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Abstrakt: Cilem prace je studium koncepce sité nezavislych aplikaci (SNA), se
zaméfenim na vyuziti voblasti podpory zakaznikii (CRM, Customer
Realtionship Management) a podnikovych informacnich systémii. Prace
konkretizuje pojem CRM, uvadi evoluci CRM systémti, objasiiuje jejich
interni strukturu a poskytované funkce s omezenim ekonomickych pojmt
na nezbytné minimum. Vhled do problematiky CRM uzavira rozsahly
piehled CRM systém nabizenych v CR, soucasti ptehledu je aplikace pro
nalezeni CRM systému dle defiovatdrych kritérii.aV dalsi casti prace je
vysvétlena koncepce SNA a provedeno zhodnoceni kladti a zaport
dostupnych technologii pro vytvareni SNA. Ze srovnani vyplyva, Ze SNA
jsou ekvivalentem feSeni na bazi SOA (Service-oriented Architecture).
V zavéru prace jsou analyzovana konkrétni omezeni, pfinosy a mozna dalsi
vyuziti SNA v oblasti CRM.
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Abstract: The objective of this thesis is to study the concept of softa re
confederations (networks of independent applications, NIA) orientated on
its utilization in the fdd & astawe r reldimshi p m nagene nt (RM and
the enterprise information systems. The opening chapters of the thesis
specify the meaning of CRM, present the evolvement of CRM systems and
clarify their internal structure and provided features. The insight into the
CRM subject terminates with extensive survey of CRM systems which are
being sold within the Czech Republic. The following chapters explain the
conception of NIA and evaluate advantages and disadvantages of
contemporary technologies for building NIA. The equivalence between
NIA and SOA-based solutions is recognized. The fial dapt ers d scuss tle
specift lith tatio ns and possible benefiss of NIA in the CRM fd d .
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KaritorLa 1 — UvoDp

Kapitolal Uvod

Koncem Sedesatych let prohlasil odbornik na podnikani Ted Levitt Ze ezdkladnim
principem tispésného podnikdini je schopnost ziskat a udrzet zdkaznika. Tvrdil, ze moderni
podnik by mél chdpat cely obchodni proces jako pevné provizané snahy o objevovini, vy-
tvdfeni, povzbuzovdni a uspokojovini potieb zikaznika. Levittt ak pfed vice nez tficeti
lety predpovédél klicové tlohy dnesnich systémti pro podporu spoluprace se za-
kazniky (CRM). [12]

S rostoucim tlakem konkurenéniho prostredi, vzrostl i vyznam CRM systémii. Im-
plementace CRM systému byla pro podnik povaZzovana za konkurenc¢ni vyhodu.
Na trhu se proto objevila fada CRM produkti, které ji mély zajistit. Avsak jak
uvadi studie analytické spolecnosti Gartner Research z roku 2003, pfes 70% im-
plementovanych projekttt CRM v Evropé skoncilo netspéchem [10]. Odbornici se
shoduji, Ze jednou z pri¢in netspéchu CRM byla mlhava pfedstava podnikii o
konkrétnich funkcich CRM systému.

Préce si proto klade za dil¢i cil jasné defiovat Ipojem CRM a objasnit zptisob, ja-
kym CRM systém dosahuje svého cile — spokojeného zdkaznika. Vychazi pfitom
z tisténych i elektronickych zdrojii a implementaci nabizenych na ceském trhu.
Vypracovani podrobného ptehledu CRM systémii v CR, ktery shrnuje jejich pied-
nosti a nedostatky, je dalsim dil¢im cilem prace.

Hlavnim zamérem prace je studium mozZnosti pouzit koncepci sité autonomnich
aplikaci jako stavebni architekturu CRM systému. Prace se rovnéz zabyva vyuZi-
tim zminéné koncepce pfi propojeni s dalsimi informaénimi systémy.
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Kapitola2  Vyznam CRM

Zkratka CRM je jednou z mnoha hojné pouzivanych tfipismennych zkratek ve
svéte informacnich technologii (IT). Pochazi z anglického origindlu Customer/Client
Relationship Management a do cestiny se nejcastéji preklada jako Systém pro podporu
zikaznikii & Rizeni vztahu se zdkazniky. Deftovat, co Wechno se skryvéd pod @nVé-
¢enim CRM ¢i CRM systém, neni jednoduché a zaslouZi si blizsi prozkoumani.

21 PretéZovani pojmu

CRM systémy doznaly velkého rozsifeni v prabéhu 90. let dvacatého stoleti, kdy
mnoho frem zejmnat v zemich Evropy a v Americe vidélo CRM systémy jako
konkurencni vyhodu oproti jinym fimh m dm wtwril y obrovskou poptavku po
rychle dostupnych implementacich CRM. Na poptavku pochopitelné reagovali
dodavatelé softa re, kt ef1 zacali ®RM ¢produkovat. BohuZel mnoho vyrobcti soft-
ware mélo o CRM velmi zjednoduSenou predstavu, ziskanou casto jen
z reklamnich slogant, které sice nelhaly, neobsahovaly vSak diileZité informace,
které je potfeba mit pfi implementacich a nasazeni na zfeteli. Vysledkem bylo, Ze
producenti softa rel své produkty rozsifili napf. o centralni adresar zdkaznikd,
pridali strukturovani prodeje podle jednotlivych zdkaznikt nebo doplnili jiny
aspekt CRM. A pak hlavné nezapomnéli oznacit sviij produkt pfidomkem CRM.
Takova situace vedla k jedinému — pretizeni pojmu CRM, kdy malokdo védél, co
se pod timto oznacenim skryva, jak by takovy systém mél vypadat a co je vlastné
cilem systémtit CRM. Proto po prvotnim nadseni, spojenym s nemalymi investice-
mi ze strany odbératelti SW realizujicich CRM, doslo i k patficnému rozcarovani.
KdyZz spolecnosti zpétné analyzovaly, co jim CRM pfineslo za vyhody,
s pfekvapenim dosly, Ze navratnost vynaloZenych investic do CRM je v konecném
souctu pfinejmensim velmi diskutabilni. Tehdy doslo k procitnuti z prvniho opo-
jeni a nastal ¢as analyzovat, o ¢em CRM systémy opravdu jsou, co mohou fild n
prinést a naopak co od nich nelze ocekavat.

22 CojeCRM

Na CRM Ize nahliZet z rznych pohledti, ¢emuz odpovidaji rtizné defii e. PV této
praci je kladen dtraz zejména na implementacni rovinu CRM systému a
z principu CRM ¢astecné i na rovinu obchodni, nebot CRM je o podnikové strate-
gii, zpusobu provadéni obchodu a souvisejicich ¢innosti, jak je uvedeno dale.
Z dtivodd uvedenych v kapitole , PretéZovani pojmu” je tézké najit univerzalni
defii d, kterd by ipojem plné vystihovala. Podafilo se vyhledat velké mnoZstvi
deffi ¢ nz nichZ vybirdm pouze podmnozZinu, kterd se vyskytovala nejcastéji a vy-
tvari nejucelenéjsi dojem. Uvedené defii @ rejsou we wtsie pimdd dslomou &
citaci zdrojdi, spiSe syntézou vice myslenek uvedenych v prislusném zdroji.
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Predstavime-li si podnik jako mnozZinu obchodnich procesti, pak CRM je souhrn
takovych obchodnich procest, jejich ¢asti a souvisejicich struktur, v jejichZ popisu
se objevuje slovo ,zdkaznik”. [17]

CRM zahrnuje pracovniky, podnikové procesy a technologii IS s cilem maximali-
zovat loajalitu zdkaznika a v diisledku toho i ziskovost podniku. Je soucasti pod-
nikové strategie a jako takové se stava soucasti podnikové kultury. Aplikace IS
podporujici CRM technologicky stéle vice vyuZivaji potencidlu a moZznosti interne-
tu. V problematice CRM se rozlisuji tfi zdkladni roviny fesSeni:
* operacni — orientované na zefektivnéni klicovych procest , kolem” zakaz-
nika, zejména front offe tloh 11
kooperacni — predstavuje optimalizaci interakci se zdkaznikem a feSeni vi-
cekanalové komunikace,
» analytickou — zahrnujici jiZ agregace a aplikace znalosti o zdkaznikovi, apli-
kace , business a customer intelligence” a rovnéz specialni CRM analytické
aplikace na bazi datovych skladti a dolovani dat. [14]

Rizeni vztahti se zakazniky (Customer Relationship Management — CRM) je podnika-
telskou flazofii astrategi po ziskivani aud Zeni r§ halnot n§ Sichv# ahll sez a-
kazniky. CRM vyzZaduje zdkaznicky orientovanou podnikatelskou kulturu pro
podporu efektivnich marketingovych, obchodnich a servisnich procesu. Cilem je
lepsi porozuméni potrebam zakaznikii a kvalitnéjsi reakce na né, pficemz je nutné
sdilet informace ze vSech dostupnych kanalt.
CRM je technologiemi podporované, ale neni technologiemi vyvolané. Iniciované
musi byt podnikatelskymi potfebami finy . (RM je podni latd d& strategie vy-
chazejici z konceptu finy zané fené m zkazni ka. N chazi a fid lodnotré wt a-
hy se zakazniky pfi zachovani ucelného vynakladani prostfedki. Je to komplex
pro efektivni marketing, prodej a péci o zakazniky sloZeny ze ctyt sloZek:

vize a frerm 1 kul tur @ zameérena na zakaznika,

vhodna podnikova struktura, procesy a pravidla,

motivovany a kvaliflovany rsonal,

informac¢né-komunikacni technologicka podpora. [29]

CRM predstavuje systém obchodnich, marketingovych, komunikacnich a servis-
nich procesti v organizaci a prislusnych technologii, ktery umoznuje cilené fidit
vztahy se zdkazniky, uzptisobovat nabidku podle jejich potfeb a prani a vyuzivat
vSechny informace ziskané vzajemnymi kontakty na jedné strané k vyraznému
zlepSeni téchto vztahti a maximalizaci spokojenosti zdkaznik{i, na druhé strané
k zefektivnéni a optimalizaci vSech ¢innosti podniku, které se néjakym zptisobem
klienti dotykaji. Nejde tedy pouze o samotné technologie, nebot ty musi vzdy byt
v souladu s celkovou strategii finy a jg ih zAkazni dym pocesy. [13]
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Shrnu-li uvedené defii @, reni RM ani tak o informacnim systému, jako o cel-
kovém zaméfeni podniku na zdkaznika, kterému jsou podfizeny veskeré ¢innosti
podniku. Tézisté uspésného CRM tkvi hlavné v zavedeni novych pracovnich po-
stupti, procesti, technologii a jejich sjednoceni napfi¢ vSemi tirovnémi i sekcemi
podniku, jejichZ cilem je spokojeny zakaznik loajalni podniku.

IS tedy vystupuje v roli soucasti kvalitntho CRM. Neni pravda, Ze by IS sam o so-
bé realizoval CRM, jak je obecné vzito mezi laickou a pfekvapivé i ¢asti profesni
vefejnosti. IS ve spojeni s dalSimi technologiemi je stavebni kamen vytvarejici jed-
notnou platformu nad pouzitymi technologiemi. Nejpokrocilejsi implementace
CRM se posunuly prostfednictvim integrace s analytickymi nastroji do faze, kdy
nejenze dokazi komplexné analyzovat historii kontaktu se zdkaznikem, ¢imz
umoznuji filt zayj m ut rejhodnéj§ pfistypl k zdkaznikovi, ale dokonce pred-
povidat i jeho budouci chovani a na zdkladé predpovédi zdkaznika cilené oslovit
specialni nabidkou.

2.3  Prospésnost CRM

Asi by bylo vhodné zodpovédét otazku, v cem muze byt CRM fim@ pr ospésSné
nebo pro¢ by mohla byt loajalita zdkaznika k podniku tak vyznamna? Je zfejmé, Ze
hlavnim divodem existence fimy je generovat zisk. V dnesni dobé existuji obecné
pouzitelné postupy, jezZ umoznuji zvysit zisk podniku (podptirné prostfedky pro
snizeni vydajli na riznych trovnich, rozsifeni ptisobnosti na nové trhy...). Hlavni
roli v3ak stdle hraje odbératel/zakaznik, nebot on je primarnim zdrojem pfijmda.
Neni-li zakaznik odebirajici produkt, neni prijem.

Dokud poptavka prevazuje nad nabidkou, neni klicovost role zdkaznika tolik vidi-
telnd jako v dobé&, kdy dojde k nasyceni trhu. Chtéji-li se podniky udrzet na stava-
jicim trhu, musi najit zptisob, jak si svou klientelu v silné konkurenci udrzet, nebo
jesté 1épe, jak ji rozsifit.

Nez osvétlim pric¢iny ovliviiujici rozhodnuti zakaznika, zda u finy setrvd & p oe-
jde kjiné, uvedu kratky ptiklad demonstrujici vyznam loajality zdkaznika v feci
penéz. Pfiklad je citovan z material(i spolec¢nosti AB Andersson ptisobici jako kon-
zultant v oblasti CRM [1]:

Vlozte do kalkulacky naklady na propagaci, na provoz vaseho obchodniho
oddéleni, sluZebni cesty obchodnikd, jejich auta, telefony, mzdy, vybaveni,
vSechny naklady na nerealizované obchody atd., a vydélte je poctem no-
vych zakaznikti. Reknéme, Ze na ziskani jednoho zakaznika vynaloZite
primeérné 600K¢ (anebo také 20 000K¢, zaleZi na oboru, ve kterém se pohy-
bujete). Kolik vas stoji, kdyz zdkaznik pfijf znovu a zjednorazového za-
kaznika se stane zdkaznik staly? Ano, mate pravdu, nestoji vas to téméf nic,
mozna nékolik telefonatti, feknéme, ze 100K¢. Opakovany nakup ma tedy
pro vas ve skutecnosti o 500 K¢ vétsi hodnotu nez nakup jednorazovy.
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Pojdme dal. Vas primérny prodej ¢ini napt. 10 000K¢ a vase marze je 10%.
Zisk z prodeje stalému zdkaznikovi ¢ini 10% z 10 000K¢ = 1 000K¢. Odecte-
me-li ndklady 100K¢, dostavame se na ¢astku 900K¢ cistého zisku.

Zisk z prodeje jednorazovému zdkaznikovi ¢ini také 1 000K¢, tento vynos
ale musime snizit o celych 600K¢ vynalozenych na jeho ziskdni. Ve skutec-
nosti tedy ziskate jen 400 K¢, coz je v tomto ilustraénim pripadé 2,25x méné
nez v pripadé stalého zakaznika.

Pokusme se nyni rozebrat faktory ovliviiujici setrvani zakaznika u jedné fimy . 4 s
prvé je tfeba si uvédomit, ze zdkaznik je vZdy clovék ¢i skupina lidi (tedy unikat
ve smyslu vlastnich emoci, zkuSenosti, znalosti, predstav, o¢ekavani), a proto pri
pouziti jedné obecné Sablony nemtiZeme nikdy dosdhnout spokojenosti vSech. Jde
tedy o to nalézt a aplikovat vhodnou jemnost pfistupu k jedinci (= zdkaznikovi),
ktera bude stimulovat pohnutky vedouci k uspokojeni jeho potfeb, tim padem ke
spokojenosti v roli zdkaznika s fimo u, coz se inakonec projevi v jeho loajalité.
Uvedené pravidlo pochopitelné plati i ve smyslu, Ze omezime-li stimuly vytvareji-
cl negativni vnimani podniku jedincem, posilime tim jeho celkovy pozitivni po-
stoj. Re¢eno metaforicky, jde o to zahrat zadkaznikovi na tu spravnou strunu.

CRM sam o sobé nezajisti nejvhodnéjsi pfistup k zdkaznikovi — tize bude leZet
vzdy na obchodnicich podniku. PomtiZze vSak ve shromazdovani informaci o za-
kaznikovi, ze kterych je moZné pfi nasledném kontaktu se zdkaznikem vychazet a
zvysit tak Sanci na daspésnost jednani. Diky zaznamenané historii kontaktu ob-
chodnik napf. vi, Ze jeden zdkaznik uprednostiiuje osobni jednani pred telefonic-
kym, dalsi nerad jedna ve stfedu, nebot miva schtizku vedeni, jiného potési zajem
o rodinu ¢i konicky. V jednom z pohledu se 1ze na CRM divat jako na systém pra-
videl urcujicich, jak sbirat data o zdkaznicich a aplikovat je.!

24 Evoluce CRM

Vyvoj CRM prodélal za vice nez 15 let svého vyvoje obrovsky pokrok. Pro lepsi
pochopeni, pro¢ dostupné implementace CRM obsahuji nabizenou funkcnost a
jakou v nich hraji roli, uvadim stru¢ny pohled do historie inspirovany [13], [12] a
[11].

2.4.1 Automatizace obchodu
Pocatky CRM mutZeme datovat do devadesatych let dvacatého stoleti.

vvvvvv

v kratkych casech, byly uc¢inény prvni pokusy o automatizaci obchodnich procest
(SFA, Sales Force Automation) prostfednictvim vypocetni techniky. Cilem bylo zvy-

! Uvédomime-li si, Ze ke sbéru a spravé dat slouzi majoritné informacni systémy, je nasnadé, proc je v obec-
ném povédomi CRM zakotveno jako informacni systém. Je vSak dileZzité si uvédomit, Ze informacni systém
nemtize zménit chovani podniku k zdkaznikovi. Tato zména musi vzdy vychazet ze zaméfeni finy m z a-
kaznika a teprve tehdy muze byt vyuZit cely potencial CRM.

7
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Sit efektivitu obchodniho procesu, nikoliv zkvalitnit a fidit vztah se zakazniky.
Systémy umoznovaly automatické generovani cenovych nabidek, objednavek,
navrha a smluv, dale obsahovaly podporu pro faze obchodniho procesu.

Z implementacniho pohledu byl systém tvofen nezavislymi systémy, kazdy sys-
tém si uchovaval vlastni obraz dat (soubory, souborové databaze).

UZivatelem systému byl typicky obchodnik/dealer, tj. pouze podmnozina zamést-
nanctt podniku, ktefi pfichdzeli do styku se zdkaznikem.

2.4.2 Kontaktni CRM

KdyZ se podafilo zautomatizovat obchodni procesy, vynikla potfeba provazat
v podniku ty c¢innosti, které jsou v pfimém kontaktu se zdkaznikem tak, aby se
z pohledu zakaznika jevily ucelené. Reklamuje-li naptiklad klient vadny vyrobek
v servisu, obchodnik se tuto informaci nedozvi (systém nerealizuje provazani sek-
ci podniku) a v dobré vife oslovi zdkaznika s novym, tfeba i draz$im produktem,
coz zvysi jeho tendenci prejit ke konkurenci. Na zakladé situace uvedené a ji po-
dobnych doslo k centralizaci vSech komunikac¢nich kanalt zdkaznik — fim do a
jednoho prvku, tzv. kontaktniho centra.

Diky sdruzeni komunikace s klientem do jednoho mista bylo potfeba modiflovat 1
informacni infrastrukturu. Pracovnici kontaktniho centra (obchodnik, podpora,
servis) potfebovali aktualni ucelené informace o obsluhovaném zdkaznikovi a na-
vic dostupné s minimalni ¢asovou prodlevou, ¢emuz model dosud pouzivanych
izolovanych? aplikaci nevyhovoval. Problémem bylo i zaznamendni hovoru a po-
tfebnych akci do rtiznych systému. Chybéla jejich provazanost.

