéleni na B2B a B2C klientelu, kde

Account i Opportunita budou mit dva record type. Pro kazdy bude definovan jiny
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business proces (opportunity pipeline) a podoba uZivatelského rozhrani (page

layout).

3.2.3 Object pipeline - Zivotni cyklus objektu

Pipeline tedy priibéh nebo také path (cesta) se vyuZiva u objekti, kde se ocekava
néjaky vyvoj situace. Pokud se da popsat objekt pomoci fazi, je pravdépodobné, Ze
se vyuZije object pipeline. Jedna se o grafické zobrazeni v ramci Salesforce, které
dava uzivatelim jasny piehled, v jaké fazi ¢i v jakém stavu se dany zdznam nachazi.
Prikladem miiZe byt obchodni prileZitost. UZivatel - obchodnik mize naptiklad

sledovat pomoci pipeline tyto faze:

e Nova obchodni prileZitost (obchodnik u klienta jesté nebyl, ale ma moZnost,
ze by se zde mohl povést obchod)

e Probihajici jednani (probihd jednani s klientem, prvni osloveni, zjisténi
pozadavkil)

e Tvorba nabidky (obchodnik tvoii nabidku pro klienta)

e Jednani o smlouvé (nabidka byla pfijata, nyni se dojednavaji pravni
ustanoveni mezi klientem a spole¢nosti obchodnika)

e Ukonceno uspéchem (obchod se poved], klient objednal)

e Ukonceno nedspéchem (klient nema zajem)

Diky témto fazim miliZe obchodnik ¢i manazer na prvni pohled jasné védeét, jak
probiha obchod. Zminéné faze jsou pouhym prikladem a v rdmci Salesforce se daji
prizptlsobit. Je to z divodu rtznorodosti spolecnosti a jejich business procesi.
Object pipelines na sebe mohou i navazovat. Napiiklad nelze uzavrit prileZitost jako
uspésné uzavienou, pokud nebude uzavirena navdzana nabidka ¢i vytvoreny objekt
smlouvy. Toto Ize nastavit napiiklad pomoci valida¢nich pravidel. Pomoci pipeline

se presnéji urcuje i profitabilita

3.2.4 Validacni pravidla

Valida¢ni pravidla jsou v Salesforce mocnym ndastrojem, jak hlidat datovou kvalitu a
pripadné uzivatelim zabranit v neoCekavaném c¢i nechténém jednani. Validacni

pravidla maji za ukol uZivatele zastavit a upozornit ho na jeho nekorektni
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akci/vstup. Valida¢ni pravidla, maji podobné jako Formula fields!! cast, kde se
specifikuje na zadkladé jednoduchych pravidel. Tato programovatelna ¢ast oCekava
dva moZné vystupy - True a False, tedy pravda a nepravda. Pokud vysledkem je
pravda, pak se spusti. Pfi spusténi zobrazuji chybovou hlasku, kterd se nastavuje
spolu s pravidlem. Chybova hlaska se pak muiZe v ramci GUI prostiedi objevit u

konkrétniho atributu ¢i v horni ¢asti obrazovky uprostied.

3.2.5 Uzivatelské Role

Role v Salesforce jsou kopii hierarchie spole¢nosti. Jedna se o interni nastaveni. Na
zakladé roli lze automaticky prirazovat dkoly (Task), servisni ptipady (Case),
obchodni tipy (Lead) a dalsi. Dalsi funkci roli je pristup k datlim. Toto se musi
nastavit v tzv. Sharing settings[20]. ManaZefi z principu maji pristup nejen ke svym
datim, ale i datGim svych podrizenych. Naopak uzivatel, ktery je v hierarchii nejnize
by mél mit pristup pouze k datiim, které potrebuje, z pravidla tedy nepotrebuje
pristup ke vSem datiim.

Dal$im pozitivem nastaveni roli je jejich automaticka adaptace na reporting. Toto se
pouziva v pripadé prehledli nad daty, které jsou néjakych zplisobem segmentovany
dle uZivateld. Casto se jedna o Kli¢ové ukazatele vykonnosti - KPI[21], kde
Salesforce vedoucim tymi obchodnikil zobrazuje data pouze o jejich tymu, tedy dle

uzivatelskych roli.

3.2.6 Uzivatelské Profily

Profily jsou hlavni nastrojem pro pridélovani prav uzivateliim. Salesforce ma
predpripravené profily. Administrator miize tvorit i vlastni profily. Pokud se vytvoii
novy profil, nema témeér Zadna prava. AZ postupnym povolovanim se uzivateli
mohou zptistupnit objekty, pole, tfidy a dalsi funkcionality ze Salesforce. VétSina
prav ma moznost nastavit tzv. Read Only - Pouze Cteni, kde uzivatel nemiize ménit
data, pouze na né nahliZet, anebo Read/Write - Cteni i zapis. Kde je uzivateli

umoznéno dany objekt, a tedy i jeho pole ménit.

11 Viz. Kapitola Calculated Field - Kalkulované pole
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Specialnim povolenim je Read All a Modify All - toto umoZiuje ignorovat vySe
popsané Role a uzivatel s témito pravy muze Cist, pripadné ménit, veSkera data
daného objektu. Tento typ prav se neudéluje priliS ¢asto a je urCen spiSe pro
administratory, developery nebo uZzivatele z tymu Ops (operations), ktefi se staraji

o spravnou funkcnost i datovou kvalitu systému.

3.2.7 Permission Set - Sada povoleni

Opakem profili v ramci Salesforce je tzv. Permission Set, tedy sada povoleni. Jedna
se témér o totozné nastaveni, které Ize provést v ramci tvorby profili. Rozdil je
vtom, Ze Permission set pouZivime pro povoleni pristupu a prirazujeme jej
jednotlivym uzivatelim. Vramci permission setli se také daji vytvaret tzv.
Permission Set Groups, tedy Skupiny sad povoleni. Tyto skupiny shlukuji jednotlivé
sady tak, aby bylo snadné priradit vice povoleni vice uzivatellim. Vytvaiime tak
pomérné sloZitou strukturu, kterd je vSak pro Kkorporatni potreby s tisici

zameéstnanci potieba.

3.2.8 Specialni pole

Salesforce obsahuje mnoho specidlnich poli a datovych typt, jejichZz cilem je
usnadnit praci se Salesforce a poskytnout nadstandartni funkce zakaznikovi bez

nutnosti programovani.

3.2.8.1Compound Field - Sloucené pole

Jako priklad sloZeného pole si mizeme vzit naptiklad ,BillingAddress”, tedy
Fakturacni adresu. Pole je pfimo na entité zakaznik a jeho datovy typ je ,address”,
coZ je specialni datovy typ pro Salesforce[22]. Tato adresa se pak da ze Salesforce
volat pomoci SOAP API nebo REST API, a to jak ve strukturovaném sloZeném
datovém formatu, tak jako navazany objekt ,Address“. Omezenim je vSak to, Ze je
urceno pouze ke cteni (read-only), nelze tak naptiklad upravit pfimo dané pole,
musime upravovat jednotlivé prvky daného pole. Podobné funguje i pokud chceme
adresu exportovat napt. pomoci Data Loader[23]. Toto pole si nelze vyexportovat,
musime vzdy exportovat jeho jednotlivé sloZky. Slozky tohoto pole jsou atributy,

které bychom na adrese ocekavali, jako je ulice, mésto, stat atd. Neni moZné pridavat
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nebo ménit jednotlivé prvky sloZeného pole. Sloucené pole address je k dispozici na
vice objektech, konkrétné Account, Contact, Quote nebo User, tedy Zakaznik,

Kontakt, Nabidka nebo Uzivatel.

3.2.8.2Geolocation - Geolokace

Dal$im Sloucenym polem je i Geolocation, tedy geolokace, kterd obsahuje pouze dva
prvky, latitude a longitude, tedy zemépisnou $irku a délku. Toto sloucené pole je
dostupné pomoci SOAP API, REST APIi Apex jak piimo, tak i po jednotlivych prvcich.
Zvlastnosti tohoto pole je, Ze podporuje i tzv. DISTANCE funkci, tedy moZnost po
zadani dvou lokaci vypocitat vzdalenost. Dalsi funkci je GEOLOCATION, ktera
v ramci funkce DISTANCE umozZziiuje zadat lokaci pomoci zemépisné délky a sirky

napiimo. Obé funkce se mohou pouzivat s nékterymi omezenimi v SOQL12[24]

3.2.8.3AnyType Field - Viceucelové pole

Anytype Field dokazZe vracet vice typt hodnot:

e String - Textovy fetézec
e Date - Datum
e Number - Ciselnd hodnota

e Boolean - Hodnoty True/False (pravda/nepravda)

Pouziva se zejména v mapovani nebo v ramci zdznamt zmén (history tracking).

3.2.8.4Reference Field - Vazebni pole

Také se vyskytujici jako Lookup Field nebo Mater-Detail Field je pole, které odkazuje
na jiny objekt. Prikladem je objekt Contact, ktery je ve vztahu n:1 k objektu Account.
Tedy na objektu Contact je vytvoren referencované pole ,Account”. Pokud na
konkrétnim kontaktu (Contact) do tohoto pole vyplni uZivatel konkrétniho
zakaznika (Account), vytvori mezi nimi vazbu n:1, tedy kontakt ma pravé jednoho

zakaznika a zakaznik muizZe mit n kontakta.

12 Salesforce Object Query Language - obdobna forma SQL (Structured Query Language) vytvorena
pro Salesforce.
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Piimo v hodnoté lookup field ,Account na objektu Contact, bychom v databazi nasli

ID dané entity Account. V uZivatelském rozhrani Salesforce zobrazuje odkaz na dany

objekt. Jako text odkazu vyuZziva atribut ,Name*, coZ je automaticky vytvorené pole
kazdého objektu.
Rozdil mezi Lookup a Master-Detail[25]:

e Lookup - jednoduchd vazba 1:n bez restrikci a omezeni.

e Master-Detail - vazba se zavislosti.

O

Pokud nékdo smaZe objekt, ktery je vtomto vztahu definovan jako
Master, budou automaticky smazdny vSechny objekty, které se
definuji jako Detail, tedy podiazené objekty.

Vlastnik zaznamu charakterizované jako Detail je vZdy stejny jako
vlastnik Master objektu.

Detail objekty dédi pravidla o sdileni a piistupu (security) k objektu
Piitomnost referencovaného vztahu na strance objektu je

mandatorni.

3.2.8.5Calculated Field - Kalkulované pole

V uzivatelském prostiedi se nazyvaji Formula fields. Kalkulované pole vyuzivaji tzv.

Formula, coz je algoritmus, ktery si dokaze ptevzit hodnoty zjinych poli nebo i

jinych objektl. Jedna se o lehce pochopitelny kus kédu. Formula fields maji vlastni

syntaxi. Mezi zakladni funkce patfi:

e logické operace AND, OR, NOT, ...

e Textové i Ciselné operace, ISBLANK, ISNULL, BEGINS, HYPERLINK, LEN,
RIGHT, LEFT, SUBSTITUDE, ...

e matematické operace +, -, /, *, MAX, MIN, FLOOR, CEILING, ROUND, SQRT,

ABS, ...

e porovnavani =, >=, <=, <>, <, >

e logické podminky IF, CASE, ...

Formula Field umi i referencovat pole z jinych objektli. Pokud se jedna o odkazovani

standardniho objektu, staci specifikovat objekt a jméno. Napriklad pokus chceme na
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objektu Contact referencovat pole Name na objektu Account, piSeme Account.Name.
Samozrejmé se predpoklada, Ze existuje vazba mezi objekty Account a Contact.
Pokud mame vsak Custom objekty, tedy nami vytvorené, musime pouZit syntaxi
pomoci referenc¢niho sufixu ,r“. Tedy napriklad, pokud mame objekt Account, ktery
ma lookup?3 (tedy vytvorenou vazbu n:1) na objekt My_Custom_Object__c a chceme
referencovat  napfiklad  My_Custom_Field_c, coz je atribut entity
My_Custom_Obejct__c, pak pouZijeme My_Custom_Object_r. My_Custom_Field__c.

Tento datovy typ je velice vyuzivany nastroj. Jeho vypocet se provadi vzdy, pokud je
dotazovan v pravé se vykonavajicim kédu nebo se ma zobrazit v uZivatelském

prostredi.

3.2.8.6 ID Field - Pole ID

Pole ID je tvorené vzdy s vytvorenim nového objektu. Je to unikatni identifikator,
diky kterému lze referencovat jakykoliv objekt v Salesforce. PouZivame jej pri
operacich jako je update(), retrieve(), delete(). Salesforce ma dva formaty ID - 15
znakova a 18 znakova. 15 znakové ID jsou case-sensitive, tedy rozliSuji mala a velka
pismena. Nemtzeme tedy fict, Zze ID 000000000000Abc je to samé jako
000000000000aBC. Aby aplikace jako naptiklad Microsoft Office Access14[26], které
nerozliSuji mezi velkymi a malymi pismeny méli moZnost identifikovat spravna

data.

3.2.8.7 Ostatni specialni pole

Salesforce obsahuje dal$i specialni pole[27], kterd usnadnuji programatorim a

administratortim praci a pfinasi unikatni funkce do systému. Mezi dal$imi je napft-:

e ComboBox - Textové pole, které umoznuje uzivateli zadat libovolnou
hodnotu, ale zaroven obsahuje ¢iselnik, ze které lze vybirat.
e Currency - Ména - v Salesforce lze nastavit vice ménové prostiedi. UzZivatelé

v jedné instanci mohou vidét rizné sufixy pro ménu, tedy napiiklad. ,CZK“ za

13 Viz. Kapitola - Reference Field - Vazebni pole
14 Nastroj na spravu relac¢nich databazi od firmy Microsoft
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hodnotu v poli v ramci Ceské republiky a ,EUR“ za hodnotou v poli v ramci
Slovenské republiky.

¢ Email - Omezeny pocet znaki s automatickou validaci na podobu emailové
adresy.

e EncryptedString - MozZnost zaSifrovani az 175 znaki dlouhého textového
Fetézce.

e Picklist - Ciselnik, ktery obsahuje API hodnotu (jednoznac¢ny identifikator
hodnoty) a Popisek, tedy hodnota, ktera se redlné objevuje v uzivatelském
rozhrani.

e MultiPicklist - Ciselnik, ktery ma moZnost zvolit vice hodnot najednou. Tyto
hodnoty jsou oddéleny strednikem.

e Percent - Hodnota, ktera je vdalSich vypoctech reprezentovana jako

procento. Tedy pokud mame 50 % ve vypoctu bude figurovat 0.5.

3.2.9 Back End

Back End programator se zaméruje na vyvoj webové aplikace, tedy vSeho, co je mezi
webovym prohliZzeCem a serverem, kde aplikace bézi. Back End se v ramci Salesforce
chape jako kod, ktery se spousti na serverech Salesforce. Tento kéd komunikuje
s daty, tedy databazi a pripravuje podklad pro to, co se ma uzivateli zobrazit. Pokud
napriklad uzivatel klikne na tlacitko v GUI'5, Front End!¢ aplikace komunikuje
s kdédem aplikace (back end). Na tento popud se spusti prisluSny koéd a vykona se

dana procedura.

3.2.9.1Proceduralni programovani - Apex

Apex je nazev pro programovaci jazyk vyvinuty primo Salesforce. Jedna se o
objektové orientovany jazyk. Zakladni mySlenkou objektového pristupu je
zapouzdreni dat a operaci, které je s nimi mozZné provadét, do jednoho celku, ktery

je nazyvan objektem. Tento pristup lze do jisté miry praktikovat ptimo v databazové

15 GUI - Grafické uzivatelské rozhrani, tedy vSe, co uzivatel vidi na obrazovce a s ¢im muze v ramci
aplikace pracovat
16 Viz. Kapitola — Front End
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vrstvé za pomoci jazyka vnorenych procedur[28]. Apex je primo exekuovany na
Salesforce serverech ve spojeni s API[29] volani. Syntaxe programovaciho jazyka
vypada podobné jako programovaci jazyk Java a jeho chovani lze popsat jako
databazové procedury. Apex dovoluje pridat business logiku k vétsiné systémovym
akcim vcetné klikem na tlacitko, aktualizace navazanych objektli ¢i Visualforce
stranek o kterych se autor zmini v dalsich kapitolach. Apex kéd mizZe byt iniciovan
pomoci webovych sluzeb (i tzv. trigger na objektech, tedy specidlnich tfid, jejichz
kod se spousti pri rliznych udalostech[30].
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3.2.9.1.1 Salesforce Object Query Language (SOQL)
Salesforce object query language je jazyk vyvinuty ptfimo v Salesforce [31]. Je to
obdoba prikazu SELECT v znamém jazyce SQL18, tedy Search Query Language,
pouzivany v databazich. SOQL neni tak sofistikovany jako SQL, umi vSak zakladni
funkce jako napt. WHERE - filtrace, ORDER BY - razeni, LIKE - filtrace s nepresnym
zadanim, COUNT - pocet a dalsi [32]. SOQL se pouziva pfi:

e Ziskani dat z objektu ¢i objektli na sobé navazanych
e Urceni poctu zaznaml daného objektu

e Razeni vysledku hledani

17 Obrazek znazortujici chovani APEX, pievzaty z https://developer.salesforce.com/docs/atlas.en-
us.apexcode.meta/apexcode/apex_intro_how_does_apex_work.htm

18 Deklarativni jazyk pro komunikace a obsluhovani relacni databaze. Relace ptedstavuje souvislost
mezi tabulkami relacni databaze. OPPEL, Andrew J]. SQL bez ptedchozich znalosti: [privodce pro
samouky]. Brno: Computer Press, 2008. ISBN 978-80-251-1707-1.
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e Ziskani smysluplnych dat pti pouZzivani datovych typt jako je Cislo, datum

nebo checkbox!°

3.2.9.1.2 Salesforce Object Search Language (SOSL)

Salesforce Object search language je jazyk urceny ke konstruovani textové
zaloZeného dotazovani proti vyhledavacim indextim. Tento vyhledavaci nastroj
dokdZe dodat maximalné 2000 zdznami, proto je dlleZité spravné nastavit
omezujici pravidla tak, aby byl vysledny soubor zidznamil co nejmensi. Kdy

pouzivame SOSL [33]:

e Ziskani dat pro specificky vyraz, ktery existuje v ramci dat
e Ziskani vice objektl dle daného vyrazu, které spolu nemusi souviset

e Ziskani hledaného vyrazu v ¢instiné, japonstiné, korejstiné nebo thajstiné

3.2.9.1.3 Integrace s DML (Data Manipulation Language)

V ramci Apex kédu Ize psat primo volani do databaze, jako je INSERT, UPDATE a
DELETE, tedy vloZeni, aktualizace a smazani. Tyto volani maji vestavénou funkci

DmlExeption, ktera resi chyby pii operaci v databazi[34].

3.2.9.1.4 Trigger - spoustéci trida

Apex kéd muzZe byt spustén pomoci tzv. triggers, tedy spoustécich tiid. Tyto tridy se
pouzivaji na vykonani kddu pred nebo po ulozeni daného zaznamu. Tento kdd miize
obsahovat manipulaci s daty objektu nebo i vytvareni, mazani ¢i aktualizace jinych

objektii. Apex trigger podporuje spusténi daného kédu po vykonani téchto operaci:

e Insert (vloZeni zaznamu do databaze)
e Update (aktualizace zaznamu)
e Delete (smazani zaznamu)

e Merge (slouceni zaznami)

19 Pole, které obsahuje hodnoty True nebo False, tedy pravda nebo nepravda. BézZné znamy jako
Boolean.
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e Upsert (vykonani update nebo insert operace, vzavislosti na existence

daného zaznamu)

e Undelete (obnoveni zdznamu, v pripadé, Ze byl smazan operaci delete)

Kaéd tridy trigger Ize psat i nad operacemi standardnich objektti, jako je Account?o,
Contact?1, Opportunity?2 a dalsi.

Existuji 2 typy tridy trigger:

e Before trigger - kod tohoto typu tridy trigger se spousti pro aktualizaci nebo
validaci zaznamu predtim, nez je uloZen do databaze.

o After trigger - kéd tohoto typu tiidy trigger se pouziva v pripadé, Ze
potiebujeme ziskat hodnoty, které si ukladd sam Salesforce. Hodnotami
muze byt napriiklad Id - identifikdtor zdznamu nebo atribut
LastModifiedDate - datum posledni upraveni zaznamu. Zaznamy v ramci

exekuce tridy after trigger je pouze pro ¢teni [35].

Tridy trigger se mohou navzajem spoustét. Jsou zde vSak limity, aby nedoslo

k priliSnému vytiZeni Salesforce infrastruktury?3.

