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ABSTRAKT

Bakalarska praca je zamerana na podnikové informaéné systémy a vysvetlenie ich
zakladnych stavebnych prvkov. Doéraz je kladeny predovSetkym na ERP systémy a ich
jednotlivé moduly. Prakticka Cast’ bakalarskej prace sa sustredi na analyzu podnikového
informa¢ného systému v spolo¢nosti XY a modul CRM. Na zéklade analyzy je navrhnuta

optimalizacia modulu CRM.
Kracové slova: ERP, podnikovy informaény systém, CRM
ABSTRACT

Bachelor thesis is focused on enterprise information systems and an explanation of their
basic elements.The main aim is ERP systems and their modules.Practical part of this thesis
describes enterprise information system and CRM module in company XY.Based on

analysis is proposal to optimize CRM module.

Keywords: ERP, enterprise information system, CRM



Dakujem vediicemu svojej prace Ing. LukaSovi Kralikovi za cenné rady, pripomienky
a odbornti pomoc pri vedeni bakalarskej prace. Dalej by som rada pod’akoval svoje rodine

za podporu pocas Studia na univerzite.

Prehlasujem, Ze odovzdana verzia bakalarskej/diplomovej prace a verzia elektronicka
nahrand do IS/STAG sU totozné.



OBSAH

L6 Y@ ] B OO RRSTRP 9
I TEORETICKA CAST ..ottt 10
1 PODNIKOVE INFORMACNE SYSTEMY .....coovviiiiiiieieiieeieeesseseees s, 11
11 VYUZITIE INFORMACNYCH SYSTEMOV ...cciiiiiieeiiiiieeeeiiteeeeeeitee e e e streee e s snveea e e enreis 12
1.2 ENTERPRISERESOURCEPLANNING .....ccciiiiiiiiiiitiiiie ettt e e 12
121 DEefiNICIAERP I .oooeiieeiceecece ettt 13

2 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT .....coccoiiiiiieeceeecee e, 15
2.1 VYVOICRM oottt ettt sttt e et eare e eabe e 15
2.2 RIADENIE VZTAHU SO ZAKAZNIKMI — CRM ......coooiiiiiiiiiie e 16
2 N B =) 101 [od F= WO 1Y/ S 16

2.3 ARCHITEKTURA CRIM ...ttt 17
2.3.1  0peraCné CRM.......ccoiiiiiiiiiiiiicie e 17

2.3.2  Kooperangé CRM.........ccoiiiiiiiiiiiiie sttt 18

2.3.3  ANAIVEICKE CRM ..ot 18

2.4 VYHODY ANEVYHODY CRM ....ouiiiiii et 20

3 MODELOVANIE BUSINESS PROCESOQV ......cooiiiiiiiee e 21
3.1 ZAKLADNE POJMY .ritiieeiiiiiitiiteeeeeeessseststereeeeeessssaattbaseeesesssesntstasessseessssassrssaseeesens 21
3.2 HORIZONTALNA A VERTIKALNA ABSTRAKCIA ......coiiiiitiieieie e eeitinree e e e enanaees 23
3.3 PROCESNE MODELOVANIE ......cciiiiitttittieeeeeeseiitittreeeeeeesssesntsbsseesseessssnsnssssesesesssnnnns 24

4 MODELOVACIE JAZYKY ettt ettt e ete e ente e enae e 26
4.1 UNIFILED MODELING LANGUAG ....ttttiiiiieiiiiciiiiee e e e e secitteree e e e e e snaarrren e e e e e e e e e 26
4.1.1  Struktira jazyka UML..........ccooveicueieeieeeseeesee e sesaess s es s s 26

4.1.2  StavebN@ DIOKY ......ccoooviiiiiece e 27
A4.1.2.1  PredmMELY ...ocee ettt nne e 27

4,1.2.2  REIACIE ...oveeveecee ettt 27

4.1.2.3  DIAQIAMY ..ooveiieieiecie et e e e nae e nneeee s 27

4.1.3 Diagrgmy UML ottt 28
4.1.3.1  Strukturdlne diagramy.........c.ccoeerveiieiiiieiieiesee e 28

4.1.3.2  Diagramy SPrAVANIA ..........ccccvverueiiiieeiiesie s esie e seeste e e sresne e nae s 29

4.2 EVENT-DRIVENPROCESSCHAIN ......oeiiiiitiiieeeiiiieeesiitee e e e eiteeeesssatreeessnreeeessnnneeeens 30
4.2.1  ZAKIAANE PrVKY EPC ....c.ooieece et 31
N I R AN 4 1) V7 - SRR 31

4.2.1.2  UALOSE .eeeiieieeciie ettt ettt e nare e areeans 31

4.2.1.3  LOQICKA SPOJKA ... .ecvvevieieiie e et ee e nnae e 31

4.3 BUSINESS PROCESS MODELING NOTATION ..vvveiiieieiiiiiirieeeeeee e serrrreeeeeee e s e snnnnnees 32
4.3.1  Diagramy BPMN ... 33
4.3.1.1 Druhy grafickych elementoVv ...........cccccoviiiiiiiiciiccc e 33

5 CASE NASTROUJIE .....oeeeeeeeeeeeeeeeeeee oottt ettt ren e en e 36
51 TYPY CASE NASTROJOV ...ccciiitiieeeitieee e ettt e e et e et e e e s eaae e e e e satna e e e snaneeessnneeeas 36
5.2 VLASTNOSTI CASE NASTROIOV ..oeiiiiiiiie ittt e ettt e st e e sitee e e stree e e s ennraea e e ennnes 37
5.3 DOSTUPNE CASE NASTROUJE .....uuviiieiiiiiee e ettt e e e citee e e e site e e e e eitae e e s e ntane e e s enaeeeeeennes 37

HPRAKTICKA CAST oo e e er et e s et es e 39



B SPOLOCNOST XY oot e e e e e et et e e e e et e e eer e e e e erar e 40

6.1 ZAKLADNE INFORMACIE O SPOLOCNOSTI ..vvvieeiirieeeesitieeeesssreeeessineeessnsnneeessnnneeens 40
6.2 PRODUKTY A SLUZBY ..utttieiiutiteeeiititeeesaisteseesstssseesssssesssasssssssssssssesssasssssssssnsssessans 41
6.3  TPOMNI-CHANNEL MERCHANDISE MANAGEMENT .....ccvveiviiireeitee e esreesireesnee s 41
6.4 TPOMM UZIVATELSKE ROZHRANIE ....ccciiiiiieeiitiiee e s sitieeeessireeesssnneeesssnneeessnnnneens 44
B.5  ARTICLES . uviiitiiitie ittt et e ettt tte e et e te e st e e ebe e s ae e e beesaseesbeesabe e beessbaesbeesabeeabeesbeenreeenes 45
6.5.1  ArtICIES TPOMNIVIEW....ccuviiiiiiiie ettt ebe e s 47

6.6  TRANSACTIONS ...veiitieiteeitteeiteeitteeiteesreesbeesabeesbeesabeesbeessbeeabsessseesbeesabeeabeesnreesreeenns 47
6.6.1  Transaction TPOMNIVIEW ......cccceiiviiiiiiiie et 49

B.7  MONITORING ....ccitieitteiitee ittt eiteestteeeteesteeeebeesaeeesbeesaseesbeesabeeabeessseesbeesnbeesbaesnreesaeesnns 49
6.8  CONFIGURATION MAP.....ccuiiiitieitteeteestreeiteesteesteesnreesseessteeabeessseesssesseesseessessseesnns 50
8.9  SHOP SETTINGS....ueiitiiiitieiteeeiteeitteaiteestreesbeestteesbeessseesbeessbeeabeessseesseesnbeessessnseesseesnns 51
6.10  SETTINGS AND OTHERS ....cuuiiitieitteeiteeitreeireesteesteesseesseesssesssesssseesssssnseessessssessseesnns 52

7 CRIM MODUL ..ottt ettt st be e be e saee e beeaaeas 54
7.1  EPC DIAGRAM AKTUALNEHO SPRACOVANIA ZAKAZNIKA .....ccoveiieiieeireeciree e, 54
7.1.1  Vytvorenie NOVENO ZAKAZNIKA .........c.cceeiieeiiiiiece e 54

7.1.2  OdStranenie ZAKAzZNIKa .........ccecovevicreiiieeiee ettt see e eaeas 56

7.2 CRM ZAKAZNICIV TPOMM ...ttt 56
7.2.1  Vyhladavanie zakaznikov..........cccooiiiiiiiiiiieie e 58

T.2.2  FIIE et b e aaeas 59

T7.2.3  KIUDY oo 60

7.3 CRM ZAKAZNICIV TPOMNIVIEW ...occiiitiiieeiciieee e et e e ceivee e e s eiree e e s eabaeeessbraeeeens 61

8  NAVRHAUTOMATICKEHO KLUBU......c.ccooetiieieresieeeeese e, 63
8.1 SUBAGENDA AUTOMATICKE KLUBY ...cciitviiieiiiieieeeitteeeeesitreeeesssseesssssseeeesssneeeesns 63
8.1.1  Vytvorenie automatickéno KIUDU .............cooeiiiiiiiiiieee s 64

8.1.2  Nastavenie automatick€no KIUDU ...........c.cooveiviiiiiiiiice e, 65

8.1.3  Generovanie automatického KIUBU.............cccooveiiiiiiiii e, 68

8.1.4  Odstranenie automatick€ho KIUBU..........c.covviiiiiciicec e, 68
ZAVER ...ttt 70
ZOZNAM POUZITEJ LITERATURY ..o eee s seeeeeneees 71
ZOZNAM POUZITYCH SYMBOLOV A SKRATIEK .......cccoiviveiieeeeeeeeeeeeeeeae 73

ZOZNAM OBRAZIKOV ..ot e e e et e e e e es e e e e e 74



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 9

UvoD

Informacny systém predstavuje flexibilny nastroj pre podniky, ktory je v dnesnej dobe
klaCovy pre uspesnost’ spolo¢nosti. Poskytuje rdézne moduly v oblastiach efektivneho
riadenia vyroby, skladu, u¢tovnictva, spravu kontaktov a iné. Implementacia informa¢ného

systému je dlhodoba zalezitost’ podlozena analyzou konkrétnych modulov.

Jeden z modulov podnikového informacného systému je aj CRM modul. Customer
Relationship Management je v podstate modul na riadenie vztahov so zakaznikmi.
Zahriuje celkovy koncept starosti o zakaznikov, ich ziskavanie a hlavne udrZzanie pevnych

vzt'ahov s nimi.

Hlavnym cielom bakalarskej prace je priblizenie tejto problematiky ako take;.
Bakalarska praca sa sustredi na vSeobecny popis informacnych podnikovych systémov.
Dalej sa venuje CRM modulu, jeho vyvoju, architektary a sumarizacii vyhod a nevyhod.
Nevyhnutnym bodom je taktiez modelovanie business procesov vo vybranych

modelovacich jazykoch a vybrané CASE néstroje pre modelovanie.

Praktickd cast’ bakaldrskej prace by mala popisat informaény podnikovy systém
vyvijany spolocnostou XY. S tym stvisi konkrétnejSia charakteristika modulov ERP
systému a popisanie zédkladnych business procesov. Najvicsia pozornost bude venovana
CRM modulu a popisanie jeho zakladnych funkcii. Vystup z praktickej ¢asti bakalarskej

prace je optimalizdcia CRM modulu a navrh vylep$enia urcitého business procesu.
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. TEORETICKA CAST
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1 PODNIKOVE INFORMACNE SYSTEMY

Pred objasnenim slovného spojenia informaény system (IS), je potrebné si ozrejmit’
vyznam jednotlivych slov systém a informacia. Pod pojmom systém sa da rozumiet
usporiadand mnozina prvkov a vztahov medzi nimi, ktoré ako celok vykazuju urcité
vlastnosti, resp. chovanie. Tato mnozina musi pracovat’ dohromady pre cely systém tak ,
aby naplnil dany ciel. Napriek tomu, Ze su jednotlivé prvky systému navrhnuté dobre

a pracuju efektivne, ale nepracuju dohromady, systém neplni svoj funkciu.[1]
Informacia je subor dat, ktorym wuzivatel' pripisuje urcity vyznam. Nositelom
informécie su ciselné data, text, zvuk alebo obraz. Hoci informéciu nie je mozné

skladovat’, ako zdroj poznania je informacia obnovitel'na a nevycerpatelna. [1]

IS je softvér, ktory pomaha organizovat’ a analyzovat’ data. Je mozné ho definovat’ ako
slbor l'udi, metéd a technickych prostriedkov, prostrednictvom ktorych sa zbieraji,
prenasaji, uchovavaju a spracovavaju data za ucelom tvorby a poskytovania informacii.
Cielom IS je poskytovat’ informacie, ktoré prave potrebujeme a to vV sprdvnom case a na
spravnom mieste. [1]

Podnikovy informaény systém ma v organizicii poslanie, ktoré je moZné
zosumarizovat’ do troch hlavnych bodov:

1. Podnikovy informacny systém ma predstavovat integrujucu platformu ktora spojuje

podnikové procesy, informaéné toky a komunikaciu vonku aj vo vnutri organizacie.

2. Podnikovy informacny systém by mal plnit’ ulohu nositel'a Standardizacie, ktory

pozitive ovplyvni spracovanie beZnej podnikovej agendy v ramci podnikovych

procesov, chovanie uzivatel'ov a zmeny v ich pracovnych navykoch.

3. Podnikovy informacny systém by mal poskytovat’ uceleny pohl'ad na fungovanie

organizacie a zabezpeCit spracovanie informacii potrebnych K manazérskemu

rozhodovaniu.[2]

Komponenty informa¢ného systému:
1. Programové vybavenie (software)
2. Technické vybavenie (hardware)
3. Spravne data (dataware)

4. LCudska zlozka (peopleware)
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5. Organiza¢né usporiadanie (orgware)[1]

1.1 Vyuzitie informacnych systémov

Informacény systém podniku mézu pouzivat’ manazéri, technicki a odborni Specialisti
alebo bezny persondl. Kazdy manazér ma rozne informacné potreby, ktoré zavisia od
urovne organizacie. Prave z dovodu odlisnosti manazérskych ¢innosti jednotlivych

organizaciach sa pracuje s réznymi informaciami, ktoré pochadzaju z réznych zdrojov.[3]

Zmyslom vyuzivania informa¢nych systémov je vykonédvanie ¢innosti vo viacerych
prevadzkach spolocnosti rovnako, tak aby sa dalo sledovat avyhodnocovat ich

riadenie.[3]

Informacny systém je vyuzity efektivne vtedy, ak ho jeho pouzivatelia chapu ako
nastroj pre zjednodusenie a podporu ich prace. V sucasnej dobe existuje mnoho dévodov,

preco by sa mal IS zavadzat’ a ¢o sa jeho vytvorenim ziska.[3]
Predpoklady dobre vytvoreného a zavedeného IS su nasledovné:

o Spracovanie informacii o minulosti

. Monitorovanie sucasného stavu

. Moznost simulécie budiceho stavu

o Vysoky vykon (zavisi na pouZzitej vypoctovej technike)
J Jednoduchost’ uzivatel'skej obsluhy

o Moznost’ ochrany tdajov pred zneuZitim a poSkodenim [4]

1.2 EnterpriseResourcePlanning

EnterpriseResourcePlanning (ERP) v preklade znamena planovanie podnikovych
procesov. Oznacuju so nou softwarové systémy, ktoré sa pouzivaju k riadeniu
podnikovych dat a pomahaja planovat’ cely logisticky retazec. Systém ERP moze byt tiez
chapany ako software podniku, ktory zabezpecuje automatizciu a integraciu jeho
hlavnych podnikovych procesov, ktoré tvori logistika, vyroba, personalistika a ekonomika.

