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1 Predmluva

Tento dokument byl vypracovan jako semestralni prace z pfedmétu Rizeni
podniku a péce o zakaznika v informacni spole¢nosti.

Cilem je podat prehledny a konkrétni popis ¢innosti, jez souvisi s imple-
mentaci CRM feseni firmy Oracle ve firmé. Moji snahou bylo na jedné strané
podat teoreticky vyklad podle metodik firmy Oracle a na druhé strané do-
plnit tuto teorii praktickymi postiehy z konkrétniho projektu v ¢eské firmé.

2 Poznamky ke zpracovani
Vlastni praci jsem si ptivodné rozdélil na tfi logické casti a prilohy:

1. Stru¢ny popis produktid firmy Oracle CRM.
2. Implementace Oracle CRM ve firmé — teorie.

3. Praktické postiehy z konkrétni implementace — kontaktni centrum
v Zivnostenské bance.

Musim bohuzel pfiznat, ze jednu ze dvou nejhodnotnéjsich ¢asti studie,
zkusSenosti z implementace kontaktniho centra, jsem nebyl schopen ani zacit
— maily, jez jsem rozeslal, ztistaly bez odpovédi.

Pouzil jsem mnoho elektronickych zdroji, vychozim bodem jejich ziskani
je samoziejmé internetova adresa: http://www.oracle.com/. Pro pfistup
k nékterym dokumentlim je nutnd registrace.
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3 ManazZerské shrnuti

Implementace slozitych a rozsahlych aplikaci pro podporu ¢innosti podniku
je velmi naro¢na a riskantni. Oracle 11i je takovou aplikaci. Zmény, které
v kone¢ném efektu implementace znamenad, prinesou nezpochybnitelné zisky
a vyvazi tak riziko, ovSsem pouze pokud jsou navrzeny a provedeny dobfe.

Proto je nutné vénovat predimplementa¢nim krokiim minimalné stejnou
dtilezitost, jako samotné implementaci. Na nich totiz zavisi, jak bude nova
aplikace ve firmé vSeobecné prijiména, jaka bude ochota ménit zazité chovani
a postupy a to predznamendava tuspéch, ¢i netspéch. S novymi ¢innostmi a
procesy se ¢asto musi zménit celkova strategie firmy.

Samotna implementace je dlouhy proces, na jehoz konci stoji fungujici
aplikace, ktera podporuje nové cile podniku. Je ovsem zbyteéné se do néceho
takového poustét, pokud nejsou nové myslenky (a ¢innosti) podporovany na
vSech trovnich v cilové firmé.

Kazda dodavatelska firma se snazi podporovat své zakazniky béhem ce-
lého procesu transformace — Oracle neni vyjimkou. Nabizi podporu béhem
celé transformace ve formé doporuceni, aplikaci a konzultaci.

Firma Oracle vyvinula metodiky a postupy, jak co nejlépe a nejnebolest-
néji provést podnik transformaci. Béhem tohoto procesu je nezbytna spolu-
prace cilové firmy a firmy Oracle.

Konkrétni implementacéni postupy jsou dany propracovanou metodikou
AIM Advantage. Tato metodika byla navrzena specidlné pro zavadéni pro-
duktt Oracle a jeji vyhodou je mimo jiné dostupnost a spjatost s technolo-
giemi firmy Oracle.

AIM Advantage v sobé& obsahuje pfesnou definici procesu a cild, jichz
musi byt dosazeno, aby se podafilo implementaci zdarné dokonéit. Svym
strukturovanym piistupem se snazi odstranit riziko, jez cely proces zavadéni
doprovéazi.
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4 CRM produkty firmy Oracle

V této c¢asti bych rad uvedl, jaké produkty firma Oracle nabizi. Popis pro-
duktt bude struény — omezim se na jejich vycéet. Neni cilem této prace (ani
této ¢asti) popsat produkt Oracle CRM. Jen bych poukézal na to, Ze firma
Oracle nabizi skutec¢né veskerou skalu produktt pro podporu CRM. Zdroji
informaci pro tuto ¢ast byly:

e Prezentace firmy Oracle o jejich nejnovéjsim produktu pro CRM —
Oracle 11i.

e [PCM] a internetové zdroje [1], [2].

4.1 Funkcionalita Oracle 11i

V tabulce 1 vidite pfehled nabizenych aplikaci. Je zfejmé, ze pokryvaji kom-
pletni funkcionalitu — od kontaktniho centra, internetového prodeje, plano-
vani marketingovych kampani az po analytické nastroje pouzivané vedenim
firmy.

Pouze pro tplnost dodam, Ze stejné jako jiné podobné komplexni pro-
dukty ostatnich firem, i Oracle CRM muzete instalovat po jednotlivych mo-
dulech.

Zdvérem mohu poznamenat, ze nabizené Oracle CRM feSeni nenabizi
radikalné jiné funkce, nez feSeni konkurené¢nich firem (napt. Siebel, viz téz
priloha A), Oracle 11i je ovSem zajimavé z jinych duvodi:

e V ceském prostiedi ocenime kompletni lokalizaci produktu.

e Dobra (rozuméj nadstandardni) integrovanost s jinymi aplikacemi
firmy Oracle — zejména s jejich ERP systémem.

Plné funkéni feseni (na zékladé demo ukazky).!

Mnoho moznosti piistupu k datim (prohlizeé¢, palm).

e Zajimavou moznosti je tvorba scénari, jez definuji standardni pribéh
celého procesu ve firmé.

