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Anotace

Cesky

CRM Manager je internetovy systém spravy kontakduzékazniky acast&né systém
planovani chodu mensi sp&hesti vyvijen s pomoci moderni technologie AJAXh@dlavni
dominantou je systém ukladani jednotlivych sloZedkuinent, ktery je navrzen pro
maximalni moznou adaptaci s jiz Zebutym prosiedim firmy. UZivatel mze zobrazovat
potrebné kontaktni informace k danému zékaznikovi vecifpkém dokumentu jednim
stiskem tlgitka. MiaZze vyuzit online kalendé pro lepsi planovani strek, telefonat atp.,
nahravat soubory spjaté s danym stavem dokumemglaat odeslat automaticky generovany

e-mail, ktery se podle Sablony sam vypini.

English

CRM Manager is online fully World Wide Web acces$sibustomer relationship management
software and partially enterprise resource planswoitware for small companies written with
use of AJAX technology. Main document system isgiesd to be as dynamic, modular and
acquirable as possible by its state method of im&tion and data storage. CRM Manager
speeds up company processes considerably. Usdrlast@ see customers and contacts
information linked to a document on demand justhwane click. He can use included
calendar for better appointment planning, uplodekfthat corresponds to a state of current
document and send automatic generated e-mailspsgitiefined dynamic content depending

on fields of the document.
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1. Uvod

1.1 CRM obecré
Systém, ktery byl dve jen doménou velkych nadnarodnich spodssti, se stava diky

rozristajicimu se trhu primarni aplikaci k udrzeni k&hiase zakaznikyResi identifikaci,
spravu, pozadavky zakaznika na produkt a snaziosditdvysSi spokojenosti. V zasad
udrzuje komunikéni cyklus mezi zékaznikem a dodavatelem, jehoZtisgge mize byt
riznoroda. Proto také existuje mnohazmych gistupi, jak ma takovy CRM fungovat.
Jednim ze zakladnich prinéipktery je aplikovany i v CRM:Manageru, je princgbav.

Kazdy incident se sklada zc¢kolika specifickych krol (nag. identifikace, kontakt,
prezentace.), které obsahuji informace vazané k zékaznikowi gany krok (tedy stav).

Mezi nimi je mozné seippinat a tim docilit posunuti faze cyklu vztahz&kaznikem.

1.2 Rozhlédnuti

Nabidka systéihnCRM a ERP je dnes velmi Siroka — a to nejen ziskadfunknosti, ale i

z cenového hlediska. $Sfazadat do Googlu vyhledavaci frazi CRM a zobraz$mousta nejen
sponzorovanych odkazypu ,Microsoft Dynamics CRM¢i ,CRM za 499 K?“. Co je vSak
mnohem vice udivujici je fakt, Ze zde neni zminkgigantovi jménenSAP, ktery se jiz
dlouha léta v tomto oboru drzi na &® pomysiného Zéftku. SAP je povaZzovan zdvrtou
nejwtsi softwarovou spotmost na séte hned po Microsoftu, IBM a Oraclu. Aplikace
mySAP CRM nabizfeSeni, které vyuZivajirpdevsim velké mezinarodni spiiesti. Prvni
fakt je ten, ZereSeni od SAPu neni zrovna nejl&jgn Ve sété je to standard, nicmérse
vydaje mohou pohybovat i kolem milionuér&, coz je pro mensi aistire velké spolénosti
neunosné. SAP naopak nabizi extremni stabilitu7 D&dporu a servis, Skoleni a dalSi
nélezitosti spojené s provozem jejich systému. }Skvili prenositelnosti napsané v Jave,
tudiZ neni problém jejich aplikaci provozovat jak Windows, tak na Linuxu — pr@sha
vSem, kde &i JVM. Na druhé stranstoji Microsoft Dynamics CRM, kteryéhi jen na
platformg Windows. Mnohym firmam vSakeSeni od Microsoftu vicé méné nevyhovuje. Je
potteba mit server s Windows, serverowiast aplikace Microsoft Dynamics CRM a dale
klientské ¢asti. Licence pro jeden server a deset uziwatgfidou na 162 593,- a to se
nezapditava licence Windows Serveru atd. Nakonec existajmi levnéreSeni, u kterého se
vSak neda ¢ekavat velka podpora. Je vhodné pro mensSi gposti, které pdebuji rejaky

systém a dokazi se miizpusobit. Existuji i open soura@Seni — hledejte vSak firmu, ktera



by spoléhala na projekt tohoto typu. Naklady ndaagmi veSkeréhorislusenstvi aifjpadné
Gpravy by se asi vySplhaly vySe nez nad kamigeseni.

