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Anotace

Predkladana diplomova prace zkouma stavajici klicové procesy ve spoleénosti SOFO Group a.s.
Déle nachézi Cinnosti, které jsou provadény za podpory ERP IS Project Open, a fesi identifikaci a
implementaci vazeb mezi timto systémem a systémem Microsoft Dynamics CRM, jehoz instalaci

spole¢nost planuje.
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Abstract

The diploma thesis investigates key processes in company SOFO Group Inc. It also finds
activities which are carried out with support of ERP IS Project Open and solves identification and
implementation of relations between this system and Microsoft Dynamics CRM system, which the

company plans to install.

Key words

processes, activities, relation identification, ERP, CRM, systems integration



Prohlaseni

Piedkladam timto k posouzeni a obhajobé diplomovou praci, zpracovanou na zavér studia na

Fakulté elektrotechnické Zapadoceské univerzity v Plzni.

Prohlasuji, Ze jsem tuto diplomovou praci vypracoval samostatné, s pouzitim odborné literatury a

pramenti uvedenych v seznamu, ktery je soucasti této diplomové prace.

Dale prohlasuji, ze veskery software, pouzity pii feseni této diplomové prace, je legalni.

V Plzni dne 11.5.2012 Bc. Petr Lang



Podékovani

Chtél bych timto podékovat vSem, kteti mi pomdhali a podporovali mé behem studia a pfi

zpracovani této diplomové prace.
Zvlaste bych chtél podékovat vSem blizkym za dobré zazemi, pomoc a hmotné zabezpeceni
béhem mého studia. V neposledni fad¢ dékuji panu Doc. Ing. Jifimu Tupovi, Ph.D., Ing. Petru

Sunkovi a Ing. Danielu VVopelkovi za pomoc pfi zpracovani této prace.



Identifikace procesnich vazeb mezi ERP a CRM Bc. Petr Lang, 2012

Obsah
(@12 1S AN P 8
L 0 Y0 ) ) J TR 9
SEZINAM ZIKRATEK ..ottt et ettt e e e e e ee et e teeesesa e ateteeesesastraateteeesesasrrereees 10
1 TERMINOLOGICKE A OBSAHOVE VYMEZENI TEMATU........cccoovviimiieieeeeeeeeeees 11
1.1  PROCESNIRIZENI A MODELOVANI ....cciiiiitiiiiiiitiie e sittei s sttt s sttt e s s sbte s s s s sabas s s sbbsesssbbassssssranseas 11
1.1.1 (0 107 11
1.1.2 ) e A /1 I A 1 U 11
1.1.3  ProcCeSni MOACIOVANT ..........uuuuuueeeeiiiiiieeeieeeeeeeeeeeeeeeseseeeseseseseseeeeeseseresererererreerere——————.—.. 11
1.2 ENTERPRISE RESOURCE PLANNING ... eeeteeeeeee e e e et eeeeeaeeeeeeeeeteeasaeeeeeseassnasseseaseenssnaaseeeeeees 13
121 PrOJECT OPBIN .ottt bbbtttk b bbb ene et 13
1.3 CUSTOMER RELATIONSHIP IMANAGEMENT ...ttt eteeeeeee e e e e eeeeeeeeeaeseeeeeeeeeaasseeeaeseesnnaaseseaseennnnnn 15
1.3.1  Microsoft DynamicsS CRIM 2011 .........ccceieieieiniiisie et 15
2 PRIPADOVA STUDIE..........oooooiiooiieeeeeeeeeeeeeeeee et eee e ee e e s e et ee et een et eneseen e 18
2.1  SPOLECNOST SOFO GROUP A.S...iiiiiiiiiittiiiieee e sttt s e e e s s s sttt e e e s e s s s s siabbbaeessesssssbbbeseseeesssassnens 18
2.2  IDENTIFIKACE A POPIS PROCESU VE SPOLECNOST c.uuvviieiiiriiessrtiresssreeesssresessssesessssesssssssens 18
2.2.1  MarketingOVvy DFOCES .......coueceerieieeiesie ettt sttt n s re e nn e sre e sne e ne s 19
2.2.2  ODCHOANI PPOCES ...ttt ne s 19
2.3 CINNOSTI PROVADENE VE VAZBE NA ERP ...ooitieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et eeeesee e eeeeeseeeseneeenens 22
2.3.1  MarketingOve CINIOSH .......ccciiuieeiiit ettt sb e nne s 22
2.3.2 OBCROANT CINROSTL ..o 23
2.4  NAVRH VAZEBMEZI CRM A ERP ...ttt et 25
241 ZARAZNICKE UCTY ..ottt ettt sttt et 25
242 ZaKIAAGNT PPOJERIUL ...ttt et 26
243  Zavedeni prislusSnych iNAIKGIOTIL ...........c..ccccooiiiiiiiiiiiii e 28
25 IMPLEMENTACE MICROSOFT DYNAMICS CRM 2011 ... .o 30
2.6 ROZHRANI CRIM A ERP ...ttt e e ettt e e et e s et et e s e sese b e aeteeeeesenannes 32
2.6.1  Typy SYSIEMOVYCH IRLEZFACT ...ttt 32
2.6.2  ROZNFANT PrOject OPERN ........ccovvieiiiiiiiiiii ittt 32
2.6.3  Vybrand rozhrani Project OPen .............cccoooiiiiiiiiiiiiei i 35
2.6.4  Rozhrani Microsoft Dynamics CRM 2011 .........cc.cccoouviiiiiiiiieiiieeenese e 41
2.6.5  Vybrana rozhrani Microsoft Dynamics CRM 201 1............cccoouvivieniniiiininene e 42
2.7 NAVRHOVANA RESENI IMPLEMENTACE VAZEB MEZICRM AERP .......ccooovviiiiiiiecceeee 45
201 POUZIHL ETL RASIFOJE...cc.eiiiiiie ittt bttt sttt nenas 45
2.7.2  PouZiti MS SOL SEFVET .....ccciiiieeii ittt e 51
2.7.3 POUZTIT BIZT ALK S@FVET c...vvvcoiieiiieeeee ettt ettt e e ettt e e e e e ettt s e e e e et e et eas 52
ZAVER ..ottt e et ettt ettt 53
POUZITA LITERATURA ......cooomioiieeoeeeee oottt e et en et en s en s 54
PRILOHLY ...ttt ettt e ettt en e en et en e s een s eenens 56



Identifikace procesnich vazeb mezi ERP a CRM Bc. Petr Lang, 2012

Uvod

kontakty a informace, je zapotfebi upfesnit. Tito lidé, a bohuzel n¢kdy i spolecnosti jako celky, ¢asto
zapominaji na ty nejpodstatngjsi faktory, mezi které patii kvalitné odvedena prace a vstficny piistup
k zakaznikovi. Tyto kritické faktory pak davaji vzniknout jak dobré referenci, ktera pomaha
spolecnostem pfi ziskavani novych klientll a zakazek, tak i pevanym a spokojenym vztahim mezi
spolecnostmi a zakazniky nebo strategickymi partnery.

Uspéiné spole¢nosti tedy na kvalitnd odvedenou praci a vstficny piistup k zikaznikiim
nezapominaji a pro jejich naplnéni pouzivaji rizné sofistikované informacni systémy. Mezi zakladni
systémy patii tzv. ERP a CRM, z nichZ ten prvni systém Fidi a méfi procesy, které mohou souviset s
produkénimi Cinnostmi spolecnosti, a pomaha k vnitifnimu hodnoceni spolecnosti. Druhy systém se
pouziva ke zlepSeni vztahl se zakazniky.

Hlavnim cilem této diplomové prace je identifikovat procesni vazby mezi ERP a CRM. Proto
museji byt prozkoumany stavajici klicové procesy spole¢nosti SOFO Group a.s. a nalezeny ¢innosti,
které jsou vykonavané ve vazbé na ERP. Teprve poté mohou byt popsany vazby mezi ERP a CRM a

vydana konkrétni doporuceni pro uspésnou implementaci CRM.
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Seznam zkratek

BPM Business Process Management

CRM Customer Relationship Management
DBMS Database Management System

ERP Enterprise Resource Planning

HTML HyperText Markup Language

HTTP Hypertext Transfer Protocol

IS Informacni Systém

ISO International Organization for Standardization
IT Informaéni Technologie

ITIL IT Infrastructure Library

LDAP Lightweight Directory Access Protocol
ODBC Open Database Connectivity

OS Operacni Systém

REST Representational State Transfer

RPC Remote Procedure Calling

SOAP Simple Object Access Protocol

SQL Structured Query Language

TCL Tool Command Language

URL Uniform Resource Locator

WCF Windows Communication Foundation
XML Extensible Markup Language
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1 Terminologické a obsahové vymezeni tématu

Prvni ¢ast diplomové prace predklada zakladni informace o procesnim fizeni, modelovani,

systémech ERP a CRM.

1.1 Procesni fizeni a modelovani

1.1.1 Proces

Podle ISO 9000:2000 je pojem ,,proces” definovan jako soubor vzajemné souvisejicich nebo
vzajemné pusobicich Cinnosti, které pfeméenuji vstupy na vystupy [1]. Kazdy proces ma vlastnika,
ktery odpovida za udrzovani a chod procesu.

Procesy se rozd€luji do tfech kategorii. Hlavni procesy tvoii uréitou pfidanou hodnotu k
uspokojeni zékaznika a byvaji také oznaCovany jako procesy realizaCni nebo kliCové. Podptiné

Vv

procesy fidici, které jsou interni a usmériuji rozhodovani ve spolecnosti.

Konkretnim ptikladem hlavniho procesu je obchodni nebo marketingovy proces.

1.1.2 Procesni fizeni

Procesni tizeni (BPM) je mozné definovat jako manaZerskou disciplinu, ktera se orientuje na co
nejefektivnéjsi fungovani procestl. V navaznosti na vyse uvedeny konkrétni proces lze procesni fizeni
chapat jako hledani co nejefektivnejsiho uspokojovani potieb zakaznika.

Utelem BPM je optimalizace stavajicich procesti ve spole¢nosti a piizptisobeni procesti novym
potiebam spolecnosti, zakaznikl a partnerti.

Mezi ptinosy BPM patii zejména zvySeni vykonnosti spolecnosti, stanoveni jednoznacnych
odpovédnosti a pravomoci, zvySeni kvality procesit a splnéni zakladnich pozadavkd norem fizeni
jakosti ISO 9000, které jsou v dne$ni dobé témef nutnosti pro zdarné uzavieni véts§iho obchodniho
kontraktu [1].

Nezbytnou podminkou pro uspeésné procesni fizeni je pouzivani vhodného informacéniho systému.
Takovy systém nabizi Siroké spektrum vizualizaci a méfeni a zaroven obsahuje rizné znalosti,

informace 0 dovednostech a technikéch.

1.1.3 Procesni modelovani

Modelovani neboli tvorba procesu probiha v nékolika krocich [3].

1) Identifikace zakaznika
Cilem kazdého klicového procesu by mélo byt splnéni pozadavkt zédkaznika. Z toho divodu je

znalost skute¢ného zakaznika predpokladem pro uspé$né vytvoreni procesu.
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2) Uplny popis produktu

Poté musi byt nalezen produkt, ktery dostate¢né splituje o¢ekavani zakaznika.

3) Vytvoieni mapy procesu
Nasleduje zobrazeni jednotlivych ¢asti procesu s ohledem na Casovou posloupnost. Mapa je
tvofena tak, aby se soustiedovala pouze na ty podstatné cCinnosti, které pomahaji ke tvorbé

pozadovaného produktu. Neni dobré se ohliZet na disponibilni zdroje.

4) ldentifikace zdroji
Hledani zdrojt se provadi az v tomto kroku. Vyhledavaji se takové zdroje, které jsou k dispozici
pro spravnou a ekonomickou realizaci procesu. V piipadé absence urcit¢ho zdroje nasleduje

ptehodnoceni ¢asti procesu.

5) Dimenzovani zdroja a stanoveni potiebnych kapacit
Zdroje nejsou neomezené a je nutné stanovit objem zdroji na zakladé planovaného mnozstvi

zakézek. Nabizi se také moznost vyuziti externich zdroji v podobé kooperace nebo outsourcingu.

6) Analyza rizik
Kazda ¢innost, provadéna v ramci procesu, predstavuje ur€ité riziko. Z toho duvodu se musi cely
proces a jednotlivé Cinnosti zanalyzovat a vyhledat jednotliva rizika. Vyhledavani rizik maze probihat

s ohledem na jednotliva oddéleni spolecnosti (obchodni, finan¢ni).

7) Omezujici podminky
V této Casti se kontroluje soulad procesu se zakony, podnikatelskymi trendy, zkuSenostmi nebo

prostymi mezilidskymi vztahy.

8) Analyza vykonnosti procesu

Analyza vykonnosti procesu vyhledava vhodné identifikatory, kterymi je mozné proces méfit.