Software tiez umoziuje zdiel'anie podnikovych dat, ktoré st dostupné v redlnom case. [5]

Hlavnym cielom ERP je podpora podnikovych procesov aevidencia dat, pomocou

ktorych je riadenie spolo¢nosti tispesné. [5]
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Medzi najddlezitejSie vlastnosti ERP systémov patri:

o Automatizécia a integracia hlavnych podnikovych procesov,
. Zdielanie dat cez cely podnik,

o Vytvaranie s spristupfiovanie informacii v realnom case.[2]

ERP systémy moézeme delit’ podl'a ich schopnosti pokryt’ a integrovat’ vSetky interné

podnikové procesy (vyroba, logistika, personalistika a ekonomika).[5]

1. All-in-One — do tejto kategérie patria systémy, ktoré maji schopnost’ pokryt
a integrovat’ interné podnikové procesy. Dodavatel’ All-in-One systému vo vécSine
pripadoch zabezpeci celi integraciu. Vyhodou je vysoka uroven integracie avSak
nevyhodna je niz§ia detailnd funkcionalita a ndklady na upravy podl'a zdkaznika mozu
byt vysoké.

2. Best-of-Breed — patria sem systémy, ktoré nemusia nutne pokryt a integrovat’
vSetky Styri interné procesy, ale napriek tomu dokazu zakaznikovi poskytnat’ Spickova
funkcionalitu. SU orientované na Specifické obory alebo procesy. Obtaznejsia
koordinacia procesov, ¢i konzistentnost’ v informéciach mézu predstavovat nevyhody.
3. Lite ERP — tvoria $pecificku verziu ERP, ktora je odl'ah¢ena od Standardnej verzie.
Je zamerand na trh s malymi a stredne vel’kymi firmami. Vyhodou je ich nizka cena

a naopak nevyhoda je obmedzenie vo funkcionalite ¢i moznostiach rozsirenia.[5-7]

Informacny systém kategorie ERP predstavuje jadro podnikového informacného
systému. Jadro ERP spolu s ostatnymi subsystémami,CustomerRelationship Management
(CRM),SupplyChainManagement (SCM)a Businesinelligence (Bl)tvoria rozsirené ERP,
resp. ERP 11.[5]

1.2.1 Definicia ERP Il

ERP II je mozné definovat’ ako komplexné riesenie aplikacného software, ktory v sebe

zahtia a kombinuje funkcionalitu a technologicke vlastnosti réznych typov aplikacii.

Za vznik integrovaného rieSenia ERP sa najviac zasluzila relatna databdza, ktord
integrovala podnik do jednotného prostredia a ul’ah¢ila tiez pristup k podnikovym datam.

Hlavny podiel na integracii podniku mal nastup internetu a to v dvoch rovinach:
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. vo vzniku elektronického obchodovania, kedy sa nahradia sucasné procesy
digitalizovanou podobou

. vo funkénom rozsireni ERP prostrednictvom spojenia podniku a jeho 1S

s okolim[5]
Ako uz bolo spomenuté, medzi zakladné smery ERP Il patri:

o Customer Relationship Managemet — riadenie vzt'ahu so zakaznikmi
. Supply Chain Managemetn — riadenie dodavatel'ského retazca

o Business Intelligence — manaZérsky informaény systém [5]

Bl

dodavatelia SCM ERP CRM zékaznici

Obréazok 1: Schéma rozsireného ERP[5]
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2 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

V oblasti vrcholového vedenia firiem je pojem CRM velmi frekventovany.
V niektorych pripadoch je porozumenie pojmu anapln tohto slovného spojenia velmi
odlisné. V prvom rade sa jednd o momentalnu potrebu riesit’ uréitdi oblast’ vztahu so
zdkaznikom. Z tohto doévodu moze mat CRM dve tvare. Z jednej strany mbze byt
privetiva, ¢o predstavuje pre zakaznikov velkd pridant hodnotu ateda ich spokojnost,
ktora je pre firmu velkym prinosom. Na druhej strane moze byt CRM zl¢, kedy sa vsetci
zamestnanci neorientuju na zakaznikovu spokojnost’. To méze pre firmu znamenat’ vel'ké

straty.[6]

Pri zavéadzani aplika¢nych balikov pre rieSenie CRM je vel'mi dolezita jeho integracia
so sucasnou stratégiou firmy. Je to ztoho dovodu, Ze pri zlej integracii moze dojst’
k ukotveniu negativ, ktoré sa prave so zavedenim CRM snazime odstranit. Spolo¢nost’,
ktora chce zaviest CRM musi podstupit’ uritym zmendm, ktoré moézu zasiahnut' cely

organiza¢ny celok, nie len tie, ktoré prichadzaju do priameho kontaktu so zdkaznikom.[6]

2.1 Vyvoj CRM

Na zaciatku minulého storocia, kedy sa zacala rozvijat’ aj hromadna vyroba, zacali
podnikatelia vyuzivat’ nastroje hromadného marketingu. Existovalo mnoho sposobov ako
sa dostat’ do povedomia zdkaznikov, napriklad prostrednictvom inzeratov v ¢asopisoch,
Vv rozhlase, ¢i v priebehu televizneho vysielania. Vd’aka hromadnej vyrobe a marketingu

firma dosiahla nie len narast zakaznikov ale aj znizenie nakladov. [6]

Spolo¢nosti, ktoré mali velké mnozZstvo zdkaznikov nemali aZz do prelomu
patdesiatych a Sest'desiatych rokov minulého storocia k dispozicii dostato¢ne efektivne
nastroje vypoctovej techniky, ktoré by rychlo spracovali potrebné tidaje. Avsak s rozvojom
informa¢nych systémov a informac¢nych a komunika¢nych technolégii (IS/ICT) mohli
pracovnici marketingu pracovat’ s ndstrojmi, ktoré im umoziovali z rdéznych hladisk
skamat’ databazy zakaznikov. Na zdklade tychto databaz, ktoré obsahovali data
0 marketingovych kampaniach a prieskumy o spokojnosti zakaznikov, mohli pracovnici
urit’ predajnt stratégiu podniku. Ked'ze v tejto dobe neexistoval internet, firmy museli
rozosielat’ dotazniky prostrednictvom poSty, ¢o 1im robilo velké problémy

s vyhodnocovanim. Velkym problémom boli aj vysoké naklady na inzerciu v médiéch.[6]
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Dalsi pokrok nastal v polovici devitdesiatych rokov, kedy sa zacal ako nastroj na
komunikaciu so zakaznikom vyuzivat internet. Na rozdiel od prieskumov, ktoré sa
vyhodnocovali na zéklade papierovych dotaznikov, internet poskytoval o mnoho nizsie
ceny. Vyhodou bola tieZ rychla reakcia zakaznika, ¢im sa zrychlil proces vyhodnocovania.
Firmy, ktoré boli vel'mi uspesSné, uz na zaciatku devétdesiatych rokov vyhodnocovali
spokojnost’ zdkaznikov bud’ prostrednictvom externych agentur alebo svojimi silami. Tieto
firmy boli také rozvinuté, ze uz v tej dobe vyuzivali softwarové aplikdcie na podporu

predaja. [6]

2.2 Riadenie vzt’ahu so zakaznikmi —- CRM

Informacné systémy sa zameriavaji na podporu podniku predat’ svoje vyroby a sluzby.
Podniky vyuzivaju IS na to, aby mohli byt’ podniky v neustdlom kontakte so zakaznikmi.

Na to vyuzivaju rozne formy:

. Zasielanie publikacie klasickou postou,
. Zasielanie elektronickou postou,
. Diskusie na webe,

. Call centra

2.2.1 Definicia CRM

CRM pochédza z anglického slovného spojenia CustomerRelationshipManagemet, ¢o
mozeme prelozit’ ako riadenie vztahov so zakaznikmi. Ak by sme vSak chceli presni
definiciu pojmu, mohli by sme povedat’, ze ,,CRM je filozofia, ktora stavia zdkaznika na
najvyssie miesto azblizuje firmu zje zakaznikom®™. Je to komplex technoldgii,
podnikovych procesov a l'udskych zdrojov, ktoré si urCené na riadenie a priebezné
zaistovanie vztahov so zakaznikmi v oblastiach podpory predaja, marketingu a podpory
zédkaznika a zékaznickych sluzieb. Zakladom CRM, podobne ako v ERP, je koncentrovana

databaza, ktord podporuje automatizaciu procesov. [5]

Cielom CRM je maximalizovat’ lojalitu zédkaznikov prostrednictvom pracovnikov,
podnikovych procesov a technolégii IS/ICT. Riadenia vztahov so zakaznikmi je sucast'ou
podnikovej stratégie a stava sa stcastou podnikovej kultary.Na dosiahnutie stanoveného
ciel'u je potrebné, aby marketing, obchod a sluzby zdiel’ali rovnaké informacie a fungovali

ako jeden celok.[6]
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2.3 Architektira CRM

RieSenie CRM sa rozliSuje do troch sucasti, a to operacné CRM, kooperacn¢ CRM

a analytické CRM. [6]

e )(

analyticka €ast )

(

Obrazok 2: Architektira CRM[6]

2.3.1 Operaéné CRM

diédéné aplkace, ERP e |
Back-Office szt e
rozhrani - integrace ro
& D
: ik
S X
marketing, —
Front-Office obchod, i' A ‘
sluzby |
; Prodej pes podpora
Moblle-Office mobil sluZeb v zdkaznika
Interakce _]
se fax, TV, telefon, Informacni kiosky, e-mail (PC), e-mall (mabil), osobni kontakt, WWW
zakaznikem ‘
( kooperativni &dst )

Prva cast’ aplikacnej architektiry CRM sa sustred’uje na riesenie operativnych

zalezitosti, medzi

ktoré patri podpora riadenia obchodnych kontaktov,

tvorba

marketingovych kampani, analyza konkurencie, ¢i sledovanie pouzivaja niekol’ké zakladné

aplikacie:

o Prva aplikacie, ktora sa pouziva je podpora predajnych aktivit SFA

(SalesForceAutomation). Patria sem nastroje na riadenie kontraktov,

podpora predajnej Cinnosti, riadenie prileZitosti a generovanie ponuk ¢i

analyza konkurencie. Tato aplikacia poskytuje obchodnikom informéacie

0 priebehu obchodného pripadu alebo aj ¢o je potrebné spravit’ d’ale;j.

. Dalsia aplikacia, ktora patri medzi zakladné aplikacie opera¢nej asti CRM

je podpora marketingovych aktivitEnterprise Marketing Automation(EMA).

Slizi na vytvéranie, planovanie, ohlasenie, Start, monitorovanie, ukoncenie

a vyhodnotenie marketingovych kampani. Charakteristické funkcie EMA su
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generovanie asledovanie potencialnych zakaznikov ¢i segmentacia
a integracia kampani.

o Posledna aplikécia je podpora servisnych aktivit CustomerService and
Support (CSS). Tato aplikacia ma vlastnosti, vd’aka ktorym je jednoduchsie
zistit napriklad dostupnost nahradnych dielov, udrzuje kalendar

pravidelnych preventivnych servisnych prehliadok u zakaznika atd’. [7]

2.3.2 Kooperaéné CRM

Kooperacna ¢ast CRM ma za tlohu nie len zabezpecit komunikéciu so zadkaznikmi,
ale aj spolupracu s okolim organizacie. Vyuzivajt sa tu prostriedky pre komunikaciu ako
telefon, posta, fax, osobné stretnutia, e-maily, ale aj interaktivne weby. Typicky priklad
vyuzitia tejto Casti je spolupraca s obchodnymi partnermi. Prepojenim systémov
jednotlivych podnikov je mozné zdielat’ data o zdkaznikoch a nasledne ich vyuzivat’ pre
vlastné potreby podniku. Spojenie tychto systém moZe byt koordinované napriklad
pomocou kontaktnych centier, ktorych tlohou je zber Gdajov o zakaznikoch, aktualizacia
tychto udajov ¢i rozosielanie marketingovych materialov. Medzi zékladné funkcie call
centier patri alokdcia zdkaznikov, kontrola kvality sluZieb, zapisovanie zaznamov

a uskuto¢nenych servisnych sluzbach, a tiez tvorba predbeznych ponuk.[7]

Kooperacné technologie maju velky tuspech v oblasti sluzieb amarketingu.
Charakteristickym pripadom tspes$nosti su sluzby na internete. VylepSovanim a sposobom
orientacie webovych stranok na zakaznika dosiahneme toho, Ze zdkaznici sami najdu

pozadované odpovede. [7]

2.3.3 Analytické CRM

Posledna ¢ast CRM systému je analyticka ¢ast, ktora sa zaobera datami spojenymi so
zdkaznikmi asdatami ziskané prostrednictvom sledovania procesov jednotlivych
systtmov Vv operacnej Casti CRM. Zakladom uspesného vyuzitia ziskanych dat je
centralizicia informéacii o zakaznikoch do jednej databaze. V analytickej Casti CRM
systétmu sa na spracovanie dat vyuzivaju technoldgie BusinessInteligence (BI), ktoré
analyzuju data na zaklade r6znych dimenzii, napriklad casovych, geografickych, podla
produktov, sluzieb, zdkaznikov, dodavatel'ov, konkurentov, ale aj podl'a porovnania planu
a skutocnosti. Pouzivanie BI v CRM systéme sa oznacuje ako CustomerInteligence (CI).

Prvotné zameranie CI je analyza dat zozbieranych z integracie so zakaznikmi. Vyuzivanim
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CI nastava pre organizaciu moznost’ zvySovat’ lojalitu zdkaznikov, s ¢im mézeme spojit’ aj

zvySovanie objemu obchodu a prijmov podniku.[7]

Analytické CRM rozobera zakaznicke data z roznych pohl'adov za ti¢elom:

navrhovania a realizacie cielenych marketingovych kampani, ktoré vedi
k vyssej efektivnosti

analyzy chovania zakaznikov, ktoré sa zasluhuje na rozhodovani
0 produktoch a sluzbach (vhodné ceny, vyvoj novych produktov a pod.)
manazérskeho rozhodnutia, napriklad finan¢né predpovede a analyza

profitability zakaznikov.[5]

K pojmu riadenie vztahov so zékaznikmi neoddelitelne patria dva pojmy — CRM

koncepcie a CRM procesy.