5 Predimplementacéni kroky

Implementace tak komplexnich produktt, jakymi CRM systémy bezesporu
jsou, vyzaduji, aby se podnik dobfe ptfipravil. Témto aktivitdm je vénovana

'R4d bych se odvolal na presentaci firmy SAP/R3, jejichz feseni na mé ptisobilo jako
nadstavba nad soucasnym ERP jadrem, narozdil od aplikace firmy Oracle. Coz do jisté
miry potvrzuje i [PCM].
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Kontaktni centrum

Elektronicky obchod

Advanced Inbound iStore
Advanced Outbound iSupport
Scripting eMail Center

eMail Center
Call Center Intelligence

’ Prodej \ Analytické ndstroje
iStore iSupport
iPayment TeleService
TeleSales Service Online
Sales Online Depot Repair
Sales Intelligence Spares Management

Incentive Compensation | Advanced Scheduler
Mobile Field Service
Contracts

Customer Intelligence

Marketing ‘

Marketing Online
Marketing Intelligence

Tabulka 1: CRM produkty firmy Oracle

tato ¢ast. Rad bych zde predstavil plan firmy Oracle, jak pfevést spole¢nost
do véku elektronického podnikani, iSpeed, viz [3].

Ukazuje se jako velmi dulezité, aby tyto predimplementacni kroky, pro-
béhly a jejich vysledkem byly konkrétni zavéry (kde a jaké tspory muze
tento produkt prinést, jaky dopad to bude mit pro firmu a jak je zajisténo,
aby to skuteéné vSe probéhlo, jak m4). Podniky, které to podceni, ¢asto
neuspéji.

iSpeed je strukturovany proces, rozdéleny do nékolika fazi. Doprovazi
spolec¢nost od definice jejich potfeb, pres odhady potencidlniho pfinosu apli-
kace firmy Oracle az po zavadéni a rozbéhnuti provozu. Diky uplnosti a
celistvosti poskytuje dobry navod, jak provést spoleénost celym procesem
transformace. Zakladni etapy jsou:2

e iOpenings — shrnuje pocatecni akce firem, jez uvazuji o zavedeni né-
jaké CRM aplikace firmy Oracle.

e iDiscovery — v této fazi se definuje zdkladni koncept elektronického
podnikéni a provadi se detailni analyza piinosi (jakd bude konkurenéni

2V nésledujicim vykladu se pfidrzim anglickych termint — jejich preklad by byl neob-
ratny. To plati i pro cely zbytek prace.
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vyhoda, jak se zvysi zisky)

e iDelivery — néavod na rychlou a bezproblémovou implementaci (blize
viz oddil 6).

e Internet Platform — zprovoznéni takovych standardi a postupu, které
jsou Siroce podporovany a které umozni napojeni na jiné systémy (a
tim na jiné podniky). V tomto pfipadé nejde ani tak o néjakou etapu
iSpeed, spise se jedna o snahu firmy Oracle vyvijet aplikace podporujici
standardy a tak zajistit jejich hladkou integritu. Uvadi se na tomto
misté zfejmé proto, Ze to jiz pfesahuje implementaci jednoho projektu
a tyké se vlastné integrace riznych projekti. Blize viz [17].

V nasledujicim textu se budu jednotlivym bodtm vénovat podrobnéji.

5.1 iOpenings

Poklada zaklady nové formy podnikani. Dokument [4] definuje zakladni po-
jmy a klade d@iraz na pochopeni toho, co bude nutné béhem celého procesu
pozadovano — vSichni zaméstnanci musi mit piehled o tom, co se déla a pro¢
se to déla. Musi byt ochotni prizpusobit své firemni procesy a prehodnotit
firemni strategii, pokud to bude nutné.

K tomu, aby tento tézky zacatek prerodu firmy probéhl co mozna nej-
lépe, poskytuje firma Oracle jednoduchy online nastroj e- Validator , uréeny
pro vedouci pracovniky. Pomoci pfesné vymezenych otazek ziskaji rychle
predstavu (Oracle tvrdi, Ze cely proces trva jedno odpoledne):

1. Jak je vyvinuté elektronické podnikani v jejich firmé (firma se muze
nachazet v jednom ze ¢tyr stadii, podle trovné vyuzivani elektronic-
kého podnikani).

2. Kde miuze elektronické podnikédni (CRM nevyjimaje) zlepsit postaveni
firmy.

3. Jaké aplikace ji pomohou dosdhnout tohoto postaveni.

5.2 iDiscovery

Hlavnim cilem této etapy je konkretizovat zavéry a navrhy ziskané v iOpe-
nings. Zpracovano podle [5], [6], [7], [8] a [9].
Podnik by se mél zamérit na:

1. Presné vymezeni své strategie v této oblasti..

2. Kvantifikaci pfinosu elektronického podnikani.
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3. Naplanovani a promysleni implementace.

Béhem celé etapy se spolecnost muze nechat inspirovat zkuSenostmi
firmy Oracle ([6]). Ta sviij doporuc¢ovany postup odzkousela sama na sobé.

Cely postup se dokumentuje a vysledkem jednotlivych podetap a pod-
kroku jsou vzdy néjaké dokumenty, popt. presentace, jez shrnuji dosazené
vysledky a definuji dalsi postup. Toto se velmi snadno fekne, ale hife pro-
vede — i proto existuje ze strany firmy Oracle podpora ve formé aplikaci
a odbornych konzultaci. Budu se opakovat, ale je skute¢né nutné, aby bylo
zainteresovano vice osob a urceni odpovédni pracovnici na rtznych trovnich
Fizeni.