2. Zadani

2.1 Neformalni zadani

Vytvoite systém pro spravu kontaktu s klienty spobsti a jejich reporty - tedy CRM
(Customer Relationship Management) — zaiiowgednoduchou podporou spravy chodu
mensSi spolénosti ERP (Enterprise Resource Planning). Cely ésystzprovozite ve
webovém prohliz& bez pouziti speciélnich pluginaby bylo mozné sefipojit odkudkoliv a
kdykoliv. Zarove: jsou kladeny vysoké naroky na uZivatelské rozhranizivatel se musi
v aplikaci rychle zorientovat, &a by se zachovat podobnost se standardnimi Glp(Gcal

User Interface) aplikacemi.

2.2 Odborny ¢lanek

Kazda spoléenost vytvdejici produkty, které naslednprodava, ¢i dokonce obchodni
prostednik — dealer — pt#buje systém, ktery mu umoZzni zaznamenavat jedéatlbchodni
kontakty a ktery uleti celkovou komunikaci se zakazniky. Toto vystihmjgatka CRM —

Customer Relationship Management.

Takovy systém by & obsahovat databazi uzivaigkpravu uzivatél na drovni administrace
se systémem uzivatel — role — funkce. Kazdy uZiviayetak nel jasré stanovena prava a
mohl by jen to co mu systém dovoli. Pokud ma byvenzalni, nél by umoznit sestavovat
jednotlivé (nejen) obchodni procesy, které budoarakterizovany tzv. stavy dokumentu a
jednotlivé stavy by obsahovaly polozky od jednodiiahtypu textového polefgs datumové
pole, odkazy na dalSi obchodniky (uZivatele sys)émsaznamy zékaznik kontakfi na
zakazniky, odbory atd. az po WYSIWYG editor unngfci vkladat dokumenty z Excelu,
Wordu atd... Dale by se ke kazdému stavél aat @ipojit jeden¢i vice soubal, ktery

k danému stavu piat DalSi vymozenosti jsou automaticky generovamdadly podle Sablon
pii ukladani stavu, moznost editace takového e-mailoZnost zadat (nejen) vnitro-firemni
ukol k danému stavu. VSe byémzprehlediovat jeden maly kalendori rychlém vylkEru

datumového pole a jeden velky kalehdiery by jiz obsahoval dalSi aktivity, ukoly atd.



VSechny typy obchodnich prodge&lokumenty) by iy mit svij vlastni gehled, v kterém by
se daly filtrovat §izné poloZzky nejlépe s podporou regularnich Wyraadit atd. Jednou
z mala patebnych ¥ci je uschovnaidezitych firemnich dokumenf na které by mohl byt
piidan odkaz ze stavu dokumentu. Takova uschovnarmziovala nahravani souhgrjejich

piejmenovani, pdani popisek, prav atd.

Systéem by rél byt intuitivni a jednoduchy. Ne kazdy obchodnilkush byt programator a
naopak. Aby se docililo plné kompatibility mezi og@smimi systémy, bude systém dostupny

webovym prohlizegem.

2.3 Pozadavky

Navrh on-line CRM systému nabyva dokonalosti pravseznamu pozadafrk ktery je
naprosto minimalni. Veskeré CRM systémy, ktef# ma .NET frameworku, JAW, & jinych
radoby multiplatformnich systémech maji jeden velkgndikep. Jejich fstupnost a
pirenositelnost byva tesna. Projekt CRM:Manager kladérdz pra¢ na tyto d¢ vlastnosti a

je tim specificky. Z hlediska uZivatele se daji addvky pokladat za naprosto mizivé.
Bereme-li v Gvahu, Ze prohligairovre Gecko enginu z roku 2001 dnes obsahuje kazdy
pouzivany desktopovy opeérd systém, pak Ize tvrdit, Ze pro spravnou funkci
CRM:Manageru neptgbujete krom patitace s operénim systémem aifstupem k Internetu
vabec nic. Z hlediska serveru se nabizi varianta GRBtingu. To se da povazovat zélpm

v pristupu k samotnému CRM, protoZze by mohly dostagéméaj mensi spotmosti, které by
jinak o CRM ani neuvazovali — a to ®v cenové relaci. Timto Zsobem by se mohl CRM
rapidre roz8tit a samotnd udrzba systému by byla trivialni. Nehse nic instalovat, stase
jen p@ihlasit a to je&t odkudkoliv. Systém hostingu by se dal relagiviednoduSe
zakomponovat aifpadné problémy by s&eSily rovnou na serveru dodavatele hostingu.
Oproti klientu od spokenosti SAP, ktery vyZaduje stahovani specialnichatipdse jedna o
vyznamneé plus. JelikoZ je systém navrZzen a napsawolrt dostupnych systémech, které
jsou navic zdarma a liceémi politika umo#uje jejich pouziti i pro komeni sféru, jedna se o
ryze nizkonékladovou aplikaci. Samotny pojem ,Hds&RM" jiZz existuje; neni vSak jest
zazity a firmy se obavaji o sva soukroma data. Kataze, co by seifhodilo, kdyby s tim

vySel napiklad Google.