CRM procesy su externé procesy, ktoré st sti€astou obchodného cyklu, ktory zahfiia

nasledujice CRM procesy:[6]

riadenie kontaktov — je to prierezovy proces, ktory zasahuje vSetky ostatné
CRM procesy. Vyuzivaju sa tu technoldgie kontaktného centra (Contact
Centre)

riadenie obchodu — prelina sa s procesmi riadenia marketingu a servisnymi
sluzbami. Jeho sucastou je objednavkovy cyklus (riadenie kontaktov,
zaznamendvanie a vybavenie objednavky a prevzatie tovaru zakaznikom).
riadenie marketingu—pozostava z riadenia marketingovych zdrojov,
planovania, realizdcie avyhodnotenia kampani. Cielom realizacie
marketingového procesu je prostrednictvom novych potencialnych
zakaznikov vytvorit’ nové obchodné prileZitosti.

servisné sluzby— ich tlohou je zabezpecit' zaru¢ny aj pozarucny servis
s cielom posilnit’ spokojnost’ a lojalitu zdkaznikov. Delia sa na predpredajné
predajné a po predajné. Servisné sluzby su riadene funkcionalitou, ktord sa

oznacuje ako CustomerService and Support (CSS). [6]

V praxi je mozné uplatnit’ nasledujuce typy CRM koncepcii:

Globalna CRM koncepcia je vyuzivana najmi vo velkych spolo¢nostiach
a nadnérodnych korporaciach , ktoré pésobia na celosvetovom trhu. Vd’aka

jednotnym typom CRM procesov nevyzaduje pre teritorid suvisiace
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s produktmi, servisom aklientmi, ziadne S$pecifikacie datového modelu.
Uspech globalnej CRM koncepcie je podmieneny rozhodnutiami
diktovanymi zhora, bez zésahu lokéalnych pobociek.

. Globalna, lokalne uspbsobend CRM koncepcia je vhodna pre velké
korporacie a stredne vel’ké spolo¢nosti. Charakteristické pre tito koncepciu
je globalne nasadené CRM rieSenie, pre ktoré je nutné vykonavat' rozne
upravy so Specifikaciou CRM procesov a modifikaciou workflow.
Vysledkom sprdvne vykonanejadaptacie rieSenia je uspeS$na realizacia
globalnej, lokalne uspdsobenej CRM koncepcie.

. Lokalna CRM koncepcia je na rozdiel od dvoch predchéadzajucich vhodna
pre vSetky typy organizacii. Typické pre tito koncepciu je Specifické CRM
rieSenie pre kazdy lokalny trh. [6]

2.4 Vyhody a nevyhody CRM

Vyhody databazového marketingu vysokymi nakladmi, ato nie len na
zhromazd’'ovanie povodnych udajov o zakaznikoch, ale aj na ich udrziavani a vyuZzivani.
Kazdy CRM systém ma svoje vyhody aj nevyhody. V nasledujucej Casti tejto kapitoly

budu definované niektoré prinosy a problémy, ktoré mézu nastat’ pri vyuzivani CRM.
Vyhody CRM:

. Bezproblémovych priebeh obchodnych procesov

. Viac Casu na zdkaznika

. VylepSenie image

o Pristup k informaciam v realnom ¢ase

o Komunikéacia medzi marketingom, odbytom a sluzbami

. Rast motivéacie pracovnikov
Nevyhody CRM:

. Vysokeé naklady
o Predpoklady, na ktorych je CRM zaloZené nemusia byt’ pravdivé

o Nie vSetci zakaznici si Zelaju ,,mat’ vztah“ s organizaciou [8]
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3 MODELOVANIE BUSINESS PROCESOV

Zmyslom modelovania business procesov je vytvorit’ taka abstrakciu procesu, ktora
umoziiuje pochopenie vsetkych jeho aktivit, suvislosti medzi aktivitami a rolami
reprezentovanych schopnostami ludi a zariadeni zaclenenych do daného procesu.
V nasledujucej casti si definujeme konkrétne pojmy suvisiace s oblastou business

modelovania. [9]

3.1 Zakladné pojmy

Business proces je po Castiach usporiadana mnozina procedur a aktivit, ktoré spolo¢ne
realizuju podnikatel'sky alebo strategicky ciel, zvy€ajne v kontexte organizacnej Struktury

definujucej funkcie roli a ich vzt'ahy. [9]

Pod pojmom procedira je mozné chapat’ podproces, ktory je obsiahnuty v danom
procese. Pojem usporiadand mnozina interpretuje to, ze nie vSetky aktivity a procedury je
mozné zoradit’ do jednej postupnosti. Takychto postupnosti moze existovat’ viac a mozu

byt’ zaradené vedl'a seba. Mo6zu byt’ uskuto¢nené stibezne alebo paralelne. [9]
Definiciu procesu tvori sthrnny popis réznych objektov:

o Proces (opis celého procesu)
o Cinnost’ (definicia ¢innosti, z ktorych sa sklada proces)
. Prechod (definicia prechodov medzi ¢innostami)
. Ucastnik (deklaracia u¢astnikov procesu)
. Aplikacia (deklaracia aplikacii, ktoré proces pouziva)
. Data (deklaracia dat procesu)
Model business procesuje abstraktna reprezentacia business procesu umoziujica jeho

spracovanie automatizovanym sposobom. Niekedy sa moézeme stretnit aj s pojmami

neformalna a formalna $pecifikacia alebo definicia procesu. [9-10]

Neformdlna Specifikicia pouziva prirodzeny jazyk, pripadne obrazky, tabulky

a ostatné nastroje, ktoré umoziuju pochopit’ popisovany proces. [9-10]

Formdlna specifikaciaje technika, ktord umoziluje jednoznacne Specifikovat’ proces

vd’aka dokladne definovanej syntaxe a sémantike pouzitej metddy.[9-10]
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Workflowmoézeme charakterizovat’® ako automatizovany business proces. Pojmy
business proces a workflow majd identicky vyznam, preto mézu byt 'ahko zamenitel'né.
Jediny rozdiel je, ze worklfow spravuje a riadi software na to ur¢eny, napriklad ERP.
Velmi dolezité je vSak uvedomit’ si, Ze workflow kladie vel’ky déraz na Specifikaciu
procesu, na jeho presnost ajednoznacnost, ato vdaka svojmu pocitacovému

spracovaniu.[9]

Aktivita je popis Cinnosti, ktora reprezentuje jeden atomicky krok vo vykonani
procesu. Aktivita moze byt manualna alebo automatizovand (workflow aktivita).
Workflow aktivita na rozdiel od manualne vyzaduje 'udské aj strojovo orientované zdroje.
Existuje jeden $pecialny pripad workflow aktivity, a to automaticka aktivita, ktora prebieha

uplne bez l'udskej ¢innosti.[9]

Instancia procesu— jednotlivy pripad vykonavania procesu. Z tohto pojmu mozeme
chapat’, ze proces je ako popis toho, ako maju byt jeho jednotlivé procesy vykonavané.
Kazda inStancia ma svoj zaciatok a koniec ana jej vystupe je konkrétny produkt (vec,
sluzba apod.) Vo vicsine pripadoch mé kazdy proces mnoho in$tancii (pripadov), ktoré st
podla takéhoto predpisu realizované. Zaruku stability kvality produktu je postavenie

systému riadenia akosti na principe opakovatel'nosti.[9]

Existuju vSak aj situacie, kedy ma proces len jedint inStanciu. Tu méZeme hovorit’
0 tom, Ze tato inStancia ma svoj vlastny projekt. Slovo projekt je potom synonymom slova
proces. Daldim $pecialnym pripadom st kontinualne procesy (vyrobné linky), ktoré nemaju
definovany zaciatok akoniec. Aj napriek tomu je mozné identifikovat’ periddu, ktort

povazujeme za jednotlivy pripad — inStanciu procesu. [10]

Ins$tancia aktivityvyjadruje C¢innost’ realizovant pri vykonavani procesu, t. j. v ramci

danej inStancie procesu.

Rolaje stbor vzajomne sa dopliiujicich zru¢nosti.

K jednotlivym aktivitam st priradované jednotlivé role. Cielom je umoznit’ ich
plnenie v ramci vykonavania procesu.

Zdroj je prostriedok alebo skupina prostriedkov potrebnych k vykonavaniu aktivity.

Zdroje mozu byt’ 'udské alebo strojovo orientované.

Z predchadzajucej definicie okrem iného vyplyva aj to, ze role definuji chovanie,

kompetencie a zodpovednosti jednotlivych osdb alebo skupin 0séb.[10]
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3.2 Horizontalna a vertikalna abstrakcia

Zakladny pristup pouzivany pri modelovani podnikovych procesov je identifikacia

a oddelenie drovni, ktoré moézu byt modelované.[11]

Horizontalnou abstrakciou nazyvame rozliSenie Grovne inStancie, modelu a meta -
modelu. Nasledujuci obrazok znazoriiuje vztahy medzi jednotlivymi Groviami
modelu.[11]

Meta-model MNotace
instance T popisuje
h vyjadiuje
Model
k.
instance popisuje
k
Instance

Obrézok 3 Horizontalna abstrakcia[11]

Konkrétny vyskyt procesu predstavuju procesné inStancie, ktoré sa nachddzaju na
najnizsej modelovacej trovni. Na trovni modelu identifikujeme skupiny inStancii procesu,
ktoré maju takmer totoznu Strukturu. Hlavnou tlohou je zachytit’ spolocny scenar, ktory je

dolezity pri riadeni vykonavanych aktivit tychto procesov.[11]

Dalsia modelovacia tirovei, ktora je zaroven najvysSia, sa oznacuje ako meta-model.
Meta-model zachytava koncepty a vzt'ahy medzi nimi. S meta-modelom moze byt spajana
urcitd notacia, ktord ma zvycajne graficku podobu a slizi pre nazornejSie a jednoduchsie

vyjadrenie vyvaraného modelu.[11]

V priebehu modelovania podnikovych procesov je dolezité sa zaoberat aj
modelovanim d’al§im sub-doménam podniku. NajvyznamnejSia z nich je oznaCovana ako
tzv. vertikalna abstrakcia, ktord znazornuje sub-domény délezité pre zachytenie celkového

obrazu podnikového procesu. [11]
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Obrézok 4: Vertikélna abstrakcia [11]

Struktira funkcii modeluje organizaciu prace vo vniitri podniku. Je vyznamna aj pre
ustanovenia jednotlivych procesov. Dolezitt tGlohu ma taktiez modelovanie
informécii.Pocas procesu sa uskuto¢niuju viacero rozhodnuti, ktoré su zalozené na datach.
Model procesu musi zabezpecit, aby boli dostupné déata na vykonavania jednotlivych

aktivit procesu, ktoré su datovo previazané.[11]

Organizacna Struktura podniku umoziiuje spdjanie jednotlivych aktivit, ktoré maja
urcité tlohy. Tieto ulohy nasledne zarad’'uje do prislusnych oddeleni podniku. Poslednou
castou vertikalnej abstrakcie je model informacnych technologii, ktorych ucast’ je Casto
nevyhnutnd, pretoZze podporuju vykondvanie aktivit procesu. Procesné modelovanie

nakoniec prepaja vsetky modely sub-domén do jedného celku.[11]

3.3 Procesné modelovanie

Na zaciatku modelovania podnikovych procesov je potreba vyhl'adat’ jeho elementarne
prvky. Jednotlivé informéacie o tychto prvkoch si dostupné z niekolkych parametrov,
napriklad su to smernice spolo¢nosti, normy, organiza¢na Struktira, skor existujice
procesné mapy alebo rozhovory so zainteresovanymi osobami (vlastnici, priamy ucastnici
procesov). Jednotlivé pramene maju roznu dblezitost’ pre rézne ucely tvorby procesnej
mapy, V niektorych pripadoch nemusia ani existovat. Procesna mapa sa zostavuje pre
bezné ucely procesného riadenia existujucej organizacie, ale aj kvdli reengineeringu alebo

redisignu podnikovych procesov.[12]

Postup modelovania mozeme zhrnit’ do nasledujucich krokov:
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1. Zber dat-pomocou rozhovorov, pozorovani, smernic, noriem

2. Usporiadanie procesnej mapy — realizuje sa v niekol’kych krokoch: prvotny
navrh je odovzdany znalcom jednotlivych procesov. Ti k navrhu vyjadria svoje
pripomienky a recenzie, prebehnu dodato¢né tpravy, po ktorych prebehne d’alsie
kolo pripomienkovania novej verzie atd’.

3. Zdokumentovanie mapy - procesnu mapu je potrebné doplnit’ slovnikom
pojmov, vysvetlivkami a d’al$imi nalezitostami tak, aby tvorila komplexny stibor
informécii o organizécii. Aj v tomto pripade je moznost’ postupovat’ v niekol’kych
krokoch pripomienkovania a recenzii.

4. Spéatnd interakcia — na zéver procesu tvorby procesnej mapy je vhodné
prekonzultovat’ ju nie len so znalcami modelovanych procesov, ale aj so
zadavatelom projektu. Pri navrhu novych a neexistujucich procesov, ¢i pri
redesignu alebo reengineeringu  spatnd interakciu  tvoria  skdsenosti

z implementécie navrhnutych procesov.[12]
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4 MODELOVACIE JAZYKY

Existuje mnoho softwarovych nastrojov pre mapovanie procesov atokov. VécéSina
z nich popisuje proces ajeho aktivity pomocou grafickych symbolov. Tieto nastroje
ponukaju analyzu typu Activity-Based-Costing (ABC) alebo aj simula¢né analyzy, to ale

zalezi na metodologii, ktorti podporuju softwarové nastroje pre mapovanie procesov.[12]

Modelovacie jazyky sU velmi délezitym nastrojom pre grafické zachytenie modelu
procesu. Takuto vizualizaciu modelu vyuzivané z ré6znych dovodov, hlavne pre lepSiu
prehladnost, ale aj pre presnej$i popis procesu. Aby bolo mozné dosiahnut presni
vizualizciu modelu procesu, je potrebné pouzit’ modelovacie nastroje, ktoré sU nato
uréené, napriklad Unified Modeling Language (UML), BusinessProcess Modeling
Notation (BPMN), Petriho siete a mnoho d’alich. Dalej v tejto kapitole, budi popisané

niektoré zo spomenutych modelovacich jazykov. [16]

4.1 Unifiled Modeling Languag

Jazyk UML (unifikovany modelovaci jazyk) mozeme charakterizovat’ ako univerzalny
jazyk pre vizualne modelovanie systémov. Priméarne bol navrhnuty ako Standard spéjajuci
rozne metddy pouzivané v rdmci softwarového procesu, teda pre objektovo orientované
aplikacie. Ma vSak ovela SirSie vyuZitie, ato hlavne vdaka jeho zabudovanymi

roz§irovacimi mechanizmami. [9]

4.1.1 Struktira jazyka UML

V tejto Casti budll predstavené zakladné zlozky jazyka UML. DéleZitou castou pri
pochopeni jazyk a UML je ovladanie troch zakladnych prvkov: zakladné bloky UML, teda

pravidla, uréujuce vzajomnu suvislost’ blokov, a mechanizmy ktoré UML aplikuje.[21]
Struktira UML jazyka obsahuje tieto asti:

. Stavebné bloky - su zakladné prvky modelu, relacie a diagramy

o Spolo¢né mechanizmy - vSeobecné spdsoby, prostrednictvom ktorych
dosiahneme v UML S$pecifické ciele

o Architektira - pohlad v jazyku UML na architektdru navrhovaného

systému.[13]
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Obrazok 5: Struktara jazyka UML[13]

4.1.2 Stavebné bloky

V jazyku UML sa rozliSuju tri zdkladné stavebné bloky, do ktorych sa zaraduju
predmety, relacie adiagramy. V nasledujucej Casti budt jednotlivé bloky blizsie

charakterizované.[22]
4.1.2.1 Predmety

SU to samotné prvky modelu, ktoré st postupne rozélenené do réznych podkategorii
(Strukturalne abstrakcie, spravania, zoskupenia, poznamky)[13]

4.1.2.2 Relacie

Tento blok je charakteristicky tym, ze spaja predmety. Relacie uréuju ako spolu
navzajom suvisia dva alebo viac predmetov. Vel'mi podstatnou sucastou modelovania

Vv jazyku UML je dobre pochopit’ sémantiku réznych typov relacii. [13]
Existuje niekol’ké podtypy relécii:

» asociacie,
» zavislost,
» generalizécia,
>

realizacia.