9) Dokumentovani procesu

Pfed samotnou realizaci procesu nasleduje krok, v kterém je vytvofena odpovidajici
dokumentace. Dokumentace vychazi z mapy procesu a obsahuje pfifazeni zdroja, uréeni roli lidi a
jejich pozic, odpovédnosti a pravomoci. Dale obsahuje postupy fizeni a monitorovani procesu a
nakladani se ziskanymi daty. Jeji soucasti je také navrh feSeni V situacich, kdy dojde k odchyleni

identifikatord mimo stanovené limity.
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1.2 Enterprise Resource Planning

ERP je jednou z nejbéznéji pouzivané kategorie informacnich systémi. Piedstavuje silny nastroj
pro planovani a fizeni hlavnich podnikovych procest [2], a to jak na Grovni operativni, tak i na Grovni
strategické. Integruje a automatizuje Siroké spektrum procestl, které¢ souviseji naptiklad s vyrobou,
logistikou, distribuci, G¢etnictvim, dodavatelskymi fetézci, ale také s CRM.

ERP naplituje hned nekolik funkei. Hlavni funkci je jiz zminéna integrace hlavnich podnikovych
procest. Dale zde patii sdileni a zpfistupnéni dat, standardizaci a postupil v redlném Case. Nemén¢
dilezitou funkci je i zpracovani a analyza historickych dat.

Systémy ERP lze rozdélit podle oboru a nabizenych funkci do nékolika zakladnich kategorii [2].

All-in-One ERP systémy jsou schopny pokryt vSechny hlavni a interni podnikové procesy.
Vyhodou téchto systémi je vysoka uroven integrace, kterd dostacuje vétSin€ organizaci. Naopak
hlavni nevyhodou je nakladna customizace, coz znamena ptizptisobeni procesti potfebam zakaznikd.
Typickymi pfedstaviteli informaénich systému této kategorie jsou Helios, Microsoft Dynamics, SAP
Business All-in-One, Project Open.

Best-of-Breed ptedstavuje druhou kategorii ERP systému, ktera se zaméfuje na rizné specifické
obory, a proto nemusi pokryvat vSechny hlavni procesy. Touto orientaci je dosazeno Spickové detailni
funkcionality, ktera ale ptinasi nevyhodu v podobé obtizné koordinace procest a nekonzistentnosti
v IS.

Specifickymi kategoriemi jsou tzv. Lite ERP a ERP Il. Prvni kategorie nabizi omezené funkce,
ale svou nizkou cenou a snadnou implementaci bohaté uspokoji malé a stfedné velké spole¢nosti. ERP
I1. systémy piedstavuji systémy, které fidi procesy Vv né€kolika spole¢nostech najednou. Mezi zastupce
téchto systému patii mySAP Business Suite nebo Oracle E-business Suite.

Zaveérem je nutné zminit konkrétni pfinosy spolecnostem, které efektivné pouzivaji ERP
informacni systém. V téchto spole¢nostech dochazi k zefektivnéni a zrychleni hlavnich podnikovych
procesii. Dale nastava prehlednéjsi skladovani a ¢iSténi firemnich dat a optimalizaci toku firemnich
dokumentii. V neposledni fadé¢ dochazi ke zvySeni bezpecnosti dat a podpofe ucletnictvi podle
mezinarodnich standardd.

Vsechny tyto aspekty ERP systému ¢ini spoleCnosti flexibilngj§imi a v konecném disledku i

konkurenceschopnéjsimi.

1.2.1 Project Open

Project Open je rozsahly ,,open — source informacni systém kategorie ERP, ktery je zaloZen na
webové aplikaci. Pivodné se jedna o Span€lsko-némecky produkt vyvojait Philipa Greenspuna
z ArsDigita a Franka Bergmanna. Nyni je Project Open pouzivan ve vice nez péti tisicich

spole¢nostech v celkem osmdesati zemich svéta. Protoze se jedna o aplikaci s otevienym kodem, 1ze ji
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poridit bez jakychkoliv finan¢nich nakladi. Pro slozité udrzby nebo laiky se nabizi profesionalni
placena podpora, kterou nabizi nékolik spolecnosti.

Project Open pomaha pii spravé dulezitych procest z oblasti fizeni projektl, financi, lidskych
zdrojt, spoluprace, poradenstvi, firemniho know-how, komunikace se zakazniky, IT podpory, vyvoje

produktt, atp. Ke spravé jsou vyuzivany funkce sdruzené do nékolika modulit.

Tab.1 Prehled modulii IS Project Open

Nazev modulu Popis

BI - Business Intelligence a Reporting Piehled provoznich zprav a ukazateli vykonnosti
CKM - Spoluprace a Knowledge Management Sluzby pro archivaci, spravu a integraci Bl

CRM - Customer Relations Management Rizeni informaci spojenych se zakazniky

FI - Finance Rizeni podnikovych financi

HR - Human Resource Management Sprava lidskych zdroji a dovednosti

ITSM - IT Services Management Rizeni IT infrastruktury a ITIL sluzeb

PD - Product Development Podpora vyvoje a zavadéni novych produktt

PM - Project Management Rizeni projekti, zdrojt a ¢asovych harmonogrami
SD - Software Development Sledovani vyvoje a zavadéni softwarovych produkti
SM - Service Management Sprava sluzeb a ukolt

TR - Translation Specialni modul pro piekladatelské agentury

Na strankach produktu je dostupna profesionalni demoverze této aplikace [5]. Diky ni je mozné
nahlédnout do fungovani celé aplikace bez nutnosti jakékoli instalace.

] PROJECT [ My Account | Change Password | Reset Portlets | Add Portlet Log Out

open Skin:

Users Projects. Workflow Companies. Timeshest Absences Notes Helpdesk Finance Milestones Conf Items Reporting Indicators

Home Welcome Ben Bigboss | 2 users online ‘ IS’EET‘SI1
®
=% Projects Home Indicator Component
g
S Project Project Name Type Project Value Diagram Indicators Jb
- nr Manager i
2005 0002 EPM Tool Software Larry Littleboss 5 e New proiects per month
Development L] S0 100 150 200 250 300 ﬁ
2005 0106 Door Lock Distribution System  Strategic Ben Bigboss s
e 20 || | ate Projects @ &
2005 0126 Regional market analysis fora  Strategic Andrew 0 3 0 i35 20 &
Fast - Food company Consulting Accounting ;
2005 0154 28 2 Software Petra 21— open Projects ) &
Development Projectmanager 0 1o 20 30 40 30 ﬁ
2005 0200 CMS Implementation Software David Developer
Development
2005 sales 2005 Sales & Marketing Other Ben Bighoss
2006 0000 Motor Development Consulting Project Ben Bigboss
2006 0001 Petri-Net TransWF Demoproject Trans + Edit + System
Proof Administrator
2009 0001 adromlIT SLA Service Level Ben Bigboss
Agreement
WYET 014 Search for tool Consulting Project Andrew
Accounting

Obr. 1 Uvodni strénka |S Project Open
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1.3 Customer Relationship Management

CRM pfedstavuje fizené shromazd’ovani, zpracovani a vyuzivani informaci o zakaznicich. Cilem
tohoto piistupu je efektivni koordinace veskerych vazeb spojenych se zakazniky [8].
V soucasné dob¢ existuje mnoho CRM systémtl. Témi nejzndméj$imi jsou naptiklad SAP CRM,

eWay, INEX CRM, RAYNET Cloud CRM nebo Microsoft Dynamics CRM.

1.3.1 Microsoft Dynamics CRM 2011

Microsoft Dynamics CRM 2011 ptedstavuje profesionalni informacni systém pro fizeni vztaht se
zakazniky. Byva nasazovan s ocekavanim zlepseni marketingu, zvyseni prodeje a zkvalitnéni
zakaznickych sluzeb. Funguje jako webova aplikace, kterd je podporovana serverovymi sluZzbami.
Muze byt provozovana i bez vlastniho serverového feSeni formou placené sluzby spolecnosti

Microsoft.

Microsoft Dynamics CRM poskytuje mnoho nastroju a funkci, pouzivanych od prvniho kontaktu
se zakaznikem, pfes prodej az po kone¢nou péci o klienta. Tyto funkce jsou pfistupné ve tfech

zékladnich modulech. Jimi jsou marketing, prodej a sluzby.

L Microsoft Dynamics CRM @

@ Ridici panely ' Mova spoléenast &
@@ [ ] ] @ 1 1 A [?a
¥, L=

UloZit MNowy Upravit Odstranit Nastavitjako Sdilet fidici Pfifadit Aktualizovat Roziifens
jako vychozi panel vie hledani

Piijmeni, Kiestni jméno

Spréva fidicich paneld Akece Dotaz

Pracovni pl... | fa} | G2~ |
Ridici panel: PFehled aplikace Microsoft Dynamics CRM -

> Ukoly
-
» Zakaznici ) i . o B -
Obchodni profilace Zijemdi podle zdrojové... Pfipady podle priority (za...
Oteviené piilefitosti Viichni zajemci v aktudlnim.. Maoje aktivni pipady
N B .10
o Newcus... S 5 e
° g Eventc. il 5 I
. b= Direct ... |GG : S L -
2500000 K& £ . . CEEEEEE
=4 1
i — FE588583
~ (prézdr‘...-z s T T Y-S

(4] Pracovni plocha

(=1

2 4 6 Nizkd N VysokdE

5 prodej
Pocet: Vie (Mazev) B Nomini

E%a Marketing
E5 00000 Ke

B siuivy e —— . -

| Aktivity: Moje aktivity ~ Vyhledat zaznamy | ©
Q Nastaveni

™ | Typ aktivity | Predmét | Tik se
S‘g Centrum zdroji T3 ent Fualuatinn Plan anread nnan fcamnlal A

Obr. 2 Uvodni strénka informaéniho systému Project Open

Zakladnim stavebnim prvkem marketingového modulu je databaze tzv. zajemct. Ty jsou po
doplnéni uptesiiujicich informaci pfeménény na kontakty. Pokud se jedna o potencialni zakazniky,
presouvaji se mezi tzv. obchodni vztahy. Vybrané zajemce, kontakty nebo obchodni vztahy lze
seskupovat do tzv. marketingovych listi. Poté se na tyto listy cili vybrany druh marketingové

kampané.
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Vybér élena marketingového seznamu

7 a ES

Zajemci Obchodni vztahy Kontakty
- + -
Marketingovy seznam Marketingovy seznam Marketingovy seznam

Vytvoreni a distribuce marketingovych aktivit

Marketingovy seznam
| L
¢ b ¢
Kampan Rychla kampait
Volba a konfigurace aktivit Volba a konfigurace jedné aktivity
2| EE g [ A
Telefonni hovor Schizka E-mail

Obr. 3 Zpusob pouzivani marketingového modulu

Modul snazvem ,,Prodej* vychazi zobchodnich pfilezitosti, které jsou v databazi ulozeny.
Obchodni nabidky lze zasilat potencialnim zakazniktim, na zakladé kterych je vytvafena ptislusna
objednavka. Modul nabizi spravu faktur, ktera nabizi jejich tvorbu a uzavirani. Praci s celym modulem

znézorfuje tento obrazek.

Vytvoreni nabidky

| g B

Pridani cen a slev Odeslani zékaznikovi Oprava podminek
nabidky dle potfeby

&

Vytvoreni objednavky

F 5, g

Pridani informaci o produktu Pridéni informaci Odeslani zékaznikovi
v abjednavce o cené a dopravé

Vytvoreni faktury

B -8

Pfiprava faktury Odeslani zékaznikovi
Uzavreni faktury Uzavreni faktury
Faktura zaplacena Faktura stornovana

E &

Doprava zakaznikovi

Obr. 4 Zpusob prace s prodejnim modulem
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Posledni modul nabizi nékolik funkci, které podporuji rtizné oblasti sluzeb. Jedna z funkci
umoziuje psani ¢lankd. Ty je mozné sdilet se zaméstnanci spole¢nosti nebo piimo se zdkazniky.
Druhou uzite¢nou funkci je fizeni aktivit. Jakmile zdkaznik kontaktuje organizaci, ulozi se jeho zadost
ve formé komunikacéni aktivity do tzv. fronty. Zde ¢ekd, az ji nékdo prevezme a zacne zpracovavat.

Rozborem informacnich systémi ERP Project Open a Microsoft Dynamics CRM kon¢i piipravna

¢ast této prace. Znalost informaci z ptipravné ¢asti bude potiebna v dalSich kapitolach.
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2 Pripadova studie

Ptipadova studie zkoumd klicové procesy spolecnosti SOFO Group a.s. Na zaklad¢ téchto
procesu identifikuje ¢innosti provadéné ve vazbé na ERP. Poté navrhuje vazby mezi informaénimi
systtmy ERP a CRM a nabizi nckolik feSeni, které zajisti tispéSnou implementaci téchto vazeb.

V zavéru porovnava jednotliva feseni a shrnuje vysledky této prace.

2.1 Spoleénost SOFO Group a.s.

Spole¢nost SOFO Group a.s. je malou akciovou spole¢nosti, jejiz roéni obrat dosahuje ¢astky
v fadech desitek miliont. Na trhu ptisobi od roku 2005 a své aktivity stale rozsituje [6].

Mezi hlavni oblasti, jimiz se spolecnost zabyva, patii optimalizace firemnich procesil, zavadéni
standardd a vzdélavani, informacni technologie, bezpecnost a ochrana zdravi. Také se v poslednich
letech zaméfuje na podnikové investice a dotacni poradenstvi.

SOFO Group a.s. je drzitelem nékolika akreditaci. Diky nim muize sebevédomé vzdélavat
instituce a vefejnou spravu v oblasti bezpecnosti pii zpracovani informaci. Dale ziskala certifikaty
CSN EN ISO 9001:2009, CSN EN ISO 14001:2005, CSN ISO 10006:2004 a CSN ISO/IEC
27001:2006.