Oddélené databaze a aplikace byly proto integrovany do jednoho centralniho sys-
tému, vétsinou s architekturou klient/server. Ulozeni dat realizovala relacni data-
baze.

2.4.3 Operativni CRM

Dalsi pokrok v oblasti IT a telekomunikaci rozsifil moznosti CRM a kontaktnich
center. Vyssi vypocetni rychlost umoznila analyzovat data na jemnéjsi trovni.
CRM sice na zakladé analyz stale neumi aktivné vybrat cilovy segment (k tomu by
potfebovalo mit informace BI, business intelligence), za to vSak zvlada ostatni
agendu marketingovych kampani. PomtiZe vybrat potencionalni klienty pro mar-
ketingovou kamparn na zakladé demografikych (daj i & zmkoupenych poduktq v
sbira data z kampané a v zavéru dovede zhodnotit tspésnost celé kampané.
Kontaktni centra ziskala schopnost aktivniho vedeni hovort s klientem (call scrip-
ting, instrukce pro vedeni hovoru na zdkladé vysledki analyz).

2 Jzolovanou aplikaci se mini softa rovy produkt, jéhoz wtipy a wstipy mi ze provadét ppuze
cloveék, tj. nelze pouzivat funkcionalitu aplikace z jiného aplikace, napf. prostrednictvim automa-
tického sdileni dat.
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Objem dat a potfeba pohotovych analyz si vynutily pfesun dat do datovych skla-
d a tésnéjsi propojeni systému (pfedevsim tcetniho a CRM).

244 eCRM - elektronické CRM

Vyvojova etapa elektronického CRM reftkt 4 e dstipnost It erretu pro Sirsi v e-
fejnost, coZz otevielo nové komunikacni kanaly pro vSestranné pouziti. Webovy
server spolec¢nosti méa nové personalizovanou podobu podle preferenci zakaznika,
funkci Call Me Now (pracovnik kontaktniho centra zavola klientovi, pfi¢emz na
zakladé zaznamenané historie navstivenych stranek a stranky, ze které zakazni-
kv pozadavek vzeSel, miZe pracovnik oslovit klienta s pfedpfipravenym scéna-
fem hovoru), on-line textovou (chat) i hlasovou (VoIP) komunikaci. Emailova
komunikace dostava novou dimenzi v podobé automatickych odpovédnich sys-
tému, pricemz ty nejdokonalejsi dokdzi automaticky detekovat a zodpovidat nej-
Castéjsi dotazy.

Elektronické kandly znamenaji obrovsky pfinos v novych datech o chovani a za-
jmech zdkaznika (navstivené webové stranky), aniz by se zvysila naro¢nost zane-
seni dat do systému.

2.4.5 Analytické CRM

Na trhu se objevuji specidlni nastroje slouzici k analyze klientskych dat, hledani
vzorll a trendtt v chovani klient( a jeho predikci. Integrace s IS p¥inasi schopnost
modelovat a hlavné predikovat chovani konkrétniho zakaznika v rznych situa-
cich, coz lze promitnout do presného cileni marketingovych kampani vcéetné od-
hadu vysledku kampané.

K analyze dat se pouZivaji metody ze statistiky, umélé inteligence, teorie informa-
ci, napt. klasiflace, shl tkovd analyza, socian pavidag lgi &ki alinedrni regre-
se, rozhodovaci stromy ¢i neuronové site.

V systému dochazi k implementaci analyz a optimalizacim vedoucim ke zkraceni
vypoctu analyz. Vyborna analyza trvajici fadové desitky vtefin je napfiklad ne-
pripustna pro pouZiti v kontaktnim centru, jez vyzaduje téméf okamzitou odezvu,
presto ma stale své opodstatnéni pro dlouhodobéjsi planovani.

2.4.6 Komplexni CRM

Komplexni CRM, nékdy téZ oznacované jako ,uzaviena smycka”, je dosud po-
slednim vyvojovym stadiem CRM. Jeho cilem je ziskat iidaje o aktudlni ziskovosti
klienta (customer proftabi lity ), o potencialni hodnoté klienta v pribéhu jeho celého
zivotniho cyklu z hlediska organizace (customer lifetime value), o riziku jeho pre-
chodu ke konkurenci (churn propensity) a tyto tdaje vyuzit ihned po jejich ziskani.
Myslenka je do praxe uvedena provadénim analyz na pozadi, pficemz vysledky
nejsou pouze reportovany, nybrz ukladany zpét do CRM Kk jejich vyuZiti pfi na-
slednych analyzach.
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Aby mohlo dojit ke zpétné projekci vysledkt na spravnd mista, obsahuje CRM
systém i BI v podobé obchodnich/procesnich modelt. CRM systém je jednou
komplexni aplikaci operujici nad datovym skladem.

Magicka obrazovka

Priklad fungovani takto integrovaného systému pro kontaktni centrum uvadi [17].
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Obr. 1 Magickd obrazovka

Obr. 1 ilustruje modelovou situaci, kdy klient vola do zdkaznického centra s né€ja-
kym pozadavkem (1), ktery operator zaznamena v operativni ¢asti CRM. PoZzada-
vek muze mit vliv na hodnotu zdkaznika pro fimu, rebo ni Ze irdi lovat mrist d
rizika ztraty zdkaznika a nutnost ucinit pokus klienta udrZet. Proto se nové zjiste-
né udaje zapisi do zdkaznického datového skladu (2) a spusti se analyticky nastroj
pro scoring klienta a aktualizaci pouZzitého modelu (3). Vystupem tohoto procesu
jsou udaje o jeho nové ziskovosti a hodnot€, resp. riziku ztraty, které se ulozi zpét
do datového skladu (4). Tato nova hodnota se pak stava klicovym tidajem pro fi-
zeni pfistupu ke klientovi. Zaroveni mtZe byt tento rozhovor pfileZitosti k dalsi
nabidce. Jednotlivé prediktivni modely pro daného zakaznika se proto prepocitaji
(5) a model, ktery dava nejlepsi vysledek, je ve formé doporuceni k dalSimu kroku
predan operativni ¢asti CRM (6), ktera jej zobrazi operatorovi. Ten pak zakazniko-
vi ucini doporucenou nabidku (7). Klientova reakce se opét ulozi do datového
skladu a cely proces se opakuje.

Cely tento proces analyz a modelovani je z pohledu operatora neviditelny. Jemu
jsou prezentovany pouze konkrétni instrukce pro vedeni rozhovoru se zdkazni-
kem. To je koncept tzv. ,magické obrazovky”, kterd zobrazuje pokyny na zakladé
detailni znalosti zdkaznika a slozitého modelovani jeho chovani v budoucnu. Pod-
statné pritom je, aby tato doporuceni byla zobrazovana okamzité. Zpozdéni
v fadu desitek vtefin je nepfijatelné, protoze by se cely systém mijel tcinkem.

10
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24.7 CVM versus CRM

CVM (Customer Value Management, ¥izeni hodnoty zdkaznika) je vizi, kam se po-
sune CRM. Nejpokrocilejsi implementace CRM se jiz daji oznacit jako CVM. CVM
posunuje rovinu od fizeni vztahu se zdkaznikem k fizeni a aktivnimu budovani
hodnoty vztahu se zdkaznikem. Podstatou CVM je jemny rozpad parametrii za-
kaznika, jejich vzijemné provazani a napojeni na analyzy tak, aby bylo mozné
rozdélit zdkazniky do skupin spodobnym chovanim a pristupovat rozdilné
k témto skupindm, napf. one-to-one marketing, Cili osloveni zdkaznika s konkrétni
nabidkou podle jeho potteb.

Modeluje se CLV (Customer Lifetime Value, celoZivotni hodnota zdkaznika), ktera
spociva nejen v dosavadni ziskovosti klienta, ale i v oéekdvané ziskovosti klienta
v budoucnu, sjejiz pomoci Ize jesté lépe urcovat miru investic a péce k za-
kaznikovi.

K ulozeni dat se pouzivaji multidimenzionalni datové sklady, které umoziuji ku-
mulované pohledy na data v riznych fezech podle jednotlivych dimenzi a hierar-
chii s variabilni detailnosti. Z principu CVM neexistuji univerzalni krabicové
produkty CVM, protoZe feSeni je vzdy specifié po lonkrétn pdnik aje ptf e-
ba jej navrhnout na miru. Systém je obvykle realizovan kombinaci produktii néko-
lika dodavatelt. [11]

11
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Kapitola3 Architektura CRM systému

Na strukturu systému CRM mtiZeme nahliZzet z rtiznych ahld. Jednak z pohledu
funkcnich celkt a jejich vzajemného propojeni (tzv. aplikaéni architektura), dale
z implementacniho pohledu (tzv. technologicka architektura), reprezentujici uspo-
fadani informacnich, komunikacnich a softa ruwovych prostfedkii. Rozbor aplikacni
architektury cerpa z [11], [16], [3].

3.1 Aplikacni architektura

Aplikaéni architekturu lze rozdélit na tfi az ctyfi zdkladni ¢asti — operacni, analy-
tickou (kooperativni) a dale datovy sklad. Jejich vztahy ilustruje obr. 2.

W

4+ > analyticka cast

|

-— ‘ datowy sklad +“— ‘ externi zdroje ‘

kooperativni éist
operativiu cast

ﬁ

Obr. 2 Aplikacni architektura

Datovy sklad integruje ostatni ¢asti systému prostrednictvim sdileni dat. Data se
ziskavaji pfimym zadanim prostfednictvim modula Ul systému, syntézou jiz vlo-
zenych dat a pomoci datovych pump z externich zdroji (ETL). Primdrnim zdrojem
dat je operativni a kooperativni ¢ast, data jsou ziskavana pfimym zapisem do U],
které zprostfedkuje jejich uloZeni do datového skladu. Sekundarnim zdrojem jsou
vysledky analyz, jez jsou provedeny nad stavajicim daty. Vysledky analyz jsou
zpétné uloZeny do datového skladu. Terciarni zdroj tvori vefejné dostupné infor-
mace (napf. vnéjsi rozhrani dodavatelt pro sledovani prabéhu zpracovani zaka-
zek). Prenos dat z vnéjsiho prostfedi probiha typicky tfifazové, kdy data jsou
nejprve ziskdna z vnéjsSiho prostredi (extract), upravena do podoby vhodné pro
systém (transform) a teprve pak importovana do systému (load).

Ucelem operativni Gisti je zajisténi co nejvétsi efektivnosti podnikovych procesti. Je
zameéfena na automatizaci a fizeni podnikovych procest tykajicich se marketingu,
obchodu a servisnich ¢innosti (automatizace tvorby nabidek a smluv, planovani a
evidence aktivit, sprava kontaktti, sprava dokumentt...).

Nékteré zdroje (napr. [16]) vydéluji z operativni ¢asti jesté podmnozinu realizujici
vlastni kontakt se zdkaznikem, tzv. kooperativni cdst. Kooperativni ¢ast sdruzuje
veskeré komunikacni kandly (telefon, fax, mail, web...) pro kontakt se zdkaznikem
do jednoho bodu a vytvari tak komunikacni rozhrani mezi podnikem a zakazni-

12
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kem/partnerem/dodavatelem. V dnesni dobé je pro ni uzivan nazev call centrum ¢i
kontaktni centrum.

Samotnd data sice mohou leccos napovédét, ale jejich opravdovy uzitek prichazi
az sjejich analyzou, kterou poskytuje analyticki ¢ist. Data v surové podobé pouze
zachycuji historii. Aby bylo mozZzné vytvaret i prognézy do budoucna, je potieba
opakované nachazet podobnosti a souvislosti v historickych datech, vytvaret abs-
traktni modely odraZejici historicky vyvoj a jejich aplikaci odhadovat budouci vy-

VOj.

3.2 Technologicka architektura

CRM systém z pohledu implementace je souhrn pouZitych technologii, rozvrZeni
do funkénich jednotek a jejich vzdjemného provazani do kompaktniho celku. Ji-
nymi slovy hleda odpovéd na otazky co, kde, jak se ma délat a komu, jak dat vé-
dét o vysledku.

3.2.1 Datovy sklad

Zakladnim kamenem je datovy sklad jakoZto centralni tloZisté veskerych informaci.
V dnesnich systémech je nejcastéji realizovan formou relacni ¢i objektové databaze
s moznosti multidimenzionalniho® pohledu na data. Datovy sklad je zodpovédny
za uchovani a zpfistupnéni ziskanych informaci. Ackoliv systém miize byt vyrob-
cem rozdélen do vice (i samostatnych) funkénich celkd (tzv. moduld), datovy
sklad byva v systémech obvykle pouze jeden. Je pak povinnosti modulu zajistit si
pritomnost potfebnych struktur ve sdileném datovém skladu.

Existuji pfipady, kdy CRM systém obsahuje vice datovych sklad{i. Pomineme-li
pripady zapric¢inéné pfekonanym starsim modelem CRM (viz kapitola , Evoluce
CRM” na strané 3), byvaji ¢astym divodem uzce specializované moduly dodava-
né riznymi vyrobci, které pro svou ¢innost vyzaduji specidlni zptisoby uloZeni
dat. Pak nastupuje na scénu synchronizace dat ve skladech, kdy data z jednoho
datového skladu jsou importovana do druhého a naopak. ProtoZe jde o narocny
proces, vétSina vyrobcii dava prednost vytvofeni vlastntho modulu
s pozadovanou funkcionalitou (napf. zakoupenim knowhow ¢i vlastnim vyzku-
mem), jelikoZ vytvoreni a odladéni synchronizace je casové a tedy i fran¢nén na-
rocné (uprava dat do spravného formatu, zabezpeceni).

8 Multidimenzionalitou databaze se mini jeji schopnost prezentovat v sobé obsazena data z rtiznych dhla.
V klasickém pripadé jsou data uklddana do tabulky o dvou dimenzich, kdy jedna dimenze je typicky cas,
druha pak vhodny ukazatel (prodej, stav zaméstnancti...). Ackoliv je mozné i z klasického dvoudimenzional-
niho usporadani vytvofit vicedimenzionalni pohled, dostupné databaze jiz maji v sobé integrovanu technolo-
gii, jak pfimo vytvaret vicerozmérnou prezentaci dat, coz v disledku zrychluje odezvu celého systému, nebot
slozité operace s daty jsou provadény primo databazi, nikoliv az aplikaci.

Prikladem vyuziti multidimenzionalni databaze mitize byt situace, kdy nas napiiklad zajima pohled na prodej
urcité komodity v daném casovém rozpéti ve zvoleném stfedisku/segmentu/teritoriu.

13
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3.2.2 Operativhi CRM

Implementaci operativni ¢dsti 1ze charakterizovat jako vstupni a vystupni bod pro
personal podniku. Sklada se z uzivatelského rozhrani (UI), kterym uZivatelé za-
davaji nova data do systému a pomoci kterého na dfive vloZena data nahliZeji.

Dale obsahuje pro uZivatele neviditelnou slozku scénari (algoritmy), které se
spousti bud automaticky na zdkladé defiovaného stavu systému e(reakce) nebo
manudlné podle rozhodnuti uzZivatele (napf. informovani zdkazniki o novych
produktech). Algoritmy jsou navrZeny tak, aby automatizovaly a fidily procesy
uvnitf podniku. Vedle automatizace zajistuji v soucinnosti s Ul i korektnost zada-
vanych dat podle internich pravidel podniku. Napfiklad mizZe existovat fierm i u
pravidlo, Ze zdkaznici s nesplacenymi dluhy nemohou objednavat dalsi zbozi, do-
kud neuhradi pfedchozi zavazky. Systém by pak pied vytvorenim nové zakadzky
kontroloval platebni moralku zdkaznika a zablokoval zaneseni nové zakazky
dluznych odbératelti do systému. Ridici role scénaiii se projevuje tak, Ze uzivateli
systému jsou pristupné jen ty funkce UlI, které jsou pro operaci validni (napf. vy-
dani pokynu k vyrobé zakazky az po splaceni zalohy).

Poslednim vyznamnym prvkem operativni ¢asti jsou $ablony. Sablony ulehcuji
zadavani novych dat. V systémech vystupuji bud jako automatické dokumenty
nebo pravodci. Automaticky dokument obsahuje pfedem vyplnény text (napfi-
klad text smlouvy) a variabilni pole, do kterych je vloZen text novy (napf. tdaje o
smluvni protistrané). Po zadani tdaji pro vyzadovana pole je podle Sablony vy-
generovan a uloZen novy dokument, ktery je od toho okamziku nezavisly na pt-
vodni Sabloné. Dojde-li proto nasledné k tpravé Sablony, zmény nebudou do
dfive vygenerovaného dokumentu promitnuty. Vygenerovany dokument je moz-
né dale rucné upravit pro potfeby konkrétni situace. Prtivodci jsou prvek Ul pou-
zivany pro zadani udaju slozitéjsich operaci, kdy jednotliva pole maji vzdjemnou
algoritmicky podchytitelnou vazbu a/nebo obsahuji ptilis mnoho poli.

3.2.3 Kooperativni CRM

Jak jiz zminuje kapitola , Aplikacni architektura” na strané 3, kooperativni cast je
realizovana formou kontaktniho centra. ProtoZe prostfednictvim kontaktniho cen-
tra probihd komunikace se zdkaznikem, ktera je ze své podstaty real-timeovou*
zaleZitosti, je pri jeho implementaci kladen diiraz na okamzZitou odezvu pouZitych
technologii. PouzZitymi technologiemi jsou telefonie (analogova i digitalni, napt. IP

* Oznaceni real-time, pojem v cestiné pouzivany jako schopnost pracovat v realném case, charakterizuje sys-
tém/aplikaci/operaci, jejiz provedeni je asové kritické. Pro real-timové operace je typické, ze pfichazejici data
zpracovavaji okamzité bez prodlev (napf. pfi telefonovani prostfednictvim Internetu je zakladnim pozadav-
kem, aby hovor byl pfenasen s minimalnim zpozdénim) resp. s jasné defiovanym zozdéni m .

Opakem prace v redlném case je prace v case virtualnim, kdy operace je sice provedena v urcity cas, ktery
vSak nemusi odpovidat zazitému plynuti ¢asu (napt. simulace riznych procesti se ¢asto provadéji ve virtual-
nim case, kdy cas je zrychlen nebo zpomalen, ovsem relativni casové souvislosti mezi operacemi simulace
jsou zachovany).
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telefonie), faxy, email, web i klasickd korespondence, déle fizeni rozloZeni pficho-
zich volani na jednotlivé pracovniky. Vhodnym propojenim technologii lze do-
sahnout automatického presmérovani pfichozich hovorti na obchodnika, ktery je
zodpovédny za obchodni pfipad volajictho zdkaznika (detekce dle telefonniho
¢isla), optimalniho vyuziti pracovnikii kontaktniho centra, automatického zpri-
stupnéni informaci o volajicim a pfi kompaktnim propojeni vSech ¢asti systému i
vlastniho fizeni hovoru formu magické obrazovky (viz ,Magickd obrazovka” na
strané 3).