4.1.2.3 Diagramy

Diagramy su pohl'ady na modely UML. Je to vizualizacia toho, ¢o bude systém robit’,

a toho, ako to bude systém robit’.[13]
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4.1.3 Diagramy UML

UML model obvykle sklada z jedného alebo viacerych diagramov. Diagram je pohl'ad
na systém, ale nie je to model. Hoci je mozné predmety a relacie I'ahko z diagramu
odstranit, v modeli mozu stale existovat. Okrem toho, Ze st diagramy pohladom na
model, mézeme ich charakterizovat’ aj ako zakladny mechanizmus pre zadavanie novych

informécii do existujuceho modelu. [13]

V dnesnej dobe existuje priblizne 13 réznych typov diagramov, ktoré sa rozdel'uji na
dve kategorie, a to Strukturalne diagramy a diagramy spravania. V nasledujucom obréazku

je zobrazené celkové delenie diagramov.[14]

Diagram

T

Strukturdlny Diagram
diagram spravania
| I | | | |
Diagram Diagram Diagram Diagram Stavovy Diagram
tried komponentov objektov aktivit diagram pripadov
pouZitia
Diagram Diagram Diagram Diagram
zloZenej rozmiestnenia balikov interakeii
Struktiry yaY
| |
Sekventny Diagram
diagram prehladu
interakcii
Diagram (-Tasm'j'
komunikicie diagram

Obrazok 6: Grafické znazornenie rozdelenia diagramov UML[14]

4.1.3.1 Strukturdlne diagramy

Strukturdlne diagramy popisuju statické vlastnosti modelu a slizia na zachytavane

fyzickej organizacie entit v systéme. Rozlisujeme Sest’ Strukturalnych diagramov:

o Diagramy tried (Classdiagrams):popisuja staticku Struktiru systému.
Pouzivaju triedy a rozhrania (interfaces) na zobrazenie detailov o entitach,

ktoré vytvaraji systém. Patria medzi najpouzivanejSie UML diagramy.[14]
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Diagramy komponentov (Componentdiagrams):stvariiuju ¢asti software
v implementa¢nom prostredi. Zatial’ ¢o diagramy tried a balikov modeluju
logicky néavrh software, diagramy komponentov modeluju implementac¢ny
pohlad.[14]

Diagramy zloZenej Struktury (Compositestructurediagrams):spajajl
diagramy tried akomponentov. Zobrazuje celkovy pohl'ad na zlozity
komponent, v ktorom sa spajaju napriklad triedy a komponenty sucasne.
[14]

Diagramy rozmiestnenia (Deploymentdiagrams): zachytavaju
konfiguraciu hardware. VacSinou sa pouzivaji na zobrazenie nastavenia
komponentov pocas priebehu systému.[14]

Diagramy balikov (Packagediagrams): pouzivaju podobni notaciu ako
diagramy tried, avSak zameriavaju sa viac na to, ako su triedy a rozhrania
navzajom zoskupené.[14]

Diagramy objektov (Objectdiagrams):zachytavaju objekty aich vztahy
vV danom case. Tento druh diagramu vyuziva notdciu rovnaku ako diagram

tried.[14]

4.1.3.2 Diagramy spravania

Orientuju sa na spravanie elementov v systéme. RozliSuje sa sedem roznych typov

diagramov spravania:[14]

Diagramy aktivit (Activitydiagrams): tieto diagramy su podobné
vyvojovému diagramu. Obsahuji pociatocny aj koncovy stav systému,
synchronizacné, prechodové a rozhodovacie prvky, ktoré sa snazia pomdct’
porozumiet’ opisovanej ¢innosti.[14]

Diagramy pripadov  uzitia (Usecasediagrams): zaznamenavajl
funkcionalitu systému z pohladu uzivatela. Vykresluje spojenie medzi
funkciami systtmu ardéznymi typmi uZzivatelov. Tento diagram tiez
zaznamenava pohlad na systém z hl'adiska navrhu.[14]

Stavové diagramy (State machinediagrams): sltzia na vyjadrenie stavov
a prechodov prvkov systému. Zachytavaji vnatorné zmeny stavu urcitého
prvku. Tento prvok mdze byt bud’ maly ako jedna trieda alebo velky ako

cely systém.
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o Diagramy interakcii (Interactiondiagrams): v starSej verzii jazyka UML
predstavovali diagramy interakcii dva typy diagramov, ato diagramy
spolupréace asekvenéné diagramy. V novej verzii do tejto skupiny
diagramov patria sekven¢né diagramy, diagramy komunikacie, diagramy
prehladu interakcii a casové diagramy. Diagramy interakcie zachytavaju
dynamicky pohl'ad na systém. Su tu zaznamenané objekty a spojenie medzi
nimi.[14]

. Sekvencné diagramy (Sequencediagrams): znazoriuju ¢asova postupnost’
procesov, ktoré si vykonavané medzi objektmi.[14]

. Diagramy komunikacie (Communicationdiagrams): ich ulohou je
zachytenie komunikéacie medzi objektmi.[14]

. Diagramy prehladu interakcii (Interactionoverviewdiagrams): z velkej
miery su zlozené z prvkov diagramu aktivit a sekvenéného diagramu.[14]

. Casové diagramy (Timingdiagrams): tento typ diagramov je uréeny pre
tie systémy, ktorl pracuju Vv redlnom case. Maju Specifickii noticiu na
zaznamenanie diZky spracovania a odpovedania systému na dané

spravy.[14]

4.2 Event-drivenProcessChain

Event-drivenProcessChain (EPC) je modelovacia notacia, ktorej nazov mozeme
prelozit’ ako ret'azec procesov riadeny udalostami.Patri medzi najviac pouzivané metody,
ktorej autormi su Scheer, Keller a Niittgens. Velky podiel na Gspes$nosti tejto metody ma
to, Ze sa stala sti¢astou mnohych komeréne Gspesnych softwarovych systémov, napriklad
SAP R/3 ¢i Microsoft Visio. Tato metoda pomaha uZzivatel'ovi uréit’ ako by sa mal proces
spravat, aky bude jeho ¢asovy priebeh a ako bude realizovany. Podstata metdédy EPC je
zalozena na spajani udalosti a aktivit do postupnosti, prostrednictvom ktorej sa realizuje

pozadovany ciel’. [9-15]

Délezitou informdciu pri pouZivani tejto metddy je to, ze kazdy model procesu ma
zaCiato¢ny aj koncovy bod. Model je tvoreny udalostami, ktoré spustaji urcité aktivity
(funkcie). Jedna urcita funkcia sa moze spustit’ pri niekol’kych udalostiach a tak isto moze
jedna udalost’ spustit’ sucasne niekol’ko funkcii. V EPC sa na zndzornenie tychto sluciek
a vetvi pouziva konektor, ktory okrem toho, Ze predstavuje grafické spojenie, definuje aj

logické prepojenia medzi objektmi.[15]
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4.2.1 Zakladné prvky EPC

Hlavnym cielom autorov grafického jazyka bolo, aby princip udalosti a aktivit
pomahal efektivne a zrozumitelne popisat’ proces. Biznis proces Specifikovany
prostrednictvom EPC diagramu vyuziva tri zakladné elementy, ato Activity (aktivita),

Event (udalost’) a Connectors (logické spojky). [9]

4.2.1.1 Aktivita

Aktivity su zakladnym stavebnym blokom. Reprezentuje ¢innost’, ktora je na diagrame
a je znazornena obdiznikom. Stanovuje, ¢o ma byt vykonané v uréita chvilu. Kazdy prvok

ma svoju charakteristicku farbu, pre aktivitu je to zelena.[16]

4.2.1.2 Udalost

Udalosti su na diagrame znazornené v podobe c&erveného Sestuholnika. Popisuje
situaciu pred a po vykonani aktivity a vytvara bod ktory jednotlivé aktivity spaja. V inom
slova zmysle je mozné hovorit' o vstupnej a vystupnej podmienke, kedy je zrejmé, Ze
udalost’ je vstupnou podmienkou niektorej aktivity a zdroven vystupnou podmienkou ingj

aktivity.[16]

4.2.1.3 Logicka spojka

Pouzivajt sa na spajanie aktivit s udalostami. Logické spojky st nevyhnutné pre popis
riadiaceho toku procesu, ktoré ho mozu spajat’ alebo rozdelovat. V diagrame je mozné
oznacit’ logicku spojku kolieskom s prislusnym znamienkom logickej spojky. Existuju tri
typy spojok, a to:AND - ™ a stcasne, OR - V alebo, a XOR — exclusive OR, vzajomne sa

vylucujuce alebo.[16]

Pouzitie spomenutych troch logickych spojok mdze byt vyuzité v dvoch réznych
situdciach. Prva situacia nastava pri rozdeleni toku ¢innosti (split) a druhd ked’ sa tok
¢innosti spaja (join).

o Spojka AND: AND-split tato spojka vyjadruje rozdelenie sibeznych tokov
Cinnosti. Na druhej strane je spojka AND-join charakteristickd spojenim
vSetkych tokov do jedného. Vyuziva sa tiez pre synchronizaciu tokov.

o Spojka OR: OR-split oddel'uje toky procesu tak, Ze sa rozhodne pre prva
cestu, druhu cestu alebo pre obidve naraz. OR-join, podobne ako AND-join,

toky spaja do jedného. Ak dorazi tok do bodu spojenia mdze sa rozhodnut’
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¢i bude pokracovat’ v ceste, bez ohl'adu na to aby ¢akal na d’alsi tok. Na
rozdiel od AND-join, tato spojka neslizi na synchronizaciu tokov procesu.

o Spojka XOR: XOR-split je charakteristicka rozdelenim toku procesu do
jednej z cesty. Spravanie spojky XOR-join je skoro rovnaké ako spravanie
spojky OR-join len s jednou vynimkou, ato, Ze tok pri prichode do bodu

zli¢enia musi pokracovat’ d’alej v ceste.[16]

Okrem zakladnych elementov, ktord tvoria EPC, existuju aj d’alSie, ktora rozsiruju
zakladné modelovacie schopnosti. Do tychto elementov zarad’ujeme organiza¢nu jednotku
(organizationunit), informacie, material, zdroj (information, material, resource) a kontrolny

tok (controlflow), ktoré st d’alej podrobnejsie popisané.[16]
Organiza¢na jednotka

Organizacnd jednotka je definovana ako osoba alebo oddelenie, ktoré ma urcita
zodpovednost’ za aktivitu. Oznalenie organizacnej jednotky na diagrame je zIty oval

s urezanym rohom. [16]
Informécie, material, zdroj

Tento element zobrazuje objekty alebo informécie, ktoré potrebujeme na vykonanie

aktivity. Na diagrame je znazornena obdiznikom vyfarbenym modrou farbou.[16]
Kontrolny tok

Je element, pomocou ktorého st vSetky ostatné elementy prepojené a je znazorneny v

podobe Sipky. Vd’aka kontrolnému toku pozname presnu ¢asovu postupnost’ aktivit. [16]
Informacie,

II @ .
A Totient i B Organizacna
Alktivita 1_I1dalust’ ._'| @ ‘ jednotka zdroj,
. @) materiil

Kontrolny tok

Obrazok 7: Elementy EPC diagramu

4.3 Business Process Modeling Notation

Businessprocess Modeling Notation (BPMN) predstavuje Standard pre modelovanie

podnikovych procesov. Volne je mozné BPMN prelozit' ako notacie pre modelovanie
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podnikovych procesov. O spravovanie a vyvoj sa stard skupina Object ManagemetGroup
(OMG), ktora je okrem toho tvorcom mnohych modelovacich jazykov ako napriklad UML
alebo CommonWarehouseMetamodel (CWM). Hlavnym cielom BPMN je poskytnut

notaciu, ktora je zrozumitel'na pre vSetkych aktérov. [11]

Jazykom BPMN je mozZné vyjadrit’ vzajomné predavanie sprav medzi procesmi, a tym
umoznit’ ich synchronizaciu. Okrem toho, prostrednictvom jazyka BPMN moézeme

vyjadrit’ aj popisy celého pracovného priebehu ¢i delegovanie zodpovednosti. [11]

Ako uz bolo spomenuté, tento jazyk pouziva notdciu zrozumitelni pre kazdého
uzivatela, ¢i uz sa jedna o procesné¢ho analytika alebo bezného pracovnika, ktory budu
BPMN redlne vyuzivat. Jazyk BPMN poskytuje modelovanie firemnych procesov,
moznost’ definovat’ pravidld, modelovanie orchestracie webovych sluzieb alebo moznost’

definovat’ artefakty (vstupy a vystupy).[17]

4.3.1 Diagramy BPMN

BPMN vyuziva tzv. BusinessProcess Diagram (BPD), ktory je tvoreny sietou
grafickych objektov. Tieto objekty sa od seba odliSuju grafickym vzhl'adom. Ked’ze maju
pevne dané svoje tvary, uzivatel moéze zmenit' len ich farbu, pripadne vytvorit novy
objekt, ktory vSak nemdze byt zhodny so stanovenymi objektmi. Diagram vychadza
z vyvojovych diagramov a je prispdsobeny pre vytvaranie vizudlnych modelov operacii
podnikovych procesov. [18]

4.3.1.1 Druhy grafickych elementov

Podobne ako modely UML, aj BPMN sa skladna z niekol’kych zéakladnych elementov.
Nelisi sa ani v pouzivani tvarov, ktoré su charakteristické pre bezne pouzivané notacie.
Napriklad rozhodovaci blok mé tvar kosostvorca. BPMN sa snazi poskytovat’ taky nastroj
pre modelovanie, ktory je jednoduchy, ale zdroven dokaze zachytit’ jednotlivé zlozitosti

procesov.
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Businessprocess diagram obsahuje Styri zdkladné druhy grafickych elementov:

1.

Plavajuce objekty (Flowobjects) — stvisia s tokom informécii v objekte. Patria

sem:

Event (udalost’) — priamo ovplyviiuje tok procesu. Zahfnaju sa sem udalosti,
ktorymi proces zaCina, konéi, ale aj tie ktoré nastant v jeho priebehu.
Znacka udalosti je krazok.