Vymezeni strategie

Spoleénost musi znat své cile. Musi mit stanoveny priority a musi mit roz-
mysleno, jak jich bude dosahovat. Spole¢né s analyzou soucasného stavu
tvori tyto cile odrazovy mustek pro dalsi kroky.

Tento proces muze zabrat 2 — 5 dni. Aby vse probéhlo v poradku,
je nutna podpora z vykonnych mist spole¢nosti. Je dtlezité vybrat odpo-
védného pracovnika (tzv. executive-level sponzor), ktery dosazené vysledky
bude prosazovat ve své firmé (zatim hlavné na fidici trovni).

Kvantifikace prinosu

Soucasné prizkumy ukazuji ([8]), ze vétsina manazerti o¢ekava rychly a jisty
navrat investic — ROI.

Jak ukazat, ze (ne mald) investice do Oracle CRM se vyplati? Kvalifiko-
vany odhad miize zabrat 2 — 4 tydny.

Béhem tohoto kroku spolupracuje nékolik konzultanti firmy Oracle s od-
povédnym pracovnikem (pracovniky) cilové firmy (tj. firmy, jez si pfeje im-
plementovat Feseni Oracle CRM).

Vysledkem by mélo byt:

e Piesné kvantifikace ROL.3

e Na zakladé rozhovort s fidicimi pracovniky cilové firmy jasna definice
a pochopeni strategie firmy (jak ze strany firmy Oracle, tak ze strany
cilové firmy).

3Ptiklad: Nyni vyfidime 10 hovorti za hodinu, s novym softwarem to bude 25. Jeden
hovor ndm pfinesl uspokojeni zdkaznika (méfeno napi. poétem opakovanych nakupt) a
okamzity zisk 100 K¢, vysledek bude: (25 — 10) * 100 Ké a uréity pocet ndkupi, jez se
projevi az v budoucnu.
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e Jasné popsani ¢innosti, jez povedou k naplnéni definovanych prinost.

e Stanoveni diléich cila.

Vse je shrnuto zkusenym zaméstnancem firmy Oracle v zavérec¢né pre-
sentaci. Vyznamnou tlohu opét hraje i executive-level sponsor.

Piiprava implementace

3 — 5 tydenni proces umoznuje, podle [9], pfedem urc¢it zdroje, které bude
firma potfebovat. Zohlednuji se cile a specifika cilové firmy, stejné jako po-
stupy zavedené firmou Oracle. Ovéruje se zda, zvolené feseni podporuje sta-
novenou strategii.

Vytvoreny plan obsahuje doporuceni ohledné bezpecnosti, sitové infra-
struktury, aplikacni logiky, implementacnich postupt a dalsi. Dilezité (a do
jisté miry zavazné) jsou odhady nakladi.

6 Implementace reseni Oracle CRM

Tato ¢ast tvori jddro mé prace a diivod, pro¢ byla sepsidna. Zdroje pro tuto
kapitolu tvori:

e Kontakt zaméstnance firmy Oracle.

e Dokumenty [10], [11], [12], [13], [14], [15], [16] a [SPIB]. V8echny tyto
dokumenty maji formu oficidlnich ,bilych strdnek®, neboli white pa-
pers.

Predchozi kapitoly predstavily produkt Oracle 11i (kapitola 4) a pfedim-
plementacni kroky (kapitola 5). Rad bych znovu upozornil na to, ze iSpeed
provazi spole¢nost béhem celé transformace, priCemz zde popisovana ¢ast
tvoFi pouze jednu etapu; a to etapu posledni. Diky tomu jde (nejen formélné)
o uzavreny a jasné definovany proces s ur¢enymi postupy a metodami.

Zatimco ¢innosti popsané v kapitole 5 bychom mohli oznacit jako pfi-
pravné, tak aktivity popsané niZe jsou tim vyusténim celé nasi snahy.* Vstu-
pem je vypracovany plan implementace fesSeni z predchozich krokt. Vystu-
pem by méla byt fungujici a provozuschopna aplikace ve fungujicim a pro-
vozuschopném podniku.

“Nelze to oviem chapat tak, ze ¢innosti v piedchozich krocich nejsou az tak dulezité,
spise bych se odvazil tvrdit, ze opak je pravdou: Dobra pfiprava a schvaleni klicovych
rozhodnuti na zac¢atku celého projektu (finanéni naklady, lidské zdroje, celkova strategie a
postup) do zna¢né miry odstranuji riziko tim, ze o dilezitych aspektech se rozhodne pred
tim, nez jsou vynalozeny velké prostiedky.
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Jiz jsem na par mistech naznacil, Ze je dilezita spoluprace cilové firmy
a firmy Oracle. BEhem implementace to plati dvojnasob.

Rad bych také na tomto misté upozornil na prfilohu A, kde srovnavam
postup firmy Oracle s postupem firmy Siebel. JiZz na tomto misté mohu
prozradit, ze obé procedury implementace se v zdsadnich bodech viibec nelisi
— coz potvrzuje i nasledujici odstavec 6.1 — plati totiz jak pro Oracle tak
i pro Siebel.