3.24 Analytické CRM

Analyticka ¢ast dopliiuje systém o podporu rozhodovani, vyhodnocovani a fizeni
s cilem dosahnout lepsiho porozuméni zdkazniktim. K ziskani vysledki se vyuzi-
vajl metody dolovani dat (data-mining), statistické metody, OLAP (On-Line Analy-
tical Processing), skorovani, modelovani, uméld inteligence a dalsi.

Dolovani dat [37] slouzi k vyhleddvani dosud neznamych zavislosti v datech.
V CRM se vyuziva pro hledani vzora chovani.

Ze statistickych metod jsou zajimavé linedrni regrese (statisticka technika pouzi-
vana k nalezeni nejlepsi linearni zavislosti mezi cilovou proménnou a mnoZzinou
vysvétlujicich proménnych), logisticka regrese (obdoba linearni regrese, ale pro
kategorialni cilovou proménnou, napf. typ klienta, priznak ne/splacel u pujcky),
dale rozhodovaci stromy, genetické algoritmy (optimaliza¢ni techniky napodobu-
jici teorii evoluéniho vyvoje v ptirodé, zadkladni stavebni prvky téchto algoritmii
jsou selekce, kiiZeni, mutace) a neuronové sité (nelinearni prediktivni model, ktery
vznikl jako analogie k mozkovym neuronovym sitim Zivych organizmi).

OLAP umoznuje pracovat s daty z raznych pohledd, rozdélovat je a slucovat dle
volitelnych kritérii, zobrazovat do mnoha typt grafti i tabulek. Vyhodou metody
je jeji Siroka variabilita pohledti a okamzitd dostupnost vysledkii.

Skorovani pribézné ohodnocuje zdkaznika pomoci sady parametrii defifovanych
v datovém skladu, parametry jsou vzdjemné provazané. Vyuziva se napf. pro vy-
hodnocovani ziskovosti zakaznika, jeho CLV (Customer Lifetime Value) ¢i segmen-
taci zdkaznikti podle podobnych hodnot ve zvolené podmnozZiné sledovanych
parametru.

Analyza asociaci slouzi k vyhledavani souboru pravidel zachycujicich vzajemny
vyskyt dvou ¢i vice jevi. Pfikladem pravidla mtiZe byt: ,JestliZe si zdkaznik koupi
chleba, koupi si v 75 procentech pfipadii i maslo.”

Modelovani dopliuje do CRM systému predikci. Modelovani vychazi
z nalezenych zavislosti, pravdépodobnosti jejich vyskytt a skérovani. Nalezené
modely jsou ukladany do datového skladu pro opétovné pouziti. P¥i dostupnosti
novych udajii dochdzi k prepoctu modelti. Vystupem jsou predpoklddané zmény
parametrti (tzv. what-if modelovani), které lze pouzit napriklad pro vybér nej-
vhodnéjsi nabidky ¢i dalSiho postupu, jako podklad pro personalizaci ¢i one-to-one
marketing.
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Kapitola4 Ptehled CRM systémii v CR

Prvni ¢ast prace se vénovala obecnému popisu, co je to CRM systém, jaky je vy-
znam pouziti CRM v podniku a jaké funkce nabizeji nejpokrocilejsi implementace
CRM systému. Tato kapitola si klade za cil zmapovat situaci s CRM systémy
v Ceské republice. Nejvhodnéjsim zptisobem, jak dosahnout cile, se ukazalo vy-
pracovat detailni prehled CRM systémii nabizenych v CR.

41 Pozadavky

Z&kladni cil zmapovat trh CRM systémt nabizenych v CR jsem rozdélil na dva
pozadavky:
1. Pfehled by mél byt pokud mozno uplny, tj. obsahovat vSsechny CRM sys-
témy, které jsou v CR nabizeny.

2. Pfehled by mél obsahovat informaci o pokrocilosti jednotlivych implemen-
taci ve srovnani s obecnou teorii CRM.

Vedle zdkladniho cile jsem pro praci defioval rékol ik chlSich cl} Keré m hou
zvysit uzitnou hodnotu vypracovaného piehledu.

Piehled by mél umoznit zajemci o CRM (tj. podniku) vyhledat z nabidky CRM
systémilt pro n€j nejvhodnéjsi systém a doporucit i vhodného dodavatele. Na
uspésnost zavedeni CRM systému do podniku ma velky vliv mnoZstvi zkuSenosti
dodavatelské finy , prehled by proto mél obsahovat informaci o zkuSenostech
dodavatele s procesem vybéru, implementace a nasazeni CRM systému. Soucasti
prehledu by méla byt rovnéz informace, pro koho je CRM systém urcen.

Z pohledu dalsi ¢asti diplomové prace jsou dtilezité tdaje o zptisobu implementa-
ce CRM systému a moznostech jeho propojeni s okolnim svétem.

4.2  Struktura prehledu

Prehled jsem strukturoval tak, aby spliioval defiované pzadavky. I ot e exi s-
tuje nékolik vefejné dostupnych pfehledtit CRM systémii, nechal jsem se ¢astecné
inspirovat jejich strukturou. Vedly mé k domu dva d@ivody. Tim, Ze ¢ast prehledu
bude pfiblizné reftkt ovat decné pouzivanou striktuy m 1 by se pipdny  a-
jemce o CRM systém v ptehledu sndze orientovat. Druhym diivodem bylo umoz-
nit korektni prevod dat z jinych pfehled(i do vlastniho prehledu.

Jako unikatni kli¢ pfehledu jsem pouZzil nazev CRM systému. Zde si dovolim upo-
zornit, Ze fada autoru sestavila sviij prehled dle ndzvu dodavatelské spolecnosti,
coz ve svém diisledku pfineslo jisté problémy — v pfehledu se tentyz systém obje-
vil tolikrat, kolik bylo dodavatelskych spolecnosti a naopak v pfipadé vice systé-
mu dodavanych jedinou spolecnosti postradal prehled informace o vlastnostech
jednotlivych systémt, protoze prehled obsahoval pouze jeden zdznam pro jedno-
ho dodavatele. PouZiti ndzvu CRM systému jako klice tyto nedostatky odstranuje.
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Struktura prehledu je rozdélena do tematickych skupin podle vyznamu obsaze-
nych informaci. Pfesnou strukturu pfehledu uvadi , Pfiloha A”.

Funk¢nost systému

Informace o schopnostech CRM systému obsahuje skupina Fumnkcnost systému.
Ukazuje, které funkce CRM systém poskytuje. Oproti zbylému pfehledu jsem po-
uzil jesté jednu uroven seskupeni polozek podle oblasti, do kterych sledované
funkce spadaji (call centrum, marketing, prodej, servis, obchodni procesy).

Pfi zpracovani informaci o funkcénosti CRM systému jsem se musel vyporadat
s dvémi protichtidnymi problémy. Na jedné strané jsem potifeboval zjistit miru
podpory funkénich oblasti CRM, tedy shromazdit velké mnozZstvi dat. Na druhé
strané bylo nutné zajistit aktudlnost informaci, nebot data z jinych prehledt byla
zastarald a/nebo neobsahovala nékteré sledované tidaje. NejvhodnéjsSim mistem,
kde lze ziskat data v poZadované kvalité, bylo bud pfimo u vyrobce systému nebo
u jeho dodavatele. Jak se pozdéji ukdzalo, po vytéZeni informaci z materiali vy-
robce (web, clanky v ¢asopisech o systému) v3ak nebyla data tplna. Proto jsem se
obratil pfimo na vyrobce ¢i dodavatele s Zadosti o doplnéni novych a zdroven i
kontrolu jiz ziskanych dat. O vlastnim procesu ziskani a aktualizace dat pojednava
kapitola 4.3 ,Proces ziskani aktudlnich dat”. Zde pouze zminim, Ze pravé proces
aktualizace dat byl jednou z pficin, pro¢ jsem pro skupinu Funkénost systému zvolil
formu vybéru konkrétnich funkci s 3-stavovou logikou urcujici miru podpory da-
né funkce (dostupnd, nedostupnd, pripravuje se). Pouzity zptisob do jisté miry
chrani i pred subjektivnosti odpovédi ziskanych formou volného textu (napf. ,na-
Se call centrum umi vSe”, coZ muzZe byt z pohledu dotdzaného pravda, ve srovnani
s jinym produktem vSak nikoliv). Navic jemné rozloZeni funkcnosti systému na
diléi funkce umozZnuje zpétné syntetizovat, do jaké hloubky jsou funkéni oblasti
CRM danym systémem podporovany.

Dodavatel

Zakladni informace o dodavateli (jméno, konktakt, web) obsahuje skupina Dodava-
tel. Kazdy CRM systém v pfehledu ma uveden jednoho (primarniho) dodavatele,
u kterého je uvedena jeho charakteristika, kontakty a déle seznam dalSich dodava-
telti ¢i implementacnich partnert.

Informace o zkuSenostech dodavatele je obtiZné uchopit jiz z prosté podstaty, Ze
zkuSenost ma subjektivni charakter, a tudiz ji nelze pfesné méfrit ¢i kategorizovat.
Proto jsem se oprel o ¢iselné informace, které jsou objektivni a umoznuji vytvorit
si ¢astecnou predstavu o dodavateli. ZkuSenostmi dodavatele se zabyvaji polozky
,Pocet konzultantti v CR”, ,Roky zkuSenosti s implementaci CRM”, zdzemi doda-
vatele charakterizuje , Obrat spolecnosti” postihujici dynamiku rtstu dodavatele
za poslednich 5 let. Celkovy obrazek o dodavateli 1ze doplnit prostfednictvim po-
lozky , Reference produktu v CR”.

Nabidka CRM systému je dnes natolik Sirokd, Ze ptivodné univerzalni feseni jsou
specializovdna dle konkrétnich pozadavkt zdjemce. Vznikaji tak CRM systémy
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urcené pro riizna odvétvi, kdy funkce systému jsou jiz v zdkladni verzi uzptisobe-
ny pro konkrétni obor podnikani, coZ pro zajemce znamena zkraceni doby nasa-
zeni (neni potfeba ndrocné customizace systému), sniZeni ceny (jeden
specializovany produkt proda vyrobce opakované, ¢imZz mu klesnou néaklady a
tim vétSinou i koncova cena produktu) a v neposledni fadé 1ze ocekavat i zvyse-
nou podporu pro dosud neimplementovana specifia advétyi . Specid izaci systé-
mu se vénuje sekce ,Specializované moduly, funkce nebo nastaveni pro rizna
odvétvi”. Druhym rozmérem vedle specializace CRM systému je velikost podni-
ku, pro kterou je systém urcen (skupina ,Pro jakou velikost podniku je produkt
urcen”, velikost podniku je méfena dle jejiho ro¢niho obratu).

Informace o systému dopliiuji polozky ,, Primérnd doba implementace u podniku
stfedni velikosti”, , Pocet instalaci produktu v CR” a ,Polet instalaci produktu
celosvétove”.

Architektura a platformy

Skupina Architektura a platformy popisuje implementacni architekturu systému
(klient/server, tfivrstvd, propojena aplikace spolupracujicich agentti ¢i sluzeb),
platformu operac¢niho systému a pouzitou databazi. Zamyslena struktura dale ob-
sahovala polozky ,, Zptsob komunikace v rdmci systému / typ pouzité propojovaci
technologie v rdmci produktu” (SOAP, DCOM, CORBA...) a ,MozZnost propojeni
systému se systémy jinych vyrobci”. BohuZel se mi podafilo ziskat informace
pouze pro nékolik systémi, proto se ve vysledné struktufe prehledu neobjevily. >

Razné

Strukturu prehledu uzavira skupina Riizné, kam jsem zafadil informace, které ne-
bylo mozné priradit k zadné jiné skupiné. Na zakladé ziskanych dat jsem pozdéji
vyclenil polozky o dvou relativné novych rysech CRM systémt — mobilnim pfi-
stupu a prondjmu systému®.

4.3 Proces ziskani aktualnich dat

Naplnéni prehledu aktualnimi daty probihalo ve dvou fazich, vybéru produkta a
aktualizace informaci o produktu.

5 Ziskané informace jsou vyuzité v kapitole 8.1 ,,Soucasné zptisoby implementace CRM"” .

¢V pfipadé pronajmu se jedna o formu outsourcingu. Systém bézi vzdalené u vyrobce ¢i dodavate-
le. Jeho povinnosti je spravovat systém, provadét jeho aktualizace, prizptisobeni, zalohy apod.
Najemce systém pouze pouziva, nevlastni. Na strané najemce tedy odpadaji naklady na osobu/y
odpovédnou za korektni chod systému. Ty jsou nahrazeny naklady na prondjem systému (vétsi-
nou pausal), jez vSak jsou nizsi. Navic ndjjemce ma takto garantovanu kvalitu sluzeb, ¢ehoz lze pii
spravé (ciziho) systému vlastnimi lidmi tézko dosahnout.
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Hruby vybér produktii se opiral o existujici seznamy CRM systému. Bohuzel Zadny
z autorti seznam nereftkt oval ra rabi &ku poskytrout offiredatabdzi da vi oy-
meénou za jejich aktualizaci a doplnéni. Proto jsem byl nucen vytvofit program,
ktery mi potfebné informace z online databdze zjistil a pfipravil k dalsimu rucni-
mu zpracovani. Nejpfinosnéjsi byly seznamy:

(1) prehledu CRM Ceské spolecnosti pro systémovou integraci (CSSIY,

(2) ptehledu CRM casopisu System On Line (SOL)?,

(3) proflu fiana pe kyt ovanych shwebc v oblasti CRM?, Jan Dohnal

(4) prehledu CRM casopisu Business World 7/2005.
Hruby vybér jsem rozsifil o produkty odkazované z knih, ¢asopisti, ¢lankt na In-
ternetu a pfimym vyhleddnim na Internetu.

Aktualizace a doplnéni dat Cerpaly z informaci na Internetu, nasledné byly doplnény
o data ziskand prostfednictvim dotazniku. Tésné pred uzavienim sbéru dat byla
provedena aktualizace daty z nového piehledu uverejnéného v ¢asopise Business
World 7/2005.

Abych zvysil Sanci na ziskdni vyplnéného dotazniku, kladl jsem dtiraz na jeho
jednoduchost a rychlost vyplnéni, coz se zpétné promitlo i do struktury prehledu,
jak zminuje kapitola 4.2 ,Struktura prehledu”. Jak se pozdéji ukazalo, proziravym
krokem bylo predvyplnéni dotaznikii vefejné dostupnymi tidaji. Udaje sice byly
Casto zastaralé, presto jejich pouziti zvysilo pocet dorucenych odpovédi.

Protoze v oblasti obchodu se ¢asto pouzivaji produkty MS Offg ml bt amik
format Excelovské tabulky, kde prvni sloupec obsahoval popis pozadované in-
formace, druhy byl urcen pro odpovéd. PouZiti formatu Excelu mélo tu vyhodu,
Ze respondent obdrZel vSe potfebné do emailové schranky, mohl tkol delegovat
na zodpovédného pracovnika prostym pfeposlanim emailu a navic nebylo potie-
ba dlouze vysvétlovat, jak tabulku spravné vyplnit, nebot prace s Excelem patfi
v oblasti obchodu k zakladnim dovednostem. Dalsi vyhodou byla snadna mani-
pulace s daty pri jejich slu¢ovani do vysledného prehledu.

4.4 Vysledky

Piehled obsahuje informace o0 96 CRM systémech nabizenych v CR. Vysledny pfe-
hled neni kvili velkému rozsahu uveden v tisténé podobé, pouze na priloZeném
elektronickém nosici.

7 htp //ww. si./trh pr odukt v sp? hodnot a=030EB01&typakce=typproduktu
8 htp //r ehl edy. systenw nl ire. 7/ irde x. thp? skup=18&k at=22D
9 hth /ib. we. @/ dohnal /text v fim (1€%202004.doc
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Z informaci jsem ziskal nasledujici udaje:

srovnani CRM systému podle velikosti podniku, pro ktery je systém urcen

srovnani ocekavané rychlosti nasazeni CRM systému do stfedné velkého
podniku

informaci o podpore datovych skladi riznych vyrobcti

rozdéleni CRM systémt dle architektury systému

Vhodnost CRM systému podle velikosti podniku

Tab. 1 ukazuje rozloZeni CRM systémt, pokud sledovanym kritériem je velikost
podniku, do kterého ma byt systém nasazen. Protoze kazdy systém miize byt po-
uzit pro jednu az vice velikosti podniku, srovnani je provedeno pro kazdou kate-
gorii kritéria zvlast. Radky tabulky urcuji miru podpory pro danou velikost
poniku, sloupce sleduji kategorii kritéria, hodnoty uvadéji pocet systémt vyhovu-
jicich kritériim fadku i sloupce.

Maly Stredni | Velky
podnik |podnik |podnik
Vhodné 75 80 51
Casteéné vhodné 10 10 16
Nevhodné 3 1 16
(Neznamo) 8 5 13

Tab. 1 Rozdéleni systémii podle velikosti cilového podniku

Pocet
systému

80
70
60
50
40
30
20|

10 Velky podnik

Stredni podnik

Vhodné ) )
Casteéné vhodné Maly podnik

Nevhodné

(Neznamo)

Graf 1 Rozvrstveni systémii podle velikosti cilového podniku

20



KAPITOLA 4 — PREHLED CRM SYSTEMUI vV CR

Ze srovnani vyplyva, Ze nejvétsi zdjem maji vyrobci CRM systémti o stfedné velké
podniky (90 systémti), nasleduji malé podniky (85 systém), uzaviraji podniky
velké (67 systémut).

Doba nasazeni CRM systému

Graf 2 znazornuje, jak rychle mtize byt kolik CRM systémil nasazeno v podniku.
Pokud polozka , Primérna doba implementace u podniku stfedni velikosti” obsa-
huje interval namisto jednoho c¢isla, pak byla z intervalu pouzita niz$i hodnota.
Graf proto ukazuje rozdéleni podle nejkratsi doby implementace.

Vodorovna osa v grafu zobrazuje pocet tydna potfebnych k nasazeni. Pro jeji
hodnoty (uvedeny jako horni radek tabulky pod grafem) plati, Ze pokud jsou
hodnoty vétsi nez 6 tydnti, pak kazdé ¢tyfi tydny odpovidaji jednomu meésici. Po-
kud nasazeni systému miize probéhnout do 3 dnti véetné, byl systém pfifazen do
kategorie ,nula tydn1”.

7 v

Svisly rozmér grafu (a dolni fadek tabulky pod grafem) uvadi celkovy pocet sys-
tému, které 1ze v nejkratSim mozném case nasadit pravé za X tydnu.

25

T

T T

Pocet systému

L e L T B e
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Doba nasazeni v tydnech

Graf 2 Rozdeleni CRM systémii podle nejkratsiho casu potiebného k nasazeni systému

Z udaja lze vydist, Ze nejbéznéjsi doba nasazeni soucasného CRM odpovida jed-
nomu mésici a dale, ze vétsinu systémii 1ze nasadit do jednoho roku (70 systémi).
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Zajimavy je fakt, Ze existuji 4 systémy, které 1ze pouzivat prakticky bez customiza-
ce (kategorie ,nula tydn”).1°

Poznédmka: Sest zkoumanych systémt nemé v prehledu uvedenou odhadovanou
dobu nasazeni, proto v grafu fgir 4y e puze D systémi.