Activity (aktivita) — znazornuje Cinnost' alebo pracu. Aktivita moéze byt
atomicka (tzv. Task) alebo moze byt subprocesom, ¢o znamena ze v sebe
obsahuje samotny proces. Jej znacka je obdiznik s gulatymi rohmi.

Gateway (brana) — pouziva sa na kontrolu rozdelenia alebo zlucenia tokov.
Reprezentuje tradicny rozhodovaci blok, delenie a spojovanie tokov.

Oznacuje sa Stvorcom alebo kosostvorcom. [18]

Prepojovacie objekty (ConnectingObjects) — slazia na spojenie plavajucich

objektov navzajom alebo s artefaktami. Do tejto skupiny patria:

SequenceFlow (sekvenény tok) — urCuje sekvenciu aktivit. Znaéi sa
neprerusovanou ¢iarou s vyplnenou Sipkou.

MessageFlow (tok sprav) — zobrazuje tok sprav medzi dvoma aktérmi
procesu. Znacka toku sprav je preruSovana Ciara s prazdnou Sipkou.
Association (asociacia) — umozZiuje spajanie objektov s dodato¢nou

informaciou. Charakteristicka znacka je prerusovana ¢iara.[18]

Drahy (Swimlanes) — pouzivaji sa na usporiadanie ¢innosti v procese alebo na

zobrazenie ucastnikov procesu. Patria sem:

Pool (bazén) — reprezentuje tcastnika procesu. Je mozné ho vyuzit' aj ako
graficky prvok oddel’'ujuci ur€itih mnoZinu aktivit od druhej.
Lane (draha) — je to tzv. podcastpool-u, ktora sluzi na kategorizaciu

a usporiadanie aktivit.[18]

Artefakty (Artefacts)-obsahuju upresniujtice informacie pre proces, ktoré nemaju

vplyv na jeho tok (vstupné ¢i vystupné dokumenty). Patria sem:

DataObject (datovy objekt) — reprezentuje data, s ktorymi pracuju aktivity.
Znadi sa obdiznikom s prehnutym rohom.
Group (zoskupenie) — pouziva sa pre dokumentaciu alebo analytické ucely.

Annotation (poznamka) — pridava informécie do diagramu. [18]
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Obrazok 8: Znacky jednotlivych druhov grafickych elementov
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5 CASE NASTROJE

PojemComputer Aidded Sofware (System) Engineering (CASE néstroje) mozeme
chapat’ ako integrované softwarové nastroje, ktoré sa vyuzivaju na vyvoj informaénych
systémov a moze sa tiez pouzit’ pri vSetkych fazach projektu, ¢i uz analyzy, modelovani,
testovani a implementacii informa¢ného systému. Hlavnym prinosom CASE néstrojov je
modelovanie IT systému pomocou diagramov, generovanie zdrojového kédu modelu,

synchronizacia modelu a zdrojoveho kddu alebo vytvorenie dokumentacie z modelu.[19]

Tento pojem teda oznaGuje ComputerAided Software Engineering alebo
ComputerAidedSystemEngineering ¢o mozeme prelozit ako pocitacom podporované

softwarové (systémové) techniky alebo vyvoj software pomocou pocitacovej podpory. [19]

5.1 Typy CASE néstrojov

CASE néstroje je mozné rozdelit’ do niekol’kych skupin z viacerych hladisk, hlavne
Z toho, ¢o vSetko je ndastroj schopny pokryt. Existuje 5 typov ndstrojov, ktoré st d’alej

popisané. [19]

1. Pre — je néstroj, ktory podporuje globalne stratégie

2. Upper — hlavnou Ulohou tohto nastroja je zachytenie procesov v organizacii,
analyza organizacie, definicia kl'i¢ovych informacnych tokov a dokumentacia
zistenych poziadaviek. Charakteristickymi vlastnostami st tieZ podpora
planovania, $pecifikacii poziadaviek, modelovanie organizacie podniku a globalna
analyza 1S. [19]

3. Middle — je to skupina CASE nastrojov, ktoré st najuspesnejsie a sU jadrom
komercne dodavanych CASE systémov. VyuZivaji sa pre podrobnu Specifikaciu
poziadaviek, navrh systému, vizualizaciu a dokumentaciu systému. Tieto nastroje
moézu obsahovat’ aj generatory obrazovkovych formuldrov, systém spravy
dokumentov a tiez generatory definicie dat. [19]

4. Lower—zahinaji nastroje pre podporu koédovania, testovania, udrzby a reverzného
inZinierstva. Su to prostriedky pre reverseengineering (rekonsStrukcia
dokumentacie amodelov z existujuceho softwaru), prostriedky planovania
a zistenia kvality softwaru ¢i prostriedky pre spravu konfiguracie. [19]

5. Post — je nastroj, ktory podporuje organiza¢nu cCinnost (zavedenie, udrzbu

arozvoj IS) [19]
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5.2 Vlastnosti CASE néstrojov

Existuje mnoho vlastnosti, na zaklade ktorych si mozZzeme vybrat vhodny CASE
nastroj. Jedna z hlavnych vlastnosti je Gc¢el nastroja. Pri vyberani CASE nastroja ja nutnou
podmienkou vediet’ presne to, Co od nastroja pozadujeme a k akému tcéelu bude vyuzivany.

V stcasnej dobe pozname niekol’ko néstrojov, ktoré sii zamerané napriklad na:[20]

o Vyvoj informaénych systémov v architekture klient/server
J Vyvoj aplikacii §pecialne pre internet

. Modelovanie a optimalizaciu podnikovych procesov

Dalou vlastnostou CASE nastrojov, ktora je dobré poznat’ je integracia s ostatnymi
nastrojmi. Vo vicSine pripadoch vyrobca garantuje integraciu tych nastrojov. AvsSak
v pripade dodato¢ného nakupu d’alSich nastrojov pre Specifické ¢innosti od iného

dodavatela je nutné integraciu konkrétne konzultovat’. [20]

Dalsie nastroje mozu byt napriklad sledovanie poziadaviek pecifikacie, pouzivana
notacia, komfort ovladania, podpora konzistencie modelov IS a dodrzovanie metodiky,

podpora pre automatické vytvaranie dokumentéacie a iné. [20]

5.3 Dostupné CASE nastroje

V tejto Casti prace su strune popisané produkty, ktoré sa pouZzivaji pre pracu s UML
diagramami. Ked’Ze je praca s tymito nastrojmi pre nevyskoleného pracovnika zlozita, pre
efektivne a uspesné pouZivanie tychto nastrojov je potrebné absolvovanie Specidlnych

Skoleni.[19]

Vo vieobecnosti m6Zzeme CASE nastroje rozdelit’ do dvoch kategorii. Jedna skupina je
Open-source a komer¢né. Na tomto rozdeleni sa vyvijaji aj moznosti nastrojov, napriklad
platené nastroje obsahujd viac funkcionalit a si komplexnejSie. Hoci na trhu existuje
velkémnozstvo tychto nastrojov, v nasledujicich tabulkdch su znazornené niektoré

z obidvoch kategorii. [19]

CASE néstroje dostupné pre pracu v UML jazyku:

- EnterpriseArchitect
- MagicDraw UML
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- Umrello UML Modeller

- SelectArchitect

- Sybase Powerdesigner

- VisualParadigmfor UML a dalsie.

CASE néstroje dostupné pre pracu v BPMN jazyku:

- eClarus

- Microsoft Visio

- Oracle

- Adonis

- IBM Rational Software Architect

- EnterpriseArchitect a d’alSie
CASE néstroje dostupné pre pracu v EPC jazyku:

- ARIS Express
- ARPO BusinessModeler
- MavimRules

- Sematalk a d’alsie.
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6 SPOLOCNOST XY

Spolo¢nost’, ktorej produkt je popisovany v tejto praci, je jednym zo svetovych lidrov
v oblasti maloobchodu, ale aj bankovnictva. Vzhl'adom k tomu, ze si dand spolo¢nost’

nezelala zverejiiovat’ svoje obchodné meno, v praci bude d’alej nazyvana ako spolo¢nost’

XY.

6.1 Z&kladné informaécie o spolo¢nosti

Spolo¢nost’ XYpdsobi v Ceskej republike od 1. januara 1994. M4 vysoké postavenie
medzi vyrobcami a dodavatel'mi informaénych systémov. Orientuje sa najmé na oblast’
maloobchodu (Retailu) abankovnictva. Medzi hlavné c¢innosti patri ndvrh a predaj
hardwarovych a softwarovych rieSeni, vratane servisu a poradenskych sluzieb. V sti¢asnej
dobe sa ponuka spolocnosti rozsirila o komplexné rieSenia pre oblast CRM

(CustomerRelationshipManagement) a E-Commerce.

Spolo¢nost” XY pontka komplexné rieSenia a sluzby, ktoré zahfiiaju cely proces, od
pociato¢nych konzultacii az po uplné prevzatie zodpovednosti za celkovy chod
informa¢ného systému ¢i jeho outsourcing. Zakladom jej Uspechu je rozsiahle know-how
atiez bohaté skusenosti s heterogénnymi a mnohokrat aj nestandardnymi systémami z
roznych odborov. Okrem iného je hlavnou napliou spolo¢nosti aj poskytovat’ poradenské

IT sluzby v oblasti informaénych technologii o zameranim napriklad na:

. Databazy, LAN/WAN

. Dodavky HW vybavenia optimalizovaného pre ucely jednotlivych projektov
. Instalacie a prevadzku systémov, HW a SW servis

. Outsourcingovu a poradensk ¢innost’

. Vyvoj aplikacnych software na zakazkuatd’.

Spolo¢nost” na zaklade poziadaviek zadkaznikov zabezpeCuje so svojimi
zamestnancami sluzby a dodavky IT po celom tuzemi Ceskej republiky. Vo svojej ¢innosti
vyuziva aj prenos know-how a skusenosti odbornikov zo siete jej sesterskych spolo¢nosti
po celom svete. Pri navrhovani a vystavbe systémov vyuziva renomované partnerské firmy
a technologickych partnerov, predovsetkym zo skupiny firiem Siemens, Microsoft, IBM,

Cisco a mnoho d’alsich, u ktorych je zaruka kvalitnej prace v prospech zékaznika.
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6.2 Produkty a sluzby

Spolo¢nost’ XY sa riadi na zaklade potrieb a poziadaviek zo strany zdkaznikov. Vd’aka
tomu je preferovana obchodnymi partnermi po celom svete uz desiatky rokov. Ako uz bolo
spomenuté na zaciatku tejto kapitoly, ¢innost’ spolo¢nosti je rozdelend do troch divizii,
a to: divizia bankovych systémov, divizia pokladniénych systémov a divizia technického

servisu a podpory.

o Divizia bankovych systémov — tato oblast’ pontika samoobsluzné zariadenia
na uskutoc¢novanie platobnych transakcii. Svoju ponuku rozsiruje o rieSenie
Vv oblasti informacnych a transakénych termindlov, a tiez sa sustred’uje aj na
CRM a E-Comerce.

. Divizia pokladni¢nych systémov — oddelenie pokladni¢nych systémov
poskytuje vybavenie informacnymi technolégiami od elektronickych
pokladniénych systémov az po informacné systémy pre centraly velkych
obchodnych retazcov.

. Divizia technického servisu a podpory — dalSia sluzba, ktora spolo¢nost’
poskytuje zakaznikom je zaistenie nepretrzitej servisnej sluzby a garancia

v€asného servisného zasahu nazaklade potrieb zakaznika.

6.3 TPOmni-Channel Merchandise Management

TPOmni-Channel Merchandise Management (d’alej TPOMM) je jeden z produktov,
ktory tato spolocnost’ pontka. Riesenie TPOMM dava maloobchodnikom velku flexibilitu
V plneni naroénych nakupnych o€akavani zdkaznikov. Svojim zdkaznikom umoziuje

nakupovat, objednavat’, rezervovat’, vyzdvihnut’ alebo vratit’ tovar akymkol'vek sposobom.

Riesenie TPOMM je centralny ERP systém, prostrednictvom ktorého moéze centralny
systém komunikovat’ s pokladiami lokalizovanymi na réznych miestach a s roznymi typmi
pripojenia. Je tiez zdrojom on-line dat pre e-shop, vd’aka ¢omu mézu kamenné predajne
vyhl'addvat’ vSetky on-line rezervacie tovaru. Vyuzivanim TPOMM tak mdZzu predajcovia
efektivnejSie optimalizovat’ objednavky nového tovaru podla stavu skladov na pobockéach
alebo na centrale. Takisto je tu moznost’ vyuzitia informacii pre rychle doplnenie tovaru do

predajni zo skladu alebo na presun z inej predajne.
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Okrem iného je TPOMM jednoduchy na obsluhu a poskytuje protokol o vsetkych
akciach, ktoré boli uskutocnené. Zaroven je zékladnym néstrojom pre spravu tovaru,

skladov, logistiku, zl'avové, zakaznicke a marketingoveé akcie.

TPOMM je prisposobitelny pre rézne velkosti a potreby predajnych sieti. Pre
zédkaznikov, ktori na on-line realizaciu vybranych centralnych logistickych procesov
TPOMM vyuzivaju priamo pokladne, tablet ¢i telefon, je pripraveny webovy klient pre
logistiku TPOmniView. Vyuzivanim TPOmniView modze obsluha na predajni rychlo
ajednoducho vyhladat’ potrebné informacie o tovare alebo 0 zakaznikoch. Dokaze
objednavat’ a prijimat’ tovar, pripravit’ zdkazku pre zadkaznika, vytlacit’ Stitky z pokladne ¢i
tabletu. V praxi to modze vyzerat' tak, ze obsluha nema problém uskuto¢nit’ zakazku
konkrétneho zakaznika za promocni cenu, ktorda mu bola ponuknutd na centrale a cely
proces sa moze dokoncit’ na pokladni v ktorejkol'vek predajni obchodnika. Prakticky je
mozné kazdy dokument nastaveny v aplikacii TPOMM vystavit’ aj na TP OmniView na

mobilnom zariadeni.

Hlavné Cinnosti, ktoré TPOMM poskytuje su riadenie objednévok, vedenie skladu,

sprava produktov a pracovné procesy.