3.2.9.1.5 Testovdani v ramci Apex

Apex obsahuje vestavénou funkcionalitu pro vytvoreni unit testi a jejich exekuci.
Unit testy jsou provadéné samymi vyvojari. Jedna se o kod, ktery testuje funkce,
procedury ¢i interface aplikace. Cilem je rozlozit kéd do dil¢ich krokt, kde se
ocekava néjaky vysledek. Pokud naptiklad funkce obsahuje parametry na vstupu a
poskytuje vystupni hodnoty, pak se na tuto funkci implementuje unit test. Tento test
se pak pri kazdém nasazeni aplikace muliZe strojové spustit a diky zaevidovanym
ocekavanym vysledklim se vyvojar muze ujistit, ze funkce funguje pozadovanym

zplsobem [36].

20 Viz. Kapitola Account - Zakaznik

21Viz. Kapitola Contact - Kontakt
22 Viz. Kapitola Opportunity — Obchodni prilezitost

23 Vice o limitech v kapitole Limity a omezeni v rdmci Apex
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3.2.9.2Deklarativni pristupy programovani v Salesforce

V Salesforce prostredi se deklarativni programovani odliSuje od proceduralniho
programovani tak, Ze namisto psani kddu uZivatel pouZiva predem pripravené
funkéni bloky. Tyto bloky v podstaté predstavuji metody, které vykonavaji
specifické funkce. Bloky se dale propojuji, aby bylo jasné potadi. Lze i vytvaret
podminkové bloky, které mohou logiku dale vétvit. Deklarativni programovani
v Salesforce je omezené, a to predevSim mozZnostmi danych funkénich blokd,
omezenému logovani a ndslednému trasovani pripadnych chyb. Pokud narazime na
omezeni, je mozné v nékterych pripadech ,,vypomoci“ pfimo zavolanim Apex24 kédu
(metody). Salesforce ma dokonce nékolik moznosti, jak jednoduse a bez znalosti
programovaciho jazyka zautomatizovat procesy. V nasledujicich podkapitolach si je

popiSeme.

3.2.9.2.1 Process Builder

Process builder, volné prelozeno jako systém automatizace procesli se pouziva
ke snadnému vytvoreni automatizace v Salesforce. Dnes je jiZ bran jako pomérné
zastaraly a je aktivné nahrazovan Flow?2s,

Kazdy proces se sklada z bloktli a kazdy blok zase z kritéria a akci. Jako kritérium
chapeme podminku. Jako akci ¢i skupinu akci chdpeme vykonanou automatizaci.
Kritérium poZaduje na vystupu pouze dvé moznosti - pravda a nepravda. Kritérium
se miiZe sklddat z mnoha podminek, které mohou mit svou logiku. K urceni logiky
vyhodnoceni podminek pouzivdme operatory Booleovské operatory AND a OR[37]
pripadné jejich kombinace. Na zakladé vyhodnoceného kritéria se vétvi proces.
Vétveni procesu neni vzdy cilem. MiZeme vSak pouzit kritérium, jehoz vysledkem
bude vZdy pravda, napiiklad identifikator daného zaznamu se nerovna prazdné
hodnoté2é, Timto lze pireskocit vétveni a spustit pozadované akce. Akci mtize byt vice

a déli se na 2 zakladni typy:

24 Viz. Kapitola — Proceduralni programovani - Apex
25 Viz. Kapitola - Flow

26 Prepsano do formatu kddu jako Record.Id != null.
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¢ Immediate actions - Akce, které se provedou ihned.
e Scheduled actions - Akce, které budou provedeny v budoucnu. Tento typ

akce se neda navazat na vytvoreni zaznamu.

Akce vramci funkcionality Process builder mohou vytvaret nové objekty,
aktualizovat data zdznamu nebo jeho navazujicich zdznami, spoustét dalsi procesy,
spoustét Flow??, spoustét metody v Apex?8, odesilat notifikace a emaily a mnoho
dalsiho.

Kazdy blok procesu kon¢i akci, ktera determinuje, zda se ma spustit dalsi blok
(vyhodnotit dalsi kritérium) nebo se ma proces ukoncit. Diky tomu neni tfeba
vytvaret vice procesti pro dany objekt (zaznam), ale staci spravné nastavit kritérium

[38].

3.2.9.2.2 Flow

Flow je dal$im ndastrojem deklarativniho programovani. Na rozdil od ostatnich
deklarativnich pristupli, Flow vyuZivdA metody podobné procedurdlnimu
programovani. Lze napriklad vytvaret proménné, smycky, dotazovat se primo do
databaze €i v ni primo vytvaret, ménit nebo mazat objekty, které jsme si na zakladé
danych kritérii vyfiltrovali. Flow umoZnuje uZivateli obejit prava na dané objekty, ¢i
pole, tedy miize byt spustitelné v kontextu administratorskych prav. Flow se

rozdéluje na 2 zakladni typy:

e Screen Flow - Flow s pouzitim dialogovych oken, které se ve vétSiné piipadl
spousti pomoci tlacitka primo na strance v Salesforce

e Autolaunched Flow - Automaticky spousSténé Flow, které se ve vétsSiné
piipadl spousti, podobné jako Process Builder??, v momenté zmény nebo

vytvoreni zaznamu.

27 Viz. Kapitola — Flow
28 Viz. Kapitola — Proceduralni programovani — Apex

29 Viz. Kapitola - Process Builder
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Screen Flow se pouziva predevsim, pokud je potieba vstup od uZivatele. Obsahuje
prvky, které umozni ziskat vstup pomoci poli a pripadné potvrzeni pomoci tlacitek.
Obrazovky jsou omezené jak do rozloZeni, tak do funkcionality. Nelze je srovnavat
napiiklad s tvorbou frontendovych komponent, i pres to jsou velice uZzite¢né, jako
jednoduchy dialog mezi systémem a uZivatelem. Salesforce klade dliraz na jejich
jednoduchost, pochopitelnost a pouZitelnost. Diky tomu se vSak musi upozadit
nékteré pokrocilé funkcionality, které se bézné pouzivaji v Apex, jako napriklad
uloZeni identifikatoru zaznamu, ktery v predchozim kroku uloZen do databaze. I na
takovéto funkce existuji metody, jak funkcionalitu nahradit, maji vSak negativni

dopady na vypocetni vykon a tim uZivatelskou zkuSenost (user experience) [39].

3.2.9.2.3 Workflow Rules

Workflow rules, tedy procesni pravidla, jsou jednoduché procesy, které se skladaji

z pravidla a akce. Pravidla umoZnuji nastavit 3 moZnosti spusténi:

e Privytvoreni zaznamu v databazi
e Privytvoreni zdznamu v databazi a pokazdé, je-li zaznam upraven
e Pri vytvoreni zaznamu v databazi a pokazdé, je-li zaznam upraven a spliiuje

dane kritéria

Kritérium pravidla se podobné jako u Kalkulovaného pole39 urcuje pomoci
jednoduché syntaxe. Akce Procesniho pravidla se mohou aplikovat ihned nebo aZ po
predem urceném case. Tyto akce jsou omezené a nabizeji napriklad vytvoreni tikolu,
zaslani emailu, aktualizaci atributu na objektu, v jehoZ kontextu jsou spustény, nebo

spusténti jinych akci v ramci ostatnich Workflow rule [40].

3.2.9.3Limity a omezeni v ramci Apex

Apex kdd je exekuovany v multitenant, tedy vice-klientském prostredi. Diky tomu
musi Apex runtime engine, tedy program v ramci aplika¢niho serveru Salesforce,

striktné limitovat své pouZiti pro jednotlivé koncové uzivatele. Pokud Apex kod

30 Viz. Kapitola — Calculated Field - Kalkulované pole
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dosdhne nékterého zlimitli, jeho béh skonci na chybé [41]. Tyto limity se tykaji
napiiklad poctu volani SOQL31, poctu ziskanych zaznami za jedno volani, ¢as vyuZiti
CPU32 na Salesforce serverech nebo tfeba i pocet odesilanych emailt. Vzhledem
k moZnosti psat Apex kéd rekurzivné, existuji limity i na tyto pripady. Limiti a jejich
typli ma Apex mnoho, aby nedoslo k vytiZeni servert Salesforce pripadné, aby si

nemohly jednotlivé spolecnosti narokovat prilis mnoho zdrojt Salesforce platformy.

3.2.10 FrontEnd

FrontEnd je vrstva, kterd obsahuje veskery software i hardware, ktery je soucasti
User Interface (UI). User Interface je bod, kde se odehravaji interakce a komunikace
mezi pocitaCem (software) a Clovékem (uZivatel). Soucasti Ul mohou byt jak
obrazovka nebo klavesnice, tak vzhled aplikace nebo webové stranky [42]. Lidi
nebo jejich digitalni reprezentace v podobé uzivateld primo interaguji s prvky ve
FrontEnd. Témito prvky mizeme chapat uzivatelem zadavana data, tlacitka nebo i
celé programy a webové stranky. Design téchto prvki pak tvori User Experience

(UX) [43].

3.2.10.1 Visualforce page

Visualforce page je v podstaté framework[44], ktery umoziiuje vytvaret celé stranky
v ramci Salesforce tak, aby byl uZivatelsky zaZitek co nejlepsi. Jedna se o moZnost
napsat si custom aplikace primo v Salesforce v ramci backendu a dale nad aplikaci
vystavit frontend pravé pomoci Visualforce page. Visualforce page pouziva tagy
podobné jako jazyk HTML. Nad Visualforce page lze vyvolat query, tedy dotazy do
databaze, pripadné na podnéty stranky do databaze data ukladat[45].

3.2.10.2 Lightning Web Component
Lightning Component je Framework, ktery vyuziva standardni jazyky jako je HTML
a JavaScript. Vyuziva faktu, Ze se jedna o jazyky, které se procesuji v ramci prohliZece

uZivatele, nikoliv na serveru. Jsou tak velice rychlé a proto se pouZivaji predevsim

31Viz. Kapitola — Salesforce Object Query Language (SOQL)

32 CPU - Central Processing Unit - vypocetni jednotka (procesor)
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na mens$i komponenty na strance, které nejsou jinak v Salesforce standardné
k dispozici[46]. Dobrym prikladem je operace nad vice objekty vramci jedné

tabulky ¢i hromadna aktualizace dat v ramci potiebné datové struktury.

3.2.10.3 Salesforce a jeho vyvoj

Salesforce uz od svého vzniku nesouhlasil s robustnim vyvojem v fadu nékolika let
trvajicich aktualizaci naptiklad z verze 1.2 na 2.0, kde dochdzi mnohdy k obrovskym
zméndm a problémim. I kdyZ ma samoziejmé verzovany release, vydava vzdy
novou verzi Salesforce, a to trikrat do roka. Verze neptinasi mnohdy na prvni pohled
patrné zmény. Tyto zmény jsou predem ohlasené a vSichni uzivatelé, a predevsim
administratori, si je mohou vyzkouset predem. VSechny release se fadné testuji a do
produkéniho Salesforce se dostavaji nové funkce vzdy po dlouhém ptlisobeni na tzv.
Sandboxech33. Salesforce po vydani automaticky nainstaluje novou aktualizaci na
Sandboxu, kde si ji mohou administratofi nejen vyzkousSet, ale i zjistit, zda dana

verze nezapriCinila chybu v dosavadnim systému (nejcastéji v custom kddu).

Salesforce garantuje kompatibilitu veSkerych aktualizaci zpétné[47].

3.3 Problematika migraci

Migrace jsou obecné téma, které je spojeno s témér kazdou zménou software.
Piredné se definuje, jakd data migrovat. Re$i se jejich kvalita, relevantnost, tedy
historie dat - zda je zaznamy stars$iho data nutno migrovat nebo staci napriklad
archivace a prenaset se budou pouze data za poslednich 3, 5, 10 let. Tématem kolem
migrace dat je vZdy jejich Cistota. Nechceme si pfi migraci presunout data, ktera jsou
nekonzistentni, nevalidni, nesmyslna. K tomuto tcelu slouzi mnohé datové nastroje,
predevsim pak ty, co se vénuji ETL34. Ci$téni dat nenf jen o validacich, ale i o business
kvalité. Zaznam, ktery obsahuje nerelevantni nebo zastarale informace je zbytecné

prenaset do dalSich systémi. Data pak zbytec¢né zabiraji misto, které je v novych

33 Sandbox je v podstaté testovaci prostiredi Salesforce skrze vSechny poskytnuté licence na celém
svété. Jde o oznaceni jakéhokoliv prostiedi, které neni produkéni. Salesforce umoZituje mit v ramci
organizace mnoho sandbox.

34 ETL - Extract, Transform, Load. Jedna se o proces, kde se na vstupu extrahuji data, dale probiha
jejich transformace a nasledné se dale odesilaji https: //www.ibm.com/cloud/learn/etl.
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systémech Casto na cloudu, a tedy drazsi neZ data uloZena na internich serverech

nebo uloziStich spolecnosti.

3.3.1 ETL a Migracni nastroje

ETL neboli Extract, Transform, Load se pouziva predevSim pro extrahovani dat
z vice zdrojl. Dale slouZi k jejich transformaci, tedy sjednoceni ¢i vzniku novych,
obohacenych dat, a ndslednému nahranti jejich nové podoby do cilového systému za
UCelem migraci, reportingu, analyzy apod.[48]. Vtomto pripadé se pouZivaji
nastroje ETL jako Pentaho Data Integration3> nebo Talend3¢, které se specializuji na
napojeni na rizné zdroje dat. Dale se nad témito daty provedou transformacni
procesy - obohaceni, vyciSténi, preskupeni. Nasledné je tyto nastroje pripravi pro

reporting ¢i migraci do dal$ich systému.

3.3.2 Salesforce a jeho migrac¢ni nastroje

Salesforce ze zakladu obsahuje prostiedky pro datovou migraci. Jedna se o pomérné
jednoduchy nastroj, ktery dokaZe v ramci priivodce namapovat dané sloupce csv
nebo xls soubori na atributy v Salesforce a importovat je. Tento nastroj je urcen pro
administratory Salesforce, kteri si takto mohou jednoduse importovat data vétsiho
objemu, ktera nechtéji zadavat rucné. Existuji i externi nastroje, jako je aplikace Data
Loader nebo plug-in Salesforce Inspector, které se dokazi napojit pifimo na API
rozhrani databaze Salesforce a prehledné umoznit uZivateli importovat data.

Neni vzdy potfebny pouze import novych dat, ale i aktualizace nebo smazani dat.
VSechny vySe uvedené mozZnosti v ramci Salesforce tyto operace umoziuji. Jsou zde
vSak vyjimky, diky kterym se lépe pracuje s danym nastrojem. Jedna z nich je
napriklad v ramci Salesforce Inspector, kde lze data updatovat nejen na zakladé
internich ID Salesforce ale i dalSich poli, ktera nejsou standardni v Salesforce.

Jedinou podminkou je unikatnost téchto atributd.

35 Pentaho Data Integration - nastroj, ktery se pouziva pro zachyceni, vytridéni a ukladani dat ve
formatu, ktery je srozumitelny a jednoznacny pro cilovy systém
https://help.hitachivantara.com/Documentation/Pentaho/7.1/0D0/Pentaho Data Integration.

36 Talend - ETL nastroj, ktery poskytuje procesy pro unifikovani dat, validace, integrace na ostatni
systémy pomoci APl a zvySuje ,data trust“ tedy divéryhodnost dat pro cilové systémy
https://www.talend.com/products/data-fabric/
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3.4 Integrace v ramci Salesforce

Integrace vramci systému Salesforce je pomérné jednoducha a pripravena
funkcionalita. V Salesforce se vyskytuje tzv. Object Service API (Application
Programming Interface[49]. Jedna se o jiZ pripravené API pro kazdy objekt
v Salesforce. API reflektuje i nutnost vyplnit pole ¢i datové typy objekta.

Pokud nestaci standardni API, lze si vytvorit custom API, a to pomoci Apex. Tyto
funkcionality vyuZivdme predevSim v pripadé, maji-li ostatni systémy odliSnou
datovou strukturu a neni vhodné tyto upravy délat na integracni platformé.
Salesforce dokaze komunikovat synchronné i asynchronné. Podporované typy API

jsou REST, SOAP, Bulk a Streaming [49].

3.4.1 Architektura Integraci v Salesforce

V Salesforce existuji tfi typy integraci:

e Point-to-Point - Je integrace, kde Salesforce odesila zpravy na konkrétni
endpoint, tedy API prijimac konkrétni aplikace. Tato integrace je ndro¢na na
udrzbu, protoZe v momentu zmény je potieba vSechny dané zpravy predélat.

e Hub-and-Spoke - Je integrace, kde Salesforce vSe odesila pouze na jeden
endpoint aplikace, ktera se stara o distribuovani zprav a jejich odpovédi mezi
systémy.

e ESB (Enterprice Service Bus) - Je robustni aplikace, kterd umoziiuje routing,
orchestraci, transformaci a zabezpeceni zprav (napt. WS02). Vyhodou je

snadna rozsiritelnost a variabilita pouZiti.
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Obrazek 2 Integracni architektura3”

4 Prakticka cast

Prakticka cast diplomové prace se zabyva procesem implementace Salesforce do
stavajiciho IT prostredi spolecnosti. Pro potifeby prace bude autor pro tuto firmu
pouzivat anonymizovany termin ,Spolec¢nost”. Konkrétni prostfedi pro realizaci
praktické casti je inspirovano realnou zkuSenosti autora prace. Proces
implementace CRM Salesforce, konkrétnéji aplikace Sales Cloud spolu s nadstavbou

CPQ a integracni platformy WSO0Z2 je v ramci prace rozdélen do 3 fazi:

e Prvni fazi je popis stavajiciho architektonického reseni systéml v dané
Spolecnosti. Také jsou popsany funkce jednotlivych aplikaci a jejich
vzajemna provazanost. Dale je predstavena findlni vize nového
architektonického reSeni. Posledni Casti prvni faze je analyza business
procest vcetné jejich vyhod a nevyhod pro chod spolecnosti v dobé pred
zménou CRM a Integracni platformy.

e Ve druhé fazije popsadna implementace Sales Cloud spolu s WSO2, respektive
jejich spusténi do ,hybridniho reZimu“38. Autor popisuje, jaké zmény

v systému Salesforce a v integracni architektuie musely byt provedeny, pro

37 Prevzato z https://www.salesforceben.com/salesforce-integration/

38 Pojem Hybridni reZim se v rdmci spolec¢nosti ujal, jako popis stavu, kde vedle sebe koexistuji dvé
rizna CRM a propojena dvéma riznymi integra¢nimi platformami. Tento stav neni a nebyl nikdy
poZadovany a vzdy byl vniman jako docasny.
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uspésné nasazeni faze 2. Dale je znovu zpracovana analyza business procest
vcetné nedostatkd, problémd, ale i vyhod vyplyvajicich z nasazeni faze 2.

e Ve treti fazi této prace autor popisuje implementaci zcela nového piistupu.
Pfichazi s resenim, které si dava za kol omezit ¢i odstranit problémy a
nedostatky vzniknuvsi ve fazi 2 a zaroven zlepSit celkovy stav IT
infrastruktury spole¢nosti. Re§enim faze 3 je implementace ,mezi¢lanku*
(nové aplikace) mezi starymi a novymi systémy spolecnosti. Autor popisuje
vznik nové aplikace - Legacy Adapter, vCetné jejtho nutného rozsifovani a
finalni podoby. Dale je popsan dlivod, pro¢ byl vybran pravé tento pristup. I
kdyz se koncova podoba treti faze lisi od ptivodné navrzeného finalniho
reSeni ve fazi 1, autor popisuje jeji nutnost pro uskute¢néni celkové vize

spolecnosti. V neposledni adé je opét vyhotovena analyza business procest.

Na konci praktické ¢asti autor zpracoval porovnani vSech business procest ze vSech
tii fazi a vytvari tak pohled na dopady zmén systémi z pohledu businessu. Autor
zaroven predstavil reSeni, které je pouZitelné i v podobnych ptipadech, jako byl
tento. Ono reSeni - Legacy Adapter nastifiuje pristup, jak mohou byt podobné
problémy preklenuty. Diky jeho architekture ma Legacy Adapter moZnost rozsifeni
nebo naopak tplného odstranéni s minimalnimi dopady na zbylou infrastrukturu a
ostatni systémy. Jako takovy nebrani ve vyvoji dalsich aplikaci, ¢i rozvoje stavajicich

funkcionalit a je flexibilni pfi nutnosti pridani nové funkcionality.