Podporované datové sklady

Tato statistika ukazuje, které datové sklady jsou pouzivany CRM systémy pro
ulozeni dat véetné Cetnosti jejich pouZziti.

Na svislé ose jsou vyneseny ndzvy databazovych uloZist, vodorovna osa udava
pocet CRM systémd, které mohou dané tlozisté pouzivat (graf 3).

MSSQL

Oracle

Sybase

DB2

Informix
[nespecifické SQL]
MySQL
Interbase/FireBird
Lotus Notes
Access

SAPDB

Progress

[ODBC]

Teradata
PostgreSQL

FoxPro

(bez uréeni)

0 10 20 30 40 50 60
Pocet systému

Graf 3 Podporované datové sklady

Z grafu 3 je patrna jasna prevaha MicrosoftS1. serveru (pdpory ejg 3B syst é-
m1), nasleduje Oracle (34 systémti), s handicapem 20 systémti uzaviraji rovnocen-
né Sybase a DB2 (9 systém1).

Architektura systému, komunikacni infrastruktura

Se zjisténim architektury systému se poji dva problémy. Jednak chybéla potfebna
data pro zhodnoceni, protoze respondenti odmitli zodpovédét prilozené dotazy, a
za druhé, zplisob vyplnéni poloZky , Architektura systému” brani vyneseni pat-
ficného zavéru. U vétSiny systému totiz polozka obsahuje hned nékolik udajit

10 Produkttim, které 1ze nainstalovat a pouzivat bez dalsi customizace se fika krabicové produkty.

22



KAPITOLA 4 — PREHLED CRM SYSTEMUIV CR

ohledné architektury, pficemz nékteré tidaje se vzajemné prekryvaji (¢astou odpo-
védije ,2-vrstva/3-vrstva, n-vrstva”, zatimco jinde je uvedena pouze ,n-vrstva”.

I presto vysledky uvadim (graf 4), protoZe alesporn ramcové ukazuji, jaké architek-
tury a technologie se pouzivaji v sou¢asnych CRM systémech.

klient/server | 44

web = webserver + prohlize¢ ] 12

komponentova 7E| 1
modularni 7:| 3
2-vrstva 7:| 6
3-vrstva | ] 19

n-vrstva 9

NET 3
Jsp 1
com [ 1

CORBA [ 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Pocet systému

Graf 4 CRM systémy podle architektury

4.5 Program pro praci s prehledem

Program CRM Finder umoZznuje jednoduché vyhledani CRM systému zajemcem
dle jeho konkrétnich potteb.

Otazka vyhledani vhodného CRM systému neni jednoducha. Pomineme-li, Ze za-
jemce by mél mit alesponi zdkladni znalost problematiky CRM, ani toto nemusi byt
zarukou uspésného vybéru CRM systému. UZ pouhy fakt, Ze existuji spolecnosti,
které se specializuji na konzultacni a poradenskou ¢innost v oblasti CRM systémj,
poukazuje na sloZitost otazky vybéru CRM systému. Proto si program neklade za
cil najit jeden nejvhodnéjsi systém (zajemce castokrat ani nema konkrétni predsta-
vu, co pozaduje — ta se formuje aZ pti konzultacich s dodavatelem ¢i poradcem),
nybrz zazit Sirokou nabidku na systémy, které nejvice odpovidaji potfebam za-
jemce. Pro tento uicel jsem navrhl a implementoval systém vybéru se skorovanim.

451 Funkce programu

Nezbytnym krokem pro smysluplné vyhledani je dostate¢cné mnozstvi vyhledava-
cich informaci. Velka ¢ast uzivatelského rozhrani proto slouzi k vytézeni informa-
ci od zajemce.
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Informace o zajemci

Na zaloZce Kdo jsem popisuje zajemce svoje vlastnosti. Vytvari tim zdkladni filtr,
kterym budou vylouceny systémy urcené pro podniky jiného zaméfeni ¢i velikos-
ti. Navic miize omezit i ¢as, do kdy by chtél mit systém nasazen.

Pozadované funkce

Zalozka Pozadované funkce slouzi k uréeni pozadovanych funkci. Zajemce je veden
pres fadu polozek funkci, u kterych mutiZze zvolit dtleZitost dané funkce. Ma na
vybér z hodnot 0 az 10, kde nula oznacuje nepotfebnou funkci, zatimco desitka
dalezZitou funkci. Pouzitim Skaly hodnot namisto prostého ano/ne tedy defiuj e
prioritu potfebnosti dané funkce. Seznam funkci obsahuje pouze ty polozky
z ptehledu CRM systémii, u kterych lze pocitat skore (viz dale). Vybrané funkce
jsou seskupeny obdobné jako v prehledu CRM systémdi.

Program umoznuje pojmenovat a ulozit vice sad priorit. Obsahuje preddefiované
sady Zikladni funkcénost (nejdilezitéjsi funkce CRM systému), Dostupnost funkci
(zobrazeni funkci systému bez prioritizace).

Interpretace neznamych dat

Protoze se nepodafilo ziskat vSechna data do prehledu (néktefi dodavatelé odmitli
vyplnit kolonky v dotazniku ¢i neodpovédéli viibec, pfipadné dostupné informace
si protifecily), existuji v pfehledu i mista bez hodnoty. Tento stav vadi zejména pfi
vytvareni skore pro funkci potaZmo cely systém, protoZe nelze fici, zda funkce
v systému dostupna je ¢i neni. Obdobny problém se tyka i funkci, o kterych vy-
robce prohlasil, Ze se pfipravuji do dalsi verze. Namisto fini efirice jdkse? s kte-
rym stavem vyporadat, obsahuje program zalozku Interpretace, kde uzivatel
nastavuje, jak se ma ktery stav interpretovat pri vytvareni skore. Ve vychozim na-
staveni jsou neznamé hodnoty povazZovany za ,ne” (funkce/vlastnost neni do-
stupnad), hodnoty , pfipravuje se” odpovidaji ¢astecné podpore funkce/vlastnosti.

Vysledky

Zalozka Vysledky zobrazuje nalezené CRM systémy. Tabulka vysledk je aktuali-
zovana bud automaticky po zméné kritérii nebo je mozné ji aktualizovat manual-
né.

Struktura tabulky odpovida strukture pfehledu (véetné seskupeni polozek), sku-
piny je mozné individualné zobrazit & skryt. Radky odpovidaji polozkam piehle-
du, sloupce nalezenym CRM systémiim. Systémy jsou fazeny sestupné dle
dosaZeného skore, pri¢emz nejvhodnéjsi systém (ma nejvyssi skore) je zobrazen
vlevo. U polozek, které ma vyznam skérovat, je zobrazeno jejich skore dle nasta-
veni priority funkce. Skorované jsou vsechny polozky ze skupiny Funkcnost systé-
mu a Dalsi vlastnosti systému. Pro snazsi ¢itelnost vysledki jsou skdrované polozky
podbarveny dle dosazeného skdre (barevna skala od bilé po syté zelenou, zelena
odpovida nejvyssimu skére v fadku).
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4.5.2 Skorovani

Pro kazdy systém je vytvareno celkové skore, jehoz hodnota pfimo imérné odpo-
vida vhodnosti systému dle zadanych kriterii (zalozka Pozadované funkce). Celkové
skore je ziskano jako soucet hodnot dosaZenych skore u skérovanych polozek.

Skorovani probiha u polozZek, na které bylo mozné v dotazniku odpovédét ano/ne,
resp. ano/ne/nevim/pftipravuje se, tedy polozky ze skupiny Funkénost systému a
Dalsi vlastnosti.

Méjme skorovanou polozku s cislem 12. Jeji hodnotu pro pevné dany systém
ozna¢me jako F12. Hodnota F12 nabyva jedné ze ¢ty moznych hodnot (ano, ne,
nevim, pripravuje se) resp. dvou hodnot (ano, ne). Ddle necht priorita polozky 12
ma hodnotu P12, kterd je zintervalu <0, 10>. Pak funkcni pfedpis pro ziskdni
skore polozky 12 (scorel2) lze vyjadrit vztahem

scorel? := Normalize (F12) * P12,

kde funkce Normalize () zajiStuje spravnou interpretaci informace dle nastaveni
ze zalozky Interpretace. Funkce Normalize () provadi transformaci vstupni
4-stavové informace takto:

ano - 10
ne - 0
nevim - UNKNOWN ()

pfipravuje se -  FUTURE ()

pricemz funkce UNKNOWN () a FUTURE () vraceji hodnotu dle nastaveni na zaloZce
interpretace (ano — 10, ¢astecné — 5, ne — 0).

Poznamka

Pivodné byl planovan sloZitéjsi systém skorovani, ktery by dokazal navic penali-
zovat systém, pokud by pozadovanou funkci (tj. polozka zkoumané funkce ma
hodnotu vétsi nez 0) nemél. Protoze by vSak bylo uZivatelské rozhrani programu
jako preference) a pfinos z feSeni by nebyl tak velky, rozhodl jsem se pro jedno-
dussi, vySe zminénou variantu skorovani.

4.6 Shrnuti

Jako soucast diplomové prace jsem vytvoril prehled CRM systému nabizenych
v CR, i kdyZ se nepodafilo shromazdit viechny zamyslené informace. Podafilo se
shromazdit detailni informace o 96 CRM systémech. Prehled tak rozsahem i
hloubkou prekonal ostatni verejné dostupné prehledy. V ramci prazkumu bylo
dotaznikem obesldno 80 frem Ifestaze fim byl y olezndnen y sesktedosti, 2
udaje poskytuji za icelem dosazeni ciléi diplomové prace a nejde tedy o moznost
levné propagovat svij produkt, poskytla vice nez ¥4 dotdzanych aktudlni informa-
ce (26 kladnych odpovédi + 1 zapornd). Nékteti respondenti uvedli, Zze odpoveédéli
jen diky pfedvyplnéni dotazniku relativné aktudlnimi tidaji, které jim usSetfilo
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cenny ¢as. K dalsi spolupréci bylo ochotnych 8 frem fira Nt Gniumd donce W
nabidla licenci ke svému produktu pro studiji &ely zdarm .

Pfi aktualizaci prehledu udaji z (4) byly zjiStény vyrazné rozdily oproti informa-
cim ziskanym z emailové korespondence, byt casovy rozdil pofizeni udaji byl
mensi nez 1 mésic. V pfipadé produktu K2amitec bylo provedeno srovnani
s informacemi na webu dodavatele, které potvrdilo platnost tidajii z emailové ko-
respondence!’. Na zdkladé tohoto zjisténi byly pfi aktualizaci pfehledu upfed-
nostnény udaje z emailové korespondence.

Pro vyuziti dat prehledu jsem sestavil program, kterym muze zakaznik vyhledat
vhodny CRM systém podle svych potfeb. Program vcetné prehledu v Excelu byl
zaslan nékolika konzultaénim spolecnostem specializujicim se na oblast CRM.
Jedna spole¢nost kladné ohodnotila vypracovany prehled.

11 Jednalo se o polozku ,Pocet instalaci v CRr”. Respondent v dotazniku uvadél vice nez 300, kdezto
(4) pouze 11 - 25.
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Kapitola5 CRM jako sit nezavislych aplikaci

V predchozich kapitolach jsem vysvétlil, co je to CRM a jak vypada nabidka CRM
systémti v CR. Zbyvajici ¢ast prace je vénovéna analyze moznosti pouZiti sité ne-
zavislych aplikaci v oblasti realizace CRM systémi.

Nejprve bude vysvétleno, co se pod pojmem sit' nezdvislych aplikaci (SNA) skryva a
jak zapada do kontextu implementace informac¢niho systému.

Dalsi ¢ast uvede do souvislosti myslenky SNA s pokrokem v oblasti informacnich
technologii umoznujicich realizovat informacni systém ¢i aplikaci formou SNA,
shrne hlavni prednosti a nedostatky dostupnych technik z pohledu SNA. Bude
ukdzano, Ze architektura orientovana na sluzby (SOA, Service-oriented architecture)
je zatim poslednim vyvojovym stupném na cesté k SNA. Samostatna ¢ast bude
vénovana dvéma implementacim SOA, tzv. podnikové sbérnici sluzeb (ESB, En-
terprise Service Bus) a webovym sluzbam (WS, Web Services).

Aby bylo mozné analyzovat mozné prinosy SNA pfi implementaci CRM, uvadim
pohled do implementace CRM systémt raznych dodavatelti, jakoZto obraz stava-
jictho stavu. Prostfednictvim ndvrhu komplexniho CRM diskutuji mozZzné prinosy
pouziti koncepce SNA pro stavbu CRM.

Pojem sit’ nezdvislych aplikaci (SNA) slouzi k oznaceni architektury informacéniho
systému. NeZ vysvétlim, co pojem SNA pfesné znamend, uvedu jeden z pohledii
na informacni systém, o ktery se bude popis opirat. Jedna se o strukturalni pohled
na IS.

5.1 Logicka struktura informacéniho systému

Piedstavme si obecny IS. Pro zdméry prace pfidejme pozadavek, aby byl schopen
komunikovat s okolnim svétem i bez pfimé interakce s clovékem. Jak takovy IS
bude vypadat?

Rozhodné bude obsahovat vykonnou ¢ast, tj. aplikacni logiku, ktera poskytuje
funkce pro feseni problematiky doménové oblasti'?, pro niZ je urcena. Aby bylo
mozné se systémem pracovat, musi obsahovat rozhrani pro vyvolani poskytova-
nych funkci. Jiz prvni IS obsahovaly rozhrani pro obsluhu ¢lovékem, tzv. UI (User
Interface, uzivatelské rozhrani). Ul dnesnich systém je tvoreno vizudlnimi prvky,

12 Doménovou oblasti minim urcitou mnozinu cinnosti se spole¢nym rysem. Hranici mezi domé-
novymi oblastmi pak tvori vzdalenost mezi rysy. O doménovych oblastech se hovoii zejména ve
spojeni s lidskym kondnim, kde jedné doméné odpovida obor specializace. Neni pfitom vylouceno,
Ze se doménové oblasti prekryvaji ¢i dokonce vnoruji — zalezi jen mife specializace.

Prikladem doménovych oblasti mtize byt ucetnictvi, zpracovani textd, ale stejné tak i kompletni
ekonomicka agenda z pohledu manazera.

27



KAPITOLA5 — CRM JAKO SIT NEZAVISLYCH APLIKACI

které 1ze ovladat pomoci klavesnice a mysi (resp. jiného typu ukazovaciho zatize-
ni).

Mnohem pozdéji se zacala objevovat rozhrani pro strojové pouZiti systému. V této
praci bude strojové rozhrani oznacovano jako MI (Machine Interface). Rozdil mezi
Ul a MI spociva predevSim vjeho podobé. Zatimco UI je typicky grafidé,
s variabilnim rozmisténim ovladacich prvka, MI ma zcela odliSny charakter. Roz-
hrani je typizované, ma pevné danou strukturu a presna pravidla zptisobu pouzi-
ti, coZ pIné odpovida potfebam strojového zpracovani.

Posledni ¢asti systému jsou data, nad kterymi vykonna cast operuje. Jsou-li data
systému pristupnd i mimo jejich matefsky systém a lze-li chovani vykonné casti
ovlivnit skrz data nebo vyvolat funkci pfimo zménou dat, Ize datovou slozku po-
vazovat za dalsi druh rozhrani, tzv. datové rozhrani (DI, Data Interface). Smyslupl-
ny systém v minimalni konfgiraci by n& 1 obsahovat vykonnou cast (jrovadi
logiku systému) a alespon jeden druh rozhrani (musi se urcit, co, pfipadné s ¢im,
by mél operaci provadeét).

' vikonni s,
i aplikaéni logika

________________________________

Obr. 3 Obecna struktura informacniho systému

Pro oznaceni softa rového d la se v praxi pouziva vedle pojmu informacni systém
pojem aplikace, resp. softa rovd gl ikice . Pfesnou defii d ani jeinoho z pojmii se mi
nepodafilo najit, proto se musim opfit o intuitivni vyklad. Oba pojmy slouzi
k oznaceni softa rového dlg orenz lz pchl &it, 2 ma striktuwu wedenou ma
obr. 3. Rozdilné je pouziti pojmii podle velikosti softa rového di la IS typi dy
oznacuje vétsi celek, ktery byva sloZen z menSich ¢asti. Oproti tomu pojem aplika-
ce se pouziva pro mensi dila, ktera jsou dale nedélitelnd. Vztah mezi pojmy IS a
aplikace lze charakterizovat tak, Ze IS je slozen z aplikaci ¢i jinych informacnich
systému. Protoze z pohledu této prace velikost dila nehraje vyznamnou roli a
z pohledu struktury oznacuji oba pojmy totéz, jsou ve zbytku prace pojmy infor-
macni systém a aplikace povazovany za ekvivalentni.
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5.2 Zptsoby implementace IS

Nyni se podivejme na IS z pohledu rozloZeni IS do funk¢nich celkdi. Rozdéleni IS
na celky je urceno architektem systému. Hovofime o tzv. architektufe IS.

Dobie znama je architektura monolitické aplikace. Monolit je tvofen jednim spusti-
telnym celkem, ktery obsahuje vSechny potfebné funkce, tj. veskerou logiku, spra-
vu dat i rozhrani v sobé&, nepotfebuje nic dalsiho pro svou ¢innost. Pracuje typicky
na jednom stroji, propojeni s vnéjsim svétem byva malé az zadné.

Na potfebu sdilet informace, vysokou cenu vykonného HW a nové mozZnosti ko-
munikace reagoval svét IT vytvofenim 2-vrstvé architektury. V dobé vzniku
2-vrstvé architektury se pro jeji oznaceni pouzival i termin klient/server. Teprve
s postupem casu byl pojem klient/server specializovan pro popis tzv. rozmisténi
vykonnych celkti (,,deployment”), kdezto , vrstevnatost aplikace” se ujala pro po-
pis logického ¢lenéni systému. IS implementovany 2-vrstevné sestava z vrstvy vy-
konné a prezentacni. Vykonnou vrstvu realizuje typicky jeden aplikacni server, ke
kterému se pripojuje fada klient(1 slouzicich pro pristup k funkcim serveru. Podle
mnozstvi funkci implementovanych v klientovi se hovorii o tenkém klientovi (obsa-
huje pouze funkce pro vyvoldni akce na serveru a funkce pro prezentaci vysledkt
obdrzenych od serveru) a tlustém klientovi (¢ast funkci logiky systému provadi sam
klient s minimalni interakci se serverem). 2-vrstevna architektura tedy oddélila
logiku systému a jeji prezentaci. Vyhodou této architektury bylo vedle sniZeni na-
kladi na HW i zjednodusSeni spravy systému prostfednictvim jednoho centralniho
bodu - serveru.

V 3-vrstvé architektufe dochdazi k oddéleni logiky systému od datového uloZisté.
Pouziti oddéleného ulozisté prineslo nékolik vyhod. Z pohledu implementace od-
padla fada problémi spojenych s daty (zajisténi bezpecnosti dat, odolnost proti
vypadkiim, paralelni pfistup k datéim...), protoZe je na sva bedra prevzalo samo-
statné datové ulozisté realizované napt. SQL databazi. Databdze jiz méla dostatec-
né obecné a pouzitelné rozhrani, takZe nebyl vazny problém ji pouze zapojit do
systému. Vyclenéni datového ulozisté zjednodusilo i ¢innosti jako zalohovani a
obnovu dat, které sice nejsou pro systém na prvni pohled zasadni, jak ale ukazuje
praxe, v dobé potiZi se systémem jejich vyznam exponencidlné roste. Dvousecné se
jevi pfinos v podobé datového rozhrani (viz kapitola 5.1 , Logickd struktura in-
formacniho systému”), diky kterému lze sice propojit rizné systémy, na druhé
strané lze takto jednodusSe narusit integritu dat a narusit tak cely systém.