Riadenie objednavok Sprava produktov

Pracovné procesy

Vedenie skladu

Obrazok 9 Cinnosti TPOMM



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 43

Riadenie objednavok
Tato ¢ast TPOMM zabezpecuje:

J objednavky od dodéavatel'a s dodavatel'skym managementom
o objednavky zakaznikov so zakaznickym managementom

o skladové objednavky

o Cross-Chanel ordering

o rezervacie poloziek
Vedenie skladu

Do tohto oddielu TPOMM patria ¢innosti, ktoré suvisia s vedenim skladu. Téato

funkcia umoziuje vytvarat’ nové transakcie a robit’ zdkladné Gpravy. Medzi hlavné ¢innosti

patri:

o prijem tovaru

o premiestnenie tovaru

o korekcia skladu

o inventdra

o on-line dostupnost’ skladu

° prehl'ad skladu pre zoskupenie objednavok
Spréava produktu

Sprava produktu je spojena zo vSetkymi Castami rieSenia — administrativou,

transakciami a pracovnymi procesmi. Patri sem:

. produktova hierarchia

. sprava triedenia

o vedenie predajnej ceny

o historia transakcii a vykazovani

. dopliiovanie tovaru
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Pracovné procesy

Posledna c¢innost, ktorti rieSenie  TPOMM poskytuje su pracovné procesy,
prostrednictvom ktorych je mozné prepojit’ vSetky transakcie a operacie (od objednavky

dodavaterl'a az po fakturaciu) na sledovanie obchodného procesu zakaznika. Patri sem:

o automatickeé vytvaranie transakcii
J 'ahky spdsob sledovania obchodnych procesov

J uzivatel'sky management

6.4 TPOMM uzivatel’ské rozhranie

Ako bolo vysSie uvedené TPOMM ako FAT klient, je desktopova aplikacia, ktora
dokaze zhromazdovat’ data nad vSetkymi filidlkami danej spolo¢nosti. To znamend, Ze
spolo¢nost’, ktorda ma pat predajni, dokaZze prostrednictvom TPOMM robit’ akékol'vek

ukony na trovni kazdej jednej predajne.

Po spusteni aplikdcie TPOMM je k dispozicii plocha uzivatela, ktora je vizualne
rozdelena do jednotlivych casti. V lavej cCasti uzivatel'skej plochy su permanentne
k dispozicii vSetky agendy hlavného mu. Kliknutim na vybrant agendu sa otvori menu pre

pracu s agendou.

Po kliknuti na jednotliveé agendy napriklad Articles, sa zobrazia jednotlivé subagendy

patriace danej agende.
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0000000 20009 0000 ( X J
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Obréazok 10: TPOMM zékladna plocha
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6.5 Articles

Agenda ,Articles “je agenda, Ktora zhromazd'uje vSetky artikle alebo polozky, ktoré
ma predajca vo svojom portofoliu. V pravej Casti obrazovky sa zobrazuju vSetky agendy,
ktoré si dostupneé, asktorymi je mozné pracovat. Agenda Articles ma jednotlivé
subagendy. Prva z nich je Article maintenance, ktora slazi na spravu artiklu ako takého.
Pomocou tejto agendy je mozné artikle vytvarat’, editovat, vyhl'adavat’ a prezerat’ aktualne

stavy skladu.

V hornej Casti sa nachadzaju takzvané funkcéné tlacidla, ktoré sluzia pre vytvéaranie
artiklu, kdpiu, nastavenie EAN kodov alebo variant, export a import artiklov, sezony,

znacky a varianty.

Karta artiklu sa sklada z troch casti. Prva Gast’ obsahuje zéakladné (daje o artikle.
Popis, dodavatel’, skupina, ¢islo artikla, ndkupna a predajna cena, merna jednotka, DPH
atd’. Unikatny identifikator kazdého artikla je jeho EAN. V logike TPOMM to funguje
nasledovne. Vytvorenim karty artikla vznikne Product number alebo tzv. ¢islo artikla.
Artikel m6Ze mat’ samozrejme jednotlivé varianty, napriklad. S, M atd’. Ku kaZdej variante

je pridany EAN, ktory je vZdy unikatny pre kazda variantu.

Druha cast’ artikla sa skladd z jednotlivych zaloziek. Basic rozSiruje zékladné data
o artikle, ktoré sa nezmestili na kartu artikla. Stocks alebo sklady ukazuju stav skladu
artiklu, pre kazdu jednu filialku zvlast. Purchase price je zalozka kde sa zobrazuje aktualna
nakupna cena. TPOMM pouziva dve metddy pocitania nakupnej ceny a to FIFO a WAC
(ndkupna cena pocitana vazenym aritmetickym priemerom). Article history je vel'mi
zaujimava zalozka, pretoZe sa tam zhromazd'uju vSetky transakcie, ktoré boli vykonané na
jednotlivych artikloch. Napriklad prijem na sklad, predaj, presun do inej predajne,
inventdra a podobne. Zalozka Summary zobrazuje zakladny prehlad o artikle ¢o sa tyka
pohybov a vytvorenych dokladov a Article relationship ukazuje ¢i je artikel sucastou setu,

balenia alebo mé& na seba naviazany nejaky depozit (vratnuflasku)

V poslednej Casti artiklovej karty je zobrazeny cennik pre jednotlivé filidlky. TPOMM

umoznuje cenové vynimky pre kazdu fililku.
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Variant lines

Discount on item allowed

Product number
Supplier 1Best company | Empty flag

Ful Text
Do not count stock

Article groug | Cost price X
Age verification 0

Product br. * | 10000038 Saleprice  * 1.00€

Measurement
A var >z i " ke

Tara Scale item
Articles — . =

1 -Bakery products

=

1-Bread [Basicdata Stocks ]P){cha}e Price | Aticle history || Summary | Aticle relationship_|

Show data valid for date 21 May 2016

ot | Teve o0V | enes | rr st oot

Cola 1
10000032 -

Cola 24pack
10000034 -
S

EANcodes | Price Lists | Branch exceptions

Obrazok 11: Articles

Dalsie subgendy sltiZia napriklad na prehlad vietkych artiklov. Nazov subagendy je
Articles overview. Subagenda Stocks zobrazuje vsetky sklady pre jednotlivé filidlky
a dokaze robit’ reporty. Reportmi je mysleny napriklad denny obrad, aktualny stav skladu,

najviac predavany artikel a pod.

Future prices overviewzobrazuje vSetky budice ceny danych artiklov. Veduci predajni
tak maju komplexny prehl'ad, kedy sa bude aky artikel preceniovat’ a maju tak dostatocny
¢as na pripravu $titkov. Pricelists su cenniky, ktoré sa prirad’uju filidlka. Vac¢sinou majt
filidlky jeden spolo¢ny cennik aV pripade, Ze chce spolo¢nost’ zmenit' cenu na jednej
filidlke spravi sa takzvana branch exception, ¢o je cenova vynimka. Dva rozne cenniky
mozu vyuzit spoloénosti, ktoré maji predajne v dvoch $tatoch. Napriklad v Cesku a na
Slovensku. Kazda krajina ma int menu a DPH, a preto je tak jednoduchsie zalozit’ si dva

rozdielne cenniky.

Main article groups a Article groups st subagedny, ktoré slizia na vytvaranie stromu
artiklu. PresnejSie povedané vytvaraji sa hlavné skupiny a podskupiny. Posledna
subagenda Sets and packs sltzi na vytvaranie setov a baleni. Napriklad set, ktory sa sklada
z troch réznych artiklov, ale ma int cenu a balenie CocaCola 6pack.
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6.5.1 Articles TPOmMniView

TPOmniView je tenky klient TOMM alebo takzvana webové aplikacia. Tato aplikacia
sa moze spustat’ na pokladni priamo v predajni alebo z tabletu a telefonu. To zalezi len na

poziadavkach danej spolo¢nosti, ktora chce aplikéaciu vyuziva.

TPOmniView je priamo prepojeny s TPOMM a vsetky informacie, ktoré zobrazuje st
online. PresnejSie povedané, po =zalozeni artikla v TPOMM sa ihned’ zobrazi
v TPOomniView. Rozdiel medzi TPOMM a TPOmniView je Vv pouzivani na trovniach
filidlok. Zatial’ ¢o v TPOMM je mozné pracovat’ so vSetkymi filidlkami, TPOmniView je

vzdy zobrazovany iba pre vybranu filidlku.

" § § =
Item description: Apple
ProdArtNo : 10000038
Art.Group: 1 Bread
Measurement units: 2
Sale.Price: 1,00€
Comment:
All Shops Edit Article history

Reprice Branch

Current shop:

Item description EAN Stock Sale Price Select

Apple 2010000001226 100 1.00€ Select

Apple 100 0,00 €

Obréazok 12: Article TPOmniView

6.6 Transactions

Agenda Transactions umoznuje vytvaranie vSetkych moznych dokumentov a
transakcii, ktoré¢ spolo¢nost’ pouziva. Aj tato agenda ma svoje subagendy, ktoré st

rozdelené podl'a potrieb spolo¢nosti.

SubagendaCustomer umoziuje vytvarat’ doklady spojené so zakaznikom. Napriklad
zédkaznicka objednavka, vydana faktara a podobne. Klasické predajné doklady sa vytvara
iba na pokladniach, ktoré su zosynchronizované s TPOMM a ihned’ po vytvoreni dokladu

sa da zobrazit’ v TPOmniView.
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Subagenda Financial documents obsahuje doklady ako precenenie artikla na Grovni
vsetkych filidlok alebo precenenie artikla na urovni jednej filialky. Subagenda Internal ¢o
v preklade znamena interné doklady zhromazd’uje vSetky doklady, Kktoré sa tykaju

inventdry alebo skladovej korekcie.

Supplier, v preklade dodavatel’, je subagenda, v ktorej sa nachadzaji vSetky doklady
spojené s dodavatelom. Dodavatel'ska objednavka, dodaci list, faktGra, navrat
dodavatel'ovi alebo objednavka na sklad. Doklady presun-vydaj a presun-prijem sa
nachadzaju v subagnede Transfer. SU to doklady, ktoré sluzia na presun tovaru medzi
jednotlivymi filidlkami. VeI'mi prehl'adny proces tak umoziuje prehl’ad kedy a kde je tovar

presuvany. Workflows st pracovné procesy, ktoré umoziuju prepojit’ viac dokladov.

Napriklad z dodavatel'skej objednavky sa nasledne vytvori dodaci list a faktura.

Goods In

Order to supplier

Order to

Return to Supplier

7

) [0/0] Workspace

Goods In

[o/0]

[0/0] Order to supplier 2200 - 2200
2100- 2100
2200 - 2200

0
0 1Best company
0
0
2200 - 2200 2100 - 2100 1Best company 2332,00€
0
0
0
2

32100,00€

[0/0] Order to Warehouse 1Best company 482€

(9] Retum to Supplier 1Bestcompany 83,00 €

0 T O

BEREBERREERERNRRE

) 10/0] To Approve 21002100 1Best company 1166,00€
+) [0/0] Approved

[0/0] Corrections

2200- 2200
2100- 2100
2400 - 2400
2300 - 2300 0
2200- 2200 2100 - 2100 1Best company 64,20€ 60
2100- 2100 0 1Best company 64,20€ 5“3
2200- 2200 0 1Best company 42,80€ 40—

0

0

0

1Best company 154,00 €
1Best company 77,00€

300 - 2300 1Best company 6420€
[0/0] To process

[0/0] Deleted

1Best company 6420€ 60/

[o/0] Problems

2200 - 2200 1Best company 26,75€ 25|
1Best company 8025€ 75
1Best company 0,00€ oy

n 5 >

I =]
(= A A X

2100- 2100
2200- 2200

Obréazok 13: Transactions

Subagenda Advance document creation v preklade z angli¢tiny znamena pokrocila
tvorba dokladov. Kazda spolo¢nost’ pouZziva svoje vlastné doklady, pracovné procesy.
Preto je mozné nadefinovat' svoje vlastné doklady a procesy. Tato agenda napriklad
umoziuje, aby sa na zaklade minimalneho a maximalneho mnozstva na sklade vytvorila
vzdy objednavka, ktora bude pripravena rano o 8:00 na kontrolu zamestnanca. Document
overiew je jednoduchy prehl'ad vSetkych dokladov, ktoré boli vytvorené pre vsetky filidlky
spolu, pre jednotlivé filialky apod. Tato subagenda ma v sebe zabudované filtre

prostrednictvom, ktorych je mozné filtrovat’ doklady na zaklade kritérii. Napriklad datum,
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filidlka, typ dokladu a iné. Posledné agenda zvané Inventory zobrazuje podrobnejsi prehl'ad

0 vSetkych inventurach.

6.6.1 Transaction TPOmniView

Webova aplikacia umoziuje zobrazovat' vsetky dokumenty, ktoré sa daji vytvorit
v TPOMM. Zalezi iba na spolo¢nosti, ktoré dokumenty chct vytvarat’ priamo z pokladne
alebo z tabletu. Napriklad doklad prijem na sklad, ktory naskladni tovar prave doruc¢eny na
predajitu. Navrat dodavatelovi moze byt mysleny ako reklamacia, presun vydaj a presun
prijem. V TPOmniView je mozné doklady vytvarat’, prezerat’ v zaknihovanych dokladoch
alebo ulozit’ si doklad do rozpracovanych dokladov. Vsetky doklady, ktoré sa vytvoria
vV TPOmniView sa ihned’ zobrazia v TPOMM.

@ Catalog of articles

& Customer

Goods in

& Return to supplier

@ Goods transfer out

@ Goods transfer in
Replenishment proposal
% Stock correction

I||__?|> Inventory

g Reports

O O 0 © 0 0 © 0o ©o o

Obréazok 14: Transactions TPOmniView

6.7 Monitoring

Monitoring alebo monitorovanie je agenda, ktora slizi ako reportovacia agenda.
Vicsinou si tak magemenet moze prezerat’ stav skladov, vsetky doklady vytvorené pre

vSetky filialky alebo subagendu parkovacie doklady.

Subagenda Parked document overiew slizi na zhromazd’ovanie parkovanych
dokladov. Cely proces vznika dokladom presun — vydaj z predajne A. Po zaknihovani
tohto dokladu sa tovar od¢ita zo skladu predajne A a zaparkuje sa na predajni B. Predajna

B tak moéze vidiet' v prehl'ade parkovanych dokladov, Ze v blizkej budicnosti oCakava



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 50

presun —prijem. Po zaknihovani dokladu presun —prijem na predajni B sa navysi sklad na

predajni B a tak sa doklad vymaze zo subagendy parkovanych dokladov.

| Status

C. Parked documents overview

Selected 0 from 0

Obrézok 15: Monitoring

6.8 Configuration map

Configuration map vol'ne preloZzené z anglictiny znamena konfiguraéna mapa. Tato
agenda sluzi predovsetkym pre nastavenie filidlok. Kazda filidlka musi mat’ presne uréené
v akom cenniku sa nachadza, s akou DPH a menou pracuje. VSetky tieto nastavenia a eSte
podrobnejSie nastavenia sa nastavuji prave v tejto agende. Tuto agendu tvoria Styri
subagendy. Shop configuration schema, Shop configuration tables, Currency rates settings

a Pricelist.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 51

File Window Options
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Time Intervals
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| ‘ (without time restriction)
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2100 - 2100
POS: 1
2200 - 2200
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2400 - 2400
POS: 1
< [0 >

Obrézok 16: Configuration map

6.9 Shop settings

Shop settings je agenda slaziaca na spravu vsetkych Cinnosti ¢o sa tykaji samotnej
predajne. List of companies je subagneda, do ktorej sa vkladaji vSetky tdaje o spolo¢nosti.
List of shop zhromazd'uje vsetky udaje o predajniach, ktoré spolo¢nost’ vlastni. Kazda
predajia by mala mat’ pokladiiu, a preto je v subagende List of cash register, zoznam
vSetkych pokladni a ich priradenie ku kazdej filidlke. List of sellers je zoznam
pracovnikov, ktory pracuji s pokladfiami. Prave tato subagenda je prepojena so
subagendouAccess rights, ktora definuje uzivatel'ské prava pre kazdého jedného uzivatela
pokladne. Iné prava definuje zas subagneda User accounts maintenance. Tato subagenda je
hlavne zamerana na prava, ktoré sa tykaju pouzivania TPOMM, pocet prihlaseni a pod.
Numeric series alebo takzvané ¢iselniky sluzia pre definovanie Ciselnikov pre jednotlivé
transakcie.  Napriklad dodaci list modze mat cCiselnlkk DODOODDMMYY
(DODO00denimesiacrok). Uétovné oddelenie tak dokaze rychlo rozpoznat vsetky typy
dokladov. Poslednou suabendou st Measurement units ¢o stt merné jednotky. Tato agenda
sa pouziva hlavne v potravinarstve, kde si spolo¢nost’ definuje aké merné jednotky bude
pouzivat’. Pokial’ chcu viest sklad v kg tak slad sa bude zobrazovat’ az tri desatinné miesta.