4.1 O Spolec¢nosti

Jiz v ivodu jsme zminili, Ze se jedna o financ¢ni spolecnost. Tato Spole¢nost zastava
Model B2B, Business To Business - tedy koncovy zakaznik je pravnickd osoba.
Spolecnost je stiedni velikosti a je dcefinou firmou nadnarodni korporace, ktera ma
pobocky v dalsich zemich Evropy. V Ceské republice méla vroce 2019 cca 100
zameéstnanci. Vlivem pandemie viru Covid19 se pocet snizil. Tento krok vsak
neznamenal pokles ekonomického rlistu spolecnosti. Spolecnost ma nékolik

oddélenti:

e IT - tym, ktery pod sebou sdruzuje hlavné dodavatele IT teSeni pro

Spolecnost.
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e DigiOps (Digital Operation) - Tym, ktery je zodpovédny za chod vSech
systému v ramci Spolecnosti.

e Finance - Tym, ktery rozhoduje a kontroluje finan¢ni toky ve Spole¢nosti. Ma
také za ukol reportovat své nadrazené firmé vSechny pohyby financi.

e Obchod - Tym, ktery ma rozdélenou Ceskou republiku na regiony. Kazdy
region ma svého manazera obchodu. Tento manaZer ridi obchodniky, kteri
se snazi prodat produkty dané spoletnosti firmam ve svém okoli. Tym
obchodu ma na starosti stiedni a velké firmy ¢i statni zakazky.

e Telesales - Tym, ktery ma na starosti malé klienty, Zivnostniky. Obchod
probiha vyhradné po telefonu.

e Vedeni spole¢nosti

Spolec¢nost se rozdéluje na 2 oblasti, kde ptisobi.

V prvni oblasti spole¢nost zprostiedkovava uziti platebnich sluzeb svym klientim.
Rikejme tomu tedy ,Klientska oblast/¢ast“. Tyto sluzby maji moZnost ode¢tu DPH.
Spolecnost v podstaté provozuje platebni systém v reZimu piredplatného (pre-paid).
Systém je zprostfedkovan zameéstnancim Klienta. Ti maji moZnost v urcitych
kamennych ¢i internetovych obchodech, restauracich, hotelich, sportovnich c¢i
rekreacnich zatizenich finan¢ni sluzby uplatnit. Témto obchodiim a zarizenim
miiZzeme rikat ,Partnefi Spolecnosti“.

Druhou oblasti plisobnosti je ndsledné vyrovnani se s partnery spolecnosti, kteff si
za vyuZzité sluzby narokuji finan¢ni refundaci. Toto vyrovnani je zatiZeno marzi ze
strany Spolecnosti.

Obchod se tedy realizuje na strané klienta, aby byl co nejvétsi odbér finan¢nich

sluZeb. A zarovei na strané partnera, aby bylo moZno sluzby uplatnit.

4.2 Business procesy

V této kapitole budou popsany zdkladni business procesy s jejich obecnou podobu
napric vSemi fazemi. Autor pouZil v nasledujicich kapitolach UML jazyk, konkrétné

vvvvvv

spolecnosti. Témto diagramim je piirazena casova hodnota na zakladé poznatki

testovacich uzivatelt.
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4.2.1 Vznik Zakaznika

Entita ,Zakaznik“ miZe vzniknout ve vice systémech - v Siebel, OMS a v dalSich
fazich i v Salesforce. Pokud vznika Zakaznik v Siebel nebo v Salesforce, jedna se
z nejveétsi ¢asti o manudlni proces. Tento proces je vyvolan uZivatelem spolecnosti
(lisi se dle faze). Pokud se jedna o vytvoieni zakaznika v OMS, pak se jedna o proces
samozasmluvnéni. Na vznik zdkaznika jsou casto navazany i dalsi entity, jako je
Kontaktni osoba, Adresa, Bankovni uc¢et nebo i Smlouva.

Aby mél Zakaznik pro spole¢nost vyznam, musi mit dle pravidel spole¢nosti urcité

naleZitosti. Tyto narocnosti zarucuji moznost zakaznika kontaktovat ¢i primo

zasmluvnit.

1. Zakaznik musi mit vyplnéna povinna pole jako je ICO, nazev zakaznika, DIC,
Typ, Business Segment a dalsi.

2. KZakaznikovi musi byt prifazena alespon jedna kontaktni osoba. Tato osoba
je povazovana za kontakt, na ktery se lze obratit v pripadé reSeni reklamaci,
nezaplacenych faktur, objednavek a dalSich zaleZitosti. Kontaktnich osob
miiZe byt samoziejmé vice.

3. Je tfeba vyplnit povinné adresy Zakaznika. NejdiileZzitéjsi adresou je pravni
adresa, ktera je oficidlni pro kazdou spolec¢nost a je uvedena v obchodnim
rejstiiku. DalSi adresy jsou napriklad fakturacni, dorucovaci ¢i komercni.
Pokud tyto adresy nejsou vyuZity, pouziva se pro vSe pravni adresa.

4. Bankovni ucet je nedilnou soucasti dat potfebnych pro zasmluvnéni
zakaznika. RozliSuji se dva typy bankovnich uctl - bankovni uCet pro prodej
a bankovni ucet pro vyplaceni. Prodejni bankovni ucet je pro Kklienty
spolecnosti. Bankovni ucet pro vyplaceni se pouziva zase pro vyplaceni

partnerim spolecnosti.

Tyto nalezitosti ndm reprezentuji objekty, které budeme podrobné rozebirat

v pozdéjsich kapitolach.
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4.2.1.1Samozasmluvnéni

Samozasmluvnéni, je proces, ktery vznika na klientském ¢i partnerském portalu
spolecnosti. Tento proces je pro stranu klientli Spole¢nosti zpravidla automaticky a
nevyzaduje manualni zasah. Pro partnerskou stranu je do dnesniho dne bohuZel
stale s manualnim vstupem. Samozasmluvnénti je z pravidla ur¢eno pro malé firmy,
které by se jinak nedostaly do hledacku obchodnikd. Tento proces neumoZziuje
individualni smluvni podminky, nestandardni pozadavky na cenu ¢i provedeni

produkti spole¢nosti.

4.2.2 Vznik provozovny

Vznik provozovny, tedy urcitého mista, kde jsou financ¢ni sluzby vyuzivany se
v pribéhu vSech ti{ fazi méni. Logika vSak ziistava stejna. Lze vytvorit provozovnu

pouze pokud:

e Existuje zakaznik (partner).
e Existuje smlouva na tomto zakaznikovi.
o Existence smlouvy dale vyZaduje existenci dalSich objektd, jako je
Bankovni ucet nebo Adresa.
e Lze urcit o jaky typ provozovny se jedna. Tedy napriklad zda se jedna o
kvétinarstvi nebo restauraci.

e Lze urcit jaké finan¢ni sluzby se daji na provozovné vyuzivat.

Znalost téchto informaci nAm umoziuje vytvorit provozovnu, ktera bude pti splnéni
dalSich naleZitosti publikovand na webovém portalu pro zakazniky. Na zakladé
téchto informaci a propojenim platebnich terminal{, Ize sledovat platebni transakce
a vyplacet patii¢né Castky poniZené o provize spolecnosti na ucty zakaznikd, tj.

partnerd.

4.3 Prvni faze

Prvni faze projektu je v podstaté stav, ve kterém se spoleCnost nachazela pred
implementaci nového reSeni. Jedna se o stav, ktery byl v ramci rostouci spole¢nosti

neunosny. Byla zde pomérné velka ¢ast manualni prace, ru¢ni validace a hlavné -
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staré systémy se nedaly prili§ snadno rozsirovat. Nebyla tak mozZnost drzet krok
s pozadavky byznysu, ktery zase potreboval reagovat na ménici se trh. Chybéli
administratori téchto starych systémt, a pokud uz danému systému nékdo rozumeél,
pak nemél k dispozici dokumentaci a ani ji sdm netvoril. I pires to se v reakci na
pozadavky byznysu nepatrné rozsifovaly funkce nékterych novéjSich systému.
Nakonec se vZdy narazilo na limity starych systémii a feseni se néjakym zplisobem
obesla nejjednodussi cestou nebo se viibec nerealizovala. Vycet aktudlnich systému
prvni faze bude nasledovat v této kapitole.

Spolecnost byla zaroven jako dcefind spolecnost nadnarodni korporace vyzvana
vymeénit své stavajici CRM teSeni za Sales Cloud od Salesforce. To svym zptisobem
odstartovalo cely projekt nahrazeni systému Siebel. Dlivodem k vyméné stavajiciho
CRM (Siebel) je predevsim celkova globalizace reSeni napri¢ vSemi dcefinymi

spole¢nostmi na celém svété. Cile globalniho reSeni:

e CRM (Salesforce) pro kazdou pobocku.
e Sjednocené portaly slouZici k nabizeni sluzeb/produkti.

e BezpecnéjsiIT systémy.

e Reporting napric celou nadnarodni spolecnosti.

4.3.1 Predstaveni starych systémi

V této kapitole autor predstavi existujici systémy spolecnosti tak, jak existovaly
v prvni fazi. Pokud se jedna o systém, ktery byl na miru vyvinuty pro spolecnost,
autor pridava prefix ,01d“, aby doSlo kjednozna¢nému odliSeni od nové

implementovanych systémi.

4.3.1.1Siebel jako staré CRM

Siebel je CRM systém. Vice o CRM systémech jsme si predstavili v predchozich
kapitolach. Siebel je software, ktery byl zaloZen v roce 1993 a vroce 2002 mél
v ramci CRM software zastoupeni 45% na trhu [50]. Implementace pro spole¢nost
byla upravena na miru, aby vyhovovala pomérné slozitému produktovému katalogu.
Obchodni proces ztistal az na drobnosti v podstaté podobny jako u vSech organizaci,

které resi B2B business. BohuZel v ramci této implementace se priliS neomezoval
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ani nevalidoval vstup uzivatelG. Vtéto fazi projektu bylo bézné, Ze Ciselniky
obsahovaly stovky poloZek, data byla nevalidni a nékteré zaznamy byly
v nekonzistentnim stavu, nemluvé o duplicitdch. Implementace Siebelu, ktera
figurovala ve Spolecnosti, byla castym zdrojem problémi a uZivatelim se
dostatecné nepredaly informace, jak se systémem spravné zachazet. Produktovy
katalog, ktery se sklada z jednovrstvé hierarchické struktury, tedy produkt a pod
produktem sluzba, byl naprosto chaoticky a nelogicky. I pres to byl SSOT - single
source of truth, tedy jedinym ,zdrojem pravdy" o smluvnich podminkach klienta a
veSkerych jeho datech. Chyby (predevsim datové), které vznikaly v ramci fungovani

Spolec¢nosti, pak resi vySe zminovany tym DigiOps.

4.3.1.201d Invoice System jako fakturacni nastroj

0ld Invoice System je systém pro tvorbu faktur. Dale slouZi jako zdroj pro datovy
sklad. Jedna se o Oracle databazi, kterd bézi na On-Premise, tedy na serverech
patticich spole¢nosti [51]. OIS je také zdrojem pro Data Warehouse - DWH (popsano
nize). OIP funguje pouze pro fakturaci partnerskych zakazniki. I kdyz si systém
uklada vSechny informace o klientskych datech, aby byl jako datovych zdroj pro
DWH dostatecny, jeho databazové procesy se vztahuji pouze na fakturaci pro

partnery Spolecnosti, pripadné pro fakturaci partnerskych provozoven.

4.3.1.301d Multifunctional System jako vSestranny nastroj

Tento systém piivodné vznikl jako reSeni pro automatizaci objednavek. Dale se
rozrostl v portdl pro klienty Spole¢nosti, a nakonec prevzal i fakturaci celé klientské
strany (proto ,multifunctional”). Nyni je hlavnim nastrojem pro objednavani a
spravu dat o klientovi pfimo pro klienty Spole¢nosti. OMS mimo jiné poskytuje
funkci samozasmluvnéni - automatizace, kde sam klient vyvola proces zasmluvnéni.
Klientovi staci jen poskytnout potiebné informace o své firmé, kontaktnich osobach
nebo bankovnim uctu. Co se ty¢e smluvnich podminek, klient nema moznost v tomto
procesu dosahnout néjakych individualnich nebo nestandardnich smluvnich
podminek. Funkcionalita individualnich smluvnich podminek, byt planovana, se do
OMS nikdy nedostala. Procesem samozasmluvnéni a jeho podobou se budeme

zabyvat v nasledujicich kapitolach.
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4.3.1.401d Integration Platform jako hlavni integracni nastroj

0ld Integration Platform (OIP) je systém, ktery se v ramci snazstho pochopeni uvadi
jako samostatny software. OIP je vlastné pouze soucasti Old Multifunctional
systému (OMS). Tedy veSkeré operace s databazi (Oracle DB) ¢i aplikacni logika
(PHP + Nette) jsou spustény na stejnych serverech jako OMS. OIP funguje jako hlavni
integracni platforma pro 3 dileZité systémy - Siebel, OIS a OMS. Jeho hlavni funkci
mimo synchronni i asynchronni integrace v podobé XML soubori je preklad ID.
V praxi to vypada tak, Ze systém, ktery je napojeny na OIP, posle v ramci XML zpravy
takzvané Caller_ID, tedy identifikator daného zadznamu. Tento udaj je uloZen do
tabulky IDs pro dany objekt a vramci synchronni komunikace je zdrojovému
systému zaslana zprava ,0K“ ¢i ,ERROR“ + text chyby. Nasledné je XML zprava
s objektem odesldna do ostatnich systému. Tady vznika asynchronni komunikace,
kde OIP v pripadech zaloZeni nového objektu ocekava zpravu ID. Ve zpravé ID
poskytne obeslany systém sviij identifikator daného zaznamu, jak si ho ulozil do
databaze. OIP si tento zdznam uloZi a pak uzZ komunikuje s danym systémem pomoci
jeho interniho ID.

Systém tak umoznuje proaktivni monitoring zplisobem, jenz dovoluje upravit
zpravy, které ostatni systémy odmitly kvili pripadnym chybam. V praxi to vypada,
ze ve fronté odchozich zprav je moZnost editace prichozi zpravy XML. Lze tedy
snadno opravit napriklad typ operace - z EDIT na ADD. Toto je vyuzivana funkce,
protoZe se miiZe stat, Ze se nepovede odeslat ADD integracni zpravu, ale OIP pfijme
pouze naslednou EDIT zpravu. Timto nastane nekonzistence dat. Nasledné pak
ostatni systémy zpravu EDIT nezpracuji, protoZe nevlastni dany zaznam, na kterém
chceme provést EDIT operaci. Zde je moZnost, aby administrator prepsal zpravu z
EDIT na ADD a tim zaloZil danou entitu v ostatnich systémech. Pokud tak ucini,
jakékoliv dalsi zpravy, které cekaji ve fronté pravé na tuto entitu (navazana adresa
na zakaznikovi apod.), budou zpracovany automaticky.

Tento systém je ponékud nachylny na chyby. V. momentu, kdy se z néjakého diivodu
(napft. vypadek systému) nezpracuje zprava ID, ¢i nastane napriklad chyba v datech,

musi se dana zprava dohledat a integrovat ru¢né. Na rucni integraci existuje nastroj,

36



ktery uZivateli umozni zpravu v pripadé jejtho selhani odeslat znovu ¢i dokonce

upravit obsah XML zpravy.

4.3.1.5Data Warehouse jako shromazdisté dat

Data Warehouse neboli datovy sklad je typ datového managementu, ktery se
pouzivad predevSim pro analyzu za pomoci ndastroji jako je BI, tedy business
inteligence. Obsahuje velké mnoZstvi historickych dat. Tyto data jsou brana ze vSech
moznych systém, konkrétnéji jejich logli, komunikace a podobné [52]. Spole¢nost
uchovavala data ze vSech systémii a na jejich zakladé reportovala pomoci software

PowerBI3°. Hlavnim zdrojem dat pro DWH je Siebel a OIS.

4.3.2 Business procesy - prvni faze

V této kapitole si popiSeme zakladni business procesy a jejich podobu v prvni fazi

projektu. Autor vyuzije UML jazyk, konkrétné choreografické diagramy, aby popsal

vvvvvv

4.3.2.1Vznik zakaznika (prvni faze)

Entita Zakaznik miiZe vzniknout ve 2 systémech - v Siebel a v OMS. Jak uz bylo
feceno, entita zakaznik je v ramci prvni faze uzce spjata s dalSimi entitami, které
urcuji jeho nutnost integrace. Pokud vznikd samotna entita zakaznik, pak neni
divod pro jeho integraci do dalSich systémi. Takto vzniknuvsi zakaznici jsou
nazyvani Leady/Prospekty a v prvni fazi jsou vedeni pouze v systému Siebel. Jsou to
pouze potencialni zakaznici, které si business oddéleni samo zaklada jako datovy
vstup pro navazani obchodnich vztahii. Nékteré firmy na trhu poskytuji seznamy
potenciondlnich zakaznikd pro danou firmu, ktera si od nich seznam kupuje. Tato
data jsou pak nahrana automaticky do CRM pravé jako Lead/Prospekt, ze kterych
nasledné business ¢erpa. V rdmci prvni faze bylo v minulosti téchto Leadu v CRM
Siebel vytvoreno nékolik stovek tisic. Byla jim doplnéna data z verejnych rejstiiki,

ktera vSak nebyla aktualizovana. BohuZel tato data v ¢ase ztraci hodnotu.

39 PowerBI je software pro Business Inteligence, ktery umoziiuje vytvaret reporty, grafy a pohledy
na data https://powerbi.microsoft.com/cs-cz/.
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Pokud vznika zakaznik v Siebel, jedna se z nejvétsi casti o manualni proces, ktery je
vyvolan uZivatelem spolecnosti. Po vytvoreni entity existuje zakaznik pouze
v systému Siebel, dokud neni provedena jeho integrace pomoci systému OIP do
dalSich systémii. Notifika¢ni zprava Integrace vyZaduje, aby mél zakaznik vyplnéné
vSechna mandatorni pole a navazané dalsi entity - pravni a faktura¢ni adresa,
bankovni ucet, alespon jednu kontaktni osobu a smlouvu. V Siebel byla vytvoiena
integrace na veiejny rejstiik ekonomickych subjekti - ARES4, Siebel po zadani ICO

dokazal aktualizovat zdznam pomoci dat z téchto vetejnych rejstiika.

Other Account
informations

User | ( User

&0 Show infromation Save Account  —
1co ves to User
| Siebel | L Shbel ]
User | Siebel E: :
(" 7-‘\‘|—-— Create Account Get Account IEO found? >~/\ I Account Saved
\_/ information \/ ARES informations message
Siebel ARES
: NooraREs | User
= et )
) Show Error to
request for ICO ‘
q User f
| Siebel |

Error message

Obrazek 3 Zakaznik z ARES (prvni faze) - vytvoireno autorem

Pokud se jednd o vytvoreni zakaznika v OMS, pak se jednd o proces
samozasmluvnéni. Na vznik zdkaznika jsou casto navazany i dalSi entity, jako je
kontaktni osoba, adresa, bankovni €et nebo i smlouva. Dany zakaznik se propisuje
do Siebel pomoci systému OIP aZ po kompletnim procesu zasmluvnéni. Tento proces
znamena nutnost mit vyplnéna mandatorni data na entité zakaznik a tento zakaznik

musi obsahovat vyplnéné entity adres, kontaktnich osob, smluv ¢i bankovnich ucti.