6.1 Charakteristika celého procesu

Proces zavadéni ve firmé je rozdélen do nékolika etap a je dobte strukturo-
van. Duvody jsou ziejmé: Diky rozfazovani celého procesu lze predem urcit
urcité sty¢né body, béhem kterych je mozné zhodnotit dosavadni postup,
prehodnotit strategii, upravit dalsi ¢innosti, aby odrazily nové skutec¢nosti
apod. V neposledni fadé miize pozitivné plisobit i to, Ze je dosahovano dil-
¢ich tspécha.

Béhem jednotlivych etap jsou postupné provadény urcité ¢innosti, pri-
¢emz v nasledujici etap€ je mozné a bézné se k nim vratit a pokracovat. Tim
je zajisténa iterativnost celého procesu.

Je urcen odpovédny pracovnik za tspéch celého procesu, jak ze strany
cilové firmy, tak ze strany firmy Oracle. Jejich spolupréce je samoziejmé nut-
nosti, stejné jako je nutné i to, aby byli oba vybaveni odpovidajici pravomoci.
Narocnost na lidské zdroje zavisi na projektu, obecné se da Fici, ze existuje
implementacni tym, fidici komise, na implementaci se podili jak pracovnici
firmy Oracle, tak i zaméstnanci cilové firmy (viz pfiloha B a oddil 6.2).

V prvnich fazich procesu se zjistuji pfesné pozadavky na aplikaci a kon-
frontuji se se strategii firmy. V zavérecnych fazich se konvertuji data a pro-
vadi se posledni zmény v nastaveni aplikace.

Shrnuti

Proces je rozdélen na etapy. Tim je zajisténa snadnéjsi kontrola a koordi-
nace aktivit. Béhem zavadéni se provadi osvéta ve firmé. Naro¢nost na cas a
lidské zdroje se lisi projekt od projektu, ale lze Tici, ze bézné trva od 3 do 8
meésic a zaméstnd tym o 5 — 10 lidech (konzultantech). Jsou pfesné vyme-
zeny odpovédnosti vykonnych pracovniki, ktefi dohlizi na implementaci. Je
vytvarena dokumentace a trénovani konec¢ni uzivatelé. Je-li to nutné, jsou
konvertovana data do nového systému, upraveny obrazovky, popi. dod€lana
novéa funkcionalita.
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6.2 Popis metodiky AIM Advantage

Vyse jsem charakterizoval obecné zasady celého procesu. Jejich konkrétni
podoba se ve firmé Oracle nazyva AIM Advantage.

AIM Advantage je aplikace a jednotny postup pro zavadéni rtznych
aplikaci firmy Oracle. Byla vyvinuta specialné pro tento ucel a, podle firmy
Oracle, dava rychlé, kvalitni a efektivni vysledky. Jejimy vlastnostmi jsou:

1. Prizpiusobivost (Flexibility) — jedine¢nost kazdého projektu si to vy-
nucuje. Je zavedeno né€kolik postupt pro standardni podminky a za-
roven existuji metody, jak vybrat ten nejvhodnéjsi, popt. jak ho pri-
zpusobit.

2. Rozsititelnost (Scalability) — AIM poskytuje nédvod, jak implemento-
vat velky mezindrodni projekt (se vSemi problémy, které to pfinasi —
rozsah, nékolikajazyénost), ale zaroven i jednoduchy a omezeny. Toho
je dosazeno tim, Ze urcité Cinnosti jsou oznaceny jako povinné, jiné
jako volitelné; zaroven je v AIM obsazen navod, jak které volit.

3. Strukturovany pristup (Structured Framework) — postupy a procesy
zde zavedené tvori tuto metodiku. Viz nize.

4. Podpora nejnovéjsich technologii (Leading Edge Technology) — ja-
kozto aplikace, je AIM Advantage postavena na webovych technologi-
ich (HTML, XML).

5. Integrovatelnost s jinymi technologiemi firmy Oracle (Integration with
Other Methods and Offerings).

Strukturovany pristup

V tabulce 2 je zobrazen pfehled etap a ¢innosti béhem implementace.

Struéna charakteristika etap AIM Advantage

Presto, Ze jsem to jiz zminoval:

e Béhem celého procesu se peclivé kontroluje, zda vse jde podle ocekéa-
vani. Pfipadné odklony od planu se rychle fesi.

e Je nutna podpora a spoluprace pracovniku cilové firmy.
Definice (Definition) Béhem etapy definice Fidici komise planuje celou

implementaci. V tvahu samoziejmé bere predchozi analyzu (iDiscovery).
Zajistuje se, aby kazdy ¢len tymu znal svoji roli a své tkoly.
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Definice | Analyza | Design | Sestaveni | Prechod | Provoz
resent resent resent
Analyza firemnich
procesi XXX XX XX
Definice firemnich
potieb XX XXX
Analyza firemnich
potfeb XXXX XX
Navrh techniké
architektury XX XX X XXXXX
Navrh a upravy
moduld X X XXX XX
Konverze dat X XXX XX X
Dokumentace XX X XXX
Testovani systému X XXX XXXXX X
Testovani vykonu X XX XXX XXX
Poznéavani prostredi XXXX X XXXX X X X
Uvedeni do provozu X X XXX XXX

Tabulka 2: AIM Advantage prehled etap a ¢innosti®

“Nézvy procesi a fazi jsem se snazil prelozit, bral jsem v tvahu to, co je se v daném
procesu resp. fazi provadi. Anglické ekvivalenty — viz text.