Na priklad 14,560 kg.
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- {Pri B {3 B > . (2

N S I 27O T L T I
2100 Default Group 27/04/2016 01/01/2050 MasterPOS  English

2200-2200 2200 Default Group 27/04/2016 01/01/2050 MasterPOS  English é@

1 2300-2300 2300 Default Group 27/04/2016 01/01/2050 MasterPOS  English

EEEEEE 03

1
1

E. List of sellers

F. Accessrights

Obrazok 17: Shop settings

6.10 Settings and others

Posledné agendy sluzia vyhradne iba na nastavenie ostatnych agend. Agenda Others
slizi na definovanie importu aexportu dat. Agenda Settings sluzi na konfiguraciu
artiklovej masky. Ked’Ze mé kazda spolo¢nost’ iné parametrepri definicii artiklov, je mozné
kompletne zmenit’ masku artikla. Taktiez je tu mozné najst’ nastavenie dokladov, ¢i uz pre
TPOMM, ale tak isto aj pre TPOmniView. Ku kazdému dokladu je aj tlacovy formular.
TieZz je mozné prostrednictvom tejto agendy nadefinovat’ vlastné atribtty, ako design
a zaroven tlacit doklady podla poziadaviek danej spolo¢nosti. V tejto agende je aj
nastavenie CRM modulu, ktorému bude venovana celéd nasledujuca kapitola. Tato agenda
je vacsinou pre normalnych uzivatelov zakdzana. Do tejto agendy maju vstup iba
konzultanti pripadne technici. ZaleZi to iba na spolo¢nosti ako si nastavi uzivatel'ské prava

uctov.
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Obrazok 18: Settings
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7 CRM MODUL

Ako CRM modul pouziva TPOMM agendu Contactsalebo Kontakty. V tejto agende
su zhromazdené vsSetky informacie o kontaktoch, ktoré akymkol'vek spdsobom
spolo¢nost’ou ,,prechadzaji®. Defaultne st v TPOMM dva profily. Prvy profil si zékaznici
a druhy profil st dodévatelia. Samozrejme vela spolo¢nosti si méze pridavat’ profily aké

chce. Napriklad zamestnanci a podobne.

7.1 EPC diagram aktualneho spracovania zakaznika

Na zaciatku celého procesu je dodlezité, aby boli spolocnosti poskytnuté tdaje od
zakaznika. Stymito Udajmi potom moéze spolo¢nost’ vytvorit novy alebo odstranit’ uz

existujuci kontakt.

Nasledujuce diagramy opisuju zaloZenie a odstranenie kontaktu, teda zdkaznika do

systému

7.1.1 Vytvorenie nového zakaznika

Vytvorenie novej karty zakaznika spoc¢iva v prvom rade zo zberu novych informécii.
Kedze si kazda spoloénost uréi formular, ktory bude vyplnat, data budt pre kazda
spolo¢nost’ rozne. Karta zakaznika obsahuje véacSinou zakladné socialne a geografické

Udaje o zakaznikovi, ktoré st popisané neskor.

Postupnost’ je nasledovna. Zakaznik, ktory chce byt zalozeny v databaze kontaktov
poskytne danej spolo¢nosti svoje Udaje. Na zakladne vyplneného formulara su Udaje
0 zakaznikovi ulozené v databaze zé&kaznikov. Pri vykonani nékupu je na kontakt

naviazana transakcia, ktora je ulozena v historii zakaznika.
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Vyplnenie
formuldra

{ Zobrazenie
formuldra

Operdtor

Ulozene

Formuldra Vypineny formular

NIE Vyplnenie
povinnych poli

Ulozené

Obrazok 19: EPC — Vytvorenie kontaktu
Pre vytvorenie nového kontaktu musi operator kliknat' na funkéné tlacidlo ,,Novy*“.
Nasledne sa zobrazi formular, ktory obsahuje vSetky informacie o kontakte. Formular
obsahuje povinné a nepovinné polia. Po vyplneni formulara sa formular uloZi kliknutim na
tlac¢idlo ,,Ulozit*. Pokial’ su vSetky povinné polia vyplnené formular sa ulozi. Ak nie

systém zobrazi hlasenie o nevyplnenych poliach.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 56

7.1.2 Odstranenie zdkaznika

Pre odstranenie kontaktu je potrebné ho najskor oznacit. Ak je kontakt oznaceny,
kliknutim na funk¢éné tlacidlo ,,Delete sa zobrazi hlasenie, ktoré upozornuje, ze kontakt
bude vymazany. Pokial si operator vyberie moZnost’ Ano, kontakt bude vymazany, ak Nie

hlasenie sa strati a kontakt ostane oznaceny.

" Oznacenie kontaktu

J Z

{ Odstrdnenie
\ Kontaktu

skutoéne sipra]ete. : Zobrazeni \
kontakt odstra nit? [ upozornéni

()

Kliknuti na DELETE

[ —

-—-)/ Kontakt bol

VIazdiRe odstraneny

Obréazok 20: EPC - Odstranenie kontaktu

7.2 CRM zakazniciv TPOMM

CRM je v podstate databaza, ktora zhromazd'uje kontakty. Doélezité ale je, ako
spolo¢nost’ s kontaktmi nardba. V prvom kroku by si mala spolo¢nost’ ur€it’ aké udaje chce
od svojho zdkaznika ziskat. Toto je velmi individudlne pre kazdy typ obchodovania.
V zéakladnej in$talacii programu st definované zakladné udaje o zkaznikovi. Samozrejme
ako aj artiklova maska aj kontakty sa daju konfigurovat’ a prispdsobit’ na mieru kazdému

biznisu.
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| contact number 17 Salutation Strest sl
| First Name Josef Language city
Last Name siudka BirthDay Datenfa ]| ZIP
Emai * | josef.siucka@gmai.com Gender Country  Austria
Phone number
[ Basic | Histoy |
Shop (A1 | Timeinterval This year
goup 53]
Total 57.00 2,441.00 129.00 488.60 1,399.00
< > (i ) 3 (i3 [ o (S A i
2100 - 2100 | fodeed [ 19lorderNr:19 10000032 Cola 1 [ e  su0¢ 60.00 €[06/05/2016 16:14:23  |06/05/2016 16:14:43
2100- 2100 1 Ordered 190rderNri 19 10000033 Colabpack 1.00 400€ 12.00€ 06/05/2016 16:14:23  06/05/2016 16:14:43
2100-2100 1 Ordered 16 OrderNr.:16 10000033 Cola6pack 3.00 12.00€ 36.00 € 06/05/2016 15:29:31  06/05/2016 15:30:29
2100 - 2100 1 Ordered 16 OrderNr.: 16 10000032 Cola 1 18.00 18.00€ 180.00 € 06/05/2016 15:29:31  06/05/2016 15:30:29
21002100 1 Ordered 150rderNri 15 10000017 SetK Item 2 1.00 35.00€ 35.00€ 06/05/2016 15:18:09  06/05/2016 15:13:55
2100-2100 1 Ordered 15 OrderNr.i15 10000016 SetK Item 1 1.00 2000€ 20.00 € 06/05/2016 15:18:09  06/05/2016 15:19:55
2100 - 2100 1 Ordered 15 OrderNr.: 15 10000015 Set K Header 1.00 13.00€ 55.00 € 06/05/2016 15:18:09  06/05/2016 15:19:55
2200- 2200 1 Reservation 720rderNri49 10000027 KV-Set Item 3 1.00 0.00€ 0.00 € 20/05/2016 15:45:47  20/05/2016 15:46:02
||2200- 2200 1 Reservation 720rderNr:49 10000024 KV-SetHeader 1 1.00 54.00€ 54.00 € 20/05/2016 15:45:47  20/05/2016 15:46:02
2200 - 2200 1 Reservation 720rderNr:49 10000025 KV-Set Item 1 1.00 0.00€ 0.00€ 20/05/2016 15:45:47  20/05/2016 15:46:02
2200- 2200 1 Reservation 59 OrderNr.:48 10000022 Pivo Pilsner 10 1.00 0.00€ 0.00€ 20/05/2016 15:41:29  20/05/2016 15:42:05
|2200-2200 1 Reservation 69 OrderNr:48 30000004 V-Set Item 1 3.00 030€ 0.00€20/05/2016 15:41:29  20/05/2016 15:42:05
2200 - 2200 1 Reservation £9 OrderNr.:48 10000020 V-Set Haed Item 1.00 0.00€ 65.00 € 20/05/2016 15:41:29  20/05/2016 15:42:05
2200- 2200 1 Reservation 85 OrderNr.:47 10000047 Lipton 1.00 200€ 13.00€ 19/05/2016 16:47:31  19/05/2016 16:48:32
2200- 2200 1 Reservation 64 0rderNr.:46  10000047Lipton 200 400€ 26.00 € 19/05/2016 16:43:07  19/05/2016 16:43:25
2200 - 2200 1 Reservation Cancd §10rderNr:44  10000047Lipton 3.00 6.00€ 39.00€ 19/05/2016.16:32:27  19/05/2016 16:32:28
2200 - 2200 1 Reservatinn 59 Order Nr.: 44 10000N47 1 intnn 3.00 RONE 39.00 € 18/05/2016 16:2R:26 19INS/2016 16:29:00

Obrazok 21: Karta kontaktu

Kazdy kontakt by ma mal mat’ jedine¢ny indenfitikator a to je ID, ktoré je automaticky
generované systémom. Dalej meno apriezvisko ¢o st zakladné udaje o kazdom
zakaznikovi. Salutation alebo oslovenie spolu s adresou bydliskast uz viac-menej voliteI'né
udaje. Avsak v pripade, ze by chcela spolocnost’ zasielat’ kupony na adresu zékaznika
moze byt tento Udaj dolezity. Taktiez je mozné pomocou tohto Udaja zakaznikov filtrovat’.
Email je dnes vel'mi dolezity tidaj, pretoze ak ho zakaznik zverejni dava v podstate suhlas
0 zasielani noviniek a moze tak sluzit’ ako efektivna komunikacia so zakaznikom. Den
narodenia je vacSinou nepovinné pole. Takyto idaj je pre obchod vhodny najmé pre
narodeninové akcie, napriklad minus 30% a pod. Po ziskani vsetkych tychto udajov je len

na spolo¢nosti ako s nimi zacne pracovat’.

Velkou vyhodou tejto databazy je historia kontaktov. Tato historia slizi najmi ako
prehl'ad pohybu zdkaznika. Na kazdého =zikaznika sa daji naviazat' transakcie
a dokumenty. Historia moze sluzit’ ako vel'mi silny nastroj pre kontaktovanie zékaznika do
buducnosti, ale posluzi aj pri reklaméciach a pod. Historia sa da filtrovat’ podl'a obdobia
jedného mesiaca, roka, za posledné dva roky atd’. TaktieZ je mozné filtrovanie zaznamov

podla predajne kde bol tovar zaktipeny.
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7.2.1 Vyhladavanie zakaznikov

Pre vyhladdvanie zakaznikov sluzia zakladné filtre, ktoré su umiestnené v I'avom
hornom rohu agendy. Vyhladava¢ fulltext dokaze vyhladavat’ fulltextovo, ¢o je Specialny

sposob vyhl'adavania informacii v databazach ¢o v najkratSom moznom ¢ase.

Filter Number vyhladava podla ID ¢&isla kazdého kontaktu. First name a Last name

vyhl'adava na zdklade mena a priezviska. Tieto filtre s taktiez konfigurovatel'né a zalezi

iba na spolo¢nosti aké idaje chce vyhl'adavat.

Grouping of rows Clubs maintenance:
Clubs maintenance

Add selected contacts to a club

First Name Remove selected contacts from a club

Last name

Load retailinfo Action m m

A. Customer.

B. Supplier

Choose select condition and click the button to apply

Obréazok 22: Vyhladavanie zakaznikov

Po vloZeni hviezdi¢ky do fulltext vyhl'addavaca sa zobrazia vSetky kontakty ktoré su
v databaze. Po pravej strane je zobrazeny zoznam kontaktov a po l'avej strane je zobrazena

karta kontaktu, ktora sa da editovat’.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 59

e Window  Options

ot ]

New Contact Copy

Search Grouping of rows. Clubs maintenance
Full Text a Clubs maintenance

Number Add selected contacts to a club

First Name: Remove selected contacts from a club

Last name

Resultis 2 records.

EIERED
E

A. Customer

B. Supplier

Contact number | 17 Salutation Street. House No.

First Name Josef Language 4 City

Last Name Sirucka BirthDay Datenfa | 2IP

Ar
13 Frankie

Kendall * | josef.sirucka@gmail.com Gender . Country  Austria

Al | Time interval This year

1 Ordered 19 Order... 10000033 Cola 6pack 1.00 4.00€ 12.00 € 06/05/2016... 06/05/2016 16... —l

Selected 0 from 0 v
User waiadmin

Shop 2100 - 2100

Obréazok 23: Zoznam kontaktov

Ked'ze je tato databaza je iba testovacia, zobrazili sa iba dva kontakty. Je mozné
vidiet, Ze kontakt ma na sebe naviazané urcité transakcie. Pre vycistenie filtra staci stlacit’

tladidlo Clear, ktoré sa nachadza nad kartou kontaktu.

7.2.2 Filtre

Filtre slizia na filtrovanie zakaznikov podla potreby. Filtrovat sa moze podla

zakladnych udajov zakaznika, ktoré su vlozené na karte zékaznika.

VSsetky sa nastavuji na zakladne potrieb spolocnosti. Priklady filtrov su nasledovné.
e  Mesta

Filter mesta filtruje vSetkych zakaznikov, ktory sa nachadzaju v danom meste.
) Datum nakupu

Tento filter sa pouziva na vyhl'adavanie vSetkych zakaznikov, ktory spravili nakup v dany

deni. Je mozn¢ filtre aj kombinovat’, a preto je mozné hl'adany kontakt vyhl'adat’ rychlejsie.
. Najdrahsi nakup

Velmi zaujimavy filter, ktory dokaze vyhladat’ zakaznika, ktory spravil najdrah$i nakup

v akej predajni a a v akom meste.