Kvalita sluzeb, které spolecnost nabizi, doklad4a i velké mnozstvi pozitivnich referenci. Jako
nejvyznamnéjsi 1ze uvést Plzefiské méstské dopravni podniky, Magistrat mésta Plzng, UPC Ceska
republika, AEG Electric Tools a INet Home CZ. U vétsiny téchto referenci byly poskytovany sluzby
zZ oblasti informacnich technologii a systému fizeni kvality.

Pravé oblast informacnich technologii je nejstar$i oblasti, kterou se spolecnost SOFO Group a.s.

zabyva. V ni poskytuje komplexni feSeni pomoci vlastni metodiky SOFO ITIL (SOFO IT
Infrastructure Library).

2.2 Identifikace a popis procest ve spoleénosti

Uspokojovani potteb zakaznikti spolecnosti SOFO Group a.s. doposud probihalo podle existujici
mapy. Mapu procesi méla spolecnost jiz vytvofenou, nebot’ se sama zabyva optimalizaci procesii

jinych firem. V této kapitole jsou popsany dva klicové procesy.

SOFO
GROUP

USpokojovani potre
zakaznikii spoleénosti >
SOEQ Group a.9
[Fomror ] —
manaZer PrmekEwy
manaZer

Marktingovy
specialista
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Obr. 5 Prehled procesti ve spoleénosti SOFO Group a.s.

2.2.1 Marketingovy proces

Marketingovy proces se spousti v navaznosti na dvé zakladni udalosti. Tou prvni je vyskyt nové
prilezitosti na trhu. Druhda znamena potifebu vylepSeni image. Cilem marketingového procesu je
identifikace poptavky. ERP diagram procesu je uveden v piiloze diplomové prace.

Marketingovy specialista nejprve za¢ina definovanim cilové skupiny zakazniki, a to za podpory
jak feditele spolecnosti, tak i obchodniho manazera. Pfitom muize pouZit informace o zakaznicich,

které se nachazeji v informacnim systému Project Open.

Nasledné pokracuje tvorbou marketingového planu, ktery nakonec uklada v informa¢nim systému
MS SharePoint. Dokument s timto planem postupuje fediteli spolecnosti, ktery jej bud’ schvali, nebo
vrati k pfepracovani.

Po schvaleni planu néasleduje samotnd realizace marketingu. Ta je uskutecnéna podle
definovaného komunika¢niho mixu bud’ riznou formou reklamy, specifickym podporem prodeje,
praci s vefejnosti, osobnim prodejem nebo piimym marketingem (tzv. Direct Marketingem). Nakonec

se provadi vyhodnoceni realizace konkrétniho typu marketingu.

Prehled vsech ¢innosti, které jsou soucasti marketingového procesu ukazuje nasledujici tabulka.
Cinnosti jsou sefazeny chronologicky a ogislovany tak, aby bylo ziejmé, zda se v ERP digramu

nachdzeji na shodné vertikalni Grovni ¢i nikoli.

Tab. 2 Prehled cinnosti v marketingovém procesu

Nazev ¢innosti Cislo vertikalni tirovné

[N

Definovani cilové skupiny

Sestaveni marketingového planu

Schvaleni marketingového planu

Realizace markteingového planu dle marketingového mixu

Realizace reklamy

Realizace pfimého marketingu

Realizace osobniho prodeje

Realizace prace s vefejnosti

Vyhodnoceni reklamy

Vyhodnoceni pfimého marketingu

Vyhodnoceni osobniho prodeje

g oo A DI DND

Vyhodnoceni prace s vetejnosti

2.2.2 Obchodni proces

N4

zacina identifikaci zakaznika obchodnim manazerem. V ptipadé potieby mu zaklada novy zakaznicky
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s

ucet. Poté pokracuje tvorbou dokumentu obsahujici poptavku. V poptavce uvadi nejriiznéjsi udaje,
jako naptiklad typ programu (produkt SFG nebo SFE), datum realizace, finan¢ni objem realizace,
pracovni objem realizace, odpovédnad osoba, atp. Jakmile je dokument vytvoren, uklada jej do
ptislusné slozky informacniho systému Microsoft Sharepoint.

Tuto poptavku spole¢né s feditelem spolecnosti pfezkoumava a hodnoti relevantnost nabidky,
realizovatelnost ze strany spolecnosti, dostupnost zdroji nebo soulad se strategii spolecnosti.

Jestlize dojde k zavéru, ze neni mozné poptdvku piijmout, vyrozumi zédkaznika s uvedenym
divodem odmitnuti poptavky. Déje se tak za pomoci emailového klienta Microsoft Outlook. V
ptipadé, ze dojde k pfijeti poptavky, pokracuje vypracovanim odpovidajici nabidky, kterou nasledné
pteda zédkaznikovi. Proces vypracovani nabidky je pfiblizen niZe.

Vypracovana nabidka je pfedana zakaznikovi. Ten ji miize odmitnout naptiklad poté, co nabidka
neuspéje ve vybérovém fizeni. V tomto piipadé se zkoumaji divody odmitnuti, které se nasledné
konzultuji s kolegy a feditelem spolecnosti. Poté cely proces konci. Obchodni manazer presouva
nabidku do zvlastni slozky a tim ji oznacuje za odmitnutou.

Muze také dojit k situaci, kdy je nabidka pfepracovana. Déje se tak na zakladeé zpétné vazby od
zakaznika.

V piipad¢, ze zakaznik nabidku akceptuje, obchodni manaZer pokracuje pfipravou smlouvy,
kterou predava schvalovateli zakazky. Tim muze byt jak obchodni manazer, tak i samotny feditel
spoleCnosti. Schvalovatel rozhodne o ptedani smlouvy zakaznikovi nebo o jejim dodate¢ném

N4

osobng¢, za ucasti predstavitelti spole¢nosti SOFO Group a.s.

Zakaznik bud’ zazada o upraveni smlouvy, nebo smlouvu podepise. Podepsana smlouva se opét

uskladiiuje v informacnim systému MS SharePoint.

Poté, co je zakazka vyhotovena, vyhodnocuje se spokojenost zdkaznika. Zakaznik je rizné
dotazovan a jeho odpovédi jsou vyhodnoceny a konzultovany uvniti spole¢nosti. Spokojenost
zakaznika je zjiStovana také prubézné, béhem celého procesu.

Piehled vSech ¢innosti obchodniho zobrazuje dalsi tabulka.
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Tab.3 Cinnosti obchodniho procesu

Nazev ¢innosti Cislo vertikalni irovné
Identifikace zakaznika 1
Zalozeni Gc¢tu zakaznika 2
Zadani poptavky do IS 3
Proces prezkoumani poptavky 4
Vyrozuméni zékaznikovi 5
Oznaceni poptavky ke zpracovani 5
Predani nabidky zakaznikovi 6
Vyhodnoceni nabidky 7
Identifikace pfi¢in odmitnuti nabidky 8
Zapsani informace o odmitnuti nabidky 8
Zapsani informace o akceptovani nabidky do IS 8
Ptijeti objednavky 9
Piiprava smlouvy 10
Schvaleni smlouvy 11
Predani smlouvy zakaznikovi 12
Podepsani smlouvy a zadani do IS 13
Zjisténi zpétné vazby od zakaznika 14
Vyhodnoceni zpétné vazby 15

Vypracovani nabidky piedstavuje proces, ktery zadina shromazdénim vSech potfebnych
podkladi. Obchodni manazer pouzije jak samotné udaje o zakaznikovi, tak i §ablonu vzorové firemni
nabidky. Vypracovana nabidka je pfedana fediteli spole¢nosti ke schvaleni, ktery mize pozadat o jeji

dodate¢nou upravu.

Tab. 4 Prehled cinnosti v procesu ,, Vypracovani nabidky *

Nazev ¢innosti Cislo vertikalni dirovné
Shromazdéni podkladt pro nabidku 1
Vypracovani nabidky 2
Schvaleni nabidky 3
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2.3 Cinnosti provadéné ve vazbé na ERP

Informacnim systém ERP Project Open slouzi predevsim k piehledu financi a stavil jednotlivych
projektid (procesti). Proto vSechny vykonavané ¢innosti ¢astecné souviseji s timto systémem.

Jen nékolik ¢innosti se vykonava pfimo pomoci funkci ERP. Identifikace téchto ¢innosti je pro
implementaci systtmu CRM klic¢ova. Bude nutné rozhodnout, zda se budou vykonavat za podpory

ERP nebo CRM. Nejdiive je ale nastinéna politika uzivani informaé¢niho systému Project Open.

Pti zapoceti nového obchodniho nebo marketingového procesu vytvoii piislusna odpovédna
osoba v Project Open novy projekt. Do tohoto projektu se zaznamenavaji tdaje o vykonanych
¢innostech procesu. Evidovani Cinnosti probiha dvéma zplsoby a jejich volba zavisi zcela na
zameéstnancich.

V prvnim zpiisobu Se pouzivaji jak hlavni, tak podifadné projekty. Pro kazdy zapocaty proces se
vytvari jeden hlavni projekt. V ramci jednoho hlavniho projektu se vytvaieji podiadné projekty tak,
aby kazdy podiradny projekt predstavoval jednu vykonanou ¢innost.

Ve druhém zptisobu neexistuji Zadné podiadné projekty. Zaznamy o ¢innostech se ukladaji do
tabulky s nazvem ,,Timsheet Tasks“, ktera je pfitomna u hlavniho projektu. V tabulce se vypliuji

nazvy provedenych ¢innosti, data vyhotoveni ¢innosti a pocet odpracovanych hodin.

Je na misté upozornit, Ze absenci pravidel pii tvorbé projektd 1ze povazovat za nest'astnou.

2.3.1 Marketingové €innosti
Jak jiz bylo zminéno, v§echny ¢innosti maji vazbu na ERP, nebot’ je zapotiebi udrzovat piehled o
vykonané praci (Cinnostech). Jenom nékteré z té€chto ¢innosti jsou vykonavany piimo pomoci funkci

ERP. Jejich prehled a pfiblizeni poskytuje néasledujici text.

Definovani cilové skupiny

Cilovou skupinou jsou lidé, ktefi maji potencial koupit n&jaky produkt nebo sluzbu. V systému
Project Open se vyuzivaji informace tykajici se zakazniki.

U nich se zkouma ptedevsim status a typ spole¢nosti. Pomoci téchto udaji se lze zaméfit na
aktivni a neaktivni zdkazniky a na oblast jejich podnikani. Déle se mohou tfidit podle typu spolecnosti
(pravnicka, konzultantska, prekladatelska, atd.), primarni kontaktni osoby, vazby na ucetniho, sazby

DPH, bézného data piichozich plateb, bézné metody plateb, Sablony pro fakturu a potvrzeni o platbé.

Realizace reklamy
K realizaci reklamy se Project Open vyuziva pouze tehdy, pokud je zapotiebi pouzit informace 0

stavajicich zakaznicich.
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Realizace Direct Marketingu

Direct Marketing je jednou z nejrychleji rozvijejicich se marketingovou ¢innosti. V ni se
zakaznici kontaktuji formou pfimého osloveni. Pokud je marketing cilen na stavajici zakazniky
spole¢nosti SOFO Group a.s., pak se pracuje s emailovymi nebo poStovnimi adresami zakazniki,
ptipadné s jejich telefonnimi Cisly. Project Open nepodporuje hromadné rozesilani emailti nebo tisk
dopist, a proto se vyuzivaji jeho funkce pro export dat ve formatu CSV. Tato data se pak importuji do

postovniho klienta Microsoft Outlook, ktery rozesilani hromadnych emailG podporuje.

Realizace osobniho prodeje
Osobni prodej znamend aktivni osobni Gcast pfi nabizeni konkrétniho produktu nebo sluzby. V

této ¢innosti jsou vyuzivany informace o sidlech zakazniku.

Realizace péce o stavajici klienty

Tato ¢innost zahrnuje vSestrannou pééi o stavajici klienty. PouZiti dat o zakaznicich z 1S Project
Open je témét nutnosti.

Ostatni Cinnosti s Project Open pfimo nesouvisi. Realizace podpory prodeje a PR je zaméteno
spiSe na vefejnost a nové zakazniky. Vyhodnocovani realizovaného marketingu se tyka diskuzi uvnitt

spole¢nosti a vystupy z této diskuze nejsou zaznamenavany.

2.3.2 Obchodni ¢innosti

Obchodni proces vyuziva ERP pouze ve dvou ¢innostech.

Identifikace zakaznika
Identifikace zakaznika nasleduje poté, co spolecnost obdrzi konkrétni poptavku. Obchodni
manazer zjisStuje, zda se jedna o nového nebo stavajiciho zakaznika. K tomu pouziva databazi

spole¢nosti ulozenych v ERP Project Open.