Analyza FeSeni (Operations Analysis) Analyzou feSeni za¢ind mra-
venci prace — shanéji se informace od koneénych uzivateld, od managementu
a technické informace. Navrhuji se scénafe firemnich procest a srovnavaji
se konkrétni pozadavky se standardni funkcionalitou aplikace. Je vyhoto-
ven predbézny navrh technické infrastruktury. Nékdy se jiz zac¢ind vytvaret
prototyp aplikace.

Design feSeni (Solution Design) Cilem je navrhnout a vytvorit opti-
malni firemni procesy — analyzuji se soucasné a navrhuji se mozna zlepseni.
Je vytvorena podrobnd dokumentace firemnich procesi a na jejim zéakladé
se navrhuje specifickd konfigurace produktu. Soucasti této etapy je i detailni
analyza a navrh vsech specifickych pozadavkl, datovych konverzi. Prosazuji
se i organizacni zmény tak, aby se usnadnil cely zbyvajici proces zavadéni.

Sestaveni FeSeni (Build) Béhem sestaveni aplikace vyvojovy tym tes-
tuje vSechny pozadavky a vylepsSeni, stejné jako datové konverze a kéduji
pripadné rozsifeni. Jsou provedeny testy vykonosti, integrovanosti a funkci-
onality.

Pfechod (Transition) V tomto okamziku je jiz aplikace hotova a in-
staluje se v cilové firmé. Jsou provedeny datové konverze, probihaji skoleni
kone¢nych uzivateli a je sepsana dokumentace. Cilova firma se vyjadii k fe-
Seni.
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Jestlize je projekt rozsahly, viz [11], je pochopitelné aplikace rozbihéna
postupné.

Provoz (Production) Touto fazi koné¢i implementace a za¢ind bézny Zi-
votni cyklus aplikace. Jsou dokoncovany posledni kroky — konecéné nasta-
veni volitelnych parametri, zapracovani osob, které nadale budou systém
udrzovat apod.

Opét, pokud je projekt rozsahly, zavadéni probihd postupné.

Cinnosti AIM Advantage

Analyza firemnich procest (Business Process Architecture) Bez
pochopeni firemnich procest je implementace nemozné. Z nich vychéazi na-
vrhy na nutné zmény v Tizeni a organizaci cilové firmy, jejimiz vysledky by
méla byt optimalizace téchto procesti.

Definice firemnich potfeb (Business Requirements
Definition) Tato ¢innost ur¢uje, co musi byt splnéno, aby implementace
probéhla Gspésné.

Analyza firemnich potfeb (Business Requirements Mapping) De-
finice firemnich potieb urcuje, co musi byt udélano, zde se fesi, jak to bude
udélano. Pochopitelné, ze je snahou tymu, aby nasel nejlepsi feseni.

Navrh technické architektury (Application and Technical Archi-
tecture) Béhem této ¢innosti postupné vznikd plan a navrh infrastruk-
tury a architektury informac¢niho systému. V uvahu ptipadaji aplikace firmy
Oracle, vlastni feSeni, aplikace jinych dodavateli, sifovd a datovad komuni-
kace.

Navrh a dpravy modula (Module Design and Build) Specifické
pozadavky firem nebo prosté povaha firemnich procesti muize zapficinit, Ze
je nutné doplnit do produktu urcité funkce. To se je ikkolem této ¢innosti.

Konverze dat (Data Conversion) Aby pouzivani systému mohlo byt
od pocatku smysluplné, je nutné ho naplnit daty. Navic, mnohé firmy maji
néjaky stavajici systém a data z ného by méla byt exportovana do nového.
datova konverze se provadi v pozdéjsich fazich implementace.
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Dokumentace (Documentation) Mnozstvi dokumentace zavisi na kon-
krétnim projektu, vzdy ale musi byt dostupnd dokumentace pro konecné
uzivatele a budouci spravce.

Testovani systému (Business System Testing) I duvod této éinnosti
je ziejmy — tézko lze zalit instalovat nefungujici aplikaci.

Testovani vykonu (Performance Testing) 1 kdyz systém funguje, je
otazkou, zda dobre funguje. Cilem testovani vykonu je samoziejmeé zjistit,
zda doby odezvy, zatizeni siti pii plném provozu aj. jsou akceptovatelné.

Poznavani prostifedi (Adoption and Learning) Tato ¢innost je di-
lezita zejména na zacatku — jejim smyslem je dobfe poznat prostiedi a
diky tomu bezproblémové sladit spolupraci tymi, pracovnikt a tak predejit
moznym problémam.

Uvedeni do provozu (Production Migration) Zprovoznéni celého
systému v rdmci celé organizace, kone¢né nastavovani parametrt a nasledné
realny provoz je cilem této ¢innosti.

7 Zavér

Cilem prdace bylo podat teoreticky prehled implementace Oracle CRM ve
firmé a tuto teorii doplnit o praktické postiehy v ¢eské firmé.

Musim pfiznat, ze se mi podafilo uspét jen na pul. Navic teorie, pokud
neni konfrontovana s praxi, nemé mozna takovou vypovidaci hodnotu, jako
praxe samotné. Z tohoto hlediska se moje tispésnost jesté snizi.