Pfi dal$im rozlozZeni funkci dle podobnych ryst do vrstev hovofime o n-vrstvé ar-
chitektufe. Rozdéleni byva logické, tj. jde o vnitini ¢lenéni implementace, zvenku
vétsinou skryté. Prikladem budiz ¢lenéni na vrstvy perzistentni (stara se o nacita-
ni/uklddéni dat), komunikacni (propojeni s ostatnimi ¢astmi systému), obchod-
ni/logickou (vykonné funkce). Konkrétni clenéni je odvislé od doménové oblasti
IS. Pouziti vicevrstvé architektury zjednodusuje implementaci rozsahlych systé-
m, na kterych se podili fada vyvojovych tymi ¢i dokonce externich dodavatelti.
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Takto 1ze rozpadnout velky, téZko uchopitelny problém na mensi ¢asti, které 1ze
realizovat snadnéji a rychleji v mensim vyvojovém tymu.

Mladou architekturou je tzv. kompozitni systém. Jedna se o systém, ktery vznikl slo-
Zenim jinych informacnich systémti do jednoho celku. Divodem pro vznik kom-
pozitnich systémti je pfirozeny tlak ze strany uZivateli informacnich systému po
integraci a propojeni stavajicich systému. Existuje nékolik zpusobd, jak integrovat
systémy do vétSich celkii, kazdy se svymi pro a proti. V této praci bude diskuto-
van pristup oznacovany jako sit' nezdvislych aplikaci.

5.3 Defri e NA

Stavebnim prvkem sité nezdvislyjch aplikaci (SNA) je nezavisla aplikace (NA). Dtile-
zitou charakteristikou NA je jeji autonomnost, tj. schopnost samostatné vykonavat
funkci (na zakladé vstupti poskytnout adekvatni vystup), pro kterou byla navrZe-
na bez potfeby tésnych vazeb na své okoli. Vezmeme-li napf. monolitickou aplika-
ci ¢i server zklient/server architektury, lze je oznacit jako nezavislé aplikace.
Oproti tomu samotny klient nikdy nebude nezavislou aplikaci, protoZe nedovede
bez serveru vytvofit ze vstupti vystup. Propojenim nezavislych aplikaci vznikne
sit nezavislych aplikaci.

Vzhledem ke skutecnostem uvedenym v kapitole 5.1 , Logickd struktura infor-
macniho systému” se muze stejné tak jednat o sit nezavislych IS. Strukturu systé-
mu sestaveného jako SNA ukazuje obr. 4.

stoZemy 151

sloZenyy 152

Obr. 4 Kompozice informacnich systémii

Jak obrazek naznacuje, je v obecném pripadé mozné, aby jedna NA byla soucasti
vice siti nezavislych aplikaci.

5.3.1 Pozadavky na NA

Interni struktura nezavislé aplikace nehraje pfi jejim pouziti v SNA vyznamnou
roli. Co je vsak duleZite, je zptisob, jakym je mozné aplikace mezi sebou propojit,
aby:

vzajemné dokdzaly vyvolat implementovanou funkcénost,
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» dokazaly ziskat pripadné vysledky,

* umély korektné interpretovat ziskané vysledky.

Rozhrani

Vyvolani funkci probiha prostfednictvim rozhrani. Z kapitoly 5.1 , Logicka struk-
tura informacniho systému” vyplyva, Ze aplikace ma tfi typy rozhrani — uZivatel-
ské (UI), datové (DI) a strojové (MI). Podivejme se na vhodnost jednotlivych
rozhrani pro vytvareni vazeb v SNA.

Uzivatelské rozhrani je uréeno primdarné pro uzivatele, éemuz odpovida jeho tvar. Je
uzptlisobeno pro ovladani systému prostfednictvim kladvesnice, pfipadné ukazova-
ciho zafizeni. Nemaly dtraz pfi defiovani U jeH aden m jédo lik st a eektiv i-
tu pouziti clovékem. Byt se do navrhu Ul promitaji zjisténé navyky uZivateld,
presto nelze fici, Ze vSechny systémy maji jednotny zptisob ovladani. A to dokon-
ce ani pfi srovndni dvou systémii urcenych pro stejnou doménovou oblast.
Z tohoto pohledu se Ul jevi jako velmi ndhodné sestavené rozhrani. Navic vizuadl-
ni zptsob reprezentace vysledk je vhodny pouze pro ¢lovéka, nikoliv stroj. Proto
neni Ul pro propojenti s jinym systémem pfili§ vhodné.

Pro datové rozhrani vyzniva bilance lépe'®. Nezbytnou podminkou pro pouziti DI je
znalost struktury a vyznamu dat poskytovanych pfes DI. V dobach tusporného
binarniho uloZeni dat Slo DI pouZzivat jen s velkymi komplikacemi. Dnes, kdy se
data ukladaji do databazi s obecnym standardizovanym rozhranim (SQL, OD-
BC...), je situace mnohem lepsi. Diky obecnému rozhrani databaze 1ze informace
z databaze cist a dokonce i zapisovat a upravovat. Ze struktury databaze lze casto
zjistit vyznam jednotlivych polozek. Sice ani tak nelze v obecném pripadé vyvolat
konkrétni funkci aplikace, presto modiflace dt. v databdzi miiZze vést k vyvolani
funkce aplikace, je-li vykonna cast funkce obsaZena v databazi v podobé obsluzné
rutiny (tzv. triggeru).

Piesto vSak DI neni vhodné pro propojeni systému v obecné roviné. Zptisob ulo-
Zeni dat systému je zavisly na konkrétnim systému a dokonce v pfipadé jednoho
systému se vétSinou lisi mezi svymi verzemi. Navic i zdanlivé nepatrna nekorekt-
ni zména dat maZe narusit ¢innost celého systému. Riziko naruSeni integrity dat
systému je natolik zavazné, Ze DI nebyva aplikacemi pfiliS vystavovano a
v ptipadé, Ze je, tak s patfi¢nou ochranou (uZivatelska prava pro pfistup k datim
zvenci) a dokumentaci struktury dat vcetné jejich sémantiky.

Existuji vSak specidlni situace, kdy je pouziti DI vhodné. Typickym pfipadem je
potieba prenést vétsi objem informaci z jednoho systému do jiného. Pro feSeni se
vzilo oznaceni datova pumpa (data pump). Vlastni prenos dat probiha mecha-

13 Datovym rozhranim se mini moznost pfistupovat k datiim aplikace diky pristupnému rozhrani
napf. datového tlozisté (SQL databaze, ODBC...), viz kapitola 5.1 , Logicka struktura informacni-
ho systému”.
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nizmem ETL (Extract, Transform, Load), tj. extrahuji se data ze zdrojového systému,
ziskana data se transformuji do formatu vhodného pro cilovy systém a nakonec se
nahraji do cilového systému.!* Nutno upozornit, Ze ¢astym diéivodem pouziti da-
tovych pump je absence softilovanéj §lo feSdeni.

Strojové rozhrani je relativné mlady zptisob, jak zpristupnit funkcnost IS. Jiz pri
navrhu MI se pocita s tim, ze MI bude slouzit pfedevsim k pouziti jinym IS (pfes-
néji strojem, na kterém jiny IS béZi) a je k tomuto tcelu proto patfi¢né uzpusoben.
Pro MI je charakteristicka absence grafitkych p vkt many ch] z Ul, nepracuje p¥i-
mo s daty jako DI. Starsi verze MI byla popsana ve vyvojové dokumentaci systé-
mu (tj. pro programatora), coZ pro ucely SNA neni postacujici, nebot textovy
popis neni interpretovatelny strojem. Proto bylo potfeba najit vhodny zptisob po-
pisu M1, ktery je strojové zpracovatelny. Jazyk popisu musi byt dostatecné obecny,
aby dovedl popsat funkce nabizené systémem vcetné popisu struktury vysledku®.
Bylo by vhodné, kdyby popis defioval i ztsob lomu ni kace, ait aizace a £nma in-
tiku dostupnych funkci. Vezmeme-li v tvahu pokrok v oblasti umélé inteligence,
bylo by s jeji pomoci mozZné, aby se na zakladé popisu systém automaticky propo-
jil s jinym systémem jen na zakladé poZadované sémantiky.!

Pouziti funkce prostfednictvim MI probiha ve stylu , poZzadavek — odpovéd” nebo
»prikaz”, neni-li k pozadavku generovana odpovéd.

5.3.2 Komunikace v SNA

Rozhrani nezavislych aplikaci vytvari body, skrz které lze vytvofit propojeni. Po-
uzijrli popis v terminologii komponentovych systémt, rozhrani tvofi konektory.
Konektor sdm o sobé k vytvoreni vazby nestaci, k tomu je zapotfebi vytvorit spoj
mezi konektory, jehoZ prostfednictvim dochazi k vyméné informaci, tj. vyvolani
pozadavku a doruceni pripadné odpoveédi.

Vedle klasickych problémt, jako a/synchronnost komunikace, zptisob vyvolani
akce (posilani zprav/vzdalena volani procedur), objevuje se u SNA novy fenomén,

V/Vve

Méjme IS postaveny jako sit N nezavislych aplikaci. V obecném pripadé muze
komunikovat kaZzda NA se vSemi ostatnimi, tj. jedna NA muzZe vytvaret az (N-1)
rtiznych zptisobti komunikace. MiZeme predpokladat, ze format komunikace me-
zi kazdymi dvéma castmi je shodny pro oba sméry komunikace. Celkem tedy
v ramci systému muZe probihat az (N*(N-1))/2 druhtt komunikace, s rostoucim

14 Jednu aplikaci uvadi kapitola 3.1 ,, Aplikaéni architektura.

15 Pro MI se téz pouziva oznaceni deklarativni rozhrani, nebot jeho popis jasné deklaruje dostupné
funkce.

16 O takovou funkcnost se pokousi naptiklad vyzkumna skupina soustfedéna kolem WSMO (Web
Service Modeling Ontology) [56].
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poctem komunikujicich stran roste potencialni pocet druhtit komunikace exponen-
cidlné. Polynomidlni zavislost slozitosti komunikace na velikosti IS mtize byt i pfi
dnesnich parametrech vypocetni techniky kritickou pro prenosovou infrastruktu-
ru, a proto je potfeba ji fesit.

V principu se nabizeji tfi pfistupy, jak se s riznorodosti komunikace vypofadat. Je
dtlezité si uvédomit, ze riaznorodost komunikace ma nékolik pficin. Vedle zna-
mych komplikaci zplisobenych komunikacnim modelem (protokol, a/synchronnost
volani, obsluha volani...) je potfeba feSit i otazku spravné interpretace preddvanych
informaci.

Prvni pfistup je trividlni. Spociva v prostém pridani pozadavku na NA, aby
vSechny NA v SNA komunikovaly stejné, tj. mély shodny komunikaéni model i
strukturu preddvanych dat. Omezeni je obtizné prekonatelné u existujicich aplika-
ci, do jejichz MI nelze zasdhnout (napf. z divodu, kdy aplikaci poskytl externi
dodavatel), u nové vznikajicich systémti vSak lze s timto omezenim pocitat jiz pri
navrhu MI a vyhnout se tak diskutovanému problému.

Druhy pfistup by se dal nazvat pfistupem mrtvého brouka, tj. ponechme nezavislé
aplikace tak, jak jsou a propojme jen ty komunikacné kompatibilni. Byt se tento
pristup miize zdat na prvni pohled nespravny, ma své opodstatnéni. Dnes, v dobé
vzniku a implementace prvnich servisnich architektur (viz kapitola 7 , Servisni
architektura”), se zvysuje Sance, Ze bude existovat NA, ktera fesi potfebnou do-
ménovou oblast a pfitom ma vhodné komunikacni rozhrani. Nelze na to sice spo-
léhat, pro mensi IS vSak mtize tento pristup zjednodusit, tudiz zkratit a zlevnit
vyvoj IS, coZ v oblasti obchodu stale plati za bernou minci.

Treti pfistup nabizi nejsofitilovanéj § feSeni . o z méme dvé NA sriznym dru-
hem MI, do jejichz struktury nemtiZeme zasahnout, a presto je potfeba je vzajemné
propojit. Resenim je vytvofit meziclanek, ktery rozdily v komunikaci preklene. Na
vybér jsou dvé moznosti. V prvnim pripadé se vytvori jeden adaptér, ktery bude
transformovat komunikaci jedné NA pfimo na komunikaci druhé NA (obr. 5;
~AD X-Y” oznacuje adaptér provadéjici transformaci mezi komunikaci typu X a

Y).
MNA1 MI2 NAZ

Obr. 5 Pfima adaptace

Druhd mozZnost vyuziva misto jednoho adaptéry dva, u kazdé NA po jednom. Je-
den par adaptéri pak transformuje komunikaci z formatu jedné NA do formatu
druhé NA prostfednictvim transformace na univerzalni format komunikace
(obr. 6).
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NAl | MID MI2 | NA2

Obr. 6 Adaptace s vyuzitim univerzilniho meziformdtu

Vyhodou feSeni s jednim adaptérem na jednu komunikac¢ni osu je vyssi propust-
nost komunikace nez v pfipadé pouziti dvou adaptértt (transformace probiha
pouze jednou). Reseni s parem adaptérti za¢ne nabyvat na vyznamu v okamziku,
kdy se SNA bude skladat z vétsiho poctu NA. Pfedstavme si situaci, Ze mame sit
N aplikaci, pfi¢emz kazda komunikuje s kaZzdou a Zadné dvé aplikace nemaji
kompatibilni komunikaci. Po N aplikaci tedy existuje C(N,2) komunikacnich spo-
j&, které je nutné adaptovat, tedy SNA bude obsahovat pfi pouZiti scénare ,jeden
adaptér na jeden spoj” N!/(2*(N-2)!) = N*(N-1)/2 adaptérti. Oproti tomu ve scénari
,jeden adaptér k jedné aplikaci“?” staci pro N komunikujicich stran pouze N adap-
téri. Rovnost v poctu potfebnych adaptéri nastava jiz pro N = 3. Po N > 3 je pocet
adaptérti ve druhém scénafi niZsi, byt se na prvni pohled jevil lepsi prvni scénar.
Praveé nizsi pocet potfebnych adaptaci ve druhém scénafi vedl ke vzniku architek-
tur, které 1ze nazvat sbérnicové.

Situaci pro ctyfi nezavislé aplikace propojené pfimou adaptaci ilustruje obr. 7, ne-
primou adaptaci stejného poctu aplikaci znazormuje obr. 8'%.

NA1

&

NAZ2

:

a
ﬂ
Vs

NA3

Vs
.@

Obr. 7 Uplné propojeni nezavislych aplikaci pfimou adaptaci.

17 Jde pouze o jinou formulaci druhého pfipadu , par adaptérti pro jeden komunikacni pfes univer-
zalni meziformat”.

18 Z obr. 8 je patrné, proc je nepfima adaptace spojovadna se sbérnicovou architekturou.
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NAT1 NA2 NA3 NA4

XEX

Obr. 8 Uplné propojent nezavislyjch aplikaci nep¥imou adaptact.

5.3.3 Vytvareni a sprava vazeb

Dosavadni pohled na SNA pfes vlastnosti NA i komunikaci byl do jisté miry sta-
ticky, tj. popisoval stav, jak SNA vypadad, kdyzZ je sestavena. Obrazek by vsak ne-
byl tuplny, kdyby postradal popis, jak SNA vznika.

Jak uvadi [28], existuji obecné dva zplisoby vytvoreni SNA. Jedna se o tzv. softv a-
rové konfederace a softa rové alimce . Rozdil mezi konfederaci a alianci urcuje mira
predchozi dohody o vazbach mezi nezavislymi aplikacemi pfed spusténim SNA.

Softa rova diance

Pro softa rové dimce je charakterické ad-hoc propojeni, které se vytvari az za béhu
systému. Pfed jeho spusténim si partnerské komponenty nejsou znamy.

Aby aliance mohla vzniknout, musi v systému existovat moznost vyhledat partne-
ra s potfebnou funkcionalitou. Dale veskera komunikace mezi partnery (vcetné
volaciho modelu a formatu zprav) musi byt zaloZena na shodném komunika¢nim
formatu. Jakakoliv forma proprietarni komunikace je nepfipustna, protoZe partne-
fi by se nedomluvili. Pfevedeno do praxe, komunikace by méla probihat pro-
stfednictvim obecné akceptovaného a podporovaného standardu.

Komponenty by mély pracovat ryze autonomné. Je Zddouci, aby byly nestavové®.
Dtivodem pro tento poZzadavek je ad-hoc propojeni mezi komponentami. V alianci
totiZ nejenZe neni dopfedu znamo schéma propojeni komponent, dokonce ani po
vytvofeni vazeb nemusi byt pouZiti komponenty fini . m

19 Méjme komponentu K, ktera se stala soucasti jedné SNA vzniklou ad-hoc propojenim, ozna¢me ji
SNALI. Protoze K se stala soucasti SNAI, neni vylouceno, Ze bude potfeba ji zapojit i do néjaké jiné
SNA (SNA2). Kdyby vsak K pouzivala pfi generovani vysledku stavové informace ziskané
z predchozich vypoctt (feknéme z vypoctti v SNAT), ndhodné vlozeny vypocet pochazejici z SNA2
by byl ovlivnén vypoctem z jiné SNA (zpétné by dokonce ovlivnil vypocet v SNAI), coz je typicky
nezadouci.

Ze stejnych dtivodti usnadniuje bezstavovost komponenty jeji pouziti i v softa rovych lonf edersa-
cich.
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Standardizovana forma komunikace, autonomni charakter komponent a jejich
bezstavovost pfedurcuje aliance ke strojovému zpracovani. Tento nazor podporuje
i fakt, Ze vytvofit uzivatelsky pfivétivé rozhrani pro alianci je obtiZzné.

Softa rova lonf ederaceo

Softa rovd konf ederaceo je pravym opakem softa rové diance. RrtrefH tvofici kon-
federace se znaji predem.