ZaloZeni uctu zakaznika

Zalozeni G¢tu zakaznika se provadi v okamziku, kdy neni evidovan v systému Project Open.
V zéloZce s nazvem ,,Companies je mu ziizen novy zaznam. Zde se vypliiuji informace o sidle
spole¢nosti, kontaktnich a faktura¢nich udajich, kontaktni osobé atp. Zakaznické uéty jsou dulezité

z pohledu projektt. Ty totiz nemohou existovat bez napojeni na konkrétniho zédkaznika.
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Home Users Projects Workflow Timesheet Absences Notes Helpdesk Finance Milestones Conf Iter
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Home Referral Source |
Project Management
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Obr. 6 PFiklad vytvoreni nového zakaznického Gctu v Project Open
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2.4 Navrh vazeb mezi CRM a ERP

S nasazenim nového informacniho systému Microsoft Dynamics CRM 2011 bude vykonavani
obchodnich a marketingovych ¢innosti jednodussi, pfehlednéjsi a profesionalné;jsi.
Doposud se vyse uvedené cCinnosti provadély za podpory ERP Project Open a Microsoft

SharePoint. Nov¢ se budou vykonavat pomoci systému CRM, ktery nabizi daleko vice moZnosti.

Pokud by se ale upln¢ vytadilo pouzivani systému Project Open, vedeni spole¢nosti by ztratilo
prehled nad stavy marketingovych a obchodnich projektt (procesti). Dale by ztratilo informace o
odpracovanych Casech a s tim spojenych finan¢nich nékladech. Tomu je potieba zamezit zavedenim
piislusnych vazeb mezi nové nasazovanym IS Microsoft Dynamics CRM a stavajicim Project Open.

Po prozkoumaéni jednotlivych procest a ¢innosti se nabizeji tfi mozné typy vazeb.

2.4.1 Zakaznické ucty
Cinnost ,,ZaloZeni uétu zikaznika* bude muset byt vykonavana v obou informaénich systémech.
Pokud by neexistoval udaj o spolecnosti v Project Open, nemohly by byt zalozeny projekty vztahujici

se k tomuto zakaznikovi.

Nabizi se jednoduché fteSeni, v kterém by byly Uéty tvofeny manualné, a to obchodnim
manaZerem. Nevyhody tohoto feseni jsou ale ziejmé. Casova naro¢nost, riziko nekonzistence dat a
rozdilnosti informaci u stejnych zakazniki. Také by zde byl dopad na samotného obchodniho
manazera a jeho nechut’ ke psani totoznych idaji na dvé riznd mista. Proto se musi pfistoupit
k integraci obou systému a zajistit automatické propojeni databazi se zakazniky.

Databaze budou propojeny jednosmeérné tak, aby se zakaznické ucty mohly tvofit, ménit a mazat
pouze v Microsoft Dynamics CRM. Tyto udalosti spojené se CRM pak okamzité vyvolaji reakce v
Project Open. Pokud se tedy v CRM zaloZi novy zadkaznicky ucet, pak se automaticky pomoci
né&jakého technického feseni vytvoii novy ucet i v ERP Project Open. Obousmérné propojeni by bylo

vvvvvv

vydat.

Konkrétni podoba vazby s nejniz§im mnozstvim potiebnych dat je znazornéna nasledujicim
obrazkem. Zdrojova data se nachazeji v Microsoft Dynamics CRM v zélozce ,,Obchodni vztahy*.
Uvnitf jsou evidovany vSechny spolecnosti, se kterymi zacina nebo existuje néjaky obchodni vztah.
Dalsimi udaji, které umi Project Open zpracovat, jsou primarni kontakt, adresa webovych stranek a

¢islo faxu.
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PROJECT 241 Microsoft Dynamics CRM
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” Company Name SOFO Group a.s. Obehodni vztah
§ Home Company Short Name * [SOFO Group a.s \ . NOV}’!’
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Admin Fax vztahu ™
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Country Czech Republic g Mésto IPIzeﬁ
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Ulice 1 C 50100
Ulice 2 Zemé ICzam Republic
Ulice 3 I Telefon IﬂﬂJZﬂ?EZZBZQDB

Obr. 7 Vazba mezi zakaznickymi ucéty Microsoft Dynamics CRM a Project Open

2.4.2 Zakladani projektu

Nekolikrat bylo zminéno, ze ERP Project Open slouzi vedeni spolecnosti k ptehledu stavu
projektit a hodin stravenych nad jejich realizacemi. Proto v Project Open musi existovat zaznamy o
¢innostech uskuteciiovanych v CRM.

Zavedenim CRM nastava otazka, zda je mozné nastavit automatické zakladani projektt v Project
Open v reakci na udalosti vyskytnuté v aplikaci CRM. Po prozkoumani v§ech moznosti je patrné, ze
automatické zakladani projektti neni mozné. Duvody jsou piiblizeny v nasledujicich odstavcich.

Zakladani projektd by v idealnim piipadé fungovalo zcela automaticky. To ale neni za stavajicich
informacénich systému a pravidel ve spole¢nosti SOFO Group a.S. uskuteénitelné. V uvahu tedy
ptipada kombinace ru¢niho a automatického zakladani projekti. Ani tento zpisob nelze realizovat.
Hlavni a neptekonatelnou ptekazkou je fakt, ze systém pti zakladani nového projektu, nemtize zjistit,
zda byl uz projekt v ERP ru¢né zalozen ¢i nikoliv. Pokud by tuto kontrolu ignoroval, mohly by
v Project Open existovat dva ruzné projekty vztahujici se kjednomu procesu (a vykonanym
¢innostem), coz by vedlo k naprostému chaosu.

Pokud by existoval n€jaky univerzalni kli¢, pomoci kterého by se tvorily nazvy projekta tak, aby
byl kazdy nazev unikatni, pak by se problém s ovérovanim existence projekt vytesil. Systém by totiz
pouzil urcita data ze CRM, nasledné sestavil podle klice nazev projektu a poté zjistil, zda uz nebyl
projekt zaloZzen ru¢né.

Nalezeni onoho kli¢e, podle kterého by se sestavovaly nazvy projektd, je tim nejvétSim

problémem. Kli¢ musi byt jednoduchy tak, aby byl pouzitelny jak pro ru¢ni, tak i automatické
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sestavovani. Zaroven musi pouZzivat néjaka data ze CRM a z téchto dat generovat pokazdé novy nazev

projektu. Tento problém je pro svou slozitost nad ramec této prace a neni dale zkouman.

Nakonec zbyva feseni v podob¢ ru¢niho zakladani projekti. Obchodni manazer vzdy zjisti, zda se
projekt v Project Open uZ vyskytuje, a v pfipadé absence jej sam vytvafi. Zadné automatické zakladani
projektu zde nebude existovat a obchodnik bude mit spravu projektu zcela pod kontrolou. Toto feseni
je pro spolecnost SOFO Group a.s. zatim nejvhodnéjsi.

Pfi vytvafeni projektil je vhodné zavést jednotna pravidla, kterymi se zjednodusi analyza a fizeni
procesi. Vybrané procesy a jejich ¢innosti je zapotfebi méftit. Proto musi byt u kazdého projektu
vyplnén jeho typ (marketingovy nebo obchodni). Tim bude mozné vSechny projekty roztiidit a

analyzovat zvlast obchodni a marketingové projekty.

lopenl
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Companies
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Home
© Translation
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@
a
@
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@
5
=

Project Management
Human Resources
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Provider Management
IT Services Mgmt

Obchodni projekt

C Marketingovy projek
g Project
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Service contract with a cu:

Collaboration  Milestone Milestones appear in the b

Einance C Program A group of projects with o
W‘m T Software Release Represents a software rel

— T unknown Unknown project type
' Other The project doesn't fit in a

Obr. 8 Priklad typt projektt v Project Open

Obdobné se museji evidovat vykonavané Cinnosti. Ty budou zaznamenavany vzdy jako diléi
projekty hlavniho projektu. Nebude tedy mozné, aby se jednotlivé ¢innosti vykazovaly jak pomoci
,» Timesheet task®, tak pomoci dil¢ich projektd. Kazdy dil¢i projekt pak ponese nazev totozny s nazvem
¢innosti v ERP diagramu. Zavedenim tohoto pravidla bude mozné analyzovat vybrané ¢innosti napfic

vSemi projekty a vydavat piislusna opatieni.
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Posledni typ vazby nacita a transformuje vybrana data z Microsoft Dynamics CRM. Data pak

ptenasi do ERP Project Open, kde jsou graficky vyobrazena v modulu s nazvem ,,Indicators. Jedna se

0 automatické reporty, pomoci kterych bude mozné monitorovat déni v CRM a kontrolovat

vykonavani vybranych ¢innosti.

Vazeb tohoto typu miize byt mnoho a budou se tvofit v zavislosti na pozadavcich managementu

spole¢nosti. Pro ukazku jsou uvedeny dvé vazby, a to z oblasti fizeni rizik a planovani.

Prvni vazba zobrazuje pocet ztracenych obchodnich ptilezitosti b€hem poslednich Sesti mésica.

Tato vazba ma kontrolni charakter a slouzi managementu spolecnosti, ktery mtize fesit problémy

S uzaviranim obchodnich kontraktu.
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Jako druhy piiklad je uvedena vazba, pomoci které se v Project Open zobrazuji o¢ekavané piijmy

béhem nésledujicich Sesti mésici. Ze systétmu CRM jsou vybrdny celkové castky uvedené

V objednavkach a zobrazeny v zdvislosti na planovanych terminech splnéni objednavky. Tyto

informace mohou pomoci pfi planovani finanénich tokd ve spole¢nosti.
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Obr. 10 Oc¢ekavané pfijmy z objednavek zobrazené v Project Open
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2.5 Implementace Microsoft Dynamics CRM 2011

Implementace obecné jakéhokoli informacniho systému klade naroky na softwarové a
hardwarové vybaveni spolecnosti. Nékteré systémy jsou pienositelné z pohledu operacnich systémil,
jiné jsou s opera¢nim systémem velmi svazané. Jedny systémy vyzaduji pro svij snadny béh nové
hardwarové prostfedky, jiné pro zménu vybaveni béZzného uZzivatelského pocitace. Produkty

(24

produktu Microsoft Dynamics CRM 2011.

Tento informacni systém sice vypada jako bézna webova aplikace, ovsem pozadi této aplikace se
neobejde bez systému Microsoft Dynamics CRM 2011 Server. Spole¢nost, ktera se pro CRM
rozhodla, si voli, zda pouzije tzv. online nebo offline verzi.

Online verze nabizi spole¢nostem jednoduché zavedeni systému bez instalace vlastniho serveru.
To ma ale za nasledek nizs§i mozZnosti integrace systému a piimého piistupu k datim a také ztratu
vlastni kontroly nad zabezpecenim firemnich dat.

Zavedeni offline verze znamena instalaci Serveru na vlastni pocita¢. Znamena to tedy mensi
riziko z pohledu zabezpeceni firemnich dat, ov§em vyssi pocate¢ni naklady. Minimalni a doporucené

hardwarové prosttedky nutné pro béh serveru jsou uréeny nasledujici tabulkou.

Tab. 5 Minimdlni a doporucné vybaveni nutného pro béh Microsoft Dynamics CRM 2011 Server [7]

Hardware Minimalni Doporucené

Procesor . x64 architektura . INTEL Xeon, AMD Opteron
nebo kompatibilni 2 - core > 1,5 GHz jiny 4 - core x64 (> 2 GHz)

Pamét’ 2 GB RAM >8GB

Hard disk > 10 GB volného mista >40 GB

Pro svij beh server vyzaduje 64 bitovy operacni systém Windows Server. Verze tohoto OS musi
byt 2008 nebo novejsi. Skladovani dat probihd v 64 bitovém MS SQL Serveru verze 2008. Ptehled
podporovanych OS a kompatibilnich SW znazorfiuje tabulka.

Tab. 6 Tabulka s podporovanymi systémy OS [7]

Podporovany OS Dalsi potifebny SW

Windows Server 2008 SP2 nebo R2 . MS SQL Server 2008 x64
Windows Server 2008 Datacenter

Windows Server 2008 Enterprise

Windows Small Business Server 2008 Standard

Windows Small Business Server 2008 Premium
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Z pohledu spole¢nosti SOFO Group a.s. je vhodné dodrzet doporuc¢ené minimalni parametry
hardwarového vybaveni. Pii jejich nedodrzeni hrozi pomalost celého informacniho systému.

Tento fakt se potvrdil i v situaci, kdy byla v ramci diplomové prace realizovana instalace toho
CRM Serveru a nasledné testovani jeho provozu. S dvoujadrovym 2 GHz procesorem a 1,5 GB paméti
trvalo nacteni uvodi webové stranky CRM témét 5 minut. Se zvySovanim velikosti operacni paméti
doba nacitani stranek Klesala.

Pro optimalni provozovani Microsoft Dynamics CRM 2011 Serveru lze doporucit tyto SW

prostiedky.
e Windows Server 2008 R2 x64
e MS SQL Server 2008 x64 Enterprise
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2.6 Rozhrani CRM a ERP

Spole¢nost SOFO Group a.s. stoji pfed provedenim tzv. systémové integrace, ktera predstavuje

propojeni jednoho informacéniho systému s druhym pomoci definovanych vazeb.