Omluvou mi muze byt:

e Ackoli jsem si vybral pouze jednu etapu iSpeed, i tak byl zabér prace
velky. Snazil jsem se zde (alesporl stru¢né) popsat velmi komplexni
¢innost.

e Casova tisenn. Ke skute¢né idealnimu zpracovani by bylo zapotiebi
mnohem vice ¢asu. Chybi napfiklad analyza nakladd a vynosi demon-
strovana na néjakém prikladé, coz samo osobé je tématem na seminarni
praci.

e Neochota pracovnikil Zivnostenské banky, ktefi se ani nenamahali od-
poveédét na mé maily.
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Na druhou stranu, prace piedkladd moderni® postupy a ¢innosti, které
by mély probéhnout® v kazdé firmé, ktera si pieje zavést moderni software
pro podporu CRM (viz oddil 6.1 a pfiloha A). V tom vidim hlavni prinos
mé prace.

Dalsi postup by mohl byt:

e Vypracovani jiz zminéné analyzy nakladt a vynost, doloZzeno néjakym
demostrativnim prikladem.

e Odstranéni mého nedostatku — konfrontace uvedené teorie s praxi.

Préace je sepsana 11. ledna 2001.
5Sice to nemam potvrzeno osobni navitévou ve firmé, ale domnivam se mizeme véFit
firmam jako je Oracle a Siebel.
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A Strucné srovnani s reSenim firmy Siebel

Osobné se domnivam, Ze nejlepsi komplexni” CRM feseni dodava firma Sie-
bel a Oracle. Funkcionalita produktid je obdobnd, cena urcité také. Vyhodou
Oracle CRM se muze zdat navaznost na ERP jadro, ale je otazkou, jak moc
je ERP firmy Oracle dobré a zda mu nemuize konkurovat spojeni Siebel +
SAP/R3. Ostatné i na presentaci firmy Oracle zaznélo, Ze jako nejvétsiho
konkurenta na poli CRM vnimaji pravé firmu Siebel.

Rad bych porovnal implementaci feseni ve firmé. Pokud budeme vycha-
zet z dokumentu [SPIB] a [12], nezbyva nez konstatovat, Ze se nijak zdsadné
nelisi (viz téz 6.1). Drobné odliSnosti mohou byt v uspofadani implemen-
ta¢niho tymu, rozfazovani celého projektu, konverzi dat a upraveé aplikace u
zakaznika, avsak jako celek se proces témér shoduje.

Firma Siebel svému postupu implementace iika eRoadmap. Také eRoad-
map navazuje na predbéznou analyzu potieb a cili firmy. Prvotni faze pro-
jektu zkoumaji pozadavky na aplikaci a pozdéjsi faze tuto aplikaci upravuji
a dopliiuji podle pfani zdkaznika. Jsou ustanoveny tymy lidi, jez maji za-
bezpecit bezproblémovou implementaci.

Rozdily jsou patrné jen v detailech. Z materidla firmy Siebel vyplyva
velky diraz na pilotni projekt — aplikaci, ktera je co nejrychleji zpfistup-
néna zakaznikovi — Siebel se tak snazi zacit co nejdiive testovat produkt.
Naopak skute¢né skoleni (vyjma nékolika jedinc, jez testuji pilotni aplikaci)
presouva do konecénych fazi projektu.

B Kopie mailu od zastupce firmy Oracle

From pavel.jiruse@oracle.com Tue Jan 9 13:19:07 2001
Date: Fri, 5 Jan 2001 16:32:46 +0100

From: Pavel Jiruse <pavel.jiruse@oracle.com>

To: Martin Slouf <xslomO3@vse.cz>

Subject: RE: Oracle CRM, student z VSE

Resent-Date: Fri, 5 Jan 2001 16:30:06 +0100 (MEST)
Resent-From: xslom03.FAK4.ST.VSEQvse.cz

Resent-To: xslom0O3@vse.cz

[ Part 1, Text/PLAIN (charset: IS0-8859-1 "Latin 1 (Western Europe)") 1]
[ 268 lines. ]

[ Unable to print this part. ]

"Kontaktni centrum firmy Lucent je sice technicky dokonalé, ale jedna se pouze o ¢ast
celého CRM.
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[ The following text is in the "iso-8859-1" character set. ]
[ Your display is set for the "IS0-8859-2" character set. ]
[ Some characters may be displayed incorrectly. ]

Viz moje komentare ve Vasem mailu.

Zdravi

Pavel Jiru&scaron;e

Business Solutions Specialist
Oracle Czech

email: pavel.jiruse@Qoracle.com
tel: +420 2 21438 142

From: Martin Slouf [mailto:xslom03Q@vse.cz]
Sent: Wednesday, January 03, 2001 2:16 PM
To: pavel.jiruse@oracle.com

Subject: Oracle CRM, student z VSE

Nejsem si jist, zda Vas moje zprava zastihla, proto Vam ji posilam jeste

jednou (vratil mi ji Vas automat). Doufam, ze Vam neucpu schranku.
Dobry den,

rad bych Vam polozil takto "offline" sve dotazy, jak jsme se dohodli.
Protoze Vas v nejmensim nechci nijak obtezovat, opravdu prosim
odpovidejte

strucne. Klidne si jen prectete dotazy a odkazte me na par dokumentu,
kde bych odpovedi mohl nalezt. Dotazy, o ktere mi obzvlaste jde budu
psat VELKYMI pismeny. Predem Dekuji.