40 ARES - vefejny  rejstitik  ekonomickych  subjektt ministerstva  financi
https://wwwinfo.mfcr.cz/ares/ares es.html.cz
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4.3.2.2Vznik smlouvy (prvni faze)

Vznik smlouvy je v prvni fazi opét predmétem dvou systémi - Siebel a OMS. Jedna
se o entitu, kterd mliZe a nemusi obsahovat podrazené entity - produkty a sluzby.
Pokud vznika smlouva v systému Siebel, pak je aZ na drobné vyjimky tvorena
manudlné uzivatelem, tedy obchodnikem. Smlouva jako takova ma své cislo, které je
jedinecné a je prifazovano manualné. Skupiny ¢isel smluv jsou v prvni fazi manualné
roziazeny na kazdého obchodnika. Cislo se sklada z ¢isla poboéky spole¢nosti, kam
dany obchodnik spad3, poslednich dvou ¢islic kalendainiho roku a ¢iselnou radou,
kterd je generovana a rozdélovana ru¢né. Obchodnik pak cerpa ¢isla smluv z tohoto
seznamu a postupné je prifazuje svym novym zasmluvnénym zdkaznikim. Po
zadani potfebnych naleZitosti na entitu smlouva je pred samotnou integraci do

ostatnich systémi kontrolovano nasledujici:

e Existence alespoii jedné kontaktni osoby, ktera ma zodpovédnost za firmu
e Existence pravni a adresy doruceni
e Existence spravného typu bankovniho Uctu, dle typu smlouvy

(klientska/partnerska)

Smlouva, ktera je tvorena obchodnikem v systému Siebel, milize obsahovat
individualniho nastaveni produktt (INP) smlouvy. INP je entita, ktera zastupuje
jednotlivé produkty a sluzby na smlouvé v jednovrstvé hierarchické strukture. Tyto
produkty jsou tvoreny v pripadé, Ze se nastaveni a predevSim ceny lisi od
standardniho ceniku, ktery je globalné dany pro vSechny zakazniky spolecnosti.
Detail INP bude vysvétlen v dal$i kapitole. Existence INP ma vysoky vliv na existenci

druhé a nasledné zhotoventi treti faze projektu.
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Siebel

No User

Show Error to
User

Siebel

=~

Error message

Obrazek 4 Vytvoreni Kontraktu ze Siebel (prvni faze) - vytvoreno autorem

Pokud vznikd smlouva v OMS pomoci procesu samozasmluvnéni, je tvorena
systémové pomoci vstupu od zakaznika. Cislo smlouvy je generovano automaticky.
Podobné jako v systému Siebel jsou v OMS validovana data pti vstupu do systému a
stejné tak pri datové integraci na dal$i systémy. OMS pii samozasmluvnéni
nevytvari INP, proto je cely proces znacné zjednoduSeny. Zakaznik, ktery prochazi
timto procesem, nema moznost ziskat individualni podminky smlouvy. Jiné ceny nez

standardni ¢i nadstandartni sluzby jsou poskytovany pouze pomoci obchodniki

1 v .
Spolecnosti.
Contract data Addresses Contacts Bank Account
User User | User ) ‘ User
Collect Contract »| Collect Address .| Collect Contact | Collect Bank
data data data Account data
No omMs J | OMS OMs OMS
User = == == ™~
TN - ~ ~ -
{ \ »| Selfcontracting GO allready exists?. Get Addresses Get Contacts Get Bank Account Success message
oMs |
Iz Yes ( User

Get Contract and
Account Data

Error Message -

™ Contact Support

oMs

=

Contact support
message

Obrazek 5 Vytvoreni Kontraktu z OMS (prvni faze) - vytvoreno autorem
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4.3.2.3Individualni nastaveni produktii - INP (prvni faze)

Nad INP je postaveny produktovy katalog, ktery je organizovan v jednovrstvé
hierarchické strukture. INP je tedy vazebni tabulkou mezi smlouvou a produktovym
katalogem. Produktovy katalog je kliCovym prvkem pro konkurenceschopnost
Spolecnosti na trhu. Diky vytvorenym INP, tedy produktiim a sluZzbdm pro daného
zakaznika, lze zadat vyhodnéjsi provizni ¢i pevné poplatky, ale i moZnost
nadstandartnich sluZzeb. Vramci prvni faze je produktovy katalog znacné
nepiehledny. Chybi zde pravidla, které by urcovala, jaké sluzby miliZe produkt mit
a které jiz nejsou pro dany produkt mozné. Existuje zde spousta produktti a sluzeb,
které se stale daji se smlouvou spojit i kdyZ jsou jizZ nevyuzivané nebo dokonce
spole¢nosti nepodporované. Neexistuje zde tedy validacni logika, ktera by
znemoznovala upozornit koncového uZivatele (obchodnika), Ze danou sluZbu pro
dany produkt nelze vyuZit. Vramci Siebel nelze pomoci INP pocitat jakékoliv
predikce vyvoje businessu na daném zakaznikovi. Po schvaleni, které je popsano
v nasledujici kapitole - Business Model (prvni faze), navazuje kontrola ctyfech oci.
V procesu kontrolu ¢tyfech o¢i musi jind osoba musi potvrdit spravnost zadanych
informaci. Dale pak obchodnik manualné integruje smlouvu spolu s INP do ostatnich
systému. Celkovy proces je zna¢né neprehledny a je v ném prostor pro mnoho chyb.

Kviili tomu jsou uz v prvni fazi data ve Spatném stavu.

Products Services
[ User 1 User 1 [ User 1 ( User 1
TN
( }— »| Products creation || Service creation » 4 eyes validation > Save INP ‘» ,O
\‘7_/”
Siebel Siebel | [ User2 Siebel |
Select Products Get Services Validated

Obrazek 6 Vytvoreni INP (prvni faze) - vytvoreno autorem

4.3.2.4Business Model (prvni faze)

Business Model je vypocitany ro¢ni obrat, naklady a zisk spole¢nosti pro daného

zdkaznika, na kterém je Model pocitan. I kdyz by se jisté v néjaké verzi CRM Siebel
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nasel implementovany Business Model ¢i néktera jeho variace, zde tato
funkcionalita chybi. Tyto vSechny pro obchod nezbytné funkce jsou v prvni fazi
exekuované v systému MS Excel*!, kde maji obchodnici ptfedpripraveny zakladni
vypocet Business Modelu. Tento Excelovy soubor je potieba vyplnit ru¢né na
zakladé dohody se zdkaznikem. Dalsi chybéjici funkci, ktera je nahrazena v této fazi
komunikaci pres email a sdilenym uloZistém, je schvalovani Business Modelu.
Soucasti Business Modelu je proces schvalovani, ktery je potiebny pro kontrolu
nastaveni individualnich cen a sluZeb pro zdkaznika. Schvaleni vySe provize ¢i
existence nékteré nadstandartni sluzby jsou provedeny obchodnikem tak, Ze se
vyplni vySe zminovany Business Model. Ten je dale nahran spolu s dalSimi materialy
na sdilené uloZisté. Nasledné obchodnik napiSe email svému nadrizenému, kde Zada
o schvaleni Business Modelu. Pokud nadrizeny souhlasi, obchodnik vloZi potfebna
data (INP) do Siebel.
Consent

=

User

Sent Contract and
INP to integration

Siebel

User ] [ User ] ( User

Create Business Store Business Email Business Approved by manager?. nte ral\—/llion 10 other
) ™ Model = Model Model to manager ! 9 g
A systems

MS Excel SharePoint

MS Outlook C
li/l Denial

Email with Business No X

Model

User

Redo the
Business Model

Siebel

Obrazek 7 Business model (prvni faze) - vytvoreno autorem

Vznik provozovny (prvni faze)

Pro vznik provozovny je potieba nékolik zakladnich Udaji. Jednim znich je
jedine¢ny kdd provozovny na zakaznikovi. To je z pravidla trojmistny ¢iselny kod.
BohuZel v ramci systému Siebel zde nevznika validace a provozovny maji tak ve

svém kddu znaky abecedy ¢i rizné preklepy. Dale se vypliiuje i ndzev provozovny ¢i

41 Tabulkovy systém spolecnosti Microsoft
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fakturacni email. Vznik provozovny je vramci Siebel provazen zadanim dalSich
objektii. Témito objekty jsou adresa a produkt ze smlouvy. Diky adresdm lze umistit
danou provozovnu na mapé a zobrazit ji koncovym uzivatelim (zakaznik partnera).
0 to se pak stara dalsi systém, ktery pro tuto diplomovou praci neni relevantni. Diky
prifazenym produktiim na provozovné lze urcit jaké produkty dana provozovna
prijima. Jedna se pouze o vztah mezi provozovnou a danym INP. Tento vztah je pak
vramci integrace prenaSen piimo na INP. Tim se bude autor zabyvat v dalSich
kapitolach vénovanych integracim. Vznik provozovny je v prvni fazi moZny pouze

v systému Siebel.

Wokrshop data Address data Address data ( User
: 4:/ % Connect
: - " ’ . ‘ o ™ Workshop to INP |
User User \ Siebel \
| Siebel |
i | 7N iy
» Create Workshop | > Creale Warkshop b » Validate Address |—Address valid?—p-( 3
. Address ‘ e 5
o \/
| Siebel | Siebel J | RUIAN J
: User
[\/l No r
] | Skip Address
Request resolution e Validation

| Siebel

Obrazek 8 Vytvoieni Workshopu (prvni faze) - vytvoreno autorem

4.3.3 Integrace systémii - prvni faze

Jak uz je zminéno vySe, mezi systémy existuje integracni platforma - OIP. Smyslem
je preposilani zprav ve formatu XML a preklad identifikatorl jednotlivych systémi.
Tento systém ma konfiguraci uloZenou v tabulkach, kde se urcuje, jaky typ zpravy
se ma odeslat do jakého napojeného systému. V této kapitole se podivame na to, jak

byly systémy propojené v prvni fazi projektu.
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Siebel Old Integration Old Multifuncional
/ \ Platform / \ System

ZAKAZNIK ZAKAZNIK

ADRESA ADRESA

KONTAKT KONTAKT

KONTRAKT KONTRAKT

BANKOVNI UCET BANKOVNI UCET
INDIVIDUALNI NASTAVENI PRODUTKU INDIVIDUALNI NASTAVENI PRODUTKU
PROVOZOVNA PROVOZOVNA
D D
Old Invoicing System

DWH \ /

ZAKAZNIK
ADRESA

KONTAKT

DB View KONTRAKT

BANKOVNI UCET
INDIVIDUALNI NASTAVENI PRODUTKU
PROVOZOVNA
A\ D

DB View

Obrazek 9 Conversation diagram provazanosti systémi v prvni fazi -
vytvoreno autorem

Jak je patrné z obrazku, provazanost mezi systémy je v podstaté pres integracni
platformu. Jen do DWH se data dostavaji naptimo. Je to z toho diivodu, ze DWH si
bere data ze systémii primo z databaze a nepotiebuje tedy validovat vstup, resit
konzistenci dat napri¢ systémy atd. Data se pouze shromazd'uji do DWH. Siebel ani
OIS z DWH data necerpaji.

V nasledujicich kapitolach si popiSeme, jak funguje tok jednotlivych entit. K tomuto
budou slouzit nasledujici sekven¢ni diagramy. JelikoZ se v prvni fazi nelisi zplisob
toku dat pro vSechny entity, byl vytvoren souhrnny digram, ktery popisuje tok vSech
entit, a to pro operaci ADD (vytvotreni) tak EDIT (Uprava) entit. Vzhledem
k robustnosti FfeSeni budou popsany entity, které maji v dalSim vyzkumu smysl a
které jsou tizeny CRM systémem. Vynechdme tedy entity jako je objednavka ci

faktura, které se za vSechny 3 faze v podstaté nezménily.
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D)
S

Siebel 0ld Integration Jld Multifuncional Qld Invoicing
ebe Platform System System Entity: i
\
Actor | | l ZAKAZNIK
ADRESA

BANKOVNI UCET
KONTAKT
KONTRAKT

INP
PROVOZOVNA

Create Entity

Create Entity
-

ADD(Entity)
[parallel ]
ADD(Entity)
—_—
-
oK
Create Enity
-
P
1D _

| Stare ID

-
ADD(Entity) (
e
OK
J Create Entity
-
e
D _J

| Store ID

-

Obrazek 10 Integracni toky entit pii operaci ADD (prvni faze) - vytvoieno
autorem

Pokud se jedna o vytvoreni entity z OMS, je postup naprosto stejny, jako pri

vytvoreni ze systému Siebel. Z OMS vSak nelze tvorit entitu INP.
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Jld Multifuncional Old Invoicing
System System Entity: L

ZAKAZNIK

ADRESA

BANKOVNI UCET

KONTAKT

KONTRAKT

INP

PROVOZOVNA

AN Platform

Old Integration
Siebel ‘ Id Integration

SN
Actor

Create Entity

Create Entity

ADD(Entity)
S

— ADD(Entity)

OK

Create Enity

Stare ID
-«

OK

Create Entity

Store ID
lg

Obrazek 11 Integracni toky entit pri operaci EDIT (prvni faze) - vytvoreno
autorem

Stejné jako u integracnich zprav ADD, lze vSechny entity kromé INP prenést do

ostatnich systémii (Siebel, OIS) ze systému OMS. Tok i poiadi zprav jsou identické.

4.3.3.1Zakaznik / Account - ADD/EDIT (prvni faze)

Integrace na entité zakaznik je provedena pouze pokud je na ni navazan objekt
smlouvy. Tuto integratni logiku zarizuje Siebel ptipadné OMS, pokud jde o
samozasmluvnéni. Entita zdkaznik ma svoji samostatnou integracni zpravu, a to jak
pro vytvoreni objektu (add), tak i Upravu (edit) zdznamu v ostatnich systémech.
Masterem, tedy systémem, ktery je SSOT pri pripadném konfliktu dat, je Siebel i
OMS. Toto dvoji masterovani zdznamu se bude opakovat i pro dalsi entity. Je to
z toho dlivodu, Ze oba systémy maji pravo pro vyvolani notifikace (add, edit) a tedy
moZznosti zaloZeni/Upravy zaznamu v ostatnich systémech.

Integracni zprava pochazejici ze Siebel se dostane do OIP. Pokud se jedna o operaci

ADD, OIP si vytvori novy zaznam v tabulce IDs a dle konfigurace posila entitu do
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dalSich systému. Zprava v prvni fazi projektu dojde do OMS a OIS, kde systému
odpovidaji zpravou OK nebo ERROR. Pokud je vSe v poradku, oba systémy si
zakladaji zadznamy v databazich a po zaloZeni odpovidaji systému OIP pomoci
zpravy ID. Zprava ID uz obsahuje konkrétni identifikator zdznamu z daného systému
a OIP si ho uklada do tabulky IDs, aby mohla pri pristi zpravé spravné prelozit
identifikatory. Timto proces vytvoreni zakaznika konci.

Pokud se jednd o operaci EDIT, tedy Upravu zaznamu zakaznika, pak je proces
zkraceny o navratové zpravy identifikatord, protoze tabulka IDs je jiZ obsahuje. Staci
tedy, aby OIP zaridil preklad jednotlivych identifikatort. Tedy pokud Siebel posle
XML, kde je Caller_ID zaznamu napft. , 123, v OMP jako ,abc“ a v OIS jako ,3f4g5h",
pak IOP zaridi primo uvnitt zpravy XML preklad tak, Ze komunikuje na kazdy systém

pomoci jeho vlastniho ID.

4.3.3.2Adresa / Address - ADD/EDIT (prvni faze)

Entita Adresa, jakoZto podrizeny objekt, nemiiZze existovat bez entity zakaznika.
Zakaznik, jak jiz bylo vysvétleno vyse, ma nékolik typi adres, jmenovité pravni,
fakturacni a dorucovaci. Tyto adresy je potieba dostat do systém, které je vyuzivaji,
tedy do OIS pro fakturaci a OMS pro adresu doruceni. Adresa v této fazi projektu je
stejné jako zakaznik odeslana do téchto systémi pies OIP. Je tu vSak omezeni. Nelze
mit vice adres stejného typu. Pokud ndhodou dojde ke zméné adresy zakaznika,
adresa doruceni se musi ,ukoncit®, tedy vyplnit datum ukonceni adresy. Pokud ma
klient vice pobocek, a je tedy potieba dorucovat produkty na vice dorucovacich mist.
Tuto informaci si drzi OMS jako vice dorucovacich adres. Do Siebel je tato informace
prenesena jako provozovna (klientska). Jako takova nenese v Siebel Zadnou

informaci kromé pravé navazané adresy.

4.3.3.3Bankovni ucet / Payment Detail - ADD/EDIT (prvni faze)

Bankovni Ucet je vytvoren vZdy v systému Siebel. Dale se integruje pres OIP do OMS,
kde je vyuzivan pro parovani plateb a objednavek Klienttli a do OIP, kde je vyuzivan
jako bankovni spojeni, kam Spole¢nost vyplaci finance svym Partneriim (partnerska

strana).
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4.3.3.4Kontakt / Contact - ADD/EDIT (prvni faze)

Kontaktni osoba mtize vzniknout v OMS i v Siebel. Jejich vzajemna synchronizace je
provadéna pomoci OIP. Jedna se o tzv. dvoji masterovani entity, tedy oba systémy
maji mozZnost danou entitu zménit a zménu propsat do druhého systému. V pripadé
zmény stejné kontaktni osoby v obou systémech najednou se piehraji data zmény,
ktera byla zpracovana systémem OIP jako posledni. Neni vSak velice
pravdépodobné, Ze by zakaznik Spolecnosti a zarovei uZivatel Siebelu zménily ve

stejny Cas tu samou kontaktni osobu.

4.3.3.5Kontrakt / Contract - ADD/EDIT (prvni faze)

Kontrakt je zakladni entitou pro vSechny systémy. Bez tohoto objektu je zdznam o
zakaznikovi v OMS a OIS nekompletni. Cislo smlouvy jako identifikitor bohuZel
neslouzi na referencovani smlouvy napric systémy. Podobné jako u vSech ostatnich
entit se v OIP uklada vnitini ID systému.

Kontrakt vznika v systému Siebel manualnim zadanim obchodnika nebo backoffice.
Smlouva také miize vzniknout v systému OMS skrze samozasmluvnéni, které je
zmitiovano v predchozich kapitolach. Cislo smlouvy ma v OMS specialni prefix, aby
nedoslo k duplikaci. Kromé ¢isla smlouvy jsou také velice diilezité dva ukazatele,
definujici, zda je smlouva klientska ¢i partnerskd a udavajici datum ukonceni
smlouvy. Datum, kdy smlouva konci, je bohuZel v prvni fazi implementovano
ponékud nestastné. Ve vSech systémech (tedy OIP, OMS a v Siebel) je vyplnéné
datum ukonceni smlouvy procesovano tak, Ze je smlouva ukoncend, nehledé na to,
zda je datum v budoucnu. Pokud tedy chce uZivatel ukoncit smlouvu ke konci
mésice, musi ukoncit smlouvu rucné posledni den v mésici vyplnénim data

ukonceni. Toto je cilem v pozdéjsich fazich napravit.

4.3.3.6Individualni nastaveni produkti / Contract Line -

ADD/EDIT (prvni faze)

Individualni nastaveni produkti neboli INP se integruje samostatné pies OIP jako
zbylé entity. Jak uZ bylo zminéno vyse, jednad se o entitu vazebni tabulky mezi

kontraktem a produktovym katalogem.
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Pro partnerskou stranu je potfebné, aby byla vytvorena vSechna individualni
nastaveni produktd, které chce zdkaznik (partner) na svych provozovnach vyuZzivat.
V takovém pripadé je potiebné vytvorit jak produkty, tak sluzby a na nich nastavit
atribut, ktery urcuje, zda se jedna o individualni ¢i standardni cenik.

Pro klientskou stranu se jedna opravdu o to, co ndzev znazornuje, tedy individualni
nastaveni produktli. Pokud ma tedy klient néjakou slevu ze standardniho ceniku, je
patricné pro tuto situaci vytvorit INP. Pokud je vSak klient zasmluvnén za standardni
cenik (typicky samozasmluvnéni), pak tvorba INP nema smysl.

INP ma nékolik specidlnich integra¢nich vlastnosti, které si dopodrobna

rozebereme:

e Pokud INP pro dany produkt na klientské smlouvé nefiguruje, znamena to, Ze
dany produkt je za standardni cenik.

e INP vintegracni zprave nese informaci, k jakym subkontraktiim je vazana.

Prvni bod umozinuje, aby smlouva byla platna, ale neobsahovala Zadné INP. To vSak
nefunguje pro Partnerskou stranu.

Druhy bod znameng, Ze misto o¢ekavané vazby, kterd by se dala integrovat jako
samostatna entita, se pouze do XML zpravy INP promitne vazba na jednotlivé
subkontrakty. Pokud ma tedy partner napriklad 2 provozovny, kde je moZnost platit
danym produktem, bude mit XML zprava INP 2 tagy, které v sobé maji informace o
vazbé na provozovnu. Celkové pak bude zprava vypadat napft. takto:

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<mw caller 1id="INP" entity="INDIVIDUALNI_ NASTAVENI PRODUKTU"
operation="EDIT" caller="SIEBEL">
<polozka ceniku>
<vazba polozka ceniku provozovna>
<polozka ceniku provozovna>
<IdProvozovna>P-123</IdProvozovna>
<ProvozovnaActive>Y</ProvozovnaActive>
<ProvozovnaCode>001</ProvozovnaCode>
<IdZakaznik>Z-123</IdZakaznik>
</polozka_ceniku_provozovna>
<polozka_ceniku_provozovna>
<IdProvozovna>P-124</IdProvozovna>
<ProvozovnaActive>Y</ProvozovnaActive>
<ProvozovnaCode>002</ProvozovnaCode>
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<IdZakaznik>Z-123</IdZakaznik>

</polozka_ceniku_provozovna>
</vazby_polozka_ceniku_provozovna>
<IdKontrakt>KON-123</IdKontrakt>
<KontraktType>A</KontraktType>
<KontraktEndDate></KontraktEndDate>
<KontraktStartDate>21/08/1968</KontraktStartDate>
<INPDescription></INPDescription>
<INPPricingFlag>Y</INPPricingFlag>
<INPPartNumber>100</INPPartNumber>
<INParentPartNumber>66</INParentPartNumber>
<INPActiveFlag>Y</INPActiveFlag>
<INPPrice>2</INPPrice>
<INPFrequency>14</INPFrequency>
<INPPriceIndividual>Y</INPPriceIndividual>

</polozka ceniku>
</mw>

Zdrojovy kod 1 - Ukazka XML Inidivdualni nastaveni produktu

Pokud ma zakaznik (partner) vice provozoven, tieba i stovky, pak je XML zprava
patri¢né dlouha a neprehledna.

Jak uZ bylo receno INP se integruje standardni cestou pro prvni fazi, tedy pres OIP
do OMS a OIS. Pokud vznika smlouva v OMS, pak se neintegruji zadné INP. Je to
z toho dtivodu, Ze pti samozasmluvnéni nema OMS moznost jakymkoliv zptisobem
upravit ceny produktii nebo aktivnost sluZzeb. Neni tedy divod kvytvareni a

integrace INP.