2.6.1 Typy systémovych integraci

Systémové integrace se dé€li podle nékolika hledisek. Jedno z hledisek piedstavuje obtiznost
realizace propojeni. To mize byt jednoduché, pomoci pfipravenych aplikacnich rozhrani. V opacnych
ptipadech se pouZzivaji obecna rozhrani typu REST, SOAP atp. Dalsim hledisko zkouma architekturu
informacénich systémut a urovné, na kterych jsou vazby realizovany [9]. Existuji proto integrace na
uzivatelské, aplikacni a datové urovni. Pro vytvoreni vazeb mezi dvéma informacnimi systémy ve

spole¢nosti SOFO Group a.s. byly prozkoumany nasledujici zptsoby integrace.

e Piimé propojeni systémil
e Integrace na uzivatelské Grovni

e Integrace na Grovni aplika¢ni nebo datové vrstvy

Piimé propojeni systémi piedstavuje tu nejidealnéjsi formu integrace. Jeden informacni systém je
vytvoien tak, aby dokazal komunikovat s druhym, konkrétnim systémem. Proto je integrace
jednoducha a nejslozit&jsi ¢ast znamena konfiguraci rozhrani systému. V nasledujicich kapitolach jsou
prozkoumana vSechna rozhrani, ktera by umoznila pfimé propojeni ERP a CRM.

Pod uzivatelskou urovni integrace si lze ptedstavit rozhrani uréené manualnimu importu a
exportu dat samotnym uzivatelem aplikace. Tato integrace je samoziejmé nezbytnou soucasti kazdého
informaéniho systému a Project Open i Microsoft Dynamics CRM jej nabizeji. Pro praktické pouziti je
vsak nejen z pohledu konzistence dat nepouzitelna.
integrace, Vv kterém jsou piislusné vazby realizovany specializovanymi programatory. K propojeni
systémul se miize pouZit externi software, ktery komunikuje pomoci obecnych rozhrani nebo piimych
pristupti k datim.

Priblizeni aplikaci Microsoft Dynamics CRM 2011 a Project Open z pohledu integrace je dilezité

pro uspésnou realizaci vazeb, definovanych v 2.4. Touto tématikou se zabyvaji nasledujici kapitoly.

2.6.2 Rozhrani Project Open

Project Open nabizi Sirokou moZznost piimé integrace s externimi informacnimi systémy. Proto je
mozné jednoduse realizovat vazby se systémy jako SAP, Navision, Nagios, OCS-Intventory, LDAP a
Active Directory, GanttProject a OpenProj, Trados.
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Obr. 11 Integracni rozhrani Project Open [10]

Piehled a popis podporovanych rozhrani z vybranych oblasti spravy financi, uzivatelt, projekti
se pro nazornost nachazeji v nize uvedenych tabulkach.
Kli¢ovou roli pro Project Open, jakozto ,,Enterprise Ressource Planning®, hraji finance. Proto se

V tomto systému nachéazeji rozhrani pro pfimou integraci az s dvanacti riznymi systémy.

Tab. 7 Prehled rozhrani Project Open pro integraci S financnimi IS

Rozhrani - finance . Struény popis rozhrani

ERI integrace s Exchange Rate Server pro podporu vice mén

SAP FI import finan¢nich informaci ze SAP FI, slouzi k fizeni projektovych rozpocta
SAP PS import informaci o projektech v SAP PS

CSV Export export informaci z oblasti financi

Navision Integration import informaci o financich, zakaznicich, zaméstnancich z MS Dynamics NAV
QBS import finan¢nich dat z IS Qouick Books

ContaPlus import dat z IS Qouick Books

UBL Generic Integr. integrace XML souboru zalozenych na standardu OASIS

KHK Kaufmann import dat némecky IS pro spravu podnikovych financi

SQL - Ledger integrace s open-source webovym ERP SQL Leader systémem

Lexware Buchhalter opét némecky IS systém pro podnikovych financi

Datev integrace se softwarem pro finanéni audity
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Z oblasti LDAP nabizi Project Open integraci se sluzbami pro spravu uzivateli opera¢niho

systému Windows a Linux.

Tab. 8 Prehled rozhrani Project Open pro integraci s autentizacnimi systémy

Active Directory . ovéfovani a import uzivatel z Active Directory MS Windows Server
OpenLDAP propojeni s nejrozsifenéj$im open — source LDAP serverem
Linux PAM sprava s autentizacni sluzbou prostredi UNIX

Dalsi vybrana oblast rozhrani se tyka externich aplikaci, které spravuji rizné projekty. Project

Open nabizi rozhrani pro ¢tyfi zndmé produkty.

Tab. 9 Prehled rozhrani Project Open pro integraci se systémy pro spravu projektit

Rozhrani - projekty Struény popis rozhrani

Microsoft Project import a export projekti z prostiedi Microsoft Project
GanttProject plna integrace s open - source produktem pro spravu projektt
OpenProj opét plna integrace s dal$§im open - source produktem

Task Juggler integrace s aplikaci pro spravu portfolia projektt

Pro tuto realizaci dfive definovanych vazeb jsou podstatné dvé oblasti rozhrani. Prvni z nich

nabizi propojeni s informacnimi systémy typu CRM. Jejich ptehled se nachazi v dalsi tabulce.

Tab.10 Rozhrani Project Open pro integraci se CRM systémy

Microsoft Outlook import informaci o spole¢nostech ulozenych v CSV souboru
Funambol integrace s aplikacemi MS Outlook nebo od spol. Apple, Android
Generic CRM Import obecné webové rozhrani umoziujici vytvareni objekti v PO

Project Open podporuje piimou integraci S aplikaci Microsoft Outlook. Umi provadét
synchronizaci kontaktti, ukolii, udalosti z kalendafe atp. Rozhrani pro pifimou integraci Microsoft
Dynamics CRM ale chybi.

Zajimavym rozhranim je Generic CRM Import. Jedna se o REST feSeni, které bylo ptedstaveno
v roce 2000 spoluautorem protokolu HTTP. Toto rozhrani je prakticky totozné s nize uvedenym
obecnym REST rozhranim. Neobsahuje zadné specialni prvky a Project Open jen poukazoval na

skute¢nost, Ze je mozné integrovat CRM systémy pomoci obecného REST rozhrani.
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Obecna rozhrani predstavuji nejuniverzalnéjsi zplsob integrace. Pouzivaji se vzdy tam, kde

neexistuje zadné specidlné vytvofené rozhrani, uréené pro integraci s konkrétnim informacnim

systémem.

Tab.11 Prehled vsech obecnych rozhrani Project Open pro Sirokou integraci s IS

. REST . rozhrani povolujici externim aplikacim tvorbu, éteni a zapis objekt .
ODBC ODBC rozhrani zpfistupnujici pfipojeni do databaze
XML-RPC rozhrani mapujici TCL calls do XML-RPC procedur
SOAP Lite Server odlehcena verze SOAP Serveru umoziujici

2.6.3 Vybrana rozhrani Project Open

V piedchozi kapitole jsou uvedena konkrétni rozhrani sdruzend do jednotlivych oblasti.
Vzhledem Kk tomu, Ze neexistuje zadné z nich neumoziiuje pifimou integraci s Microsoft Dynamics

CRM, bude zapotiebi prozkoumat jednotliva obecna rozhrani.

REST Web — Service

REST rozhrani predstavuje komunikaci na aplika¢ni Grovni pomoci stejnojmenného protokolu.
Toto rozhrani se v Project Open nevyskytuje a musi byt dodate¢né nainstalovano v sekci Package
manager. Po instalaci balicku a restartovani sluzby Project Open nasleduje nastaveni prav pro pristup

K riznym objektim (spole¢nosti, projekty, atp.).

Object Type Pretty Name S L 80&8=H48030 gf;::;swiki
é}} group Group W W W w W W mw mw mw mw w RUL Wiki
@ im biz object member Biz Object Relation W W [W [W W W w w w mw mw RUL
¥ im company Company RW RW RW RW RW RW RW RW RW RW RW RUL  Wiki
@ im company employee rel Company Employee Rel W W W W w mw mw ™w w mw mw RUL

Obr. 12 Nastaveni prav skupinam uzivatell pro ¢teni a zapis objektt v PO pomoci REST rozhrani

Protokol REST funguje na principu HTTP pozadavku [11]. Klient zasila pozadavky na server,
ktery je nasledné zpracovava a vraci rizné odpovédi. HTTP pozadavek muze byt dvojiho typu.
Pfijimani dat se provadi pozadavkem typu GET. Pro odesilani dat se volad pozadavek typu POST.
V obou ptipadech se jedna o pienos dat uspoiadanych do podoby HTML nebo XML.
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Tab. 12 Prehled vsech pozadavkii volanych pomoci REST rozhrani [12]

Nazev Typ Popis URL format

List . GET . seznam objektl . .Jintranet-rest/<typ_objektu>

Read GET vrati data objektu .Jintranet-rest/<typ_objektu>/<id_objektu>
Update POST  zméni data objektu .Jintranet-rest/<typ_objektu>/<id_objektu>
Create POST  novy objekt daného typu .Jintranet-rest/<typ_objektu>

Do pozadavku lze zadat 3 rizné parametry [10], kterymi se voli format vystupu (vstupu) a
omezeni poctl vracenych objektd nebo zadava specifickd podminka v podobé SQL klauzule.
Nasledujici text ukazuje piiklad URL pozadavku, ktery vraci ndzvy prvnich 20 spolecnosti

uspoiadanych do formy XML.
http://localhost/intranet-rest/im_company?limit=20&format=xml.

Jak uz bylo zminéno, komunikace se serverem probiha pomoci tzv. REST klienta. Tim

nejjednodussim Kklientem je bézny internetovy prohlize¢, do kterého se uvadi odpovidajici URL
pozadavku.

ﬂ; http:/ /localhost:8000 fintranet-rest/im_company?limit=20&format=xml - Windows Internet Explorer =10 5‘

@:‘/ ~ [RQ nttps o tim_c: i =[] [Live searcn P~

W gg| ~| RyHome |mhm‘fﬂnm\hnst:ﬁnnnﬁnt. x | | ) - B - @ ~ [ Page ~ (G Tooks +
Bl

<?xml version="1.0" 7>
- <object_list >

<object_id id="8726" href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/8726 ">Grupo Gabinec Associats S.L. </object_id >
<object_id id="8779" href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/8779 ">Boom Consuling </object_id >
<object_id id="8785" href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/8785 ">TecnoLodge </object_id >
<abject_id id="9957 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/9957 ">Freelance Menica Jimenez Martenez </object_id >
<object_id id="8766" href ="http:/ f/localhost:8000/intranet -rest/im_company/8766 ">Browne London </object_id >
<object_id id="10903 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/10903 ">UPS</object_id >
<aobject_id id="10910 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/10910 ">Office World </cbject_id >
<object_id id="10917 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/10917 ">Dell Inc. </object_id >
<object_id id="11028 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/11028 ">Freelance Daniel Damnfast </object_id >
<object_id id="9748" href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/9748 ">RDXBatterley </object_id >
<aobject_id id="11081 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/11081 ">Freelance Mar Fernandez Farhall </object_id >
<object_id id="8754" href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/8754 ">JediTec </object_id >
<object_id id="11105 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/11105 ">Freelance Gretchen Verloop van der Meij  </object_id >
<object_id id="11112" href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/11112 ">Freelance Andre Oriola </object_id >
<object_id id="11147 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/11147 ">Freelance Melissa Taylor </cbject id >
<object_id id="11152" href ="http:/ flocalhost:8000/intranet -rest/im_company/11152 ">Freelance Luisa Ramirez de la Cruz </object_id >
<object_id id="11228" href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/11228 ">Freelance Rachel Cartus </object_id >
<aobject_id id="10653 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/10653 ">Milkyway Inc. </object_id >
<object_id id="8760" href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/8760 ">Browne LA </object_id >
<object_id id="14163 " href ="http:/ /localhost:8000/intranet -rest/im_company/14163 ">Cicso Frameworks Inc. </object_id >

</object_list >

=
4] | 3

Done [ [ [ [ Localntranet | Protected Mode; OFF [Hm% -

Obr. 13 Spoleénosti vracené poZzadavkem typu GET

Ziskavani dat pomoci webového prohlizece slouzi pouze jako ukazka a nepredstavuje feSeni
systémové integrace. Proto je potieba pouzit REST Klienta s pokro¢ilej$imi funkcemi. Takovy klient
odesila nejenom obycejné pozadavky, ale i ptihlaSovaci tdaje, které slouzi k ovéfeni totoznosti a
ziskani citlivéjsich dat.

Vyhody tohoto rozhrani jsou v jednoduchosti pouzivani. VétSina programovacich jazyka
obsahuje knihovny pro tvorbu pokrocilého REST klienta, coz usnadiuje tvorbu komunikacniho

spojeni. Ptiklad pozadavku typu ,,GET*, ktery byl vytvofen objektové orientovaném programovacim
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jazykem C#, ukazuje nasledujici obrazek. Timto kodem lze ziskat seznam v8ech spole¢nosti v Project

Open.

5 USRS Form1.cs Desion]

-0l i vuindowsFormsaplication . Form1 ] §®button:_Clck(obrect sender, Eventargs &)

OS] ¢

- private void buttonl_Click(object sender, EventArgs e)

{
string url = "http://localhost:8000/intranet-rest/im_company";
WebRequest myReq = WebRequest.Create(url);

string username = "sysadmin@tigerpond.com™;
string password = "system";

string usernamePassword = Convert.ToBase64String(new ASCIIEncoding().GetBytes(username + ":" + password));
CredentialCache mycache = new CredentialCache();

mycache.Add(new Uri(url), "Basic”, new NetworkCredential(username, password));

myReq.Credentials = mycache;

myReq.Headers.Add("Authorization™, "Basic " + usernamePassword);

WebResponse wr = myReq.GetResponse();

Stream receiveStream = wr.GetResponseStream();

StreamReader reader = new StreamReader(receiveStream, Encoding.UTF8);
string content = reader.ReadToEnd();

Obr. 14 PozZadavek typu GET v programovacim jazyce C#

Pozadavek typu ,,POST* umoznuje aktualizaci jiz existujiciho objektu. Velky problém nastava
Vv piipadé, kdy je zapotiebi objekt vytvotit. Rozhrani REST podporuje tvorbu pouze dvou zakladnich
objekti [12]. Témito objekty jsou faktura a projekt. Proto lze konstatovat, Ze rozhrani typu REST
nelze pouzit k integraci s IS CRM. Neumoziiuje totiz tvorbu objektl typu spolecnost, coz je kli¢ové

pro uskute¢néni prvni nalezené vazbé predchozi kapitoly.