Nez prejdu k otazkam, jedna prosba:

1. Rad bych se stavil v Zivnostenske bance. Vy jste mi dal kontakt na
p. Smitka, popr. p. Rosberga. Mohl byste tato jmena doplnit e-mailem?

rosberg@ziba.cz

smitek@ziba.cz

Moje otazky se deli do dvou skupin:

1. Co obsahuje Oracle CRM.
2. Implementace ve firme.

16
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ad 1. Na to do znacne miry odpovedela Vase prednaska, tudiz zadne dlouhe
dotazy nemam. Jen bych Vas rad pozadal, zda byste mi poslat ten uvodni
obrazek Vasi prezentace (ten s temi moduly CRM a informacnimi kanaly)?
Dovolite mi ho pouzit v me praci?

v priloze

ad2. Tato cast by mela tvorit teziste me prace. Prave jsem se
zaregistroval do "appsnetu" a hledam dokumenty. Prvni dojmy -- rozhodne
to vypada, ze tam nejake dokumentu jsou (do jejich obsahu jsem se zatim
nedival).

Mam dve podskupiny dotazu:

2.1. Obecne - zamerene na cely proces
2.2. Konkretni

ad 2.1. Obecne

* Kdyz si firma koupi Vas produkt a Vy ho jdete do firmy zavest,
urcujete
primarni cile? A pokud ano, i jak se budou merit? Jakym zpusobem tyto
cile
definujete -- na zacatku, s tim ze pozdeji (po nejake hlubsi analyze) je
muzete pozmenit, nebo je berete jako dane -- tak, ze vyjadruji cil
organizace (pokud mozno rozumne definovany cil) a vy se k nemu musite co
nejblize priblizit?

nekdy ano, vice viz iOpenings na
http://www.oracle.com/appsnet/services/consulting/index.htm

* JSO0U DEFINOVANY NEJAKE KRITICKE FAKTORY USPECHU (zapojeni konecnych
uzivatelu, podpora vedeni firmy, testovani, ...)?7 Jak jsou urcovany (pro
kazdy projekt zvlast, podle metodiky, vicemene pro vsechny projekty
stejne)?

Samozrejme existuji. Vychazeji zejmena z metodiky, konkretni zneni je
upraveno pro kazdy projekt + mohou byt doplneny o nejake dalsi v
zavislosti na rizikovosti a slozitosti projektu ci znalosti zakaznika
apod.

* EXISTUJE NEJAKY DOPORUCOVANY POSTUP IMPLEMENTACE, ktery se snazite
dodrzovat? Rikate mu nejak? (Omlouvam se, ze sem taham Vaseho konkurenta
- ale Siebel ma takovy postup a rika mu eRoadmap - ma Oracle neco
podobneho?)

Samozrejme, vice viz
http://www.oracle.com/appsnet/services/consulting/index.htm

17
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* To, ze sestavujete specialni tym pro kazdy projekt uz vim, co by me
zajimalo je:
- muze byt jeden clovek soucasti vice (aktivnich - tj.
implementujicich) tymu soucasne?

1. na jednom projektu: ano, napr Solution Architect u velkych
projektu.
2. v ramci ruznych projektu

- po ukonceni se tym rozpousti? nezustavaji v nejake databazi
informace kdo to delal, pro koho apod. (reklamace, udrzba
instalovaneho IS)?

Samozrejme, ze toto vse je peclive zdokumentovano vcetne
pripadnych uprav SW

* Vim i to, ze cely proces je rozdelen do nekolika fazi? Do jakych?

viz appsnet http://www.oracle.com/appsnet/services/consulting/index.htm
(v ramci iDelivery je popsana i metodologie AIM)

* JAKE JE TRVANI CELEHO PROJEKTU 0D pocatku analyzy, pres testovani az
po

spusteni aplikace? Je mi jasne, ze se to lisi projekt od projektu

ale napriklad minimalni a maximalni trvani? Mohl byste uvest nejake
priklady (napr. jak odhadujete kontaktni cenbtrum v Zivnostenske bance?)?

v zasade od 3 mesicu vice. Pokud by vsak mel cely projekt presahnout 1

rok, doporucujeme jej rozdelit jeste do mensich etap (mene modulu, mensi
funkcionalita a pod.)

ad 2.2. Konkretni

* JAKE JE SLOZENI TYMU? Jake role (typ lidi) se v nem objevuje, jak

jsou
duleziti (vysoce postaveni ridici pracovnici, bezni uzivatele, ti, kteri
ho testuji, technici Oraclu, ...). Jak se spolu bavi? Vyhodnocuji

periodicky nejake zpravy - jake, co obsahuji? Je urcena konkretni osoba,
jez je odpovedna za uspech projektu? Ma vzdy (zvlaste v ceskych firmach)
odpovidajici pravomoce? Jde o cloveka z Oraclu, nebo z cilove
organizace? Pomer (lidi z Oraclu) / (lidi z cilove organizace)?

V zasade bych odpovedel asi tak, ze vse co se uci na KIT VSE je v ramci
Oraclovskeho pristupu take zachovano. Existuje ridici vybor (komise) a
implementacni tym. Existuji jejich pravidelna jednani apod.