Dopredna znalost komunikujicich stran pfindsi nékteré moznosti, které jsou u ali-
anci téZko realizovatelné. Standardni format komunikace, ktery muaze byt kvili
své univerzalnosti neefektivni, mtiZe byt na potfebnych mistech nahrazen jinou
formou komunikace. Lze tak optimalizovat komunikaci pro lepsi prenosovou
efektivitu, nadrocnost zpracovani ¢i vyladit spolupraci partnert pro rychlejsi ode-
zvu. Dokonce je mozné vyuZzit sluZeb jiné komunikaéni infrastruktury (napf. jiné-
ho middleware), vhodnéjsiho pro danou oblast pouZiti (napf. realtimové ¢i soft-
realtimové zpracovani). JelikoZ je dopfedu zndma konfgir ace systému, sraze se
vytvaii jeji UL

Konfederace diky své povaze mohou vhodné feSit problematiku vytvareni IS, je-
hoZ sloZky maji vynucena omezeni pouziti (rizny vlastnik, citliva data...). Vez-
meme-li naptiklad IS presahujici hranici jednoho podniku ¢i organizace (IS mezi
odbératelem a dodavatelem, IS propojujici zdravotnickd stfediska), muzeme
uspesné pouzit schéma softa rové kponfederace k vytvoreni nového systému. Po-
skytovatel (= vlastnik) komponenty sam ur¢i mnoZinu sluzeb, kterou zpfistupni
vnéjsimu svétu, pripadné miize omezit, kdo smi kterou sluZzbu pouzivat. Poskyto-
vatel ma tak plné ve své reZii zptisob pouZiti svého systému. Lze tak zachovat vy-
nucend omezeni pouziti systému treti stranou a pritom systém nezavrit pred
svétem uplné. Jinymi slovy, granularita pfistupu k poskytovanym funkcim je fidi-
telna.

Pfikladem systému pfesahujicim hranice vice podnikii jsou dodavatelské fetézce
(Supply Chain Management, fizeni dodavatelskych fetézcti) ¢i vazby s partnerskymi
systémy.

Orchestrace

S vytvarenim vazeb v SNA souvisi i sprava a fizeni komunikacnich kanalti mezi
uzly sité.

Vezméme si libovolnou SNA. Ta je urcité vytvofena pro vyreseni urcitého pro-
blému, tj. pro dany vstup ma vygenerovat patficny vystup. Schématu, ktery urcuje
postup, jak vysledku dosahnout, se fika proces. Proces v SNA odpovida procedufte
pfi klasickém proceduralnim programovani.

Procedura dostane na vstupu hodnoty, které béhem vypoctu transformuje podle
rtiznych okolnosti, a to jak vnitfnich (danych hodnotami vstupu, internimi pro-
ménnymi), tak vnéjsich (zjisténych z vnéjsiho prostredi, napt. globalnich promén-
nych). Rizeni vypoctu sestava z klasickych konstrukei, jako vétveni, skoky apod.
V piipadé SNA je priibéh vytvareni vysledku analogicky, jen okolnosti se lisi od
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téch u procesu — vnitini okolnosti ovliviiujici praibéh vypoctu je stav NA, vnéjsi
okolnosti stav jiné NAZ,

Proces, kterym SNA transformuje vstup(y) na vystup, musi byt nékde defiovan am
nasledné nékym fizen. Defii d procesy j&oZto vol &ni nezavi dych apl ilaci, se ¢
fika orchestrace. Termin se nékdy pouziva i v souvislosti s fizenim procesu (vytvo-

feni vazeb, obsluha volani), pfesnéjsi je oznaceni vytvofeni instance orchestrace ¢i
orchestrovani.

54 Vyznam kompozita

Kompozity nabizeji vlastnosti, kterych lze pfi pouziti jiné architektury dosdhnout
jen obtizné ¢i vibec.

Aliance umoznuji diky ad-hoc propojeni vysokou odolnost proti naruseni. V pripadeé,
Ze selze neékterd NA, mutzZe aliance dohledat jinou funkéni sluzbu s podobnou
funkcionalitou (stejné jako pfi svém vytvoreni) a transparentné ji pouzit. Samo-
zfejmé pro zajisSténi transparentni zdmeény je potreba dalsi podpora ze strany ko-
munikacni infrastruktury, na které je SNA postaveno.

Konfederace bohuzel nenabizeji tak vysokou odolnost proti vypadku, protoZe jsou
tésnéji provazany. Pripustnd optimalizace komunikace odolnosti systému nepfi-
spiva, nebot nastoleny zptisob komunikace sniZuje S8ance nahradit nefunkéni sloz-
ku jinou. Na druhé strané diky optimalizaci lze wvylepsit kritické parametry
komunikace, jako rychlost odezvy, propustnost apod.

V obou modelech skladani systémit do vétsich celki umoznuje ziskat novou hodno-
tu, kterd je v dil¢ich systémech nedostupnd. P¥ikladem budiz systém matefské spolec-
nosti sloZeny ze systému dcefinych spolecnosti.

Proti pouziti kompozitnich aplikaci se stavi nedostupnost opravdu funkénich vy-
vojovych nastrojii, ovéfené technologie, chybi tzv. ,best practices” (vyzkouSena
modelova feSeni z praxe). Svou roli hraje i lidsky faktor v podobé strachu o vlastni
data, ktery vede k neochoté sdilet potencial vlastniho systému.

20 Nezavislou aplikaci miiZze byt i platforma, na které SNA pracuje, tj. operac¢ni systém, middleware
apod., nebof spliuji defii d M. p
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Kapitola6  Technologie a SNA

Myslenka vytvofit systém z mensich funkénich celki neni nova. Vezmeme-li napf.
princip objektové orientovaného programovani (OOP), jiZz u né&j Ize hovofit o jisté
autonomnosti funkénich celki (objektt1), které jsou spojovany dohromady, ¢imz
vytvari systém analogickym zptisobem jako SNA. Na rozdil od SNA je propojeni
v ramci systému fini . g

Pfidani moznosti komunikace mezi implementaénimi entitami technologie (objek-
ty, moduly, sluzby) a zajisténi novych charakteristik komunikace, vedlo ke vzniku
novych technologii pro vytvareni distribuovanych systém, ¢imz se dale pribliZuji
k principtim SNA.

Protoze svét IT nabizi Siroké spektrum technologii, je zajimavé polozit si otazku,
do jaké miry ktera technologie usnadniuje tvorbu SNA?

Na zadkladé popisu SNA uvedeného v kapitole 5.3 , Defii @ SNAp “ jsem vybral
nekolik vlastnosti, které tvorbu SNA podporuji?l. Seznam vlastnosti obsahuje jen

vvvvvv

pozdéji pfimo u zkoumanych technologii.
Sledované vlastnosti:
komunikace
zajistit pfenos informace (bez ni by SNA nebyla mozna)
format prenasené informace — bindrni/univerzalni (ovliviiuje snad-
nost tvorby adaptérti, viz 5.3.2 , Komunikace v SNA*)
- uzly=NA
+ TeSeni vypadku uzlu (jak se technologie vyporada se situaci, kdy ci-
lova strana komunikac¢niho spoje neZip e
* vyhledani uzlu/registr uzl (dtlezité pro aliance, pouZiti i pro kon-
federace)

adresace uzlti (jsou komunikacni spoje vytvafeny piimo, napf.
IP:port adresou ¢ije mozna virtualizace umisténi uzlu)

*  podpora zivotniho cyklu uzlu (aktivace/deaktivace, perzistence sta-
vu)

procesy
orchestrace (defii @ schéma tu pocesu)

instance orchestrace (provedeni schématu procesu)

21 Seznam by mohl obsahovat fadu dalSich sledovanych charakteristik, resp. detailnéjsi rozpad.
Cilem této kapitoly vSak neni detailni rozbor nabizenych technologii, nybrz zmapovani podpory
SNA v existujicich IT technologiich a smérech.
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* sprava a monitoring (mozZnost fidit SNA)

Prafez technologiemi postupuje odspoda vzhiiry, tj. od pfenosové vrstvy (komu-
nikac¢ni protokoly) s postupnym priddvanim dalSich funkci nad komunikacni pro-
tokol tak, jak je se historicky objevovaly v novych technologiich (middleware), az
po novy smér integracnich technologii, které doplniuji mozaiku middlewaru o dal-
$1 schopnosti.

6.1 Komunikacni protokoly

Pokud se podivdme na potfeby SNA a pokusime se je rozlozit do vrstev, kdy hor-
ni vrstva potfebuje pro dosaZeni své funkénosti spodni vrstvu, pak nejspodné;jsi
vrstvu reprezentuji komunikacni protokoly. Komunikacni protokol zajistuje za-
kladni pfenos informace zjednoho mista do druhého. Pro néj nehraje roli, zdali
jde o pfenos souboru (napt. FIP, NFS) ¢ vzdalené volani (RPC, ORPC, GI-
OP/IIOP...). Stara se pouze o to, aby predanou informaci korektné dopravil adre-
satovi.

6.1.1 Binarni format zprav

Komunikaéni protokoly 1ze rozdélit na dva typy podle toho, jakym zptisobem
prenasi informaci. V dobach pomalejSich sitovych spoji prevladaly protokoly
prenasejici data v isporné bindrni formé. Diky tomu dosahovaly vyborného pomé-
ru , objem pienasené informace” ku , obsazena informace”.

Binarni format prenasenych zprav s sebou nese jeden problém, ktery se jevi pro
budovani SNA zasadnim — binarnimu formatu neni rozumét. Zavaznost tohoto
problému vyplyva z kapitoly 5.3.2 ,Komunikace v SNA”. Aby si dvé NA poro-
zumély, tj. aby vystup funkce jedné NA mohl byt vstupem druhé NA, musi byt
zajistén nejen fyzicky pfenos informace, ale rovnéZ musi pfijemce rozumét obdr-
Zené informaci po sémantické strance.?? Pfeklad informace ma v SNA na starosti
adaptér. Pravé tvorba adaptéru je tim problémovym mistem, které prakticky vylu-
¢uje pouzit komunikacéni protokol, ktery prenasi informaci v bindrnim formatu, ;.
formatu zvenku necitelném. Pro kazdy komunikacni spoj by se totiZ musel vytva-
fet novy adaptér usity na miru kazdé prendsené informaci, protoZe do obsahu
prendSené informace neni zvenku vidét. Navic adaptér by musel byt umistén
dovnitf aplikace (musi védét, co se prenasi, aby mohl vhodné transformovat obsah

22 Priklad pro ilustraci vyznamu sémantik.

Aplikace A odesila vizitku zdkaznika. Pro jednoduchost necht vizitka obsahuje jen 3 polozky —
kfestni jméno, pfijmeni a email. Vsechny 3 tidaje jsou text. Pfijemce rovnéz ocekava vizitku. Pomi-
neme-li, Ze vizitka mtize obsahovat rtizné tidaje (tj. odesilana vizitka i vizitka o¢ekavana na strané
pfijemce obsahuji sémanticky tutéZ informaci), pfesto neni zarukou, ze si komunikujici aplikace
porozumi. Staci, aby vizitka odesilatele byla ve formatu ,jméno;pfijmeni;email” a o¢ekdvana vizit-
ka , pfijmeni;jméno;email“. Sémanticky jde o tutéz informaci, syntaxe se vSak lisi.

Dalsi rovina nesrozumitelnosti zprav mtiZze pochdzet z rtizného kédovani obsahu zpravy.
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zpravy — ten pri napojeni na komunikacéni protokol nezjisti), coz taktéZ neni Za-
douci?®.

Komunikacni protokoly s bindrnim formatem pfenasenych zprav nejsou obecné
vhodné pro tvorbu SNA. Jak z dtivodu Spatnych mozZnosti adaptovat zpravy, tak
kvali své nizkourovnosti postradajici dodatecné sluzby. Vyjimkou jsou specialni
situace, kdy potfeba rychlosti komunikace hraje dominantni roli a okolnosti
umoznuji binarni komunikaci pouZit.

6.1.2 Strukturovany obsah zprav

Protokoly se strukturovanym obsahem zprav lze rozdélit na dvé podskupiny —
strukturované bindrni a strukturované textové. U téchto protokoli standard po-
skytuje prostfedky pro defii d fam tu zréavy, = Keého jem Zné 7 sat irfo r-
mace potfebné pro sémanticky spravnou interpretaci zpravy.

Prikladem protokolu se strukturovanym bindrnim formdtem zprivy je protokol RPC
(Remote Procedure Call, vzdalené volani procedur) [51], [53]. Pro néj existuje stan-
dardizovany popis struktury oznaceny jako XDR (eXternal Data Representation)
[52]. Defiuj e jednotry zpiis b repr ezent ace pfendSenych cat, rezdvidy m arch i-
tektufe odesilatele i pfijemce. Soucasti XDR je jazyk pro nezavisly popis prendse-
nych dat. Zajimavosti u RPC v souvislosti s SNA jsou tzv. XDR fitry %, které lze
povazovat za velmi primitivni formu adaptéru zabudovanou pfimo v protokolu.
BohuZel prace s formatem zpravy je tézkopadna (defii @ zpravy s & facto loom-
piluje do XDR filtru, ktery je pak potfeba programové zapojit do aplikace).

Nejslibnéjsi z rodiny komunikacénich protokold pro oblast SNA se jevi protokoly,
které prendseji zprdvy ve strukturovaném textovém formdtu. Textova reprezentace
informace pfindsi dobrou citelnost pro ¢lovéka, strukturovanost informace vybor-
né moznosti pro interpretaci obsahu zpravy. Zminéné vlastnosti spolecné vytvare-
jl vhodné prostfedi pro vytvareni adaptérii prevadeéjicich obsah zpravy mezi
odesilatelem a prijemcem pfi zachovani stejného vyznamu zpravy. Tento fakt
umocnuje skutecnost, Ze byly defiovany standardy a wvirty mstrgespecidré ;
pro praci se strukturovanym textem (viz 6.2 ,Mediace”).

Snad vSechny komunikacni protokoly pracujici se strukturovanym textem se opi-
raji o XML. XML (eXtended Markup Language, rozsiteny znackovaci jazyk)? patfi
do rodiny SGML (Standard Generalized Markup Language, standardizovany obecny

2 Propojovanou aplikaci totiz mtize byt aplikace ¢i systém, do jehoZz vnitinosti neni mozné zasah-
nout. Divodi miize byt mnoho — nedostupnost zdrojového kédu, odmitavy postoj dodavatele
aplikace, nemoznost pozastavit béh aplikace...

2 XDR fitr je rutina provadéjici konverzi odchozich dat na strané odesilatele do binarniho formatu
a analogicky na strané prijemce zpét do formatu srozumitelného prijemci. Jde tedy o adaptaci z/do
binarniho formatu, nikoliv o sémanticky pfevod.

Bhth //[ww. W.ag XL /o
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znackovaci jazyk). XML i SGML jsou tzv. ,meta” jazyky, protoze slouzi k defii d ¢
znackovacich jazykt. Znackovaci jazyk defiovany pno ci M. d SOML m 9 e-
cifiky slomik (rdzvy elee ntti a atritut ) a dekl aovanou synt axi (g ana tiku
defiuj id h erarchii dene nt G a al§ W astrosti)a [9]. Vhodnym pouZzitim XML lze
dosdhnout stavu, kdy zpravy pfendsené prostrednictvim defiovaného mackov a-
ciho jazyka nesou vedle hodnotové informace (napf. ,12“, ,Mirek”) i oznaceni
vyznamu hodnoty (teplota, kfestni jméno), tj. sémantiku.

Ackoliv XML umoznuje vnést do zpravy sémantiku, neznamena to, Ze toho proto-
koly skutecné vyuzivaji. Pfikladem protokolu somezenym vyuziti XML je
XML-RPC, oproti tomu SOAP tézi maximalné snad ze vSech schopnosti XML a
souvisejicich standardd.

XML-RPC
XML-RPC [61] je speciflace a sada impl ere nt aci, Kt eré uro Zriuj 1 softvr u b& 1i-
cmu na rtznych systémech a v rtiznych prostfedich volat procedury vzdalené
pres Internet. Jedna se o RPC mechanizmus vyuzivajici protokol HTTP pro trans-
port pozadavki a odpovédi, pro kodovani vyuziva XML. Jak uvadi jeden z autorti
protokolu Dave Winner [60], XML-RPC byl uvolnén jako zjednoduseni pracovni
speciflace SAPu. a
XML-RPC bylo navrZeno jako nejjednodussi mozZzné feSeni umoZnujici prenos a
zpracovani komplexnich datovych struktur. Cile navrhu XML-RPC lze shrnout do
tii bodt [43]:
umoznit vzdalena volani pfes rozhrani pocitacovych siti, tj. propustnost
komunikace skrz ochranné sitové prvky bez dodatecné konfgir ace (fai-
rewally),
jednoduchost pouZiti pfi zachovani rozsititelnosti (cela speciflace wetré i
dopliujicich informaci se vejde na sedm stranek textu, rozsifitelnost zaru-
¢uje XML),
jednoduchost implementace do riiznych prostfedi a operacnich systému
(implementace HTTP i RPC jsou béznou soucasti vétsiny systémti, dalsi po-
tfebné nastroje jsou volné k dispozici).

XML-RPC defiuj e skal &ni datové tybpy (int, boolean, flat, datetim , base64) a i
jeden sloZeny typ (struct).

Kladem XML-RPC je jeho rychlost (v porovnani s dale zminénym SOAPem), ne-
naroc¢nost na systémové prostredky, jak v priitbéhu de/kédovani zpravy, tak i malé
naroky na pfenosovou kapacitu sitové infrastruktury. Nedosahuje sice pfenosové
efektivity protokolli s bindrnim formatem zprav, vezmeme-li vSak v tivahu ditel-
nost pfenaSenych dat strojem i clovékem, ktery je pro SNA dtlezity, nejde o za-
sadni nedostatek. Dal$im kladem je vyuziti rozsifeného protokolu HTTP pro
prenos zprav. Jednak je tak zajiSténa prichodnost komunikace sitovymi fieva 11y

dale pro obsluhu pozadavki Ize pouzit vétsinu webovych serverti s pomoci rozsi-
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fujicich moduld, takzZe aplikace propojené do SNA pomoci XML-RPC mohou pre-
sahnout hranice chranénych siti.

Zaporem miize XML-RPC (podobné jako u RPC) je jeho nizkoturoviiovost. Proto-
kol nedefiuj e Zadné dpl 1j id slwby (rapf. transakéni zpr acovani ), coz i o r-
chestraci vice aplikaci v SNA, ktera se ma provést bud celd nebo vlibec, bude
problém, ktery by se musel fesit externim mechanizmem.

Jednoduchost zprav XML-RPC ma i své zdpory. Ackoliv ma XML-RPC obsah
zpravy uloZzen v XML a mtiZe jednodusSe defiovat da@it§d daitové striktuy, rce-
lze pojmenovavat prenasené polozky zpravy, ¢imz dochdzi z pohledu SNA k jeho
degradaci téméf na uroven protokolt se strukturovanym binarnim uloZenim, pro-
toZze zpravy neobsahuji pfimo ve zpravé sémanticky rozmér. Ten sice Ize urdcit
z poradi a typu hodnot ve zpravé v kombinaci se znalosti vyznamu sloZek u ode-
silatele, pro tvorbu adaptérti do SNA vsak oproti prenosové efektivnéjsi struktu-
rovanym bindrnim zpradvam nic nového nepfindsi.

SOAP

Dle speciflace [48] je SOAP ,lehky protokol zamysleny pro vyménu informaci
v necentralizovaném distribuovaném prostfedi”. Nakolik lze stimto tvrzenim
souhlasit je véci ndzoru. Kazdopadné speciflace SAPu s revej@ m sedm str a-
nek textu jako v ptipadé prokolu XML-RPC.