XML -RPC

XML - RPC piedstavuje protokol, které opét vyuziva HTTP [13]. HTTP zde slouzi jako
ptrenositel a XML jako standardizovana forma kddovani dat. Komunikace pfes XML — RPC rozhrani
je daleko sofistikovanéjsi, protoze umoznuje spousténi vzdalené ulozenych procedur véetné predavani
konkrétnich parametra.

XML — RPC funguje na podobné bazi jako REST. Existuje zde ale pouze jeden typ HTTP
pozadavku, kterym je ,,POST*. Pozadavky jsou pfijimany na adrese http://nazev_serveru:8000/RPC2/.

Pted samotnym volanim vzdalenych procedur je nutna instalace balicku s nazvem XML-RPC
Package. Ta se provadi v Project Open pod zalozkou ,,Package manager” [14]. Po instalaci balicku je
vhodné nahlédnout do seznamu procedur, které je mozné volat. Seznam se zobrazi po zadani adresy
http://nazev_serveru:8000/RPC2/admin/ a obsahuje jak vetejné, tak i systémové procedury. U kazdé
Znich je mozné ziskat nazev fyzického souboru, v kterém je ona procedura ulozena. Po kratkém

zkoumani je zfejmé, ze vétSina procedur je ulozena ve tfech zakladnich souborech.
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Soubor intranet-xmlrpc-procs.tcl (\packages\intranet-xmlrpc\tcl\) obsahuje nasledujici procedury.

Tab. 13 Prehled vsech procedur v souboru intranet-xmlrpc-procs.tcl

im_package_xmlrpc_id {} vraci ID balicku
im_xmlrpc_get_user_id {} ovéfeni totoznosti uzivatele
sglapi.authenticate { authinfo } ovéiuje piihlasovaci udaje
sglapi.object_types { authinfo } vraci seznam vSech objektl v systému
sglapi.object_fields { authinfo object_type } objekty a jejich datové typy v SQL
sqlapi.select { authinfo object_type constraints } vraci data konkrétniho objektu
sglapi.object_info { authinfo object_id } vraci data konkrétniho objektu
sglapi.login {email timestamp password} vraci token uZivatele

Dalsi procedury jsou ulozeny v souboru system-procs.tcl (\packages\xmirpc\tcl\).

Tab. 14 Prehled vsech procedur v souboru system-procs.tcl

system.listMethods {} . vraci seznam vefejnych metod
system.methodHelp { methodName } vyvola napovédu k procedute
system.multicall { array } spusténi vice procedur v jednom pozadavku
system.add { args } jednoducha metoda pro otestovani spojeni

Nejvice procedur se nachazi v xml-rpc-procs.tcl (\packages\xmlrpc\tcl\).

Tab.15 Prehled vsech procedur v souboru xml-rpc-procs.tcl

Nazev procedury Popis

xmlirpc::url {3} vraci URL, na kterém jsou pfijimany RPC
xmlirpc::enabled_p {} testuje, zda je server spustény
xmlrpc::list_methods {} seznam XML-RPC procedur na serveru
xmlrpc::register_proc { proc_name } registrace nové procedury
xmlrpc::remote_call { url method {args "'} } vyvola metodu na vzdaleném serveru

Vyhodou XML — RPC rozhrani je moznost tvorby vlastnich procedur. Pfi tvorbé je dilezité, aby
byly definovany, az na dvé odlisnosti, jako klasické ad_procs procedury. Nejprve museji byt schopny
pfijmout argumenty, které jim bude posilat privatni procedura xmlrpc::decode. Poté museji umét vratit
takova data, ktera budou transformovatelna do XML formatu pomoci procedury xmlrpc::respond.
Vsechny vytvotené procedury musi byt definovany v packagekey/tcl/foo-procs.tcl a nasledné
registrovany v packagekey/tcl/foo-init.tcl.
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K tvorbé procedur se pouziva velmi jednoduchy programovaci jazyk TCL [15]. Ten umi
komunikovat s objekty jak na aplika¢ni, tak na datové vrstvé. Vtom druhém piipadé vyuziva
klasickych SQL klauzuli, které umoznuji ziskat, zménit a vytvofit jakdkoli data ulozend na
databazovém serveru.

Diive bylo zmin€no, Ze pozadavky na vyvolani procedury se odesilaji na adresu
http://nazev_serveru:8000/RPC2/. K vyvolani procedury lze pouzit jakéhokoli existujiciho XML —
RPC klienta. Tento klient mize byt vytvoien také ve vét§in¢ programovacich jazykt. Moderni

objektove orientovany jazyk C# nabizi realizaci klienta pomoci standardni knihovny XML-RPC.Net.

SOAP Lite Server

SOAP predstavuje nejpokrocilej§i formu komunikace na aplikac¢ni Grovni, kterou Project Open
nabizi. Umoznuje externim aplikacim modifikaci PO objekti opét pomoci HTTP pozadavki a
zasilanych ve formatu XML. Na rozdil od ptedchoziho typu protokolu je pozadavek trosku jinak
usporadan.

Rozhrani SOAP neni standardné v Project Open pfitomno. Proto musi byt pod administratorskym
uctem nainstalovan bali¢ek s nazvem ,, intranet-soap-lite-server “ [16]. Klient komunikuje se SOAP

serverem pomoci nize uvedenych zakladnich metod.

Tab. 16 Prehled vsech metod rozhrani SOAP

Nazev metody Popis

authenticate(userld, password) vraci autoriza¢ni Token
objectCreate(authToken, objectType, varList) vytvoreni objektu

objectUpdate(authToken, objectld, varList) zmeéna dat uvnitf objektu
objectSelect(authToken, objectType, varList) vrati v§echny objekty podle zadanych kritérii

Z tabulky je vidét, jak jednoduché je jejich pouziti. U kazdé metody typu ,,0bject™ se vzdy
zadavaji povinné parametry. Jimi jsou autorizaéni kli¢, typ objektu, jehoz nazev je v tzv. pékném tvaru
(Project misto im_project) a nakonec list obsahujici parametry vztahujici se ke konkrétnimu typu
objektu. Tento list muZze byt u stejného typu objektu dvojiho druhu. Bud jsou zadany pouze ty
nejnutnéjsi parametry, nebo pak ipIné viechny. Zadna jina kombinace neni akceptovana.

Naptiklad pro vytvofeni objektu typu Office je nutné zadat minimalné téchto 5 parametru:
office_name, office_path, office_type_id, office_status_id, company_id. Pokud by se pfi vytvareni
objektu chtélo zadat i telefonni Cislo kancelafe, musel by list parametri obsahovat dalSich 11
parametrti: address_city, address_country_code, address_linel, address_line2, address_postal_code,
address_state, -contact person_id, fax, landlord, note, phone. Seznam vsSech objekti a nutnych

parametrd je uveden na strance http://www.project-open.org/documentation/list_object_types.
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Realizace komunikace se serverem je uz pokrocCilejsi zaleZitosti. Opét je zapotiebi néjakého
SOAP klienta, ktery pomoci HTTP pozadavki odesil4 textovy fetézec piesné v takové podobé, jak ho
definuje norma standardniho SOAP protokolu. Nize je zndzornén piiklad SOAP HTTP pozadavku,
ktery byl uveden na http://www.kosek.cz/diplomka/html/websluzby.html.

POST HTTP/1.0

Content-Type: text/xml; charset=utf-8
Content-Length: nnn

SOAPAction: ""

<SOAP-ENV:Envelope
xmlns:SOAP-ENV="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/"
SOAP-ENV:encodingStyle="http://schemas.xmlsoap.org/soap/encoding/">
<SOAP-ENV:Body>
<m:GetLastTradePrice xmlns:m="urn:x-example:services:StockQuote">
<symbol>MOT</symbol>
</m:GetLastTradePrice>
</SOAP-ENV:Body>
</SOAP-ENV:Envelope>

ODBC

ODBC (Open Database Connectivity) je standardizované API rozhrani psané v programovacim
jazyce C [17]. Toto rozhrani umoziiuje pfistup kobjektim (tabulkam, funkcim
proceduram) databdzového serveru. Pro pfipojeni k serveru je zapotiebi tzv. ODBC ovladac¢ a klient,

ktery umi s timto ovladacem pracovat.

ODBC ovlada¢ se lisi podle typu DBMS, pro které zprostiedkovava pripojeni, a architekture
opera¢niho systému, na kterém bude ovlada¢ pouzivan. Vétsina téchto ovladact je voln€ dostupna na

internetu a vzdy je vhodné vyhledavat jejich nejnovejsi verze.

IS Project Open v3.5 skladuje data v databazovém serveru PostgreSQL verze 8.2.
Prislusny ODBC postgresql ovlada¢ je volné ke stazeni i v 64 bitové verzi na strankach
http://www.postgresgl.org/ftp/odbc/versions/msi/. Po jeho instalaci se v OS Windows objevi jako
jeden z dostupnych zdrojii dat v zalozce ODBC ovladacich paneld. Pfidanim tohoto zdroje dat a
doplnéni prihlasovacich udaji k DBMS PostgreSQL je konfigurace spojena s ODBC ovladacem
ukoncena.

Vyse bylo uvedeno, ze ODBC ovlada¢ slouzi jako zprostfedkovatel pfipojeni mezi serverem a
klientem. Samotny klient mize mit mnoho podob. Vzdy se jedna o néjakou aplikaci, kterd pomoci

ODBC ovladace posila jednotlivé SQL dotazy.

Volani SQL dotazii ma smysl pouze v pfipad¢ znalosti databaze, kterou Project Open pouziva.
Tato databaze obsahuje celkem 341 tabulek a 1785 funkci a potiebné tabulky budou pfiblizeny
v dalsich kapitolach.
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2.6.4 Rozhrani Microsoft Dynamics CRM 2011

Informacni systém Microsoft Dynamics CRM 2011 nabizi plnou integraci informacnich systémi
spole¢nosti Microsoft. Témi jsou napiiklad Microsoft Dynamics NAV, SharePoint, Office 2010 nebo
Office365. Také nabizi plné propojeni s proslulym robustnim informacnim systémem SAP. Project
Open se vSak mezi podporovanymi systémy nevyskytuje. Divodem mize byt i dlouhodoba politika
spolecnosti Microsoft, ktera velmi malo podporuje systémy s otevienym kodem.

Ziskani informaci o integraci CRM je na rozdil od Project Open velmi obtizné. Spolecnost
Microsoft je pfedava pouze svym partnerskym specialistim, od kterych pak putuji k zakaznikiim
formou nejriiznéjsich Skoleni. I ptesto bylo mozné nalézt nékolik informaci tykajici se propojeni CRM
s ERP. Integraéni ERP specialista pro Microsoft Dynamics CRM Pavel Slesingr uvadi nasledujici

model integrovaného feseni [18].

Integrované reseni

Prostor pro spoluprae E J OWS Spoluprace

Sdileni Sdileni dokumentt
Transakéni informa&ni systén Rozhodovani

Komunikace _ il

— . ¥

| Microgft Dynamifcs
% ERP/CRM l_Dv
| i

Analyza

Microsoft® ;' i
UloZeni S Q Reporting ~ Analysis areporty

L Serverz Services  Services

VyuZiti ;‘ » Vyvoj

\ o ¢
Windows Server 2008 Visual Studio

Propojeni BizTalk Server

& Microsoft Dynamics

Obr. 15 Modelové feSeni integrace Microsoft Dynamics CRM pomoci BizTalk Serveru

Vtomto modelu je pouzita aplikace Microsoft BizTalk Server. Ta obsahuje mnoho

komunikac¢nich rozhrani a bude ptibliZzena v dalSich odstavcich.
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2.6.5 Vybrana rozhrani Microsoft Dynamics CRM 2011

Z ptedchoziho obrazku je vidét, na jakych platformach funguji informacni systémy spolecnosti
Microsoft. Skladovani dat probiha vzdy v MS SQL Server, ktery sam o sob& umoznuje integraci
systému na datové urovni. Proto bude tato forma popsana dalSich odstavcich. Specialista na ERP

feseni vSak pouziva univerzalngjsi formu integrace, a to pomoci BizTalk Serveru.