* Popis jednotlivych fazi. Je mi jasne, ze toto muze byt na pekne
dlouho. Zkusim prohledat Vase www stranky. Jestlize existuje nejaky
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dokument (zrejme ano, ale zrejme jde o interni zalezistost) prosim,
odkazte me na nej (jestli je to mozne). Budu se tomu venovat
(prohledavani stranek), zkusim se spojit kdyztak s nekym jinym z Oraclu
(kdyz odjizdite na dovolenou) a obratil bych se na Vas s nejakym
konkretnim dotazem. _VYSLEDEK_: Jestlize mi nemuzete poslat nejaky
dokument, kde to bude popsano, prosim, neodpovidejte.

viz appsnet zalozka Services a potom jednotlive faze (v ramci iDelivery
je popsana i metodologie AIM)

* EXISTUJE NEJAKY PROTOTYP APLIKACE? Jak ho zkousite? Jak vyclenujete
lidi z cilove firmy, kteri ho budou zkouset (nejake nadsence do nove
aplikace, aby o tom vsem vykladali? -- jak takove lidi poznate?) Zkousi
se behem vsech fazi, nebo jde az o zaverecne okamziky zavadeni?

existuje produkcni a testovaci system, v ramci prislusne faze AIMu
probihaji funkcni a integracni testy, ktere provadeji lide od zakaznika
nominovane do implementacniho tymu.

* JAK V PRUBEHU IMPLEMENTACE ZAJISTUJETE (1) KONTROLU A (2) "OSVETU"
LIDI
Z CILOVE FIRMY? Pres nejaka kvantitativni mereni? Jaka? (Popr. jak je

urcujete -- na zaklade ceho -- sve metodiky, cile projektu, obojiho?)
(poradete prubezna skoleni -- jaka je ucast 1lidi z cilove firmy (zvlaste
v

CR)?)

na zacatku implementace probiha skoleni klicovych uzivatelu
(implementacniho tymu) a pote pred najetim ostreho provozu skoleni
koncovych uzivatelu

* PO ROZBEHNUTI PROJEKTU JE AUTOMATICKY ZRIZENA FIRME NEJAKA "HOTLINE"?
Jsou ve firme po nejakou dobu technici Oraclu, kteri to kontroluji?

Oracle poskytuje standardni podporu viz appsnet/Services/Oracle Support
na produkty (telefonicky, emailovy i on-site support)

V ramci implementace byva zpravidla 1 mesicni podpora nabehu do ostreho
provozu, zalezi na velikosti a slozitosti projektu.

* Kdo plni aplikaci daty? Zajistujete konverze z minulych
(existujicich) systemu? Jak trenujete konecne uzivatele (skolite jen
"odborne skolitele", kteri pak skoli dal sami? nebo skolite vsechny, kdo
prijdou s aplikaci do styku osobne?) Instalujete veskery HW a SW, nebo
pouze SW?

Prvotni naplneni daty zpravidla delame.

Vzdy skolime odborne skoliteli, ale nekdy i koncove uziatele (zalezi na
typu a vyznamu projektu ci zakaznika)

Instalujeme pouze SW

* Jake jsou naklady Oraclu? (casove, na zdroje -- kolik lidi z
Oraclu (vcetne tymu), se venuje implementaci?, prozradite mi i financni
(min -- max)?)
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naklady Vam opravdu nereknum, ja sam je ani ve skutecnosti nevim.
Prumerna cena konzultanta na den pro zakaznika je mezi 800 az 1000 USD

* Jake jsou naklady firmy (casove, na zdroje, financni -- pokud vite a
muzete mi to sdelit)?

bohuzel nesezenete udaje za ceskou pobocku, velke korporace neuvadeji
cisla za zastoupeni v jednotlivych zemich. Udaje za celou korporaci viz
Vyrocni zprava na webu.
http://www.oracle.com/corporate/annual_report/index.html

* JAKE JSOU POIMPLEMENTACNI SLUZBY ORACLU (servis, zaruka, sprava,
provoz, ...)7 (Poskytujete (treba i neprimo) takove reseni, ze firma si
treba koupi jen url a tot vse (tj. vy provadite spravu, udrzbu aj.)?)

postimplementacni sluzby viz drive
outsourcing viz Oracle Business Online
http://www.oracle.com/appsnet/services/bol/index.htm

* JSOU NEJAKE VASE OSOBNI ZKUSECNOSTI V CESKYCH FIRMACH SKUTECNE
ODSTRASUJICI? JAKE? JSOU NAOPAK NEKTERE VYLOZENE KLADNE?

mam zkusenosti obojiho druhu, ale tezko se o tom vyjadrovat
* EXISTUJE NECO ZASADNIHO, CO MUSEL ORACLE ZMENIT NA CESKEM TRHU?
protoze je Oracle americka firma, musi krome lokalizace svych produktu

trochu jinak pristupovat k mistnimu trhu. Marketingovymi aktivitami
pocinaje a napr. vyraznejsimi slevami na licence konce.

Existuje-1i cokoli dalsiho, co si prejete mi sdelit, nevahejte :-).

Oracle je dodavatelem SW a na celou radu sluzeb ma globalni ci lokalni
partnery. Ja jsem popisoval pristup Oracle. Pristup partneru muze byt
nekdy mirne odlisny, pripadne delaji sluzby, ktere my nedelame (napr.
instalace HW atd.)

Jestli odpovite jen na polovinu dotazu, jsem Vasim dluznikem. Problem
Je,

ze Vam to nemohu nijak vratit. Snad jen ... dekuji za prezentaci, dekuji
za odpovedi.

Mam prosbu, az budete mit to praci hotovou, poslete mi ji, prosim.

Diky

S pozdravem Martin Slouf.
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