2.4Casovy plan

Casovy plan obsahuje zakladsisové intervaly, které jsou vymezeny pro tvorbijgkio.

Zde je tabulk&asového planu z programu Microsoft Project:

Task Name Duration  Start Finish
Zadani ro¢nikové prace 1 day 9.10.2006 8:00 9.10.2006 17:00
Analyza ro¢nikové prace 36 days 10.10.2006 8:00 28.11.2006 17:00
Navrh implementace ro¢nikové prace 44 days 30.11.2006 8:00 30.1.2007 17:00
Testing - odevzdani ro¢nikové prace 21 days 31.1.2007 8:00 28.2.2007 17:00
Datovy model systému dokumentu 8 days 8.12.2006 13:00 20.12.2006 12:00
Implementace AJAX 5,5 days 1.12.2006 8:00 8.12.2006 12:00
20.12.2006
Implementace systému dokumentu 7 days 13:00 29.12.2006 12:00
29.12.2006
Kontakty, zakaznici 4 days 13:00 4.1.2007 12:00
Kalendar 9 days 4.1.2007 13:00 17.1.2007 12:00
Systém automat. generovanych e-mailG 8 days 17.1.2007 13:00 29.1.2007 12:00
Graf z MS Project:
21 September | 11 Octaber | 1 Movember | 21 Mavember 11 December 1 January | 21 January | 11 February |1 March
39 [ 258 [ 240 [ 940 (1610 [ 2310 (3040 [ 641 [131 (2041 [27A1 [ 442 [1142 [182 [2542 | 14 [ &1 [ 154 [ 221 [ 294 | 52 [122 [192 [ 262 | 53




3. Analyza

3.1 Kontextovy diagram

Administrator

- ovlada administraéni rozhrani

- nastavuje prava

- spravuje Sablony

- resetuje hesla uZivatelskych ucta

CRM Manager
Kernel

% .*" - nahravani soubort
. 4 . o - sprava dokumentd
Red |te| - pfidavani zakazniku, kontakt(
- zakladani novych dokument(

DB

- podle nastaveni maji jednotlivi uzitalé pristup k danym sekcim



3.2 Fipady uziti (usecases)

registrace,
prihlaseni

prohlizeni
dokumentu

vytvoreni
zékaznika

zména stavu
dokumentu

UzZivatel

vytvoreni
kontaktu

vytvareni

dokumentu

ovéreni registrace,
pridéleni prav

Administrator

administrace,

prava

Vedouci

zalozeni nové

slozky




3.3 Systém dokument

Zakladni myslenka celého projektu je naprogramdaadvy systém usgadani dokumeit

na ktery se da nasadit jakykoliv zapistimaje obchodnim fijpadem, kotke zadanim ukolu
vramci firmy. Systém je vhodn#&sSit systémem stédvdokumend, ktery se os¥dcil ve
spole&nosti VUSTE-APIS. Jakoifklad si mizeme vzit obchodniifpad. Ten se fiZe skladat

z hlavicky dokumentu (nazev, datum vytemi, zakladatel...), stavu ,ldentifikace, ktery
obsahuje kontaktni udaje, utvary, poznamky a dagécifické (daje (nd&p poiet
piedpokladanych licenci). DalSi stavy mohou byt: kénht Prezentace, Jednani, Provoz,
Objednavka, Implementace, Servis, .... V databazi edstuje uéity vzor, podle kterého se

nasleds cely detail dokumentu generuje.
3.4 Datovy model
Nasleduje vypis tabulek z databaze, jednotlivé ey typy prominnych. Poté vypis

uloZenych procedur (stored procedures) uloZzenyebsigresql databazi a vypis jednotlivych

pohledi v databazi pouzitych v projektu.
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3.5 Funkéni model

Z&kladni funkni model CRM:Manageru obsahujici stavové prvky gaiimym napojenim
na kalendfa podporou emailovych Sablon.
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4. Navrh

4.1 Moduly

Jadro serveru (ted§ast interpretu) se sklada z moidukteré spolu komunikuji. Zakladnim
modulem je fipojeni k databazi (mod_pgsql). Vyhodou systému uhoge moznost zagmit
dany modul za jiny. TakZe wipad® znmeény typu databdze n#glad z MySQL na
PostgreSQL¢i z PostgreSQL na Oracle neni nutri¥égisovat cely kéd, alefgpsat jen dany
objektow navrzeny modul.