Microsoft BizTalk Server

Microsoft BizTalk je serverové fesSeni pro integraci a propojeni riiznych informacnich systémd.
Zpravidla se jedna o propojeni vice informacnich systémt spolecnosti Microsoft nebo systému
Microsoft a systému od jiného vyrobce. BizTalk server podporuje nejriiznéjs$i moznosti integrace, a to
od pfenosovych protokold az po vysokou integraci s obchodnimi aplikacemi, napfiklad PeopleSoft,
SAP, Siebel a Oracle [19]. Obecné moznosti integrace IS s podporou BizTalk Serveru znazoriuje

nasledujici obrazek.
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Obr. 16 Priklad adaptért BizTalk Serveru [20]

BizTalk server komunikuje s jinymi informa¢nimi systémy pomoci tzv. adaptéri. Standardné jich
je kdispozici 17. Dalsich vice nez 10 je mozné stahnout na strankach spole¢nosti Microsoft [19].

Strucny piehled vSech dostupnych adaptérti znazoriuje nasledujici tabulka.
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Tab.17 Dostupné adaptéry BizTalk Serveru

Adaptér Popis funkce

SAP Podpora BAPis, RFCs a tRFCs, IDOCs a zpracovani udalosti z SAP
Siebel eBusiness Applications Piistup k aplikacim Siebel eBusiness

Oracle eBusiness Suite Umoznuje integraci s Oracle eBusiness Suite aplikacemi

Oracle Database Poskytuje ptistup do databazi Oracle véetné sledovani zmén v databazi
SQL Server Poskytuje ptistup do SQL Server databazi

WCF LOB Adapter SDK programovaci model pro vyvoj adaptért zalozenych na WCF
Microsoft Dynamics CRM 4.0 Adaptér umoznujici Microsoft Dynamics CRM 4.0 s jinym IS
PeopleSoft Enterprise Komunikace s PeopleSoftEnterprise systémem

JD Edwards OneWorld XE Vyména obchodnich zprav s JD Edwards OneWorld XE

JD Edwards EnterpriseOne Vymeéna obchodnich zprav s JD EnterpriseOne

TIBCO Rendezvous spojeni s TIBCO Rendezvous pomoci binarnich dat ve formé XML

TIBCO Enterprise Message Service  spojeni s TIBCO EMS Serverem pomoci binarnich dat ve formé XML

Host Applications Vyména dat mezi BizTalk Server a IBM zSeries (CICS a IMS)

IBM DB2 Umoziuje ¢teni a zapis z IBM mainframu DB2 pro z/OS

Host Files Povoli data exchange mezi BizTalk Serverem a IBM mainframem
WebSphere MQ (CB) Komunikace s IBM WebSphere MQ pomoci netransakéniho klienta
WebSphere MQ Zasilani a ptijimani zprav od IBM WebSphere MQ

MSMQ Zasilani a pfijimani zprav z Microsoft Message Queue (MSMQ).
FILE Umoznuje ¢teni a zapis do souborti

FTP Vymeéna dat mezi BizTalk a FTP Serverem

FTPs Zabezpecena vyména dat mezi BizTalk a FTP Serverem

HTTP Odesilani a pfijimani zprav formou HTTP

POP3 Zasilani a ptijimani zprav pomoci POP 3 brany a protokolu

SMTP Zasilani a ptijimani zprav pomoci SMTP brany a protokolu

SOAP posilani a pfijimani HTTP zprav pomoci protokolu SOAP
Windows Comm. Foundation Sedm adaptéra pro komunikaci s webovymi sluzbami pomoci WCF
SharePoint Umoznuje vyménu XML a binarnich zprav s knihovnami SharePoint

Jak jiz bylo zminéno, standardné BizTalk Server 2010 nabizi 17 adaptéri. Ty lze konfigurovat

pomoci aplikace BizTalk Server Administration, ktera je zobrazena na nasledujicim obrazku.
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Ef BizTalk Server Administration Console 10l x1

File Acton View Help
&= | H
| Console Root 7 Actions
&= [47] BizTalk Server Administration 33'] Adapters Adant M
= 33 BizTalk Group [WIN-K26FXDt
B Applications | Adapter Name | Comment Is Configured I New »
iy Parties i3 FILE FILE adapter Yes . R
B 53 P‘Iatform Settings 'g'::,‘l FTP FTP adapter Yes
|| Hosts |@] Refresh
[ Host Instances §31 HTTP HTTP adapter Yes B e
ul] Servers 8% MQSeries MQSeries adapter Yes e
{3 Message Boxes Selected Item -
(&l Adapters 331 MSMQ MSMQ adapter Yes
§2] Event Viewer (Local) 531 POP3 POP3 adapter Yes New 4
& smrp SMTP adapter Yes Refresh
% soap SOAP adapter Yes B rep
331 SQL SQL adapter Yes
'{EJ WCF-BasicHitp Windows Communication Founda... Yes
E WCF-Custom Windows Communication Founda... Yes
g; WCF-Customlsol... Windows Communication Founda... Yes
gZJ WCF-NetMsmq Windows Communication Founda... Yes
’;EJ WCF-NetNamed... Windows Communication Founda... Yes
5:1 WCF-NetTcp Windows Communication Founda... Yes
5:: WCF-WSHttp Windows Communication Founda... Yes
E@ Windows ShareP... Windows SharePoint Services ad... Yes
N — i

| | I

Obr. 17 Konfigurace adaptérd BizTalk pomoci BizTalk Server Administration

Pro tuto diplomovou praci mohou byt pouZitelné adaptéry Microsoft Dynamics CRM 4.0, HTTP,
SOAP nebo WCF — Basic.

Adaptér Microsoft Dynamics CRM 4.0 neni po instalaci serveru pfitomen. Lze jej zdarma
stahnout na strankach [21]. Instalace adaptéru za pfitomnosti BizTalk Server 2010 v8ak nebyla mozZna.
Pti jeho instalaci byla pozadovana piitomnost BizTalk Server 2006, a to bez ohledu na podporovanou
verzi 2010 uvedenou Vv dokumentaci adaptéru. Z ¢asovych divodi a nedavéry k tomuto adaptéru
jakozto feSeni integrace s Microsoft Dynamics CRM 2011 nebyla provedena instalace BizTalk Server
2006 a dalsi otestovani adaptéru.

Zbylé adaptéry (HTTP, SOAP, WCF — Basic) fesi integraci systémil na bazi HTTP protokolu.
Lisi se jen formatem, do jakych jsou posiland data usporadana. Nejpokrocilejsi z nich je SAOP

adaptér, ktery se jevi jako jedno z nejvhodné&jSich feSeni planované integrace.
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2.7 Navrhovana feseni implementace vazeb mezi CRM a ERP

V kapitole 2.4 byly definovany dva typy vazeb, které budou zajistovat propojeni mezi obéma
systémy. Prvni vazba je kliGova a zajistuje vyskyt zdkaznickych uctt v Project Open a Microsoft
Dynamics CRM. Druhou vazbu lze chapat jako pfidavnou. ManaZerim pracujicim v ERP Project
Open umozni sledovat a kontrolovat déni v CRM.

Nasledujici odstavee zkoumaji rtizné moznosti realizace vazeb. Nejprve piiblizuji zptisob
integrace a poté zkoumaji, zda je navrhovany zpisob integrace vhodny pro implementaci obou vazeb.

Detailni prozkoumani vsech rozhrani Microsoft Dynamics CRM 2011 a informa¢niho systému
ERP Project Open pfineslo dva mozné zptsoby, jakymi Ize oba informacni systémy propojit. V tom
prvnim se jedna o integraci na datové urovni. Druhy zptisob zapojuje integraéni server BizTalk.

Propojeni na datové Grovni znamena tu nejc¢ist§i formu integrace. Jedna se o tzv. ETL (Extract
Transform Load) feSeni, v kterém se z jedné databaze ziskavaji konkrétni data, nasledné se upravuji a

vkladaji do druhé databaze.

ETL feSseni mize mit dvé podoby. Bud’ se pouzije externi ETL nastroj nebo se prenos,
transformace a vkladani dat provadi pomoci databazového serveru jednoho z informa¢nich systému.

Obe feseni jsou bliZe popsana.

2.7.1 Pouziti ETL nastroje

Dnesni internetovy svét nabizi mnoho riznych ETL néstroji. Spolecnost, ktera nema s podobnym
vybérem zkuSenosti, zpravidla postupuje tak, zZe hleda n€jaky osvédceny kontakt, ktery mu s vybérem
spravného ETL nastroje pomize.

V horsim ptipadé je timto kontaktem predstavitel softwarové spolecnosti, ktera nabizi dokonala
feSeni s neskuteénym mnozstvim funkci a moznosti. Stejné podobné pak tato softwarova spole¢nost
pozaduje neskute¢né mnozstvi vystavenych faktur s nemalymi financnimi ¢astkami.

Proto je moudfejsi volit jinou cestu, a to v podobé¢ Sikovného databazového specialisty a jednoho
z vefejné¢ dostupnych ETL nastroji. Pouziti ETL nastroje v pfipadé propojeni Microsoft Dynamics

CRM 2011 s Project Open zobrazuje tento jednoduchy obrazek.
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Obr. 18 Integrace CRM s Project Open pomoci ETL nastroje

Dostupnost databazového specialisty je pomémé vysoka. Bud’ jej 1ze pronajmout od externi
spole¢nosti, nebo jim mize byt i vlastni zaméstnanec IT oddéleni. Pti zavadéni Microsoft Dynamics

CRM 2011 a jeho integrovani s Project Open by mél postupovat takto.

1) Ptipravit HW a SW prostfedky pro zavedeni Microsoft Dynamics CRM Server 2011
2) Instalovat Microsoft Dynamics CRM Server 2011

3) Vybrat vhodny ETL nastroj

4) Prozkoumat architekturu databaze Project Open a CRM

5) Vytvotit ETL pravidla respektujici definované vazby (kap. 2.4)

6) Zavést real-time integraci

V prvnim bodé¢ 1ze pouzit informace z kapitoly 2.5. Ptitom je vhodné dodrzet optimalni parametry
prostiedkti a s ohledem na budouci verze Dynamics CRM zvolit nejnovejsi verze jak operacniho
systému, tak i databazového serveru.

Predchazi ji instalace databazového serveru MS SQL Server minimalni verze 2008, .NET Framework,
Web Server (IIS), File Service a jinych doplikl. Slozitou ¢asti je také nastaveni okruhu domén a
uzivateld, pod kterymi bude mozné server spravovat. Detailni postup instalace je uveden na strankach

spole¢nosti Microsoft [22].
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Ve tietim kroku je vybran ETL nastroj. Zajimavym komerénim produktem je PowerCenter od
spole¢nosti Informatica. Nabizi snadnou konfiguraci a real — time pienos dat. Z oblasti nastroju, které
jsou dostupné zdarma, ptipada v ivahu naptiklad Pentaho, Talend, Clover ETL nebo Ketl.

Informatica Power Center je profesionalni vykonny software nabizejici vysokou miru integrace.
Podporuje piesun velkych objemt dat a spliiuje pozadavky na podnikové zabezpe€eni dat. Real-Time
edice umoznuje okamzité presuny dat s ohledem na udrzeni jejich integrity. Cenu tohoto produktu

vSak nebylo moZné na dohledat a je k dispozici pouze na pozadani.

Talend ptedstavuje zajimavy nastroj dosahujici profesionalni kvality. Je k dispozici ve volné
Sifitelné edici ,,Talend Open Studio for Data Integration®. Ta nabizi zakladni nastroje pro integraci
systémul véetné ne¢kolika adaptérii pro ptipojeni riznych databazovych servert. Dle stranek vyrobce by
verze ,,Talend Enterprise Data Integration méla nabizet i real — time piendSeni dat, rizné privodce
nastavenim, profesionalni podporu a moznost planovani uloh. Tato verze je vSak placena a cena

nebyla vyrobcem zvefejnéna.

Clover ETL patii mezi kvalitni nastroje, které opét nabizeji volnou a placenou verzi produktu.
Cena verze, kterd podporuje pirenaSeni dat v realném cCase, vSak nebyla zvetejnéna. Vzhledem

k uvedené cené nizsi verze aplikace se bude jednat o cenu v fadech tisict dolart.

Vsechny tyto nastroje obsahuji ¢asové omezenou verzi nebo verzi zdarma ke stazeni, ktera ale
nepodporuje prenos dat vrealném case. Je tedy otazkou, ktery ztéchto produktd nabizi lepsi a
prijemnéjsi integraci systémul za nejniz§i moznou cenu. Nastroje ale nebylo mozné porovnat, kvili
Spatné dostupnosti cen téchto produkti a velkému mnozstvi Casu, ktery by byl pro objektivni

porovnani produktt potieba.

Ctvrty bod ve vyse uvedeném postupu znamenid prozkoumani databazi obou informaénich
systému. Znalosti architektur téchto databazi jsou dulezité pfi vytvareni ptislusnych vazeb uvedenych

v kapitole 2.4. Nejprve je popsana zdrojova databaze (CRM) a poté cilova (ERP).

Architektura databize Microsoft Dynamics CRM 2011

Informacni systém CRM uklada data v databazovém serveru MS SQL Server. V ni se nachazi
ptislusna databaze, jejiz model neni vefejné dostupny. Lze ale ziskat, a to pomoci MS SQL Server a
jeho funkce ulozené v zalozce ,,Database Diagrams®“. Diky zna¢nému mnozstvi tabulek a jejich
propojeni je tento model velmi slozity, a proto neni v této praci uveden.