4.3.3.7Provozovna / Workshop - ADD/EDIT (prvni faze)

Provozovna se zaklada v systému Siebel a v jistych pripadech i v systému OMS.
Pokud se jedna o ptipad, kdy je provozovna zaloZena v OMS, pak jde spiSe o zaloZeni
dalsiho dorucovaciho mista pro klienty. Jak uZ je popsano vyse v kapitole o integraci
adresy, OMS nemda primo objekt provozovny. V momentu, kdy nékdo
(zakaznik/uzivatel) zada v OMS dorucovaci misto, do Siebel se pres integrani
platformu (OIP) prenese entita provozovna, ktera je pouze prazdnou schrankou pro
napojeni entity adresa, ktera reprezentuje danou pobocku.

Pokud se provozovna zaklada v Siebel, lze si vybrat, zda bude klientska (poté

reprezentuje podobné jako v OMS dalsi dorucovaci misto) nebo partnerska.
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Partnerska provozovna reprezentuje konkrétni provozni misto partnera
Spolecnosti. Pri vzniku provozovny se musi urcit, jaké produkty je mozné na danou
provozovnu navazat, jak bylo jiZ popsano do detailu v kapitole o INP. Tato
provozovna ma na sobé navazanou i adresu, ktera reprezentuje misto, kde se
provozovna nachdazi. DalSim a poslednim objektem, ktery je potireba pro provozovnu
vytvorit, je primarni zarazeni. Tedy urceni, vc¢em danad provozovna podnika
(restaurace, hotel, prodejna sportovni obuvi, ...). Jak uz bylo popsano vyse, Produkt
na provozovné je FeSen v ramci integrace pomoci vazby v XML zpravé objektu INP.
Adresa se pak prenasi pomoci entity Adresa podobné, jako je tomu u zdkaznika.
Primarni zarazeni se neprenasi pres OIP viibec. Jedna se o entitu, ktera je diilezita
pro reporting a zobrazeni na webovém portalu. Webovy portal je oblasti, ktera neni
urcujici pro tuto diplomovou praci.

Klientskou provozovnu tedy lze tvorit v systému OMS i Siebel, ale partnerskou

pouze v systému Siebel.

4.4 Druha faze

Druha faze projektu je vysledek mnoha mési¢ni prace, kde se od zacatku tvorilo na
platformé Salesforce - Sales cloud nové CRM, prizplisobené SpoleCnosti. Jako
vétsina projektti i tento mél termin dokonceni, ktery se nestihl naplnit. Ptivodnim
navrhem celého robustniho projektu bylo jednak nahradit CRM a vten samy
okamzik i nahradit Old Invoicing System a Old Integration Platform. Takto rozsahlou
vyménu vSak nebylo moZna v daném case stihnout. Staré systémy obsahujici roky
vyvoje od mnoha vyvojari, kde nebyl kladen dliraz na dokumentaci. Lidé, ktefi néco
védéli o daném systému, jeho problematice ¢i o workaroundech
(provizornich/ndhradnich fesenich), jiZ ve spole¢nosti nepracuji. BEhem vymény
dodavatell systémi se bohuzel nepovedlo védomosti vyvojart dostatecné predat.
V této situaci se nabizi pouze dvé vychodiska. Mizeme se pokusit vSe vyvinout
znovu a snazit se pokryt maximalni rozsah starych systému. Nebo se snazit néjakym
zplsobem pochopit vyznam danych systémi a zpétné popsat jejich fungovani,
napojeni na ostatni systémy a dopady napii¢ celou spolecnosti. Velice ambiciézni
projekt druhé faze, ktera ptivodné méla byt finalni, se s priblizenim data ukonceni

projektu ukazal jako nerealny. Po letech vyvoje bylo ve vSech systémech zaneseno
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tolik vyjimek, nesrovnalosti, do¢asnych reSenich trvajicich nékolik let a manualnich
zasahd, o kterych méli predstavu jen vybrani uzivatelé, Ze jeho kompletni nahrazeni
(at uZz se bavime o Siebel, OIP nebo OIS), byl nerealny. Nékolik tydnd pied
planovanym ukonc¢enim vyvoje se zacala reSit varianta, ktera by dokazala uspokojit
alespon ¢ast z pozadavki - tedy nové CRM. BohuZel spousta ¢asu a prostiedki byla
spotiebovana pro findlni feseni, tedy nahrazeni vsech 3 systému (Siebel, OIP, OIS) a
celkovy obraz nového CRM se vice ¢i méné odliSoval od plivodniho Siebel CRM.
Nakonec bylo rozhodnuto, Ze vesSkerou funkcionalitu starého CRM neni mozZna
béhem kratkého casu prevést do nového CRM a zaroven zachovat kompatibilitu

s OMS, OIP, OIS. Bude tedy potieba paralelni reZim dvou CRM zarovern.

4.4.1 Rozdéleni starého a nového CRM

Aby doslo k rozdéleni entit zpisobem, ktery nejméné ovlivni cely chod systému a
zaroven prinese nové CRM (Salesforce - Sales Cloud), je nejprve potfeba CRM
rozdélit na klientskou a partnerskou stranu.

Klientska strana se ve fazi 1 resi jak v Siebel, tak v OMS. Old Multifuncional System
uz umi zakladat nové smlouvy (samozasmluvnéni) a to bez nutnosti Individualnich
Nastaveni Produktd. Navic v ramci vyvoje Salesforce probéhlo pomérné rozsahlé
mapovani na tento systém. Konexe tedy mezi Salesforce a OMS je dana. Systémy
komunikuji ze strany Salesforce do OMS a pokud se zaloZi nova smlouva
v Salesforce, zalozi se i vOMS. Tato integrace vznikla za pomoci integracniho
systému WSO02. Vice 0o WSO2 a jeho uplatnéni v ramci fazi 2 bude popsano v dalsich
Castech. Dale je potieba, aby se o vniknuvsim klientovi dozvédél i systém Siebel a
OIS. Tato integrace je jiZ popsana v ramci prvni faze, a to v rdmci samozasmluvnéni.

OMS tedy dokaZe poslat klienta se vSemi entitami:

o Zakaznik

e Adresa

e Bankovni ucet
e Kontakt

e Kontrakt
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Diky tomuto stavu se budou vSechny nové klientské smlouvy prezentovat v systému
Siebel jako originalné z OMS. Sta¢i pouze vyreSit otazku vlastnika zakaznika a
smlouvy, aby nevystupoval jako systém OMS, ale jako uZivatel, ktery realné smlouvu
zalozil v Salesforce. Mapovani mezi SF a OMS je upraveno a tato problematika
vyreSena. Jedinym problémem na Kklientské strané zistavaji INP (Individualni
nastaveni produktii). DoSlo totiZ k vyraznému predélani produktového katalogu
z formy, jaka byla v Siebel, OMS a OIS do nové formy, kterou podporuje Salesforce.
Toto bude FeSeno v nasledujici kapitole o produktovém katalogu.

Partnerska strana je ponékud obtiZznéjsi téma. Jak uz bylo zminéno vyse, byl
pretvoien produktovy katalog tak, aby vyhovoval pozadavkim Salesforce. Pokud se
vSak oprostime na moment od entit souvisejici s produktovym katalogem, zbydou

nam (podobné jako na klientské strané) entity:

o Zakaznik

e Adresa

e Bankovni ucet
e Kontakt

e Kontrakt

Zbyvaji ndm tedy dvé zakladni entity - entita provozovna a INP. INP souvisi jak
s provozovnou na partnerské strané (urcuje dostupné produkty) tak se smlouvou
jako takovou (urcuje jaké produkty ma realné partner k dispozici).

Dle celkového rozdéleni lze pozorovat, Ze minimalné 2 entity (provozovna a INP)
musi zistat ve starém CRM - Siebel.

Jak uz bylo reCeno, doslo ke zméné produktového katalogu zpiisobem, ktery by

vyzadoval jeden ze 3 moznych postupti:

1. Velice naro¢ny vyvoj na faktura¢nim a objednavkovém systému (OIS, OMS),
na ktery nebyl Cas ani znalosti danych systémi. Navic v pripadé Spolecnosti
se uvazovalo o vypnuti jednoho ze systémi - tedy OIS a dalsi vyvoj logicky
nedaval smysl.

2. Postaveni nové aplikace, ktera by ,prekladala“ problematiku produktového

katalogu a provozoven znového systému (Salesforce) do toho starého
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(Siebel). Na tomto pomérné rozumném kroku by se musela vypracovat
detailni analyza o prekladu zprav, mapovani, pouZzité technologii na aplikaci
a integracnim napojeni, na kterou nebyl ve fazi 2 cas.

3. Nebo se muselo pristoupil k FeSenti, které je z obchodniho hlediska Spatné, ale
v tomto pripadé jediné prijatelné. Toto reSeni obsahuje soubéh dvou CRM

zaroven. Tedy manudlni zadavani dat do dvou riiznych systémii.

Jak je tedy patrné, tak z uvaZovanych moznosti se nakonec vybrala moznost 3, tedy
zadavani do dvou rtiznym CRM systémd.

Aby byla komfortnost uZzivateld CRM v tomto ptipadé co nejvyssi, rozhodlo se o
vytvoreni nové integrace, a to ze systému Siebel do Salesforce. Primarnim CRM pro
zadavani viech entit kromé INP a Provozoven mél tedy byt Salesforce. Udaje by vsak
byly v ramci Salesforce neaktualni, proto se rozhodlo o tzv. Rekonciliaci. V ramci
Rekonciliace se reSily entity Provozovna a INP tak, Ze se vytvoril ,preklad” ze
starého systému Siebel do podoby Salesforce. VeSkeré preklady zmén na téchto
entitach byly pripraveny diky planované migraci dat mezi systémy. Stacilo tedy
»pouze“ tyto migrace naplanovat jako repetitivni proces, ktery bude do Salesforce

dodavat data ze Siebel pravidelné a tim zanechavat uceleny obraz v CRM Salesforce.

4.4.2 Problematika nového produktového katalogu v Salesforce a

nemoznost jeho synchronizace 1:1 se Siebel

Zména produktového katalogu byla nevyhnutelnou soucasti nového nasazeni CRM.
Spolecnost si spolu s licenci Sales Cloud zakoupila i licenci CPQ (problematika CPQ
je vysvétlena v teoretické ¢asti), ktera mimo jiné zpracovava pohled a funkcionalitu
na produktovy katalog. CPQ ma za ukol provést obchodnika nastavenim nabidky,
tedy produktd, sluzeb a celkové cenotvorby tak, aby nemohlo dojit
k nekonzistencim. Zarovenn dokaZe na proces tvorby nabidky navazat procesem
schvalovani. KdyZ se vytvarela nova podoba produktového katalogu, bylo jasné, Ze
musi zlstat struktura, tedy produkty a pod nimi sluzby, jako jednovrstva
hierarchicka struktura. Zmény v produktovém katalogu byly spisSe marginalni tedy
napi. omezeni nékterych kombinaci sluzeb a produktti. Doslo k rozdéleni sluzeb,

které byly sloucené a zaroven slouceni sluzeb, které byly nesmyslné rozdélené. U
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nékterych sluzeb probéhlo jejich pretvoreni na atributy jednotlivych produkti.
Nejvétsi zménou byl fakt, Zze INP jiz nebude reprezentovat pouze Individualni
nataveni produkti, ale pretvoii se na Contract Line*2. Bude tedy vyjadiovat realny
pohled na to, co klient nebo partner miiZou odebirat. Tento zasah nebude vsak nikdy
kompletni, dokud se 100 % neadaptuji vSechny systémy, které pracuji s produkty na
smlouvé.

Dalsi velkym rozdilem, ne vSak neprekonatelnym, jsou tzv. revize smlouvy
(verzovani smlouvy). V Siebel nebylo mozné zjistit pivodni nastaveni smlouvy,
protoZe obchodnik nebo backoffice zasahovali pfimo do struktury smluvniho
nastaveni (INP) a Siebel si nezaznamendval zmény. Jedinou historizaci produkta
bylo pole, které urcovalo, zda je dany produkt ukonceny ¢i nikoliv. Nebylo tedy
mozné zjistit, jak smlouva celkové vypadala v minulé verzi. Toto se mélo zménit
s prichodem Salesforce a jeho revizemi, kde bylo moZné jasné pozorovat jaké
nastaveni mél zakaznik v minulych verzich a jaké ma nyni. Jak ale vime, entita INP
se pri druhé fazi do Salesforce nedostala a verzovanti je stale nemozné.

V této kapitole jsme si popsali obecné zmény, které se staly soucasti release
Salesforce. INP se vsak stale zadava v Siebel, a proto je nutné tyto informace ziskat
do hlavniho CRM (Salesforce), aby byl obrazek zakaznika kompletni. K tomu slouZzily

praveé rekonciliace.

4.4.3 Rekonciliace entit aneb zpétna cesta ze Siebel do Salesforce

Navrh rekonciliaci byl nasnadé, nebot existoval jiZ vytvoreny ETL proces pro
migracni logiku, ktery mél za kol data ze Siebel pretvorit do podoby, kterou zna
Siebel. Proces byl vytvoren za pomoci Pentaho*? od Hitachi Vantara. Diky pouZiti
tohoto software na migrace mezi Siebel a Salesforce bylo moZné vytvorit i tzv.
Rekonciliace, tedy ten samy proces, ktery se pouZiva v migracni logice, ale je

automaticky spoustén v Case. Toto opakovani spousténi procesu zpusobilo, Ze se

42 Contract Line pouZity nazev pro objekt Quote Line. Contract Line je v podstaté Quote Line
z pohledu integrac¢ni logiky, aby bylo ptfehlednéjsi ndzvoslovi pro okolni systémy. Redlné se vSak
v Salesforce bavime o Quote Line.

43 Pentaho od Hitachi Vantara - ETL nastroj https://www.hitachivantara.com/en-us/products/data-
management-analytics/lumada-dataops/data-integration-analytics/download-pentaho.html
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data ze Siebel v Casovych intervalech (cca 1h 30min) synchronizovala ze starého

CRM do nového.

4.4.4 Predstaveni novych systémiu

V této kapitole si predstavime nové systémy, které pribyly v ramci druhé faze.

4.4.4.1Salesforce

Salesforce jako nové CRM ma ve druhé fazi mnoho funkcionalit. Jak uz je popsano
v ivodu kapitoly Druhé faze, Salesforce prinasi masterovani mnohych entit, i kdyz
z pohledu starych systémii je SSOT stale staré CRM - Siebel. Jako zménu skrze
vSechny entity prinasi Salesforce validace na riizna pole, validace business procest,
redukci Ciselnik, zjednoduseni zadavani, validaci v rdmci produktového katalogu,

graficky prijemné;jsi prostredi, fulltextové vyhledavani napric¢ vSiemi objekty a jiné.

4.4.4.2WS02

Nova integra¢ni platforma, kterda slouZi jako hlavni propojeni vSech novych a
pripadné i starych aplikaci, databazi, ulozist apod. Pouziva pri tom API a webové

sluzby jak lokalné, tak v ramci internetu.

4.4.5 Business procesy - druha faze

V této kapitole si z pohledu existence nového CRM Salesforce popiSeme znovu
hlavni business procesy, které jsme si popisovali v prvni fazi. CRM Salesforce
v ramci paralelniho rezimu fungovalo spolu se starym CRM - Siebel. Zamétrime se na
postupy zpracovani dat, které probihalo i v prvni fazi a pomoci choreografickych

diagrami popiseme jejich chovani.

4.4.5.1Vznik zakaznika (druha faze)

Jak uz bylo zminéno, u vytvoreni zadkaznika v prvni fazi projektu, existuji zakaznici,
kteri nemaji smlouvu. Témto zakaznikim se rikd Prospekt nebo Lead**. Z CRM

Siebel bylo migrovano mnoho Prospektti. Vzhledem k informacim, které Prospekty

44 Viz. Kapitola — Lead — Prospekt
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obsahovaly se vytvorili entity Account typu Prospekt. Tento typ se vyznacuje tim, Ze
nema zadnou nebo ani jednu aktivni smlouvu. Prospektl byly fadové stovky tisic,
jak uz bylo receno v prvni fazi. Na jejich vycisténi nebyl cas.

Pokud obchodnik vytvori entitu Zakaznik (Account), jedna se v prvni fazi o Prospekt.
V ramci urychleni zakladani zdkaznika je napojen Salesforce na ARES, ktery doda
informace o dané firmé. V Salesforce bylo implementovano zrychlené vytvoreni
Accountu pomoci priivodce (flow). Prvnim krokem je zadani ICO. ICO je
zkontrolovano v ramci databaze Salesforce, aby nedochazelo k duplicitam. Pokud
neni nalezeno, Salesforce si dohleda informace o firmé v Ekonomickém rejstiiku
(ARES). Dale se zobrazi prehled doplnénych informaci z ARES a nevyplnénych
informaci o zakaznikovi. Obchodnik nema moZnost prepsat(editovat) informace z
ARES, které mimo jiné podléhaji kontrole ¢tyrech oci.

Vramci zakladani zakaznika z ARES dochazi i k nacteni informaci o statutarnich
organech, tedy osobach, které jsou néjakym zplsobem vramci rejstiiku
zainteresované ve spolecnosti. Tyto Uidaje jsou nacteny do Salesforce jako Kontaktni
osoby.

Déale je v procesu vytvoreni zakaznika pres ARES nactena i pravni adresa. Tato
adresa je zaloZena v Salesforce automaticky a rozkopirovanai do dalSich typt adres
zdkaznika. Jedna se o usnadnéni pro uZivatele, aby nemuseli vypliiovat rucné
vSechny typy adres. Dorucovaci adresa sice nemusi byt stejna jako pravni adresa,

ale je rychlejsi prepsat jednu adresu neZ resit naplnéni dalsich 4 adres.
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Obrazek 12 Zakaznik z ARES (druha faze) - vytvoreno autorem

Obchodnik také miize vytvaret zdkaznika manualné. V tomto pripadé se spusti
klasické vytvoreni zaloZeni entity Account od Salesforce. Na Accountu bude pro
budouci reference automaticky nastavena informace o tom, Ze data nejsou
importovany z ARES. Aby byl proces srovnatelny s predchozim, kde se zaklada
Account, Contact i Adresy z ARES, autor pridal i dalS$i diagramy. Na téchto
diagramech popisuje nejen vytvoreni zdkaznika, ale i kontaktni osoby a

rozkopirovani Adres vcetné nutnych kontrol 4 oci.
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Obrazek 13 Zakaznik, adresa a kontaktni osob avytvoiena manualné (druha
faze) - vytvoreno autorem

4.4.5.2Vznik Provozovny (druha faze)

Provozovna vznikd vramci druhé faze stdle vsystému Siebel spolu sjejimi
adresami, zafazenim a produkty. Nad témito entitami neni Zadna validace, kromé
toho, Ze lze priradit k provozovné pouze ty produkty, které existuji na smlouvé.
Zadani provozovny prepoklada, Ze dany zakaznik spolu se smlouvou se
prostrednictvim integraci dostal ze Salesforce do Siebel. Aby byly informace
kompletni v Salesforce, tak se pomoci rekonciliaci generuji a transformuji data ze
Siebel. Diky tomu miiZe Siebel slouzit pouze jako misto, kam se potiebna data
zadavaji a Salesforce jako systém, ktery vSechny CRM data obsahuje a umoznuje

jejich nahled.
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Obrazek 14 Vytvoreni Workshopu, adresy a vazby na INP + rekonciliace do
Salesforce (druha faze) - vytvoreno autorem

4.4.5.3Vznik Smlouvy, INP a Business Modelu (druha faze)

Abychom popsali spravné a detailné cely vznik smlouvy, musime si tento proces
rozdélit do sedmi ¢asti. Prvni ¢asti je vytvoreni obchodni prileZitosti (Opportunity).
Druhou a tieti fazi jsou vytvoreni nabidky, dale pak vytvoreni produkti a sluzeb, a
nakonec uréeni cenotvorby. Ctvrtou fazi je vypoéitani Business Modelu. Patou fazi je
dale schvalovani nabidky. Sestou fazi je zasmluvnéni nabidky a vytvoreni smlouvy.

Posledni ¢asti v ramci druhé faze projektu je rekonciliace do starého CRM - Siebel.

4.4.5.3.1 Opportunita

Pro zaznamenani potencialniho obchodu se v Salesforce pouZziva Opportunita. Jedna
se o objekt, ktery se vaZze pfimo na zakaznika a je hlavnim nastrojem pro reporting

potencialnich ziskl Spolecnosti. Opportunita se rozdéluje do 5 respektive 6 fazi:

1. Nova prileZitost (New Opportunity) - Tato faze se pouZziva predevsim pro
nové zakazniky a je jakym si prvnim naznakem toho, Ze je zde potencial pro

obchod.
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2. Objev (Discovery) - V této fazi se uz odhaduji jednotlivé potencialni zisky.
Jedna se o hruby odhad, ktery se pak dale v ramci vyjednavani zpresnuje

3. Vyjednavani (Negotiation) - Do této faze se obchodnik dostane automatiky,
pokud je na prilezitosti vytvoirena nabidka. Jedna o fazi, kdy obchodnik nabizi
produkty a sluzby a uzavira obchod.