Protokol SOAP pokracuje tam, kde XML-RPC kon¢i. Pokracuje ve vyuziti XML
technologii, sjejichz pomoci defiuj e razSifitd 1y frpamework zasilani zprav nad
rozmanitymi niz§imi transportnimi protokoly. Cilem navrhu protokolu byla jeho
jednoduchost a rozsifitelnost, dale nezavislost na programovacim modelu ¢i pro-
stfedi. V ramci jednoduchosti protokol v zadkladni podobé nezahrnuje vlastnosti
jako spolehlivost, bezpec¢nost, souvztaznost/transakce ¢i smérovani komunikace
znamé napt. z middleware.

K defiid a pfenosu zprav ppuzivd vedl e ¥ech m Znostijazyka XVL také sch é-
mata nad XML, jmenné prostory a atributy. Obdobné jako XML-RPC defiuj e r
SOAP zédkladni datové typy, navic vSak poskytuje mozZnost prakticky neomezené
defii @ ¢ astrd h ditovych typt. © & fam tu it zprav, wo Zriuyj e AP lo d-
notu pojmenovat prostfednictvim standardniho XML atributu ID. Pravé pomoci
atributu ID dopliiuje vyznamnou informaci o sémantice predané hodnoty, kterou
XML-RPC postrada. MozZnosti datovych typt uzavird otevienost pro defiid o
vlastnich jednoduchych i komplexnich datovych typti. [36]

UZitek ze silnych moZnosti protokolu SOAP vsak neni zadarmo. Za prvé, textova
reprezentace zpravy je velmi neefektivni, co do poméru objemu pfenesenych dat
ku velikosti informace. Napt. pro pfenos jednoho celého ¢isla (integer) potfebuje
SOAP alespon 266 znakti, zatimco XML-RPC pouze 176 znak(i*. Za druhé, zpra-

26 Vypocet zjistén sestavenim a srovnanim dvou zprav. Do poctu znakt neni zapocitano kodovani
vlastniho udaje (Cisla), které je ve zminénych pfipadech totozné, velikost je pocitana pouze jako

42



KAPITOLA 6 — TECHNOLOGIE A SNA

covani strukturované textové informace zabird pochopitelné vice procesorového
¢asu nez v pripadé bindrniho formatu. Tento problém neni tak podstatny na strané
klienta/volajiciho, jako spiSe na strané serveru/volaného. Typicky totiZ volajici ge-
neruje jeden pozadavek za jednotku casu, zatimco volanému se za stejnou jednot-
ku mtiZe sejit pozadavkil radové vice, ¢imz se vytvari potencionalni tzké misto
systému.

UZitecnym rysem pro SNA je rozdéleni zpravy na vice oblasti, zde zminim pouze
obalku/hlavicku a télo zpravy. JiZ na tirovni protokolu je mozné do obalky zpravy
zaclenit prostfednictvim hlavicky doplniujici tidaje pro autorizace ¢i transakéni
zpracovani (jméno a heslo volajiciho, identifldt cer transakce, do které volani spa-
da) a mnoho dalSich udaji, ¢imz SOAP ptredbihd ostatni dosud zminéné protoko-
ly.

Byt defii @ SOAPu reur ¢y e transportn protdeol, jehoZ prostiedni dvi mse m jig
zpravy prendset, v praxi se nejvice ujal protokol HTTP. Pro jeho pouziti hovori
snadna prichodnost sitovymi fiewa 11y a jéo kypt ovana verze H TPs transp a-
rentné doplnuje ochranu prenasené informace pred vnéjsim znehodnocenim a od-
poslechem.

6.1.3 Shrnuti komunikacnich protokoliu

Pro potfeby SNA jsou nejvhodnéjsi protokoly prfenaSejici informaci ve formeé
strukturovaného textu a obsahujici sémantickou slozku, coZ dnes prakticky
umoznuji protokoly budované svyuZitim XML. Jak bude ukazano v kapitole
~Mediace”, existuje fada ndstrojii pro manipulaci s obsaZenou informaci, coz zjed-
nodusuje tvorbu adaptérti potfebnych pro transformaci zprav. Navic pouziti citel-
ného textového formatu umoZznuje zaclenit adaptér na komunikacni spoj vné
aplikace, tedy do aplikace neni potfeba zasahovat.

6.2 Mediace

V kontextu SNA minim mediaci?” pfizptisobeni NA tak, aby mohla tvofit spolecné
s dalsimi aplikace sit NA.

V predchozi kapitole byla zminéna jedna rovina mediace, a to tzv. informacni medi-
ace, kdy cilem mediace bylo zachovat sémantickou hodnotu informace pfi pfenosu
mezi dvémi nekompatibilnimi aplikacemi. Informacéni mediace se v soucasnosti
provadi vétSinou prostfednictvim XML, pro které existuji dostupné nastroje. Na-
stroje se opiraji o rodinu speciflaci XL (@Xtended Stylesheet Language), ktera obsa-
huje speciflace XSLT ( XSL Transformations, jazyk pro transformaci XML), XPath
(XML Path Language, jazyk pro tvorbu vyrazu pouzity v XSLT pro ptistup ¢i odka-
zovani na ¢asti XML dokumentu) a XSL-FO (XSL Formattrg @ jectso, XML slovnik

overhead protokolu. Pfi srovnani s binarnim pfenosem, kdy integer zabira velikost 4 byty, a
overhead bindrnich protokoli se vejde do desitek bytfi, je navySeni reZie markantni.

7 z anglického mediate = zprosttedkovat, sjednat, smifit
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pro specifiaci séma ntiky fam ty XSLa-FO nemd pro informacni mediaci vy-
znam). Jako ndhrada za XPath se mtiZze pouzit XQuery (dotazovaci jazyk pro zis-
kani informaci z XML dokumentu). VSechny uvedené specifiace j sou di lem t
frakce XML Activity spadajici pod W3C. AZ na mladsi XQuery jsou uvedené speci-
flace e werzic 204 v ptipravé pro tzv. ,doporuceni” (,Recommendation”, jed-
na z poslednich fazi schvalovaciho procesu, kdy specifiace jejiz schval ena), jelna “
se proto o realné pouzitelné vyspélé specifiace. [35]

Dostupnost ovéfeného a v praxi pouzivaného standardu ma velky vyznam, proto-
ze umoznila vytvofit dostatek spolehlivych nastroji provadéjicich transformaci
XML dokumentd, tj. informaéni mediaci. Nastroje se navic vyskytuji i ve formé
implementacnich balickd, takZe tviirce adaptéru se musi postarat jen o vytvoreni
spravného predpisu pro transformaci zpravy a napojeni adaptéru na komunikacni
linku. Co vic, pomoci uvedenych standardi a dostupnych nastroji 1ze pro XML
komunikaci vytvorit univerzalni adaptér, jehoz strukturu ukazuje obr. 9 Dani za
univerzalnost feSeni zlstdva procesorovd ndrocnost provedeni transformace,
pramenici z pouZiti textové reprezentace (jeji pouziti bylo zdivodnéno v kapitole
5.3.2 ,Komunikace v SNA”).

XSy

Procesor

XML1 XML2

e

transf, predpis

Obr. 9 Univerzilni adaptér pro informacni mediaci

Vedle mediace informacni ma vyznam hovofit i o mediaci komunikacni. Ta ma za
ukol preklenout rozdil mezi synchronnim (blokujicim) a asynchronnim (nebloku-
jicim) volanim?. Napftiklad pocita-li volajici s asynchronni obsluhou a volany pra-
cuje synchronné, dojde bud k posunu asynchronniho modelu na synchronni nebo
dokonce k selhdni volani — zaleZi na zptisobu implementace patficnych rozhrani?.

28Blokujici/neblokujici volani je zde chdpano z pohledu aplikace generujici pozadavek.

2 Obdobna situace nastane pfi pristupu synchronni sluzby k asynchronni. Volajici ocekava, ze
bude pokracovat v ¢innosti az po vyfizeni svého pozadavku. Bohuzel volana asynchronni sluzba
vrati fizeni volajicimu ihned, coZ miize vést k zdvaznym chybam systému jako celku.
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V rdmci mediace 1ze zabudovat mechanizmus, ktery snizi pocet pripadti, kdy roz-
dilna a/synchronnost rozhrani vede k chybam®. Aby vSak naznaceny mechani-
zmus plné oSetfil rozdilny zptisob voldni, musel by byt adaptér provadeéjici
komunikaéni mediaci zabudovan pfimo do aplikace. Pokud by totiZ byl zavésen
az za generovani volani (tj. mimo aplikaci) a aplikace pocitala se synchronnim vo-
lanim, stale by mohlo dojit k navraceni fizeni aplikaci pfed tim, neZ bude poZada-
vek vnéjsi (asynchronni) aplikaci skutecné vyfizen.

Z uvedeného je patrné, Ze ani komunikacni mediace nemtiZze vyteSit problém
s rozdilnym zptisobem volani, pokud neni podpora pro mediaci zabudovana pfi-
mo do aplikace.

6.3 Middleware

Middleware lze charakterizovat jako pfenosovou infrastrukturu (analogicka ke
komunikac¢nim protokoltim), jez poskytuje dalsi sluzby nad komunikaci.

Po uvedeni architektury klient/server do praxe byly rozpoznany problémy, které
omezovaly moznosti komplexnosti, heterogenity, transparentnosti, rychlosti, ka-
pacity, spravy, vyvoje, udrzby a zptsobovaly tak nezddouci neefektivitu. Objevila
se proto myslenka fesit uvedené problémy vytvofenim mezivrstvy mezi klientem
a serverem. Mezivrstva dostala pojmenovani middleware, k naznacenym problé-
mim pristoupila zapouzdfenim nizsich infrastruktur (OS, sit, transportni proto-
koly) a poskytnutim sluZeb pro potieby distribuovanych prostredi.

6.3.1 Synchronni middleware

Nejvétsiho rozsifeni se dockaly technologie CORBA (Common Object Request Broker
Architecture, autorem OMG) a COM/DCOM (Distributed Component Object Model,
Microsofy. o dé je darakt eristidd synchronni dosltha wl ani 3, vlastni binarni
komunikaéni protokol (GIOP/IIOP, ORPC) a fada specialnich sluzeb, z nichz di-
lezita je podpora transakci, ddle moznost generovat pozadavky i na funkcni entity,
jejichz volaci rozhrani nebylo v dobé kompilace volajictho defiovano (rDynamic
Invocation Interface u Corby, Querylnterface u DCOMu), registr instanci s moznosti
vyhledavani (,Zlaté stranky”, CORBA dokonce prosttednictvim TradingService
dokaZe vyhledavat instance v sémantickych kategoriich). V éem CORBA predstih-
la DCOM, je virtualizace lokace instance (IOR, Interoperable Object Reference) a
sprava zivotniho cyklu instance (aktivace, deaktivace, podpora pro perzistenci
stavu instance?®).

3 Princip je zaloZen na zpozdéni (resp. véasné) odpovédi v pripadé asynchronni (resp. synchronni)
sluzby, ¢imz umoznuje komunikace mit synchronni (resp. asynchronni) charakter.

31 Pozdéji bylo doplnéno i asynchronni volani.

% Diky zabudovani podpory pro perzistenci stavu pfimo do infrastruktury je mozné vytvaret in-
stance, jez se navenek tvari jako neustale dostupné, byt ve skutecnosti jsou aktivni tfeba jen po
dobu vyfizovani pozadavku. Pfi spravné implementaci je mozné pozadat aktivni instanci o uloZeni
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Pfi pohledu na sledovana kritéria pro SNA (viz avod kapitoly , Technologie a
SNA”) spliiuje synchronni middleware vSechna kritéria s vyjimkou podpory pro
mediaci (kvili bindrnimu formatu komunikace) a orchestrace (zddna podpora).
Z dosud jmenovanych se tedy jedna o technologii, kterd nejvice odpovida potie-
bam SNA.

Co vsak neni vidét na prvni pohled, je prakticka rovina. Praxe potvrdila, Ze COR-
BA i DCOM jsou skutecné mocné a komplexni nastroje podporujici tvorbu distri-
buovanych systémti. BohuzZel trpi i nedostatky, které jim brani v béZném uZziti.
CORBA je velmi slozity systém (specifiace dta stovky stran), exi styj e jen rékol ik ck
produkéné pouzitelnych implementaci (VisiBroker, Orbix...), pficemZ cena kvalit-
nich implementaci odraZi jejich vyjimecnost. Vedle toho DCOM funguje jako ¢erna
krabicka, kterd v ukdzkovych prikladech pracuje dle popisu, jakmile v3ak dojde na
situace, kdy je potfeba pouzit specialnich (zdokumentovanych) technik DCOMu,
prestavaji vysledky odpovidat korektnim vystuptim. Pak je obtiZné rozpoznat, je-
li chyba v aplikaci, systému ¢i infrastruktufe DCOMu. Na samostatnou kapitolu
by bylo pojednani o kompatibilité jednotlivych verzi DCOMu, kdy novéjsi verze
neni kompatibilni se starsi. Co tento jev pfindsi do spravy distribuovaného pro-
stfedi, jisté netfeba popisovat. Dvouznacné se u DCOMu jevi tzka provazanost
s produkty autorské dilny MicrosoftD

Strucné feceno, synchronni middleware ma svymi cili velmi blizko ke splnéni po-
zadavk pro tvorbu SNA, realné technologie vSak nikoliv.

6.3.2 Asynchronni middleware

Do kategorie asynchronniho middleware spadaji ty technologie, kde vyfizeni po-
zadavku (tj. generovani pozadavku volajicim, pfedani poZzadavku volanému, ge-
nerovani pfipadné odpovédi volanym a jeji pfedani zpét volajicimu) probiha
asynchronné. Na rozdil od synchronniho middleware volajici vygeneruje poZada-
vek, pfeda jej infrastruktufe k vyfizeni a pokracuje dale ve své ¢innosti, aniz by
¢ekal na doruceni odpovédi od volaného®. Protoze obsluha poZadavku odpovida
zasilani zprav (pozadavek, odpovéd), ujalo se pro asynchronni middleware ozna-

svého stavu (= perzistence) a nasledné ji ,, vypnout”. Po pfichodu pozadavku pres infrastrukturu je
pozadavek pozdrzen, instance spusténa, obnoven jeji stav a teprve pak je ji pfedan pozadavek
k vyfizeni. Z pohledu volajiciho i volaného jde tedy o plné transparentni zalezitost, ktera umoznuje
Setfit systémové zdroje. Za jistych okolnosti by se ji dalo pouzit i k migraci instance na jiné misto
v distribuovaném prostfedi (musela by byt vhodné vyfeSena adresace a smérovani pozadavkt, coz
technologie nativné nepodporuji).

3 Je diilezité si uvédomit rozdil mezi operacemi ,pfedat infrastruktufe pozadavek k doruceni” a
,,Cekat na obslouzeni pozadavku”. Prvni operace je pochopitelné synchronni (volajici musi védét,
zda se podarilo pozadavek predat infrastruktufe, vysledek operace je dostupny okamzité), kdezto
teprve druha operace je diivodem, proc¢ je cela operace obsluhy pozadavku oznacena za asyn-
chronni (volajici neni pozastaven do doby doruceni odpovédi k pozadavku).
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¢eni MOM (Message-Oriented Middleware, middleware pracujici na principu zasila-
ni zprav) [32].

Asynchronnost pfindsi oproti synchronnimu middleware nové schopnosti. Jiz
z defii @ asynchr onnosti dchazi yk odbourani blokovani klienta po dobu vyftizo-
vani jeho pozadavku, klient se tedy mtiZe vénovat dalsi ¢innosti, coz mtiZe vést ke
zvyseni jeho vykonu, protoZe miize mezitim zpracovat jiné poZadavky. Diky prin-
cipu predavani pozadavkl a odpovédi formou zprav umoznuje MOM tzv. perzis-
tenci  komunikace 3 (perzistence komunikace vznikla jako vedlejsi vlastnost
zapfi¢inéna zpiisobem implementace asynchronni obsluhy®). Casteénou perzis-
tenci komunikace poskytovala i CORBA, jak uvadi poznamka 32.

Zpravy v MOM nemaji z pohledu middleware defiovanou swjisrktuy MM D
chape zpravu jako nedélitelny balicek informaci, ktery ma dorudit. Struktura
zpravy je proto plné v rezii komunikujicich stran, a lze proto vyuzit poznatki
uvedenych v kapitole 6.2 ,,Mediace” k vytvofeni prostfedi vhodného pro SNA.
MOM piinasi novou schopnost i v oblasti adresace. Poskytuje zakladni zptisob
primé adresace, kdy volajici pfi odesilani zpravy urci adresata. Princip internich
front vSak dokaze zajistit, Ze adresat nemusi byt pouze jeden. Pouzitim terminolo-
gie pocitacovych siti, MOM dokaze vytvaret broadcastové spojeni, pficemz lze do-
konce vyclenit pouze urcitou skupinu adresatli, kterym je zprava dorucena®.
V praxi se pouzivaji pristupy publish-subscribe a topic-based. Pristup publish-
subscribe (vydavatel-odbératel) funguje stejné jako princip dorucovani ¢asopisti do
postovnich schranek, kdy si zdjemce predplati titul od vydavatele a ten mu jej bu-
de na zdkladé toho dorucovat. Existuje tedy jeden vydavatel a vice pfijemcti
(vztah 1:N). V topic-based pristupu je odstranéno omezeni na jednoho vydavatele.
Misto vydavatele se zavadi tzv. téma (fopic), ke kterému se zajemci registruji.
Zpravy, které jsou oznaceny registrovanym tématem, jsou pak automaticky rozesi-
lany vSem odbératelim tématu, pod které zprava spada. Jedna se o vztah N:M%.

V tradiénim MOM jsou zpravy adresovany svym piijemctim. Miize byt vSak vy-
hodné (a SOA z toho i tézi) rozvolnit vztah odesilatel — pfijemce jesté vice, dokon-
ce do té miry, Ze jsou si komunikujici strany vzdjemné anonymni. Typickym

3 Je-li komunikace perzistentni, je vhodnym zptisobem zajisténo ulozeni zpravy v piipadé nemoz-
nosti dorudit zpravu okamzité. Doruceni bude automaticky pokracovat po nastoleni vhodnych
podminek.

% Princip implementace asynchronniho volani formou zprav se opira o interni fronty technologie,
kdy odesilana zprava je po doplnéni adresy cile zafazena synchronné do fronty a teprve pak asyn-
chronné technologii vyjmuta, dorucena adresatovi a zafazena do jeho pfichozi fronty. Je-li mecha-
nizmus uklddani zprdv do front zajistén perzistentné (napf. prostfednictvim databdaze), pak
komunikace ma perzistentni charakter.

% Implementacné se nejedna o nic jiného, nez ze interni fronty jsou ¢astecné vystaveny programa-
torovi, samoziejmé s potfebnou ochranou pfed nekorektnim pouZitim.

37 V ptipadé topic-based pristupu musi byt z téla zpravy oddélena polozka oznacujici téma, aby
MOM dokazal se zpravou spravné nalozit.

47



KAPITOLA 6 — TECHNOLOGIE A SNA

zpusobem, jak anonymity dosahnout, je vyuZzit mechanizmus vydavatel — odbéra-
tel (publish — subscribe), kdy vydavatel publikuje zpravy do sité a MOM je dorucuje
jen tém odbérateltim, ktefi se u vydavatele zaregistrovali jako zdjemci. V modelu
vydavatel — odbératel je potfeba, aby transportni sluzba rozuméla obsahu zprav.
Jinou realizaci jsou tzv. témata (topic-based), kdy transportni systém potiebuje pte-
Cist pouze predmét zpravy a zbytek zpravy miiZe ignorovat.