Udaje o obchodnich spole¢nostech, pouzivané v prvni vazbé, se nalézaji v robustni tabulce
s nazvem ,,AccountBase®. Ta obsahuje vice nez 80 sloupcti. Propojeni mezi touto tabulkou a ostatnimi
tabulkami v databazi je velmi mnoho. Jejich znalost ale neni nutnd, protoze vSechny potiebné

informace k uskute¢néni vazby se nachazeji pravé v této tabulce.
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Obr. 19 Ukézka vybranych sloupct tabulky ,, AccountBase “a mnozstvi existujicich vazeb

Data tykajici se obchodnich pfileZitosti jsou K nalezeni v tabulce s nazvem ,,OpportunityBase“.
Ztracené prilezitosti, které jsou pouzivany ve druhé vazbé, se vyhledaji podle hodnoty ,,2* uvedené ve
sloupci ,,statecode®.

Tteti vazba ptenasi tdaje o oéekavanych piijmech nasledujicich Sesti mésicu. Data s tdaji o
objednavkach jsou ulozena v tabulce ,.SalesOrderBase®. Ocekavané cEastky jsou evidovany pod

sloupcem ,, Total Amount*.

Architektura databaze Project Open

Aplikace Project Open uklada data v odlisném databazovém serveru. Jedna se o PostgrSQL
Server, ktery obsahuje podstatné jednoduseji uspotfddanou databazi. Kazdy projekt, spolecnost,
kancelaf, tiket nebo jiny prvek aplikace je zde ulozen jako tzv. objekt.

Vsechny objekty jsou evidovany v matetské tabulce s nazvem asc_objects. V ni se nachazeji
pouze obecné informace, pricemz data objektli jsou ulozena v pfisluSnych tabulkach. Pro kazdy typ
objektu (projekt, spole¢nost) existuje pravé jedna konkrétni tabulka. Ve je znazornéno v nasledujicim
datovém modelu, ktery je dostupny na strankach dokumentace IS Project Open [23]. Dalsi obrazky
zobrazuji zavislosti mezi vybranymi tabulkami a byly vyhotoveny programem Microsoft Office Visio
2007.
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Obr. 19 Model databaze Project Open [23]

Z pohledu vytvafeni vazeb je na obrazku dilezita oblast s nazvem ,,Main Business Objects”. V ni
jsou zobrazeny tfi zakladni objekty, resp. tabulky. Projekty (im_projects), spolecnosti (im_companies)
a jejich kancelafe (im_offices). K uskute¢néni prvni vazby je zapotiebi vkladat a aktualizovat data

Vv tabulce im_companies. Zavislosti mezi touto tabulkou a jinymi tabulkami jsou dulezité.

acs_objects im_companies im_offices
PK | object_id ~+—— PK | company_id office_id

[

object_type main_office_id office_name

security_inherit_p company_status_id ] office_path
creation_date company_type_id office_status_id
last_modified crm_status_id office_type_id
tree_sortkey annual_revenue_id
old_company_status_id 7 im_categories
default_invoice_template_id
default_quote_template_id » PK |category id
default_quote_teplate_id
primary_contact_id category
manager_id
company_name users
company_path
» PK |user_id
username
priv_name
priv_email
email_bouncing_p
n_sessions
skin

Obr. 19 Propojeni tabulky im_companies v ramci databaze Project Open
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Jak je vidét, tabulka se spoleCnostmi je svazana S tabulkou obsahujici udaje o kancelafich,
uzivatelich (manaZerech a zodpovédnych osobach) a kategoriich.

Nazvy sloupcty, které jsou zvyraznéné, piedstavuji povinné tdaje potfebné pti vkladani novych
fadkd do tabulek. Pokud se tedy zaklada nova spolecnost, musi se nejprve zalozit novy objekt do
tabulky acs_object. Poté se teprve mize zalozit novy fadek do tabulky im_companies stim, Ze je
zapotiebi uvést v§echny tu¢né vyznaéené tidaje. Mezi povinné informace patii také company_statis_id
a company_type_id, které jsou svazany s primarnim kli¢em tabulky im_categories. Druhym povinnym
udajem je main_office_id ktery zaruduje, Ze ke kazdé spolecnosti budou existovat informace o
kancelafi, v které spolecnost sidli. Tabulka im_offices ale neni ,,kone¢nou a je napojena na dalsi

tabulky. Ve znazornuje dal$i obrazek.

acs_objects im_offices im_categories
PK |object id - PK | office id > PK | category_id

object_type office_name category

security_inherit_p office_path

creation_date office_status_id country_codes

last_modified office_type_id

tree_sortkey address_country_code » PK |iso

contact_person_id

country_name

users

PK |user_id

A

username
priv_name
priv_email
email_bouncing_p
n_sessions

skin

Obr. 20 Propojeni tabulky im_companies v ramci databaze Project Open

Z obrazku je vidét opétovné napojeni na matefskou tabulku acs_objects. Mimo jiné zde existuji
vazby na tabulku s uzivateli, adresami a kategoriemi.

Data prendsena ve druhé a tieti vazbe, ktera je definovana v kapitole 2.4, museji byt skladovana
v novych tabulkach databaze Project Open. V této databazi se totiz nevyskytuji zadné ptislusné
tabulky, které sdruzuji obdobné informace, které jsou prenaseny. Nazvy téchto tabulek mohou byt

libovolné.

V patém bodé onoho postupu dochazi k tvorbé piislusnych vazeb. Ty jsou realizovany v pomocné
ETL aplikaci formou riznych pravidel. Pravidla pfesné definuji zdroj dat (tabulka databaze v MS SQL
Server), transformaci a ukladani dat do tabulky cilové databaze (PostgreSQL).

Posledni bod postupu zavadi synchronizaci dat v redlném case. Tento bod ale nebyl otestovan.

Funkce totiz nebyla souc¢asti zadné neplacené verze ETL aplikace.

50



Identifikace procesnich vazeb mezi ERP a CRM Bc. Petr Lang, 2012

2.7.2 Pouziti MS SQL Server

Druhy zpisob propojeni se také odehrava na datové trovni. Nepouziva ale zadnou externi
aplikaci. Veskeré vazby jsou realizovany na strané CRM a jeho databazového serveru MS SQL
Server. V ném je pomoci ODBC ovladace vzdalené pifipojena databaze z PostgreSQL Server. Tak se
v MS SQL Server vyskytuji obé databdze a pfenos dat mezi nimi je relativné jednoduchy. Navic
umozituje synchronizaci dat v realném cCase, nebot’ data jsou prendSena v reakci na udalosti, které
nastaly ve zdrojové databazi (nova spole¢nost, aktualizované tidaje atp.). Postup pfi realizaci tohoto

propojeni je nasledujici.

1) Ptipravit HW a SW prostiedky pro zavedeni Microsoft Dynamics CRM Server 2011
2) Instalovat Microsoft Dynamics CRM Server 2011
3) Piipojit databazi z PostgreSQL Server do MS SQL Server

4) Vytvofit ptislusné spoustéée (triggery) respektujici definované vazby (kap. 2.4)

Prvni dva body tohoto postupu byly popsany v ptedchozi kapitole. Ve tfetim bodé dochazi ke
vzdalenému piipojeni databaze Project Open do databazového serveru MS SQL Server. Usp&iné
ptipojeni je podminéno spravnou konfiguraci ODBC zdroje dat v ovladacich panelech opera¢niho

systému.

b Microsoft SQL Server Management Studio

File Edit Wew Project Debug Tools Window Community Help

1,

1 New Query | Oy | £ o G | | 5 W & | ] i 98 Tl || o ! Exea= b W o 35 H |
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= Ld WIN-K26FXDOHI6EL (SQL Server 10,50, 1617 - DIPLOMKA\Administrator)

= [ Databases
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3 Databasg Snapshots Seleda E ;SSCHDT . ij Help

| J BAMArchive A General
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Obr. 21 Vyskyt obou databazi v MS SQL Server [24]
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Pokud je vzdalena databaze Uspé$né piipojena, nasleduje posledni bod postupu. V ném jsou
vytvotfeny tzv. spoustéce (triggery), které obsahuji kod psany v programovacim jazyce T-SQL. Tyto
spoustéce jsou naprogramovany u zdrojovych tabulek (viz Architektura datab4dze Microsoft Dynamics
CRM 2011) tak, aby reagovaly na vkladani a aktualizaci fadkt. Pokud jedna z téchto udalosti nastane,
databazovy server okamzit¢ vyvola spoustéce, které svym koédem prenesou vkladand nebo meénéna
data do tabulek cilové databaze PostgreSQL. K vytvafeni spoustéct lze vyuzit kod funkce, ktera se
nachazi v PostgreSQL Server a nese nazev ,,im_company__new*. Pomoci kodu této funkce lze snadno
urcit, do kterych tabulek je nutné data ulozit a jaké vSechny tidaje museji byt dodany.

Realizace druhé a tieti vazby je mnohem jednodussi. V téchto ptipadech jsou data pfenasena do
noveé vytvorenych tabulek databidze PostgreSQL. Mezi témito a jinymi tabulkami v databazi nebudou
existovat zadna spojeni.

Princip tohoto feSeni s pouzitim ODBC ovladaée [25] je snadny. Jedinou piekazkou muze byt
neznalost programovaciho jazyka T-SQL. Pokud tato situace nastane, lze ji vyfeSit zaptj¢enim

externiho databazového specialisty nebo studiem programovaciho jazyka.

2.7.3 Pouziti BizTalk Server
BizTalk Server nabizi nejvétsi moznosti integrace. Jednd se o externi aplikaci, u které lze tvofit
vazby jak na datové, tak na aplikacni trovni. Postup pfi integraci systému pomoci BizTalk Server je

nasledujici.

1) Ptipravit HW a SW prostiedky pro zavedeni Microsoft Dynamics CRM Server 2011
2) Instalovat Microsoft Dynamics CRM Server 2011

3) Instalovat BizTalk Server

4) Vybrat troven integrace (aplika¢ni, datova)

5) Vybrat komunikaéni rozhrani Project Open (SOAP, ODBC)

6) Realizovat propojeni na vybrané urovni

7) Vytvofit pravidla respektujici definované vazby (kap. 2.4)

8) Zavést synchronizaci dat v realném Case

Protoze nebylo mozné aplikaci BizTalk z divodi uvedenych v 2.6.5 prozkoumat, nejsou

ptibliZzeny jednotlivé body tohoto postupu.
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Zaver

Spole¢nost SOFO Group a.s. bere komunikaci se zakazniky odpovédné a uvédomuje si, jak
velkou roli hraje vstficny a profesiondlni pfistup k zdkaznikim. Proto se rozhodla pro zavedeni
nového informaéniho systému Microsoft Dynamics CRM 2011.

Zavadéni nového informacniho systému neni snadné a je spojeno s nékolika problémy. Témi
nejcastéjSimi jsou instalace systému, politika jeho uzivani nebo navrh a realizace vazeb mezi timto

systémem a ostatnimi.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo identifikovat vazby mezi systémy ERP Project Open
a Microsoft Dynamics CRM 2011. Na zacatku byly nalezeny hlavni procesy ve spole¢nosti. Jednalo
se 0 dva procesy, jejichz popis je uveden V kapitole 2.2. Nasledovalo urceni ¢innosti, které jsou
vykonavany v souvislosti s ERP. Teprve poté doslo k identifikaci vazeb mezi ERP a CRM. V Kapitole
2.4 jsou uvedeny celkem tfi nalezené vazby, z nichz dvé mohou byt realizovany automaticky. Prvni
automaticka vazba je dulezita z pohledu zachovani béhu ERP systému Project Open. Druha vazba
nabizi kontrolu nad ¢innostmi provadénymi v systému CRM.

Diplomova prace nefeSila jenom identifikaci vazeb mezi obéma systémy. Zabyvala se navic
zpusoby, jakymi lze vazby implementovat. V dalSich kapitolach jsou vybrany a popsany konkrétni
rozhrani obou systému a architektury jejich databazi. Na zaklad¢ uvedenych poznatkd byly vytvoreny
téi rizné postupy, pomoci kterych je mozné vazby implementovat.

Zpusob, ktery je pro spolecnost SOFO Group a.s. nejvhodnéjsi a zaroven nejlevnéjsi, realizuje
vazby piimo v databazovém serveru MS SQL Server. Funk¢nost tohoto zpusobu byla otestovana
a postup realizace je uveden v kapitole 2.7.2.
systém BizTalk Server. Toto feSeni je ale drazs§i, malo prozkoumané a pro spole¢nost SOFO Group

a.s. aktualné nevhodné.

Pii psani diplomové prace jsem vyuZzival své dosavadni znalosti, nabyté béhem praxe v komer¢ni
sféfe. Vétsinu uvedenych feSeni jsem realné otestoval proto, abych ovéfil jejich pravdivost. Piitom
jsem se ziskal dal§i cenné zkuSenosti z oblasti ERP, CRM, rozhrani IS, databazovych servert a tvorby
vazeb mezi systémy, které budu moci v budoucnosti vyuzit.

Zavérem bych chtél uvést dva naméty na mozné roz$ifeni této prace. Prvni namét by se tykal
automatizace spravy CRM projekti v ERP systému Project Open a ve druhém by se zkoumaly

moznosti aplikace BizTalk Server.
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Prilohy

Pfiloha I: Marketingovy proces
Pfiloha II: Obchodni proces

PFiloha III: Proces vypracovani nabidky
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Pfiloha | — Marketingovy proces
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Pfiloha Il — Obchodni proces
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Pfiloha Il — Proces vypracovani nabidky
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