4. Uzaviena smlouva (Contract accepted) - Tato faze se pouziva v pripadé, je-li
klient zasmluvnén. Podari se dohodnout na nabizenych produktech a jejich
cenach a uzavie se smlouva.

5. Uzavieno uspéchem / Uzavieno neuspéchem (Close Won / Close Lost) - Do
faze uzavreno uspéchem se prileZitost musi prepnout, v pripadé, Ze klient
uspésné objednal. Timto se povazuje celkovy obchod za uzavreny. Do faze
uzavieno neuspéchem lze prepnout prileZitost zjakéhokoli stavu. Je to

v pripadé, Ze klient ztrati zajem.

4.4.5.3.2 Nabidka s produkty a sluzbami

Nabidka - Ve fazi, Objev*“ na prileZitosti obchodnika je dalSim krokem (po odhadnuti
ziskl) vytvoreni nabidky. Nabidka je zdkladnim prvkem pro smlouvu. Je
nadrazenym objektem pro produkty a sluzby. Vramci nabidky se vypliuji
informace, které pak reprezentuji smlouvu. Jedna se o jeji ¢islo (nutno vytvorit pred
vznikem entity smlouva kvili generovani smluvnich dokumentt), datum
zasmluvnéni, osobu podepisujici smlouvu, platebni metodu a dal$i. Po zadani
produktli, sluzeb a cen se pocitd automaticky Business Model. Generuji se
dokumenty nabidky, smluvni dokumenty, fesi se schvalovani a mnoho dal$iho.
Nabidek v ramci jedné obchodni prilezitosti miize byt vice. Pouze jedna je vSak
primarni. Primarni nabidka je ta, ktera realné méla uspéch u zakaznika a obchodnik
ji hodla zasmluvnit. Nabidky lze klonovat, i kdyZ maji vytvorené produkty a sluzby.
Tato vlastnost je atributem aplikace CPQ, kterd zastituje praci kolem nabidky,
produktt, sluZeb a zasmluvnéni.

Nabidka ma mnoho fazi, které simuluji obchodni proces pti nabizeni produktt

zakaznikovi:
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Rozpracovana (Draft) - V této fazi se tvori cenova a produktova nabidka. Do
této faze je mozno se vratit zpredchozich fazi, aby mohlo dojit
k rekonfigurovani. Pokud je vSak nabidka prijata a zasmluvnéna, pak navrat
do tohoto stavu neni moZny (valida¢ni pravidlo).

Ve schvalovani (In Approval Process) - Do této faze se nabidka dostane
automaticky po tom, co ji obchodnik odesle na schvaleni. Soucasti aplikace
CPQ je i schvalovaci proces, ktery je pomérné robustni. Tato funkcionalita je
vSak i placenou dodatkovou sluzbou, kterou Spole¢nost nema. Byl proto
implementovan vlastni schvalovaci proces, ktery vyuziva nativni SF funkci -
Approval proces. Vice o procesu schvalovani v této kapitole.

Interné schvaleno (Sales Approved) - Do této faze se nabidka prepne také
automaticky, a to po schvaleni od vSech uzivatell. Tato faze ma na sobé
napojenou notifikaci na email uZivatele, ktery odeslal nabidku do
schvalovani.

Interné zamitnuto (Sales Denied) - Tato faze se vyuZiva jako indikace, Ze
nabidka neprosla schvalenim businessu. Pokud v ramci procesu schvalovani
kdokoliv nabidku zamitne, pak se automaticky piepina faze. Stejné jako pri
schvaleni i tato faze ma na sobé napojenou notifikaci na email uzivatele, ktery
odeslal nabidku do schvalovani.

Nabidka odeslana (Quote Sent) - Jedna se o fazi, ktera je nepovinna tedy neni
poti‘eba dostat nabidku do této faze. Slouzi jako identifikace pro obchodnika,
zda uz odeslal nabidku zakaznikovi.

Nabidka prijata (Quote Accepted) - Opét jedna znepovinnych fazi.
Obchodnik do této faze miiZe prejit z faze nabidka odeslana. Zaznamenava si
tak, Ze tuto konkrétni nabidku zakaznik ptijal a miize se tedy preji na
formulaci smlouvy.

Smlouva odeslana (Contract Sent) - Povinna faze na nabidce, ktera
symbolizuje, Ze byla smlouva vytvorena a odesldna na podpis zakaznikovi.
Vtomto okamZiku by méla byt na nabidce vSechna data potifebna pro
zasmluvnéni nabidky (hlidano valida¢nimi pravidly).

Smlouva prijata (Contract Accepted) - Finalni faze na nabidce, z této je

moznost nabidku zasmluvnit a dokoncit tak proces.
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4.4.5.3.3 Vybér Produktii, sluZeb a cenotvorba

Produkty a sluzby se urcuji ve fazi Draft pomoci CPQ predem vytvorené
funkcionality Quote Line Editor. QL Editor ma 3 zakladni kroky - vybér produkt,

vybér sluzeb danych produktii a cenotvorba.

1. Vybér produkti je filtrovan podle toho, zda je nabidka klientskd nebo
partnerska.

2. Vybér sluZeb je za kazdy produkt zvlast. V ramci CPQ je nakonfigurovano, Ze
nékteré sluzby jsou povinné a nékteré nepovinné. Obchodnik tak miize
nadefinovat nabidku presné podle toho, jaké sluzby chce danému
zakaznikovi nabidnout. Obchodnikovi Ize také nékteré sluzby nezobrazovat
na zakladé jeho segmentového zarazeni. Vramci vybéru sluzeb se také
definuji atributy pro produkty. Je zde definovan odhad poctu odbérateld
produktu a frekvence. Tyto udaje jsou nezbytné pro vypocitani Business
Modelu.

3. Cenotvorba je poslednim krokem pro dokonceni nabidky, a urcuje je
individualni ¢i standardni cena. V ramci cenovych pravidel (price rules) CPQ
je nacten cenik z objektu Price_Table a doplnény standardni ceny (pokud
existuji). Obchodnik neméa vZdy moZnost ceny zménit - napiiklad v pripadé

aktivac¢ni sluzby nema vyznam zadavat cenu.

4.4.5.3.4 Business Model

Vypocet Business Modelu probiha pri ulozeni nabidky v ramci vybéru produktd,
sluZzeb a cenotvorby. UloZenim se spusti QuoteTriggerHandler, coZ je tfida typu
Trigger*> zodpovédna za vesSkeré custom operace nad nabidkou. Vtomto kédu
aplikace se provadi vypocCet na zakladé mnoha parametri nejen uzivatelem
zvolenych produktti a sluzeb, ale pripocitavaji se do ného i naklady. Business Model
se pocita defaultné na 3 roky a slouzi pro obchodnika jako prehled potencialniho
zisku/ztraty pro danou nabidku. Vysledkem Business Modelu je profitabilita, coz je

Cislo uvedené v procentech za dané obdobi (3roky). Tato profitabilita se dale

45 Viz. Kapitola - Trigger - spoustéci trida
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pouziva do schvalovaciho procesu jako prahova hodnota, podle které se nabidka

posle na schvalovaci proces. Vice o procesu schvalovanti je v dalsi ¢asti této kapitoly

4.4.5.3.5 Schvalovani nabidky

Schvalovani nabidky je proces, ktery startuje kliknuti na tlac¢itko Odeslat ke
schvaleni ve fazi draft a automaticky se vyhodnocuje dle nastaveni produktt a
sluzeb. Tento proces ma nadefinovanych nékolik drovni schvalovateli. Matice
schvalovatelli se upravuje v custom objektu, kde se urcuji cenové hladiny pro
jednotlivé produkty/sluzby. Tyto hladiny jsou navazané na role schvalovateld, aby
nedoslo knespravnému prirazeni na konkrétni uzivatele. Fronty uzivatell ci
jednotlivi uZivatelé jsou pak definovani pifimo ve schvalovacim procesu od

Salesforce.

4.4.5.3.6 Zasmluvnéni nabidky v Salesforce

Pro zasmluvnéni nabidky v Salesforce nebylo vhodné pouzit standardni proces,

ktery nabizi CPQ. Davodi je nékolik:

e CPQ uvazuje prodej produktl jako kvantitativni zaleZitost, coZ Spolecnost
v tomto procesu nevyzaduje.

e CPQ vytvari z Quote Line dva rizné objekty — Asset a Subscription. Asset je
pouzit pro jednorazovy prodej, tedy pokud prodavam napftiklad notebook,
jedna se o Asset. Subscription je vétSinou sluzba k danému Assetu, v tomto
pfipadé by se napriklad jednalo o zaruku. Tyto objekty se vytvareji
automaticky dle nastaveni Quote Line. V pripadu spolecnosti neni potreba
tyto objekty vytvaret a plnit tim omezenou kapacitu dloZisté.

e Vramci pilotniho rezimu bylo zasmluvnéni pomérné nestandardni v tom
smyslu, Ze se musela vytvorit nova - prazdna nabidka, ktera byla pripravena
pro naplnéni pomoci rekonciliaci.

Misto standardniho pristupu se vytvorilo Flow#6, které zajiStovalo potiebné

zpracovani nabidky ve fazi zasmluvnéni.

46 Viz. Kapitola - Flow
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Obrazek 15 Flow pro zasmluvnéni (druha faze)

Jak je ziejmé z obrazku, flow bylo pomérné komplexni. Proces zasmluvnéni ve druhé
fazi vyzadoval tyto zakladni kroky:

e Kontrolu, zda nabidka nebyla uz zasmluvnéna

e Ziskani ID Record Type*’ nabidky

e Dotaz na uzivatele ohledné prirazeni servisniho pripadu (Case).

47 Viz. Kapitola — Record Type
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o Ziskaniid fronty/uZivatele, na kterého je pripad prirazen
e 7jiSténi, zda se jedna o novou smlouvy €i dodatek smlouvy
e Pokud je smlouva nova
o Vytvoreni nové nabidky (entita Quote), ktera slouZi jako primarni pro
smlouvu a neni jiZ vyménéna
o Vytvoreni nové smlouvy (entita Contract)
o Presunuti aktualni nabidky do historickych nabidek
o Vytvoreni pripadu
e Pokud smlouva existuje a reSime dodatek smlouvy
o Aktualizace faze smlouvy na hodnotu ,In revision“, ktera znaci, zZe
smlouva neni plné aktivovana
o Aktualizace udaji v pivodni nabidce, ktera byla dfive zasmluvnéna
o Presunuti aktudlni nabidky do historickych nabidek

o Vytvoreni pripadu

Vramci procesu se tedy vytvorila ¢i aktualizovala Quote, ktera byla pro danou
smlouvu primarni a ze které se Cerpaly veskeré udaje o smlouvé. Pokud byla tato
nabidka prazdna (jednalo se novou smlouvu), pak se jedna o nabidku, ktera byla
urcena k naplnéni v ramci rekonciliaci. Pokud se délal pouze dodatek smlouvy, nové
nastaveni se ulozilo do historickych nabidek a primarni nabidka na smlouvé ,c¢ekala“

na aktualizaci z rekonciliaci.

4.4.5.3.7 Dokonceni zasmluvriovaciho procesu v Siebel

V druhé fazi byl potieba zdsah v systému Siebel, a to pro ucely zavedeni INP na
smlouvu. V rdmci zasmluvnéni v systému Salesforce se po vytvoreni/aktualizace
smlouvy propsaly informace skrz OMS a OIP do starého CRM Siebel. Tato integrace
trvala fadové nékolik malo sekund a dany uZzivatel se tedy mohl presunout ihned do
Siebel a znovu vytvorit potfebné INP. Jedna se o zminiované dvoji zadavani, které
bylo samoziejmé nachylné na chyby. Také zde byl prostor pro tiimyslné zneuZiti
faktu Ze to, co bylo vytvoreno a schvaleno v Salesforce, nemuselo byt vytvoreno
stejnym zplisobem i v Siebel. Aby k tomuto zneuzivani nedochazelo, zlistala nadale

kontrola ¢tytech oci v Siebel. Po zadani INP se pak v ramci rekoncilia¢niho procesu
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prenesla (v fadech hodin) do Salesforce data ze Siebel a naplnila (pokud se jednalo
o novou smlouvu) nebo prepsala (pokud se jednalo o dodatek) Quote Line, tedy
produkty a sluzby v Salesforce. Diivodem pro vytvoreni nebo existenci praveé dvou
nabidek (historické a primarni) bylo umoznéni kontroly, zda uZzivatel vSe zadal

spravné a zda rekoncilia¢ni proces funguje, jak bylo zamysleno.

Opp data and Products and
entimates Quote data services dala Approval Step
; . Disapproved
User ] User [ User ( User [ User Salesforce
N Create Add products and Calculate Submit for L
Opportunity Create Quote services Business Model Approval *| Approval process
Salesforce | Saleslorce | { CPQ Quate Editor | Salesforce J | Saleslorce \ User I
: : m Approved
o d d Products and services Busi Model l\—/l
pp create! Quote creale calculated usiness Mode! Approval decision
CreateContract INP data Product and Services
User [ salesforce | User [ User 1 I | usert |
- . Create INP on | Save INP and
Generate Contract integration
e - = empty contract in = 4 eyes validation — send to !
Contract to Siebel
Siebel | | integration
| Salesforce | Intergation systems | T — User2 | Er
Success message validated

Obrazek 16 Vznik smlouvy (druha faze) - vytvoreno autorem

4.4.6 Integrace systémii - druha faze

Integrace napftic systémy ve druhé fazi je obohacena o nové CRM, nezbavuje se vSak
zadnych starych systémii. Aby bylo napojeni v ramci druhé faze co nejméné narocné
na implementaci, zvolila se cesta, ktera vede primarné pres OMS. Proc¢ bylo zvoleno

praveé toto reseni, je patrné z nasledujicich divodi:

e OMS je systém, ktery v podstaté jiz umi v ramci starych systému zakladat
smlouvy a prenaset skoro vSechny potiebné entity.

e OIP je platforma, ktera byla urcena k vytrazeni z provozu. Nemélo tedy cenu
se napojovat pfimo na ni.

e [ kdyz se do Siebel musela dostat vSechna potfebna data, aby byly ostatni
systémy nezménéné, Siebel by stdle systém, ktery byl primarné urcen

k vyrazeni z provozu. Nemélo tedy smysl se na Siebel napojit napiimo.
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e Termin release Salesforce musel byt dodrZen a jakékoliv Gpravy na starych
systémech mély byt omezeny na minimum z dlivodu koncici podpory ci
nevili k dalSim investicim.

e Misto integracni platformy OIP méla byt zprovoznéna nova integracni
platforma - WS02, na kterou se v pribéhu ¢asu mély napojit vSechny nové a
pripadné staré systémy (pokud mély byt zachovany). Pfed druhou fazi byl jiz
na WSO02 napojen Salesforce, OMS a integra¢ni zpravy se uspésné prenasely.

e Vramci OMS a Salesforce se pocitalo s dvojim masterovanim dat. Tato cesta

tedy byla jiZ pripravena.

Jak je patrné z obrazku nize, cesta do Siebel ze Salesforce vedla pires WS02, OMS a
OIP. Co se tyce rekonciliaci, jednalo se o pfimou cestu pomoci Pentaho (ETL) a

’ .

aplikace Talend béZici na migra¢nim serveru.

Salesforce Ws02
m——————- {/ \ / \
!
R ili
econcll ation Account Account
i Address Address
! Contact Contact
: Payment Details Payment Details
1 Contract Contract
|
|
|
—e
Siebel Old Integration Old Multifuncional
/ \ Platform / \ System
ZAKAZNIK ZAKAZNIK
ADRESA ADRESA
KONTAKT KONTAKT
KONTRAKT KONTRAKT
BANKOVNI UCET BANKOVNI UCET
INDIVIDUALNI NASTAVENI PRODUTKU INDIVIDUALNI NASTAVENI PRODUTKU
PROVOZOVNA PROVOZOVNA
D D
Old Invoicing System
DWH \_/
ZAKAZNIK
ADRESA
KONTAKT
DB View KONTRAKT
BANKOVNI UCET
INDIVIDUALNI NASTAVENI PRODUTKU
PROVOZOVNA
/ \ D

DB View

Obrazek 17 Conversation diagram provazanosti systémi ve druhé fazi -
vytvoreno autorem

Nyni se zaméiime opét na jednotlivé entity a jejich toky napric¢ systémy. Na obrazku
je viditelné, jaké entity Ize integrovat ,novou“ cestou. Jedna se o vSechny kromé INP

a Provozovny.
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Obrazek 18 Integracni toky entit pri operaci ADD (druha faze) - vytvoreno
autorem
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Obrazek 19 Integracni toky entit pri operaci EDIT (druha faze) - vytvoreno
autorem
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Toky integracnich entity Provozovna a INP ziistavaji stejné jako v prvni fazi, pouze
se pridava rekonciliace. Rekonciliace tyto entity po jejich vytvoreni v Siebel
periodicky prenasi do Salesforce, aby vznikl uceleny obraz v hlavnim CRM

(Salesforce).

4.4.6.1Zakaznik / Account - ADD/EDIT (druha faze)

Entita zdkaznik je nyni masterovana v Salesforce a OMS, kvili trvajici moZnosti
samozasmluvnéni.

Pokud se zaméiime na manudlni vytvoreni zakaznika v Salesforce, pak je entita po
jejim vytvorenim a schvaleni kontrolou ¢tyfech oci odeslana na novou integracni
platformu - WS02. WSO02 si vycte notifikaci o novém zakaznikovi a odesila notifikaci
do pfedem urcenych systému. V tomto pripadé OMS. OMS ma 2 fronty Q1 a Q2.
Ve fronté Q1 si uklada zpravu. Ve fronté Q2 uklada zpracované zpravy, pripadné
chybové stavy zpravy. Pokud byla zprava vyctena korektné, uklada si OMS
zakaznika. Pokud se tesi zakaznik v ramci samozasmluvnéni, vznika v OMS. Jeho
proces je takovy, Ze po shromazdéni vSech informaci se poSle poZadavek z OMS do
Salesforce. Vzniknuvsi zakaznik v OMS neni integrovan dale do OIP, ale ¢eka na
zaloZeni v Salesforce. Pokud se posle poZadavek na samozasmluvnéni, Salesforce
zpracuje tuto zpravu a zaloZi vSechny potiebné entity - zakaznik, adresy, kontaktni
osoby, bankovni ucet a smlouvu. Poté, co je zakaznik zaloZen v Salesforce, se odesle
notifikace o zaloZeni nového zakaznika spolu s jeho navazanymi entitami. V OMS se
pouze potvrdi zaloZeni zakaznika. Poté se teprve vSe odesila na OIP a dale do Siebel
a OIS.

Je potieba tesit dvoji mastering zdkaznika v OMS a Salesforce. Z uzivatelského
pohledu miiZe nastat v ramci OMS zména na zakaznikovi. Existuje tedy mimo zpravy
o samozasmluvnéni (ktera obsahuje veskeré informace pro zaloZeni zdkaznika a
dalSich entit) i zprava na aktualizaci zdznamu zakaznik. Tato notifikace se posila
z OMS pies WSO2 platformu do Salesforce. Salesforce si zpravu vyc¢ita a aktualizuje
zdznam zakaznika ve své databazi. Dale probiha totoZna notifikace do OIP, aby se
mohla informace o zméné dostat i do Siebel a OIS. Zména na entité zdkaznik v Siebel

jiZz neni ve druhé fazi moZna.
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4.4.6.2Adresa / Address - ADD/EDIT (druha faze)

Adresa je podobné jako Account napojena pres WSO2 primo do OMS pres fronty Q1
a Q2. Adres je vice typa. Pokud se jedna o adresy napojené na zakaznika, pak vse
probiha v ramci klasické komunikace popsané vySe. Proces je totoZny pro zaloZeni
zakaznika ruc¢né v Salesforce i pro samozasmluvnéni v OMS. Pravni a Faktura¢ni
adresa podléha kontrole 4 oci. Dokud neni kontrola 4 o¢i dokoncena, pak Salesforce
neodesle notifikaci o jeji aktualizaci nebo vytvoreni na WSO2. I adresu, ktera je
napojena na zakaznika, Ize upravit jak v Salesforce, tak v OMS. Pokud je adresa
upravena v OMS probiha zpétna notifikace pres WSO2 do Salesforce a dale pak
klasickou cestou pies OIP do OIS a Siebel. Zména adresy, ktera je napojena na
zakaznika, neni jiz v systému Siebel mozna.