. Filter Klub
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Filter klub sluzi na vyhladavanie zakaznikov podla klubov. Kluby slizia na clenenie

zakaznikov do réznych skupin. V pripade, Ze je z&kaznik zaradeny do ur¢itého klubu, je

mozné filtrovat’ vSetkych zakaznikov, ktori sa nachadzaju v danom klube.

S 9 m
News Contact Copy Delete
Search Grouping of rows Clubs maintenance
MNumber By contact number Entered name Same shop purchase Clubs maintenance
Personal info Selected numbers Purchase by date Similar name (%) Add selected contacts to a club
Card Selected cities Purchase by tumover Duplicate contacts Remove selected contacts from a club
All City by mask. =By chb Groups by tumover (500)

Street by mask

Resut i 7 ecade Losd s o ooty

Clubs  [Bhopping in BENETTON Brmo 3 — ==
I rag a.colimn he Street. Kamenna 3857 el Sex
- city 2lin Dateof | patent:
v I Vfergelova | ZIP 760 01 Phone
] 108eds Travnicek Zin  Lazy dddd.. 20.
— 3 Card number 10000012
[ ] 10 400225 6EN... Emneker... Zin  Slove.. gema.. Na.
|| 10400020 CAT... Urbénko... Zin  Barto.. gema... Na... | Basic | Club characteristics | Childhen | Histary |
] 10 Marek kel Mikel  Zin  Gshu.. 20... sh.. Other
[1] 10 Anna Pospii... Pospil... OstravaZéme... 20... sh. e
- i

[0 10 vana Podha... Podhajské Zin  Zlinsk... Na... Sh. Shop ol discount cot
[ ] 10 Olga Jurégko .. Jurdgkové Zin  Fluts... 20.. sh.. Dt Date nfa J Newsletter
[0 10 Ivena Pospfi... Pospiil... Ziin  Fiien Na... Sh. o teral ke
1] 10Nad'a DEdko... DEdkové Zin  Sado 20... sh
— 5 ‘Customer note
] 10 Hana Macha... Macha?.. Zin  Dukel Na... sh
1] 10 Marta vitkova vitkova  Zin  Hiubo... Na... Sh.
[ 10 Sofia Machal... Machak... Uhers.. PPLK. 20... sh..
] 10 Ludmila Cec.. Cechovs Zin  Zlinsk.. Na... Sh

i - - - -
Obréazok 24: Filter Klub

7.2.3 Kluby

Kluby sluzia na zhromaZzdovanie zdkaznikov. Jeden zékaznik moéze byt aj vo
viacerych kluboch. Pekny priklad klubu je Klub predskolakov. Tento klub si vytvorila
hrackarska spolocnost’, ktord ziskava od svojich zakaznikov udaje o svojich detoch. Co je
dolezité je vek dietata. Podl'a veku dietat’a, napriklad 5 a 6 rokov, si dokdZze management
vyfiltrovat' zédkaznikov a zaradia ich medzi Klub predskolakov. Pred zacatim $kolského
roka zasle TPOMM vsetkym kontaktom vtomto klube e-mail o zl'avach na Skolské

potreby, Skolské tasky a pod.

"Basic I Club characteristics  Children | History I

First child name 2:;‘::(1 child
Ei?lfg A Date nfa J Eﬂf & Date nfa |
Sex - Sex
Third child name Fourth child name
Eif:ﬁ ? Date nja ' | Eif:t? 2 Date nfa
Sex 3 Sex i

Obrézok 25: Klub predskolakov
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7.3 CRM zakaznici v TPOmMniView

Ked'Ze jevo vicsine predajni k dispozicii iba webovy klient TPOmniView, je potrebne,

aby bolo mozné vyhl'adavat’ zakaznikov a vytvarat novych aj tu.

7
() Back @ Main menu

® Catalog of articles

Goods in

@, Return to supplier

@ Goods transfer out
@ Goods transfer in

Replenishment proposal

% Stock correction

Iﬁ Inventory

© O © 0 0 0 0 o o

& Cones
Obrazok 26: Zakaznik v TPOmniView

Po zobrazeni hlavného menu sta¢i vybrat modul Customer aihned sa zobrazi
vyhladavanie vSetkych zakaznikov. Vyhladavanie je ako v TPOMM aj v TPOmniView
mozné fulltextovo alebo podla zvolenych atribitov. VSetky filtre a kluby je taktiez mozné
nastavit na urovni zakaznika v TPOmniView. Jediné ¢o nie je mozné vidiet

v TPOmniView je histéria kontaktu.
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@ Contact search
FNNCI Number — FirstName  Lastname Delete

a| o

Showing 1 - 2 of 2 records.

Frankie Kendall

Number: 13

Phone: +42055478226

Email: kendall@gmail.com

City: Prague

Street: Kvetna

No.: 88

Country: cz

Josef Sirucka v

P —
Obrazok 27: Vyhradavanie zakaznikov v TPOmniView

Kontakt je mozné vytvarat v TPomniView, ale tiez editovat’ uz zalozeny. Téato
moznost’ je uzito¢na napriklad pri zmene priezviska alebo inych zmien. Kontakt sa edituje

priamo na predajni a nie su potrebné iné formulére.

oﬂack @ Customer edit

Please verify or correct customer information

Name Last name
Frankie @ Kendall 1\3
Invoice address:
|-Street I-Nr.
1-City 1-ZIP

Delivery address:

D-Street D-Nr.
Kvetna Q |88 Q
D-City D-ZIP
Prague € 7om Q
Country

Czech republic o
Email*
Kkendall@gmail.com Q
Phone
+42055478226 Q

Obrazok 28: Karta kontaktu v TPOmniView
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8 NAVRHAUTOMATICKEHO KLUBU

Automatické kluby sa tucelovo podobaji na klasické kluby. Velkou vyhodou
automatickych klubov je, Zze sa budi generovat automaticky. V aktualnej verzii sa
kontakty zarad’uji do klubov ru¢ne. Postup je nasledovny. Uzivatel’ na zaciatku vyfiltruje

kontakty na zaklade ur¢eného filtra a potom kontakty priradi do klubu.

Cielom navrhu je zautomatizovat’ celé tvorenie a generovanie klubov a ul'ah¢it’ tak

pracu mnohym pouzivatelom TPOMM.

8.1 Subagenda automatickeé kluby

V prvom kroku je potrebné mat’ priestor na vytvaranie automatickych klub. Preto
navrhujem vytvorit' zvlast' subagendu, ktord sa bude volat’ Automatické kluby. Této
subagenda sa bude nachadzat’ v agende Contacts medzi vSetkymi kontaktmi. KedZe
TPOMM pracuje s roznymi profilmi kontaktov, po konzultacii s projektovym managerom

TPOMM, bola tato subagenda ur¢ena pre vsetky typy kontaktov, nie len pre zakaznikov.

NEW EDIT DELETE Q search
v Club ID v Description v Contact type
1 LyZovacka Zakaznik
2 Tenis Zakaznik
3 Adidas Zakaznik
4 Behanie Zakaznik

Obrazok 29: Navrh zobrazovania subagendy Automaticke kluby

Zakladny nahl'ad agendy by mal zobrazovat’ iba zdkladné tidaje ako ID klubu, jeho
popis atyp kontaktu, pre ktory je uréeny. Samozrejme by mal byt zachovany design
TPOMM a taktiez funkcionalita. Tla¢idloNEW zobrazuje novy formular pre vytvorenie
nového klubu. Tlac¢idloEDIT upravuje uz vytvoreny klub a DELETE vymazava vytvoreny
klub. TaktieZ je mozné vyhladavat medzi vytvorenymi automatickymi klubmi, a preto je

k dispozicii vyhl'adavacie pole.
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Po kliknuti na tla¢idlo NEW sa zobrazi formulér pre nastavenie automatického klubu.
V zalozke Basic budu iba zdkladné daje o klube. Club ID ¢o je jedine¢ny identifikator
Klubu, Club description je nazov klubu. Pole Club iformation nesie vSetky informacie
0 klube. Napriklad Klub Nike. Klub Nike zahfiia vSetkych zakaznikov, ktory v priebehu
pol roka nakupili tri krét tovar znacky Nike. Tymto zakaznikom bude zaslany 20%kupdn
na tovar znaCky Nike na adresu trvalého bydliska. Duration of club je trvanie klubu, ktoré
by sa malo nastavovat’ od kedy do kedy bude klub existovat’. Time of recount je presny ¢as
keby bol klub prepocitany. Prepocitanie znamena, ze TPOMM si na pozadi vyfiltruje
vSetkych zakaznikov podla zakaznickych kritérii, podl'a kritérii artiklov a vyhodnoti do
pola Number of contacts in selection pocet zakaznikov, ktory podliehajii ur¢enym filtrom.

Takto management mdze vidiet’ €i je pre nich klub atraktivny alebo nie.

- EDIT DELETE Q search

| Customer criteria | Articles criteria

Club ID:

Club description:

Club information:

Duration of club:

Time of recount:

Number of contacts in selection: -

Obrazok 30: Navrh karty Basic automatické kluby

8.1.1 Vytvorenie automatického klubu

Operator v agende Automatické kluby klikne na tla¢idlo ,,Novy*“. Nasledne sa zobrazi
formular pre nastavenie automatickych klubov. Po vyplneni formulara operator klikne na
tlacidlo ,,Ulozit*. Prebehne kontrola vyplnenych udajov vo formuldri. Pokial’ st vSetky
povinné polia vyplnené klub sa ulozi. Ak povinné polia nie st vyplnené zobrazi sa
hlasenie, ktoré upozorni na nevyplnené polia a opatzobrazi formular automatickych

klubov.
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Nastavenie
automatického klubu

Vytvorenie
automatického
Kubu

Kliknout na novy

| —

P

Zobrazenie
formuldra pre
nastavenie

Udaje sii
vyplnené

Kontrola vyplnenych
udajov

Vyplnenie ddajov

1

—

Zobrazenie i J
upozornenia

Udaje nie sii
vyplnené

Nie si vyplnené
vietky povinné polia

Ukladanie

Obréazok 31: EPC — Vytvorenie automatického klubu

8.1.2 Nastavenie automatického klubu

Nastavenie automatickych Kklubov je use case vnoreny do use casu vytvorenia
automatickych klubov. V prvom rade sa zobrazi zalozka Basic. Po vyplneni vsetkych
udajov na zalozke Basic sa udaje ulozia. Toto ulozenie je iba docasné, aby uzivatel’ mohol

prekliknit’ na d’alsiu zalozku Customer criteria. Po vyplneni formulara na tejto zalozke sa
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opat’ ulozia. Posledna zalozka s nazvom Article criteria nesie taktiez formular, ktory je
potrebny vyplnit. Po vyplneni vSetkych troch formuldrov na zalozkéach, klikne uzivatel’ na
tlacidlo ,,Prepocitat™. Nasledne sa tak zobrazi Cislo kontaktov, ktori podliehaji predosSlym

kritériam.
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a utomat ic kého klubu

Obréazok 32: EPC — Nastavenie automatického klubu
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8.1.3 Generovanie automatického klubu

Ked’ze kluby su automatické, je potrebna urcita automatika prepocitania. Po kazdom
prepocitani sa datum a ¢as zobrazi v detaile kazdého klubu. Pokial’ si uZivatel’ nastavi, ze
chce kluby prepocitat’ kazdy den o pol noci, TPOMM prepocita dané kluby. Generator sa
chova nasledovne. Najskor spravi kontrolu datumu a ¢asu posledného generovania nad
vSetkymi klubmi. Zisti potencidlny pocet klubov pre prepocet a nakoniec prepocita

vybrany klub. Tym padom sa aktualizuje datum posledného generovania.

Time_of _recount

!

Kontrola ditumu
posledného
generovanie

Generovanie [
aktualizacia
klubu

Datum
zkontrolovan

%
\

Zistenie klubov pre
prepocet

Potreba
prepoéitat’ Hub

%
\

Nie je potreba
prepoéitat’ ub

Prepocitanie kubu

1
\
'

o

Klub
. vygenerovany /
' aktualizovany

Obrazok 33: EPC — Generovanie automatického klubu

8.1.4 Odstranenie automatického klubu

Posledny diagram je zamerany na odstranenie automatického klubu. Operator oznaci
Klub v agende automatické kluby. Klub sa oznaci a vyfarbi tmavosedou farbou. V tomto
momente je mozné kliknut’ na tlacidlo ,,Delete*. Zobrazi sa hlasenie, ktoré oznamuje, ¢i
uzivatel’ naozaj chce zmazat' klub. Po zvoleni moznosti ,,Ano“ sa klub vymaze a po zvoleni

moznosti ,,Nie* sa hlasenie strati a klub ostane oznaceny.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 69

Obrazok 34: EPC — Odstranenie automatického klubu

Hlavny ciel’ automatickych klubov je ul'ahcenie uzivatefom TPOMM vytvarat’ kluby
a zarad'ovat’ zdkaznikov podla ich chovania a aktivity. Nasledne je mozné na zdklade
klubov zékaznikov oslovovat’ a kontaktovat' ¢o prinaSa podnikatelom narast predaja na

zaklade marketingovej komunikécie.
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ZAVER

Podnikové informac¢né systémy su v dnesnej dobe sucast'ou takmer kazdej spolo¢nosti,
ktora chce mat’ pod kontrolou cely business proces. Pre lepsie zastreSenie kazdého procesu,
ktory je nevyhnutny pre plynuly chod spolo¢nosti sa vyuzivaju konkrétne moduly. Trh je
natol’ko rozmanity, ze pri kiipe ERP systému by mal byt kazdy podnikatel’ obozretny. Je
rozdiel kupit krabicovi verziu podnikového informacného systému, ktord je
Standardizovand a business procesy spolocnosti sa musia prispdsobit’ systému, alebo

poskladat’ si vlastny podnikovy informacny systém prostrednictvom modulov.

Jednym zo spominanych modulov je aj CRM modul, ktory slizi na spravu a riadenie
zékaznikov. Spolo¢nost XY vyvija komplexny ERP systém a v poslednom roku sa

zameriava na vyvoj a optimalizaciu CRM modulu.

V prvom kroku mojej prace bolo opisat’ a pochopit’ logiku a architektiru samotného
ERP systému apreto Cast’ praktickej Casti je venovana vSeobecnému popisu celého

konceptu z uzivatel'ského hladiska.

V druhom kroku som sa zamerala na CRM modul a aktualnu analyzu. Sucasne
fungovanie tohto modulu je v podstate zber kontaktov, zakladna filtracia a zoskupenie
kontaktov podl'a urenych atributov. Kedze ERP systém je prepojeny s registracnymi
pokladnicami, je velmi jednoduché naviazat' transakcie na konkrétne kontakty. TUto

myslienku som pozdvihla a navrhla som automatické kluby zakaznikov.

Automatické kluby zakaznikov sa sustredia na Cinnost zékaznika a automaticky ho
priradia do klubu, ktory vytvori uzivatel ERP systému ¢o predtym nebolo mozné. Tento

navrh je premietnuty do EPC diagramov, ktoré opisuju zakladné use casy.
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Event-driven Process Chain
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Information ang Communication Technologies
Information System
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