4.2 Specifikace

PostgreS()| . Databaze HTTP Server  APACHE

Interpret '\‘

Jadro Klient

CRITI

IMANAGER




4.3 Uzivatelské rozhrani

Uzivatelské rozhrani CRM:Manageru se sni

Hlzwni menu
priblizit standardnimu chovani aplikaci jak

B odhlasitse

zndme napklad ze systému Microsof Nastrnj »nKDmam

........ - | B Zakaznici
GUI aplikaci, tedy horni panel s rozj&gdimi { B Kalendst

Windows. Hlavni panel je stejny jako vét$ing

panely. Vyhodou pouzité technologie Ajax Iz~ 3 Prizkumnik

dosahnout i dalSich akci jako je atewi vice | Adrministrace

oken nardz, minimalizace, maximalizac & wistit plochu

zavirani jednotlivych oken atd. To je n I Stahnout

webovou aplikaci velice nezvykla vlastnod

ktera vSak velmi urychli a ¥pemni praci

S programem.

Ukazka administiiho okna
zobrazuje moznosti okno Zidty
upravit uzivatelské informace,
obsahuje okno rychlého
vyhledavani a moznostiigat
uzivatele. B klepnuti na
uzivatele se dale zobrazi jeho
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jednotlivé role, které mu lze

pritadit a g klepnuti na roli I1ze
jese upravit jednotlivé moznosti a funkce integrovangystému. Okno lze zobrazit nezavisle
na dalSich otaenych oknech. Obdobrvypada i systéemovy pzkumnik.

Dalsi snimek ukazuje seznam jednotlivych dokurnéna. obchodnich fipadi). V tomto
seznamu je mozné velmi rychle vyhledavaadit, filtrovat. Ri klepnuti na radek

s dokumentem se zobrazi jeho detail.
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Detail dokumentu obsahuje hlaku a nasled®jednotlivé stavy. Dokumeiiie mozné otetit
vice naraz, je mozné je minimalizovat, maximalizovaavit. Kazdy stav obsahuje polozky
(textové, datum — vyuziti kaleni# ciselnikové — zobrazeni speciélniho vyhledavacihmapk
...) —jak je vidt na dalSim snimku.
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5. Implementace

5.1 Server

Serverova&ast je slozena ze dvou zakladasti:
» Databaze

 Jadro

5.1.1 Databaze
PostgreSQL verze 8.1.4

5.1.2 Webovy server
Apache/2.0.55

5.1.3 Interpret
PHP Version 5.1.4-0.1

5.2 Klient

5.2.1 Prohlize&

Internet Explorer 6+, Gecko engine (Mozilla FiretbX%+)

6. Testovani

CRM:Manager je svym pojetim zcela vyjitm& aplikace, proto je nutné kazdy kus kédu
zvla¥ dikladre otestovat. V pozjSich fazich vyvoje se muselo davat i pozor naraatacké
odesilani emailovych Sablon, které nejednotisapily zahlceni schranky. Samotny proces
testovani probihal vedch fazich. Prvni faze testovani byla ihned po aggamovani kusu
kodu. Druha faze probihala po naprogramovéisikio celku aplikace. V tuto chvili se
otestovaly vSechny funkce adiao se pipadné opravy. feti faze probiha v délpsani této
prace, tedy dokafovani prvni verze, rgenim dat atd. CRM:Manager by bylo vhodné
otestovat v ,,Usability labu®, ktery by preiil uZivatelskou pivétivost aplikace.



7. Zaver

Vyvoj aplikace vychazel ze z&kladniho modeliedrhozi verze, ktera nebyla psana
s podporou AJAXu. Nova verze — tedy CRM:Managere-inspirovala datovou strukturou
databaze. Navjsou v ni posileny hlawnfunkce stored procedures s jazykem pgsql a pahled
(views), které se vyuZzivaji n#glad pro gehled incident. Novy zpisob komunikace

s uzivatelem umaitlje velice rychlou interakci. Uma#je napiklad zobrazit adresu, telefon

a dalSi kontaktni informace, aniz by se zavira&/omalo jiné okno.

Znané jsem si prohloubil znalosti JavaScriptu, XHTML &§&, takZze planuji utht jesSt
kompatibility prohlizeéa. Ten povaZuji ve vyvoji asi za n€péi zpomaleni. Neustélé testovani
mezi prohlizei, které ¢asto nespiuji standardy. NejspiS to odrazuje tolik programétod

vyvoje webovych aplikaci.

Ve spolupraci se spalrosti VUSTE-APIS se podito vytvorit fungujici (zatim v testovaci
fazi) produkt, ktery se dokazal uchytit a je vyamave svém provedenifgvazig tim, ze
dokazal pekonat bariéry standardnich webovych aplikaci.ydblejsi, intuitivréji se s nim

pracuje a vyuziva potencial dostupnych technologii.
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