Pokud vs$ak je dana adresa napojena na provozovnu, pak se resi pouze v Siebel,
protoZe provozovny zlstavaji i v ramci druhé faze v Siebel. Nemélo by tedy cenu
masterovat entitu adresy provozovny v Salesforce. V Salesforce je vSak nutné vidét
vesSkera data vcetné adresy provozoven. K tomuto ucelu slouZi rekonciliace, ktera
postupné aktualizuje zaznamy v Salesforce a diky tomu je vSe dostupné z jednoho
mista. Pokud vSak uZivatel chce upravit adresu provozovny, musi tuto zménu

vyvolat v systému Siebel.

4.4.6.3Bankovni ucet / Payment Detail - ADD/EDIT (druha faze)

Bankovni tucet neboli Payment Detail je masterovan v Salesforce i OMS. Jeho
integrace probiha totoZné jako u ostatnich navazanych entit na zdkaznikovi, tedy
pres WS0O2 do OMS a dale do OIP, OIS a Siebel. Pokud je bankovni ucet zménén
v OMS, pak se zména propisuje pires WSO2 do Salesforce a ptres OIP do OIS a Siebel.
Zména bankovniho tGctu nentf jiz v systému Siebel mozna.

Bankovni ucet, pokud je zaloZeny v Salesforce, podléha kontrole Ctyfech oci. Je tedy

potieba tuto kontrolu dokoncit a aZ nasledné se notifikuje do WSO2.

4.4.6.4Kontakt / Contact - ADD/EDIT (druha faze)

Kontaktni osoba je dalSi entita, ktera povoluje dvoji masterovani v Salesforce i
v OMS. Funguje velice obdobné jako napriklad adresa. Opét zde musime rozliSit

napojeni na zakaznika a napojeni na provozovnu.
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Pokud je kontakt napojen na provozovnu, uklada si vSe Siebel a odesila tyto vazby
do OMS a OIS. Zprava XML vSak nepocitd snovou vazebni tabulkou mezi
provozovnou a kontaktem, proto po vzoru vztahu provozovny a INP48 uklada do
XML kontaktu pouze vazby na provozovny. Podobné to OIP fesi s Individudlnimi
nastavenimi produktti na smlouvach.

Pokud se jedna o napojeny kontakt na zdkaznika, pak se vSe integruje jako
v predchozich pripadech.

Vramci prechodu z druhé do treti faze projektu se jiZ entita Kontakt integrac¢né

neméni. Neni tedy potieba ji dale sledovat.

4.4.6.5Kontrakt / Contract - ADD/EDIT (druha faze)

Jak uz bylo zminéno vyse, entita kontrakt je pii samozasmluvnéni posilana v ramci
jedné velké zpravy obsahujici vSechny entity jako jsou zakaznik, adresy, kontaktni
osoby, bankovni ucty a kontrakt.

Pri vytvoreni v Salesforce se musi dana entita propsat do systému Siebel tak, aby
bylo moZné v Siebel pokracovat se zadanim INP. Cesta do Siebel pfi manualnim
zasmluvnéni nebo aktualizaci zaznamu je opét zvolena pires WS02, OMS a OIP. Entita
Kontrakt vsobé obsahuje atribut faze smlouvy. Tato faze slouZzi k pozdrzeni
emailové notifikace pro zakaznika, aby se prihlasil do portalu, ktery v sobé OMS
obsahuje. Je to z divodu toho, aby obchodnik stihl zadat domluvené individualni
nastaveni smlouvy do Siebel a tim vznikl v OMS kompletni a spravny ptehled. Pokud
by se email odeslal hned a zdkaznik se prihlasil diive, neZ obchodnik stihne do Siebel
zadat INP, pak by pti objednavce vidél, Ze ma vSechny produkty za standardni ceny.
Po zadani INP do Siebel, jejich kontrole a propsani do OIP a dale do OIS a hlavné
OMS, se musi obchodnik vratit do Salesforce a zaktivnit smlouvu. Pokud tak ucini,

OMS odesila email s registracnimi udaji a zdkaznik se mliZe prihlasit.

48 Viz. Kapitola — Individudlni nastaveni produktid / Contract Line - ADD/EDIT (prvni faze
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4.4.6.6Individualni nastaveni produkti / Contract Line -

ADD/EDIT (druha faze)

Jak uzje zminéno vyse, masterovani INP zlistava v systému Siebel. | kdyZ se INP jako
Quote (Contract) Line zadavaji do Salesforce, je to pouze pro ucely Business Modelu
a pripadné pro generovani smluvni dokumentace. INP se v této fazi jeSté nikam
neintegruji a musf se dvojité zadavat jak do Salesforce, tak do Siebel. Po manualnim
zadani INP do Siebel se klasickou cestou z prvni faze projektu propisuji pres OIP do
OMS a OIS. Aby byla informace kompletni i v Salesforce, vyuzivaji se rekonciliace.
Rekonciliace INP jsou velice naroc¢né, protoZze doSlo k preméné produktového
katalogu. Tyto zmény musi byt reflektovany a rekonciliace je pokazdé musi uplatnit,
aby se do Salesforce odeslala spravna data, dle nového produktového katalogu.
Pokud je potreba editovat INP, pak se v Salesforce musi provést dodatek smlouvy.
V Siebel staci pouze zménit pfimo data v ramci INP dané smlouvy. Zména se pak
propise do ostatnich systémi.

INP obsahuje stejné jako v prvni fazi vazby na provozovny, aby bylo na partnerské
strané jasné, zda se na provozovné mohou produkty uplatnit. Tato vazba je
v nezménéné formé piidana do XML zpravy INP a odesilana do ostatnich systémi
(OMS, OIS). Tuto vazbu je vSak nutné zobrazit v Salesforce. Zde opét funguji
rekonciliace. Vyuzivaji vazebni tabulky v Siebel, ktera existuje mezi INP a

provozovnou a prendsi tuto informaci do Salesforce.

4.4.6.7Provozovna / Workshop - ADD/EDIT (druha faze)

Provozovna je entitou, kterd je nadale masterovana v Siebel. Veskeré integracni
cesty zUstavaji jako v prvni fazi, pouze se pridavaji rekonciliace, aby bylo opét
moZné vSechna data vidét v Salesforce. V Salesforce neni mozZné vytvorit entitu

provozovna.

4.5 Treti faze

V ramci treti faze dochazi k ukonceni provozu CRM Siebel. VSechny entity, které byly
dosud masterované v Siebel, se pfesouvaji do Salesforce. Aby mohlo dojit k tomuto

presunu a zaroven nedoslo k piepsani starych systémt (pozadavek od Spolecnosti),
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muselo dojit ke vzniku nové aplikace - Legacy Adapter, ktera preklada stavajict
entity ze Salesforce do starého svéta (tedy do OIP a dale do OMS ¢i OIS). Jmenovité
se jedna o entity INP, Provozovna, Adresa provozovny a Produkt Provozovny
(vztahova tabulka mezi INP a Provozovnou). Aby bylo vSe spravné integrovano, do
Legacy Adapteru, pribyla i entita Kontrakt, tedy smlouva. Bylo by prilis
komplikované, zanechat integracni tok entity Kontrakt tak, jak byl ve druhé fazi.
V ramci treti faze si predstavime novou aplikace Legacy Adapter, jeji roli v projektu

a opét zhodnotime z business hlediska jednoduchost a casovou naroc¢nost procest.

4.5.1 Legacy Adapter

Legacy adapter je aplikace napsana pomoci Spring Boot*? frameworku. Jako
databaze pro jednotlivé datové operace byla zvolena PostgreSQL5?

Legacy adapter je z ¢asti ETL nastroj, ktery transformuje a pripadné generuje data.
Jeho provedeni muselo byt velice specifické, aby se dosahlo stavu, kdy se
v Salesforce nebude muset upravovat produktovy katalog smérem ke starému
stavu. Prostiednictvim Legacy adapteru se nepienasel pouze produktovy katalog,
ale i dalsi entity. To bude bliZe popsano v ramci integracni logiky treti faze. Tvorba
Legacy adapteru byla pomérné chaotickd, protoZe procesy, které obstaraval Siebel,
nebyly zdokumentované a casto se stavalo, Ze se preprogramovaly ¢asti aplikace. |
pres tyto nezdary se Legacy Adaptér podarilo implementovat tak, aby urychlil

business procesy a umoznil zanik starého CRM.

4.5.2 Business procesy - treti faze

V této kapitole si popiSeme opét zakladni business procesy, které byly ve fazi 1 ¢i 2.
Treti faze se zasadné 1isi od paralelniho reZimu - neni omezena existenci druhého
CRM, kde se masteruje ¢ast dat. Zarovenl umi vyuzit Legacy adapter k preloZeni dat
do starého svéta, aby vSe procesné spravné fungovalo (faktury, objednavky,

v

samozasmluvnéni, ..). Aby uZivatelsky pristup byl co nejkomfortnéjsi, byly

49 Spring boot je na Java postaveny framework, ktery umoziiuje snadno a rychle vytvaret webové
aplikace. Zdroj: https://spring.io/projects/spring-boot

50 PostgreSQL je open source databaze, ktera se pouZivd na podobné ucely. Zdroj:
https://www.postgresql.org/
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vytvoreny nové pristupy v ramci aplikace Salesforce, aby uZivatel mohl pohodlné
(jako v Siebel) pracovat s INP, aniz by se narusila logika CPQ. Re¢ je o Contract Line

Setting (CLS). CLS bude predstaveno v této kapitole a bude vysvétlen jeho ptinos.

4.5.2.1Vznik zakaznika (tireti faze)

Vznik zakaznika se v SF pfrilis nelis$i od druhé faze. Stale rozdélujeme zakazniky na
prospekty a jejich tvorba je primarné pres flow v Salesforce, které dotahuje
informace z ARES. Kolem zakaznika vznikd pouze problém na integracni strané
v OIP. Tomu se podrobnéji vénuje kapitola vénovanda integracim. Business proces

jako takovy tedy zlistava stejny jako u druhé faze projektu.

4.5.2.2Vznik provozovny (treti faze)

Novinkou ve treti fazi je vznik provozovny. Do této chvile se vSe kolem provozoven
reSilo v Siebel a do Salesforce se dostavaly informace pouze zprostiedkované
v ramci rekonciliaci. Nyni se presouva vSe do Salesforce, ktery musi zprostredkovat
tyto informace do dalSich systémi jak novych, tak i starych. Vnik provozovny je
moZny v Salesforce, pripadné v novych portalech samozasmluvnéni, ktery je pro
tuto prace nedilezity, protoze vSe projde Salesforce a jednad se pouze o rozsireni
pripadu uziti. Pro provozovnu je dilezita pripojena adresa, zarazeni provozovny a
produkt smlouvy.

Provozovna vznikd pomoci flow, které zaroven nechd uzZivatele vyplnit adresu a
zatrazeni. Po dokonceni flow se vytvori provozovna, adresa i zarazeni provozovny.
VSechny entity se automaticky posilaji na integrace. DalSim krokem je prirazeni
produkti na provozovnu. Pro tyto ucely byla vytvorena Lightning Web
Component>!, kterd pomdaha uzivateli vybrat spravné produkty. Usnadnénim
zadavani, a jistou validaci dat je fakt, Ze ke kazdému zarazeni provozovny bylo
urceno, jaky produkt je vhodny. V momentu zadani zarazeni provozovny se

kontroluje:

e Zda existuje produkt na smlouvé partnera.

51 Viz. Kapitola — Lightning Web Component
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e Zdaje néktery z existujicich produkti ze smlouvy kompatibilni se zarazenim
provozovny (dané zarazeni obsahuje referenci na ten samy produkt
v produktovém katalogu).

e Zdaje produkt aktivni v produktovém katalogu.

7 v

Tato validace pomaha s Cistotou dat i celkovym procesem kompletniho vytvoreni
provozovny. Po vytvoreni vazby mezi provozovnou a produktem na smlouvé (INP)

je objekt vazby notifikovan do integraci. Timto je proces vytvoreni provozovny

e
kompletni.
Workshop product
User
h
Workshop data Workshop address Workshop inclusion —_—— Addp\:\éz;ksl op A-O
[~ [~~~ Inclusion compatible with
: products on contract Salesforce
‘ User | ( User ( User |
T \
( \ | Create Workshop o Add Workshop | Adq Workshop -
./ Address inclusion
Salesforce Salesforce J l Salesforce

Inclusion not compatible
with products on contract

Obrazek 20 Vytvoieni Workshopu, adresy a vazby na Contract Line (tireti faze)
- vytvoreno autorem

4.5.2.3Vznik Smlouvy, INP a Business Modelu (treti faze)

Celkovy proces zasmluvnéni v Salesforce se pribéhem pfiili§ nelisi od druhé faze.

V ramci business procesu se stale pouZziva:

e Obchodni prilezitost (Opportunita), ktera monitoruje cely priibéh obchodu.

e Nabidka (Quote), ktera je nositelem produktii a sluzeb vcetné jejich
nastaventi a cen, stejné tak jako nastaveni celé smlouvy.

e Business Model, ktery prehledné zobrazuje profitabilitu.

e Schvalovaci proces, ktery se opira o hodnotu profitability ¢i nastaveni
produktt.

e Proces zasmluvnéni nabidky a vytvoreni entity smlouvy (Contract).
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Vramci posledniho bodu, tedy procesu zasmluvnéni nabidky, je zména
oproti predchozi fazi. Zména je drobna a tyka se vygenerovani nové nabidky, ktera
ma slouzit pro rekonciliace. Tato ,rekoncilia¢ni“ nabidka neni jiZ potifeba a nemusi
se tedy generovat. Misto toho je stavajici nabidka prifazena jako primarni ke
smlouvé. Pokud se jedna o variantu, kde se déla dodatek smlouvy, je pivodni
nabidka ptirazena ke smlouvé jako historickd a nova nabidka prifazena jako
primarni. Timto opét vznika piehled revizi, které se na smlouvé staly. Neni vsak jizZ
poti'eba tvorit extra nabidku pro verzi smlouvy ze Siebel.

Dalsi, a to velice podstatnou zménou je bod 7 zdruhé faze, tedy - dokonceni
zasmluviiovaciho procesu v Siebel>2, ktery jiZ neni potifeba. To, co se zada do
Salesforce nové plati pro vSechny systémy, a to v€etné aktualizace dat. Cely business
proces se tedy vyrazné zkracuje a redukuje se i pripadna chybovost pti dvojim

zadavani dat (do Salesforce a do Siebel).

Opp data and Products and
entimates Quote data services data Approval Step

Disapproved
User User User | User User Salesforce ‘

Create Creue Qudis .| Add products and Calculate Submit for
Opportunity s L services ™| Business Model > Approval

Salesforce | Salesforce CPQ Quote Editor | salesoce | | Salesforce | User ‘
. . ) m

»| Approval process -

=7 = == = {
L ==
i Products and services .
Opp created Quote created e i Business Model Approval decision o=
er

Generate
- |
Contract

Salesforce.

Success message

Obrazek 21 Vytvoi‘eni kontraktu (tieti faze) - vytvoreno autorem

INP je entita, kviili které primarné Legacy adapter vznikl. Pro tuto entitu byly
provedeny vyznamné transformace. Sestaveni transformaci bylo pomérné narocné,
protoZe se zde prolinaly klientské a partnerské INP, kde néktera pravidla platila pro
obé strany a nékterd zase vyhradné pro jednu. Také se muselo uvaZovat poradi
transformaci. DalS$im pomérné zasadnim problémem pfi vzniku transformacni
logiky na Legacy adapteru byl fakt, Ze dokumentace ke starym systémim

neexistovala. Nikdo neposkytl uceleny navod, jak jednotlivé INP funguji a co piesné

52 Viz. Kapitola — Dokoncéeni zasmluviniovaciho procesu v Siebel
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znamenaji v kontextu jednotlivych systémi. Diky tomu se stavalo, Ze uprostred
vyvoje se Legacy adapter predélaval, protoZe se prislo na nové skute¢nosti. Nebylo
ani vyjimkou, Ze se takovyto hotfixing — neboli rychlé zmény, dély pri testovani
aplikace, kde jednotlivi testefi znali produktového katalogu odhalili chyby, nebo se
na né prislo az po vyzkouseni fakturacniho procesu apod.

Nékteré transformace v ramci INP jsou:

e Nastaveni vychozich hodnot.

e Vymazani (respektive neodesilani) nékterych novych INP, kterym staré
systémy nerozumi.

e Vygenerovani novych INP na zdkladé existence atributi ¢i ostatnich INP na
smlouvé. Vramci upravy produktového katalogu se redukovaly nékteré
nezbytné INP, ale pro staré systémy se musely ,obnovovat“.

e Presouvani hodnot atributti z podiazenych INP (sluZeb) do nadiazeného INP

(produkt).

Transformace musely byt nékolikrat optimalizovany, aby nedochazelo k cyklenim a

¢asovému zpozdéni.

4.5.2.4Contract Line Settings (CLS) a Reconfiguration Quotes

V ptivodnim CRM Siebel se mohlo libovolné manipulovat se smlouvou a ,nerizené“
ménit jak ceny. Bylo také moZné odebirat (ukoncovat) ¢i pridavat sluzby nebo
produkty. Tento pristup neni v danéimplementaci Salesforce ani v CPQ
podporovan. Neni to tak, Ze by nebylo moZzné v ramci CPQ upravit jiz existujici
nabidku/smlouvu, ale v momenté Uprav se ztraci historie a revize nedavaji smysl.
Tento dlivod dal tedy vzniknout dvéma pristuptiim, aby byly uspokojeny business
pozadavky.

Contract Line Settings neboli nastaveni produktli smlouvy je entita, ktera upravuje
na dobu urcitou polozky smlouvy - produkty ¢i sluzby. Tim umozZnuje uzivateli zadat
napriklad doc¢asnou slevu kviili opraveé faktury nebo jakkoliv ménit ceny existujicich
produktti. Jedna se o objekt, ktery pomoci flow nacte stavajici produkty ze smlouvy.
Uzivatel si zvoli produkt a nasledné i sluzbu, kterou chce ménit. V dalsim kroku se

pak méni cena pomoci slevy ¢i prepsani hodnoty. Tento pristup umoZiuje i dalsi
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konfigurace na existujicich polozkach smlouvy. Zaroven je vyZadovano Casové
ohraniceni, aby uZzivatelé neprepisovali produkty a sluzby na trvalo. K tomu by
pripadné slouzil dodatek smlouvy, tedy nova revize. Pokud existuje alespon jedno
aktivni CLS, nelze vytvorit dodatek smlouvy.

Reconfiguration Quotes jsou nabidky, které obsahuji odliSné nastaveni smlouvy,
produktd nebo sluzeb vcetné jejich existence. Lze tedy naptiklad oproti ptivodni
smlouvé mit v rekonfigura¢ni nabidce néjakou sluzbu nebo cely produkt navic.
Reconfiguration Quote reaguje na pozadavek, na ktery nestaci CLS. Jde predevsim o
docasné odebrani ¢i pridani sluzby nebo produktu na smlouvu. Aby pro uZivatele
byl dany proces co nejprijemnéjsi a bylo ho moZné zopakovat, vytvori se specialni
verze nabidky, ktera umoznuje zasah do nastaveni produkti a sluzeb. Tato nabidka
se uloZi a jedinym prepnutim faze na smlouvé se prepne primarni nabidka na

rekonfiguracni a zpét.

User User Salesforce
Create Apply Notify about new
©—> Reconfiguration » Reconfiguration > Contract »O
quote quote to Contract adjustments
Salesforce { Salesforce Integration systems
1]

Obrazek 22 Vytvoreni Rekonfiguracni nabidky (treti faze) - vytvoreno
autorem

4.5.3 Integrace systémii - tieti faze

Finalni podoba integraci je slozitéjSi nez kdy drive. Tento koncept je vSak potiebny,
protoZze zde oddélujeme dva rGzné svéty a oba si zachovavaji své integracni
platformy (WSO2 a OIP). Tato integracni logika prinasi mnohé vyhody, které se
mohou uplatnit pii nasazovani dalSich zmén v integracni logice, novych portald,
aplikaci, systému apod. Je zde z vétsi ¢asti oddélen stary a novy svét. Pokud neni
poti‘eba napojit se naprimo do starého fakturacniho systému a cCerpat data piimo
z jeho databaze, veskery pripis dat zaridi Legacy adapter spolu s integracnimi
platformami a OMS. V novém svéte je to pak cisté WSO2.

Jak uZ bylo feceno OIP funguje na bazi asynchronniho volani a prekladu

identifikatord. Vzhledem k tomu, Ze se Legacy adapter napojoval primo na OIP, je
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nyni novym konzumentem i odesilatelem integracnich zprav. Aby mohl v poradku
probihat preklad identifikator(i, byl do tabulky IDs zaveden novy sloupec, do
kterého byly naimportovany identifikatory vsSech entit, které komunikuje OIP

s Legacy adapterem. Timto je zarucen spravny pieklad identifikdtori na OIP.

Salesforce

[\

Account
Address
Contact
Payment Details
Contract
Contract Line (INP)
Contract Line Settings
Workshop (Provozovna)
Workshop Product (Produkt Provozovny)

Ws02
Address Payment Details
Contract
Contract Line (INP) " / \
Contract Line Settings
Workshop (Provozovna) \ /
‘Workshop Product (Produkt P
orkshop Product (Produkt Provozovny) Account
Contact
Payment Details
Legacy Adapter Old Integration Old Multifuncional
/ \ Platform / \ System
KONTRAKT ZAKAZNIK
INP ADRESA
PROVOZOVNA KONTAKT
ADRESA KONTRAKT
ZAKAZNIK (pouze ID) BANKOVNI UCET
INP
PROVOZOVNA

Old Invoicing System

DWH

@

ZAKAZNIK
ADRESA
KONTAKT
KONTRAKT
BANKOVNI UCET
INP
PROVOZOVNA
[0}

[\
\_/

DB View

Obrazek 23 Conversation diagram provazanosti systémi ve treti fazi -
vytvoreno autorem

V této kapitole se znovu a jiZ naposledy podivame na jednotlivé entity, a jejich

integracni toky.

80



Old Multifuncional Old Integration Old Invoicing
Salesforce wso2 ‘System Legacy Adapter piatform Syatem
Actor J [
T T T
| | |
| | |
Create Entity ) | | |
| | |
Create Entity — | | |
Entity Create | | |
1 | | |
parallel Entity Create I I T
| | |
| | |
- GetEntity - -11getPaymentDetails | | |
Get Entity | | |
) | | |
By, I [ I
Entity
,,,,,,,, - | | |
ADD(Entity) — |
|
|
— Store ID :
parallel ) ADD(Entity)
Create Enity
D
gD _____
Store ID
,,,,,,,,,,,,,,,, q-—-----
|
|
|
|
Store ID I
|
t
(parallel ! 41\
- getPaymentDetails
lmmmmmmmmm e Y e
Get Entity |
|
Entity |
————————————— - |
777777777777777777777777777777777777777777777777777 ‘Lﬁﬁﬁﬁfﬁﬁt
| | create Enity
e
|
! I
|
parallel
| getContract
| Entity Create getContractLines
| getAddress
I Get Entity B - - =~ |getContractSettings
| e St getWorkshop
| [ Get Entity getWorkshopProduct
| Entity
\ " ‘
‘ Entity }
Y ADD(Entity) —
| -
‘ OK
|
I | Store ID
: I .__J
| parallel | ] I
| N | ADD(Entity)
| KONTRAKT e
— INP T oK
| | PROVOZOVNA. [*---mmmmmm o
| | ADRESA i
| | I Greate Entity
| | ] -
\ | [ |
| | | |
| | \ | Store ID
\
| | ol — P —— = — = — — — — — o
| | 1 Y ADD(Entity)
I
| |
| [ N T . °+k ______________ o
| | |
| | Create Entity |
| |
| | 2 "
|
; : | Store ID
|
| | | o
| |
I
| | |
I I

Obrazek 24 Integracni toky entit pri operaci ADD (treti faze) - vytvoreno
autorem
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Obrazek 25 Integracni toky entit pri operaci EDIT (tireti faze) - vytvoreno

autorem

4.5.3.1Zakaznik / Account - ADD/EDIT (tieti faze)

Entita zdkaznik je odesilana stéle stejnou cestou, tedy ze Salesforce pres WSO2 do

OMS, dale do OIP a starych systémi. Tento ,stary“ pristup byl pouzit kvili

nedostatku ¢asu na projektu. Také dand integrace jiz v poradku fungovala a nemélo
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cenu ji predélavat. Vramci OIP vSak nastava zména. Jak uZ je reCeno v uvodu
kapitoly Integrace systémi - treti faze, OIP musi komunikovat s Legacy adapterem
a zaroven si ukladat jeho identifikatory, aby dokazal vSe spravné prekladat do
ostatnich systémi. Problém nastdvd v momenté piekladu identifikitoru nové
zaloZené entity zadkaznik. Stavajici zakaznici maji v tabulce IDs v OIP nahrané svoje
identifikatory. Novy zakaznik se ale v Legacy adapteru nezaklad3, a tedy nelze dat
zpét vnitini id zdkaznika z Legacy adapteru.

Problém byl nakonec elegantné vyreSen. Mame totiZ vyhodu v tom, Ze pri zaloZeni
zdkaznika primo v Salesforce ¢i jiném portalu SpoleCnosti, se vzdy dostane
informace o novém zakaznikovi do Salesforce. Ten ji distribuuje dale. Nestane se
tak, Ze napriklad v ramci samozasmluvnéni v OMS se zakaznik dostane pirimo do
OIP. Nejdrive, jak je zminéno v kapitole o samozasmluvnéni, se vSe odesle do SF.
Tam se teprve zakladaji vSechny entity a aZ zprava, obohacend o externi ID
Salesforce, putuje do OMS. Diky tomu se zprava do OIP rovnéz dostava
s identifikatorem Salesforce v atributu zpravy a ten ji odesila do Legacy adapteru ,k
zaloZeni“. Legacy adapter si nepotiebuje drzet vSechny informace o entité zakaznik.
Proto existuje pouze tabulka identifikatorli zdkaznik, kterou dale Legacy adapter
vyuziva. Pravé do této tabulky zakaznikd v Legacy adapteru se uloZi externi ID
Salesforce, které je obsazeno ve zpraveé a zaroven se i vrati v odpovédi do OIP, aby si
mohl OIP do tabulky IDs ulozit nové vnitini ID Legacy adapteru. V podstaté se ale
jedna o ID Salesforce. ProtoZe OIP neni navrZen nejlépe, uvazuje se do budoucna o
jeho vypnuti. Jeden z prvnich krokd bude sjednoceni tabulky IDs tak, aby vSechny
systémy pouzivaly stejny externi identifikator, ktery bude vytvaret Salesforce.
Funkci uloZeni Salesforce externiho ID si v rdmci projektu prevzaly vSechny staré
systémy. Tento zdanlivé zbytecny krok ma vSak veliky dopad na dalsi integrac¢ni
zpravy. OIP tak pomalu bude ztracet vyznam jako prekladac identifikatord, protoze
pro vSechny nové entity zdkaznik bude v tabulce IDs stejnd hodnota pro vSechny

systémy.

4.5.3.2Adresa / Address - ADD/EDIT (treti faze)

Adresu uZ nemusime z integra¢niho hlediska rozdélovat na adresu prirazenou k

zdkaznikovi a adresu prifazenou k provozovné. Veskeré adresy jsou do starych
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systému nové odesilany pies Legacy Adapter. Kontrola ¢tyfech oci probiha stale
v Salesforce. Pokud neni kontrola Ctyrech oci v Salesforce dokoncena, adresa se
neodesle na integrace. V plivodnim projektovém planu Adresy nebyly integrovany
pres Legacy adapter, ale mély byt do danych systémii integrovany piimo pres WS02
platformu. BohuZel, kvili potfebnym transformacim a problémim s neexistujici

CRM cross ID v ndvaznych systémech se entita Adresa posila pres Legacy adapter.

4.5.3.3Bankovni ucet / Payment Detail - ADD/EDIT (tieti faze)

Bankovni ucet byl zvolen jako jedina entita, pro kterou bylo mozZno pouzit novou
integracni cestu - ze Salesforce pres WSO2 a ptimo do OIS. ProtoZe do OMS uz
synchronizovana byla, resSilo se pouze, jak dostat bankovni ucet do OIS. Davalo by
vétsi smysl odesilat ho jako ostatni entity do cilovych systémi pies Legacy adapter.
JelikoZ nenfi tieba transformace dat a Legacy adapter by tak jen preposilal zpravu do
OIP a ten dale do OMS a OIS, bude se bankovni ucet presouvat do OMS a OIP primo,
a to pres WSO2. Z pohledu pracnosti vSe vyhazelo 1épe. Kdybychom zavedli entitu

do Legacy adapteru, museli bychom:

e Naucit Legacy adapter novou entitu, pro kterou by musel fesit minimalné 2
tabulky - tabulku aktualnich bankovnich Gctl a tabulku fronty této entity.

e Do Legacy adapteru by se musely migrovat vSechny stavajici bankovni ucty.

e OMS by se musel opét zrusit vycitani fronty z WSO2 této entity a nové obnovit
vycitani z OIP.

Misto toho se vytvoril novy prostup do OIS a entita se zacala posilat napifimo tam.

vvvvvv

provozu s nim nebyl nikdy problém.

4.5.3.4Kontrakt / Contract - ADD/EDIT (treti faze)

Entita Kontrakt je hlavni entita, ktera se posila skrz Legacy adapter navazuji se na ni
dale entity Contract Line a Contract Line Settings. Jako takova prochazi

transformacemi:
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e Mapovani atributii, kde se zaroven z prichoziho JSON zpravy vse prevadi na
XML, coz je vysledna podoba pro OIP.

e Vypocet atributii, které OIP (respektive ostatni systémy) vyzaduji. Tyto
vypocCty se tykaji pouze formatu atributli, tedy doplnéni napiiklad typu
kontraktu, coZ Ize vycist z jeho Cisla.

e Nastaveni vychozich hodnot, které jsou zak6dované primo v Legacy adapter,
jedna se o atributy, které se jiZ nevyuZivaji, ale na integracich starych

systému jsou stadle mandatorni.

JelikoZ v kazdém systému je kazda jedna entita v ramci hierarchické struktury, je
nutné myslet na poradi. V Salesforce se v ramci integraci urcuje poradi snadno -
entity vznikaji postupné za sebou a neni problém, Ze by do jinych systémi dosla
adresa, ktera je navazana na zakaznika, ktery se jesté neodeslal. Tento princip neni
standardni, ale byl implementovan v Salesforce za pouziti custom metadata types.
Vice k tomuto tématu je v kapitole Integrace v ramci Salesforce v teoretické casti>3.
Vétsi problém vsak nastava, pokud entity, které jsou na sobé zavislé, vedou v ramci
integraci jinymi cestami. To nastava u prace entity Contract (Kontrakt), kde se
ocekava nejdrive zaloZeni entity Account (Zakaznik) a aZ poté je na néj navazana
smlouva. Jak uZ bylo zminéno v predchozim textu, Legacy adapter se s touto
skutecnosti musel vyporadat. Proto se velice hodi i skute¢nost, Ze musi komunikovat
s OIP kolem entity zakaznik a to tak, Ze si uklada do databaze Salesforce ID
zakaznika. Diky tomuto kroku vznika jistota, Ze se novy zakaznik dostane do OIP, a
tedy i do dalSich systémi. Nutno podotknout, Ze integracni zprava Contract uz
obsahuje ID zakaznika. V momentu, kdy se v Legacy adapteru uklada nova smlouva
je vzdy zkontrolovano, zda dany nadiazeny zadkaznik smlouvy je pritomen v tabulce
zdkaznikl v Legacy adapter. Pokud ano, znamena to, Ze je jiz zpracovany OIP a
preklad ID i pofadi bude v poradku. Pokud ne, pak si kontrakt a vSechny jeho
podrizené entity uklada do fronty, kde ,Cekaji“ az zakaznik prijde v ramci integraci

z OIP. Tento mechanizmus je velice u¢inny a v momentu, kdy se reportuje tabulka,

53 Viz. Kapitola — Custom notifikace
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kde jsou uloZeny vSechny smlouvy, které se nepovedlo odeslat na integraci (fronta),
se celd investigace pripadnych problémii velice usnadiiuje.
Tedy problém, ktery by jisté mnohdy nastaval, protoZe integrace zdkaznika ,po

staru“ je ¢asto pomalejsi neZ nova integrace pres WSO2 a Legacy adapter, je vytreSen.

4.5.3.5Individualni nastaveni produktii / Contract Line -
ADD/EDIT (tieti faze)

INP, pro potreby silnych transformaci proudi ze SF pres Legacy adapter a dale do
OIP a starych systémi. Protoze se jednd o hierarchickou strukturu, kde INP -
Produkt je podifazen Kontraktu a INP - SluZba je podfazena produktu, musi Legacy
adapter dodrZet poradi zprav tak, aby na OIP nedochazelo k chybam.

BohuZel nestacilo posilat entity ve spravném poradi. OIP a jeho vycitani je
nedokonalé a stavalo se, Ze i kdyZ Legacy adapter dodrZel poradi, OIP si vycCetl data
v chybném poradi a misto zpracovani nahlasil chybu. Aby se tomuto chovani mohlo
piredejit, byly vytvorena fronta pro entitu INP. Nejprve se uvazovalo ¢asové zdrzeni
mezi notifikaci Kontraktu a INP v fadu nékolika malo sekund. OIP vse posilal jiz
v poradku, ale za to OIS nestihal zpracovavat entity. Stavalo se, Ze OIS zpracoval
nékteré entity diive nez jiné (aplikace ma vice vlaken) a dochazelo k predbéhnuti
pti zapisu do databaze. OIS pak chyboval na neexistenci nadfrizenych entit. Aby se
vSe nakonec povedlo, musel si Legacy adapter stanovit ,¢ekaci lhlity“ na 1 min mezi
Kontraktem a Produktem a 2 min mezi Produktem a Sluzbou. V tomto reZimu

vSechny integrace probihaji v poradku.

4.5.3.6Contract Line Settings - ADD/EDIT (treti faze)

Nova entita CLC - Contract Line Settings je feSena v ramci integraci tak, aby se
dostaly vSechny potiebné informace ze Salesforce do Legacy adapteru. Ten na jejich
zakladé preménil potrebné atributy v ramci INP a odeslal je dale uZ ne jako CLC ale
jako INP, do OIP. Jedna se o ukazku toho, jak 1ze rozsitovat stavajici systémy, aniz by
se muselo zasahovat do starych. Je to vSak samoziejmé omezené tim, co dokazi staré
systému pojmout, aniZ by si nemusely implementovat novou logiku. Tento objekt
tedy vznika v Salesforce a pomoci WSO2 se dostava do Legacy adapteru, kde se

zpracovava. Zde jeho integrac¢ni cesta kondi.
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4.5.3.7Provozovna / Workshop - ADD/EDIT (treti faze)

Provozovna se stejné jako smlouva odesila do Legacy adapteru a dale do starych
systému. | kdyz entita Provozovna byla potencialni adept na novou cestu do starych
systémt, tedy naprimo pies WSO2 jako napiiklad Bankovni ucet, nakonec se tak
nestalo. Je to kviili entité Produkt provozovny, kterd vyZzaduje transformaci a také
kvili pomérné slozitému zpracovani této entity ve starych systémech. Salesforce
odesila provozovnu poprvé od vypnuti starého CRM. Pro entitu Provozovna existuji
dvé podrizené entity - Adresa a Produkt provozovny. Entita provozovna je zase

podrizena entité Zakaznik.

4.5.3.8Produkt provozovny / Workshop Product - ADD/EDIT (treti
faze)
Produkt provozovny je dalSi a posledni entitou, ktera proudi ze Salesforce pres
WS02 do Legacy adapteru. Jedna se, podobné jako CLC, o entitu, ktera pouze
upravuje INP, ale jako takova ve starém integracnim svété neexistuje. Jak uz bylo
zminéno, tato vztahova entita se integracné umistuje na INP se kterou souvisi
pomoci tagu, resp. seznamu navazanych provozoven. Legacy adapter toto zajistuje
a fesi veSkeré s tim spojené problémy. Legacy adapter si uklada veskeré produkty
provozovny a resi jejich aktivnost. Pokud prijde néjaky novy produkt provozovny ¢i
se zaktivni néktery stavajici, Legacy adapter ptida do tagu patficnd data na INP,

kterého se Produkt provozovny tyka a odesila vSe do OIP.
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5 Shrnuti vysledkii

Jako vysledek prace dodava autor formalizaci daného problému pomoci BPMN 2.0

diagramd, textu, nebo ptikladu nékterych integrac¢nich zprav. Diky formalizaci mohl

byt tento projekt implementovan za pomérné kratkou dobu. I kdyZ bylo nutné reSeni

rozdélit do celkem tri fazi, nakonec byla transformace CRM kompletni a vysledné

reSeni optimalni. Optimalizace reSeni spociva predevSim v tom, Ze se v Casové tisni

nemohly z riznych divodi implementovat zmény ve starych systémech. Systémy,

které zistaly v dosavadni implementaci s prefixem ,0ld“, se budou dale odstranovat

a jejich funkcionalitu si postupné prevezmou dalsi systémy ¢i samotny Salesforce.

Dal$imi vysledky prace jsou feSeni vSech problémd, které nastaly v priibéhu celé

implementace, navrhnuté a pouZité optimalizace a urychleni stavajicich procesti:

Problémy v implementaci pri takto velkém projektu jsou ¢asté a mnohdy na
jejich vytreSeni neni dostatek informaci ¢i ¢asu. Vynikajicim pomocnikem pri
feSeni integracnich probléml je vizualizace. Pouziti konverzacnich a
sekvencnich diagrami je dobry zptisob, ktery byl vyuzit v pribéhu projektu
mnohokrat. Zaroven se tyto diagramy mohou pouZit jako dokumentace pro
spolecnost.

Optimalizace business procesii ve spoletnosti byla nedilnou soucasti
implementace nového CRM jiz od zacatku. Dosavadni FeSeni bylo nachylné
na chyby, neexistovaly validace, schvalovaci procesy apod. UZ s druhou fazi
projektu se podarilo chybovost snizit na minimum diky validaci vstupnich
dat, a to jak prfimo v Salesforce, tak i z ostatnich systémi. Zavedly se
schvalovaci procesy, které odbouraly nutnost prechodu do dalSich aplikaci
jako je Sharepoint nebo feseni schvalovani pies emaily. Nékteré optimalizace
se bohuZel dostavily aZ s kompletnim vypnutim starého CRM, neb byly
omezovany pravé jeho existenci. Mluvime tu predevsim o optimalizacich
v ramci Workshop Products a Contract Settings.

Urychleni stavajicich procest ptinasi Salesforce oproti Siebel zna¢né, uz jen
diky prijemnéjSimu uZivatelskému rozhrani, fulltextovému vyhledavani ci

prehledu informaci na tzv. ,klientské 360“. NejvétSim a nejrobustnéjSim

vvvvvv
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ptivodni procesy v Siebel. Je vSak nutno si uvédomit, Ze se jedna o nékolik
ptivodnich business procesii dohromady vcetné striktni validace a
automatické kontroly produktového Kkatalogu, schvalovani nabidek,
automatického generovani ¢isla smlouvy apod. Celkovy proces, ktery se nyni

v Salesforce pouziva, dokazal zastoupit kontrolu 3 zaméstnancii Spolecnosti.

Posledni vysledek, ktery stoji za zminku je autorem provedena case study, ktera se
jako vzor miiZe pouzivat na projektech, jako byl tento. Nemusi nutné jit o obnovu
CRM ¢i vyménu jiného software. Case study jako takova byla pribézné ménéna
v ramci raznych fazi projektu. Jako takova miize poskytovat navod, jak se odlisit od

konkurence a ziskat tim vyhodu na trhu.
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6 Zavery a doporuceni

Zavérem je nutno Fici, Ze tato bezmala dvou ro¢ni implementace nového CRM byla
dlouhodobym procesem zlepSovani dosavadnich funkcionalit a prekonavani
problému. Kazda faze se dlouho ptipravovala. Mezitim se nejen stabilizoval systém
po release predchozi faze, ale vyvijely se i rizné optimalizace a dalsi validace. Autor
piinasi jiz findlni verzi CRM v kontextu business procest. V ramci integrace se
planuje rozsirovat portfolio navazanych systémi, pro které bude nové CRM hlavnim
zdrojem dat. Diky aplikace Legacy Adapter je moZno vétSinu omezeni starého svéta
ignorovat. To je velkym benefitem celého navrZeného reSeni. RozSifujici se
pozadavky businessu, které jsou nutné pro konkurence schopnost na trhu, se mohou
realizovat a tim dale posouvat moznosti Spole¢nosti. I Legacy Adapter ma sva
logicka omezeni. Existuji véci, které jsou nereprezentovatelné do starého svéta a

dokud nedojde k odstranéni starych systémi, nebo Kk jejich rozsireni, nebude nikdy

mozno nékteré funkcionality implementovat a pomoci tak businessu.

6.1 Navrh na zlepseni dosavadniho CRM

Navrhem na zlepsSeni Salesforce miiZze byt napiiklad podpora hierarchickych
smluvnich podminek. V praxi to vypada tak, Ze materska firma uzavie se Spolecnosti
smlouvu, kterd je vétSinou velice vyhodn4, protoze firma garantuje zna¢ny odbér
skrze své dcefiné spoleCnosti. Vimplementovaném Salesforce nyni neni moZnost,
jak na jednu smlouvu navazat vice spolec¢nosti. Pokud navic dojde ke zméné
ujednani smluvnich podminek (doc¢asna ¢i trvala sleva, akce na sluzbu apod.), musi
se nyni upravit znéni u mateiské i vSech dcerinych spole¢nosti ru¢né. To se da
automatizovat kompletné v Salesforce. Neni tedy tfeba upravovat Legacy Adapter

nebo stavajici systémy.
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