Prikladem MOM jsou MQSeries od IBM, MicrosoftM) (ddavanar s OS Win-
dows), Sonic MQ, Fiorano MQ, JMS a dalsi. Produkty byvaji ¢asto soucasti vétsich
celkd, kde plni roli chytrého komunikacniho rozhrani, nad kterym jsou poskyto-
vany dalsi sluzby. Je mozné, aby MQ pracovala samostatné bez pfidanych sluZeb.

6.4 Integracni technologie
Integracni technologie jsou novym fenoménem reagujicim na potfebu propojit
rozttisténé IS do vétsiho celku. Jedna se o balik sluzeb, obsahujici:
* pfenosovy protokol (i vice), casto zapouzdreny do middlewaru (novéjsi ob-
sahuje vyhradné MOM),
podporu pro zaclenéni zdédénych i novych systémt prostfednictvim speci-
alnich konektor,
* jednotné rozhrani pro pfedavani informaci (vychdzi z pfenosového pro-
stredi),
* podporu pro spravu a monitoring pripojenych systémti,
* mechanizmus pro fizeni vymeény informaci mezi systémy (orchestrace).

Ne kazdy balik obsahuje vSechnu zminénou funkénost, mira podpory pro zminé-
né funkce je téz velmi odlisna.

Integracni technologie byly zpocatku urceny pro integraci existujicich systémd.
Cilem integracnich technologii bylo propojit nékolik informacnich systémii podni-
ku do jednoho celku. Byla vyzkousena fada postupti, pocinaje propojenim ptes
specialni konektory, adaptaci stavajicich systémti (dokodovani synchronizacniho
rozhrani do systému) nebo datovou synchronizaci. Kazdy pfistup mél sva tskali
(absence konektoru, nemoznost zasahnout do systému, Zaddnd podpora od tvtrce
systému, absence API ¢i jiného vhodného rozhrani, nepfistupna ¢i neexistujici cen-
tralni datova uloZzisté), slibené plné integrace dosahl malokdy. Co se pfi integra-
cich ukazalo jako zasadni problém, byla mala podpora integrace ze strany
systému. Starsi systémy byly totiZ navrZeny jako uzaviené celky s Zddnou nebo
velmi omezenou mozZnosti propojeni s jinym systémem. Na zakladé (nejen) tohoto
zjisténi vznikl novy zpusob tvorby IS opirajici se o tzv. servisni architekturu (SOA,
Service Oriented Architecture), jejimu popisu je vénovana samostatnd kapitola 7
,Servisni architektura”. Protoze novéjsi integracni technologie podporuji SOA
(coz do znacné miry urcuje jejich vlastnosti), srovnani integracnich technologii a
SNA je uvedeno v ramci odkazané kapitoly.
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Z komerc¢ni produkce se ujaly integraéni technologie napfiklad MS BizTalk, IBM
WebSphere, Sonic ESB, Fiorano SOA Platform, vyspélymi zastupci z OpenSource
iniciativy jsou Mule a OpenESB.
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Kapitola7  Servisni architektura

Servisni orientace je ptistup, kdy prostfedky jsou jasné rozdéleny a konzistentné
reprezentovany. Aplikovano na IT architekturu, servisni orientace vytvari univer-
zalni model, ve kterém se automatizacni a dokonce i obchodni logika pfizptsobuje
této vizi. Pojem ,servisni orientace” byl pouZivan jiZ néjaky cas v rliznych kontex-
tech a odliSnych vyznamech. Spoleénym rysem vyznamu bylo jasné rozdéleni za-
jmt ¢i zodpovédnosti. Jinymi slovy, logika potfebna k vyfeSeni velkého problému
muze byt sndze sestavena, provedena a ovlddana, pokud je rozdélena na soubor
mensich souvisejicich ¢asti. Kazda z téchto casti fesi konkrétni zdjem nebo speci-
fdou &st pobl ém . K19]
Architektura orientovand na sluzby (i servisni architektura, SOA, Service Oriented Ar-
chitecture) je realizaci servisni orientace v prostfedi IT. Vlastni provedeni se miize
lisit, konstantnim vSak zlistava zadkladni stavebni prvek architektury — sluzba.
Sluzba je uzavfena logicka jednotka splniujici nasledujici charakteristiky [30], [19]:
* je uzavienou entitou — zvenku se jevi jako cerna skfinka provadéjici defito-
vanou ¢innost, jeji vnitfni mechanizmus je skryty pfed okolim (vlastnost
byva v oznacovana i jako abstrakce)

" je autonomni — sluZba ma kontrolu nad zapouzdfenou logikou,
* majasné deklarované rozhrani svého pouZiti,

* je objevitelnd — sluzba je navrzena tak, aby méla zvnéjSku popisnd rozhrani
tak, aby ji bylo moZzné nalézt prostfednictvim dostupného vyhledavaciho
mechanizmu,

*  nemd pevné vazby — sluzba ma jen tolik vztahti, kolik je nezbytné nutné pro
udrzeni vzajemného povédomi o sluzbach navzajem,

* je znovupouZitelnd — logika je rozdélena do sluzeb se zdmérem podporovat

znovu pouZiti,

sluzby lze sklddat — kolekce sluZeb muzZe byt sestavena do nové sloZzené

sluzby.
Jak uvadi [19], defii @ servi sni archi tekt wry reni i dm jirym rez sadou ravrh o-
vych principti, ze kterych lze vychazet pfi navrhu konkrétni implementacni tech-
nologie, kterda dovoli sklddat sluzby dohromady za tucelem vytvoreni
automatizovanych servisné-orientovanych reSeni.

7.1 Soucasné implementace SOA

Prvni implementace SOA se datuji do poloviny 90. let, kdy doslo k rozmachu inte-
gracnich feSeni urcenych pro podnik, tzv. EAI (Enterprise Application Integration,
integracni podnikova platforma). Nejednalo se o nativné servisni architekturu, pti
zpétném pohledu vSak bylo mozné nalézt v EAI technologiich fadu rysi typic-
kych pro SOA, proto i tato feSeni lze povazovat prinejmensim za predchtidce
SOA. Znama feSeni jsou IBM WebSphere a TIBCO Rendezvous.
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Na svou dobu se jednalo o velmi vyspélé systémy s vysokymi integracnimi
schopnostmi, v fadé podnikii se pouzivaji dodnes. Problémem EAI technologii
byla jejich proprietarnost, projevujici se ve vzdjemné nekompatibilité produktii
riznych dodavatelt. Pfi¢ina pfekvapivé nespocivala na bedrech autorti produktd,
nybrz v nedostupnosti potfebnych specifiaci a standardi, které by defiovaly i
format kontaktniho rozhrani mezi technologiemi rtiznych vyrobci. PouZitim EAI
feSeni se proto méné ¢i vice uspésné vytvarely vétsi ostrovy softa rovych préo-
duktti z mensich. AZ postupem casu se objevily specifiace, it eré efiroval y adu
atributd servisni architektury. [21]

Seznam charakteristik soucasné SOA uvadi [19]. Soucasna SOA:

zvysuje kovalitu sluZeb — Je zptisobeno potfebou posunout SOA do stavu, kdy
bude moci implementovat celopodnikovou funkénost tak bezpecné a spo-
lehlivé, jako zavedené distribuované architektury (CORBA, DCOM...).

je zasadné autonomni — Princip servisni orientace vyZzaduje, aby individualni
sluzba byla nezavisla a uzavfend ve vyznamu spravy implementované lo-
giky. Toho se dosahuje pomoci autonomie na trovni zprav, pomoci kterych
sluzby komunikuji. Predavané zpravy jsou dostatecné inteligentni, aby
mohly ovlivnit zptisob, jakym je zprava zpracovana na strané piijemce.

je zaloZena na otevienych standardech — Podpora otevienych standardi je
nejdileZitéjSim rysem soucasné SOA. Vymeéna zprav probiha standardizo-
vanym zplisobem, nezavislym na prodejci. Vlastni obsah zpravy je téz
standardizovan (SOAP, WSDL, XML, XML Schema), standardy dovoluji
vytvaret ,inteligentni” zpravy, ¢imz odpadaji starosti platformé zavislé sta-
rosti (jako typovy systém) a podporuji volné vazby mezi sluzbami.
podporuje rozmanitost prodejcii — Otevieny komunikacni framework (diky
standardtim) dokaze preklenout heterogenni prostfedi uvnitf i mezi podni-
ky. Organizace si tak mtiZe zvolit vhodné prostfedi pro specifié gl ilace.
propaguje objevitelnost

umoznuje tvorbu federaci — Pouziti SOA v podniku nemusi nutné znamenat
nahrazeni stavajicich feSeni. Prostfednictvim Siroké palety adaptérti lze
abstrahovat logiku existujicich aplikaci a systémi do sluzeb, kterych 1ze da-
le vyuzit pfes standardizovany komunikacni framework. Nabizi se tak
moznost integrovat dfive izolované systémy do novych hybridnich celkt.

* podporuje znovupouZitelnost — Separace logiky do samostatné sluzby umoz-
nuje jeji znovupouZiti, aniz by v dobé implementace sluzby byla jeji zno-
vupouzitelnost poZzadovana.

* podporuje servisné-orientované paradigma modelovini obchodnich procesii —
Sluzby lze vzajemné propojit do procesti realizujicich obchodni logiku.
stale dospivd — Standardy pro SOA nejsou dosud ustalené, vyvijeji se, coZ se
promita i do nastrojii a technologii, které se o né opiraji.

Zminim dvé implementace vychdzejici z principtt SOA.
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711 Webové sluzby

Historicky nejstarsi tspésnou implementaci principtt SOA jsou webové sluzby
(Web Services, WS). WS jsou urceny k propojeni obecnych sluZzeb hostovanych
v prostfedi Internetovych technologii, zejména webu.

Standardy defiuj id W wchdzejiaz dilny organizace W3C38. Prvni generace archi-
tektury WS vznikla na zékladé tfi standardi opirajicich se o XML. Pro popis struk-
tury sluzby se pouziva jazyk WSDL (WS Description Language, obdoba IDL
znamého z DOT, kédovany v XML), komunikace probiha prostfednictvim proto-
kolu SOAP (Simple Object Access Protocol, viz ,SOAP* na strané 42, typicky provo-
zovany na pfenosovym protokolem HTTP, respektive HTIPS pfi potiebé
zabezpeceni informace pri priichodu prenosovym kanalem). Informace o sluzbach
poskytuje sluzba prohledavatelného registru, vyuZivajici mechanizmus UDDI
(Universal Description, Discovery and Integration), kterym lze registrovat i vyhledat
konkrétni sluzby.*

Protoze prvni verze byla pfrilis obecnd, byla zakladni specifltace W dpl ®na o ¢
WS-I BP (WSI Basic Profle ) obsahujici doporuceni, jak a které konstrukty tria stan-
dardi pouzivat, pfi¢emz vybér podmnoziny funkci ptivodnich specifiaci byl n
provadén s ohledem na nejpouzivanéjsi postupy v praxi [4].

WS byla doplnéna o fadu rozsiteni pfidavajicich nové vlastnosti do schématu WS.
Prostfednictvim rozsifeni je mozné zajistit v prostftedi WS virtudlni adresaci
(WS-Addressing — defiuj e loncové tody lomu ni lace dieb po puziti SAPem
virtualizuje konkrétni umisténi), omezeni komunikace (WS-Policy), spolehlivé do-
rucovani zprav (WS-Reliable Messaging), orchestraci (WS-BPEL, WS-Choreography),
souvztaznost mezi zpravami/transakéni zpracovani a fadu dalSich®. Vétsina rozsi-
feni je urcena pro zajisténi QoS v oblasti svého urceni, ¢imz se WS oteviely i svétu
podnikovych aplikaci. [19]

Rozsiteni WS jsou navrZena moduldrné. Mame-li dvé rtzné sluzby pouzivajici
odliSné podmnoziny dostupnych rozsifeni, k tomu, aby se vzajemné domluvily,
postacuje, podporuji-li obé ta rozsifeni, ktera vyzaduje partnerska sluzba.

Diky pouZiti Siroce rozsifenych internetovych technologii, podpofe ze strany vy-
robcli operacnich systémt, webovych serverti i programatorskych nastroji a jed-
noduchosti pouZiti, se WS staly béZnou soucasti novych softa rovych p odukt @i

B htph //ww. ¥ . ag 002/w /

% Obdobnou koncepci jako WS ma REST (Representational State Transfer). REST vznikl jako reakce
na ,zbytecné” funkce SOAP protokolu, které lze realizovat jiz na trovni HTTP. Konkrétné jde o
operatory PUT, GET, POST a DELETE, které sémanticky odpovidaji databazovym operacim SE-
LECT, INSERT, UPDATE, DELETE a Ize je tak pfimo pouzit napriklad pro pfistup k soubortim dat
(databaze, soubor...). [49] Vzhledem k nedostupnosti materialti o REST (v porovnani s WS) se zd4,
ze REST byl slepou vétvi vyvoje.

40 Vice 1ze najit na webu WS Interoperability Organization, htp //w e-i.org.
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7.1.2 Podnikova sbérnice sluzeb

Enterprise Service Bus (ESB, podnikova sbérnice sluzeb) je koncept, ktery publiko-
vala spolecnost Sonic Softa re$! v roce 2001, implementace je dostupna od bfezna
2002 [22]. Koncept ESB neni novinkou, historie zna vice obdobnych feSeni. V éem
se vSak ESB lisi od jinych feSeni, je zaloZeni na otevienych standardech a obecné
uznavanych technologiich.

ESB implementace pouziva [21]:
standardizovanou komunikac¢ni infrastrukturu (JMS),
standardizovany zptisob propojeni (Web services, J2EE, .NET#),
standardizované transformacni jadro (XSLT, XQuery),
standardizovany zptsob zabezpeceni (SSL),

princip SOA pro rozmisténi a béh aplikaci.

Popis vlastnosti Sonic ESB vcetné obr. 10 vychdzeji z materidlt finy  Sonic Software
[50], [45].

12EE
aplikace

NET
aplikace

= L —E\;{;l
> Sonic Enterprise Service Bus >
K £ )

Webova
sludba

Zdedény
systém

Fartnersky
| systém

Obr. 10 Schéma Sonic ESB

ESB je softa rova irf rastrikt ra. Jg im zkl adem je shérni @ (odt ud pochazi dast
nazvu), kterd zprostredkovava komunikaci hostovanych sluzeb. UmoZnuje bez-
pecné propojit hostované sluzby*, preklenout komunikacéni rozdily mezi sluzbami
a ovladat je.

4 htp //'www.sonicsofta re. om

#2 J2EE (Java2 Enterprise Edition, Sun) a .NET (Microsof} jsou dva dom rantr frane worky pro

distribuované vypocty. J2EE poskytuje pfenositelnost aplikaci diky jazyku Java naptic HW archi-
tekturami a opera¢nimi systémy. Naopak .NET podporuje Sirokou $kélu jazyki, je vSak primarné
svazan s operacnim systémem MicrosoftW rdows a achi tekt wrou rodi 1y pocesorti It d.

# Dle Thomase a Daviese [54] se sbérnice chova jako asociovana pamét sdilend neomezenym po-
¢tem procesti.
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Vlastnosti komunikace vychdzeji z osvédéené komunikacéni infrastruktury JMS
(Java Messaging System), kterd je obohacena o dalsi schopnosti. Vedle standardnich
vlastnosti jako spolehlivost, zabezpeceni (SSL), podpora transakci a perzistence,
muZe poskytnout i garanci pfenosovych parametrti, pfipadné zajistit nepfetrzity
provoz (tzv. high-availability). JMS patti do MOM, podporuje klasicky unicast, mul-
ticast i broadcast (fopic-based a publish-subscribe schéma), dostupna jsou i real-time
rozSifeni.

Velkym krokem vpied je zabudovany framework pro spravu sbérnice i hostova-
nych sluZzeb. Framework usnadnuje aktualizace sluzeb (i po skupinach), sbird a
zprostiedkovava vykonnostni statistiky infrastruktury, mtize automaticky prova-
dét diagnostiku hostovanych sluzeb (logovani, audit, selhani, aktudlni stav). Na-
bizi tak kvalitni nastroj, ktery vyznamné usnadniuje spravu distribuovaného
feSeni*.

Pomoci ESB 1ze propojit Sirokou skalu systémti, sluzeb a aplikaci (J2EE, .NET,
webové sluzby, zdédéné a partnerské systémy). Pro vSechny hostované prvky pla-
ti jediny poZadavek — poskytnout rozhrani pro zpfistupnéni své funkcionality (4j.
MI ve vyznamu, jak pojem zavadi kapitola 5.1 , Logicka struktura informacniho
systému”). Optimdlni je, pouziva-li komunikace XML format dat (SOAP,
XML-RPC), mnozstvi pfizptisobeni pfed hostovanim je pak minimalni. Rozdily ve
zplisobu komunikace jednotlivych sluzeb preklenuje vrstva medidtoru umisténa
mezi hostovanou sluzbu a sluZebni sbérnici. Veskera komunikace mezi sluZbou a
ostatnimi ¢astmi systému je medidtorem oboustranné automaticky konvertovana.
Mediace tak stira rozdily nekompatibilnich protokolti, datovych formatt (trans-
formace pfes XSLT c¢i vlastni feSeni zavislé na sluzbé) a komunikacnich modelt
(v€etné rozdilu a/synchronnosti) pfipojenych sluzeb. Skutecnost, Ze mediace je
defirovdnau v konfgir aci I5B (i lol is v kodu) a je vdzana ke konkrétnimu hostu,
dava moznost vytvaret univerzalni migrovatelné* stavebni bloky. Jde o jistou ob-
dobu servantil (serverovych implementaci distribuovanych objekt(i) zminénych
v DOT, tentokrate ovSem na vys$si trovni abstrakce, na trovni sluZeb poskytova-
nych aplikacemi a IS.

BohuZel, stejné jako pfi boomu CRM, existuje fada fiem Mk eré sviij stary p odukt
oznacuji jako ESB. Poznat kvalitni implementaci neni snadné. Nastésti existuje
zplsob, jak alespon castecné odliSit marketingovou kampan od reality. Na stran-

# Pro oznaceni spravy interakci hostovanych sluzeb se vzilo oznaceni orchestrace (z anglického
orchestrate). 1 pro oblast orchestrace byly v neddvné dobé vyvinuty standardy, které déale posunuji
moznosti ESB smérem k vétsi univerzalnosti (napt. BPEL4WS).

Produktu Sonic ESB byva vycitano, Ze misto podpory standardu pouZziva proprietarni feSeni or-
chestrace. Pfekvapivé se kritiky opominaji zminit, Ze v dobé uvedeni proprietarniho feSeni nebyl
standard k dispozici.

4 Schopnost migrace musi byt podporovana i hostovanou sluzbou.
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kach spolecnosti Cape Clear je dostupny ESB Truth Test*. Test obsahuje 10 otazek
na klicové vlastnosti ESB produktu i dodavatele, podle nichZ provede vyhodnoce-
ni produktu. Formé dotazniku lze vytknout fadu véci (napf. mnoZstvi reklamy
dotazniku sniZuje objektivitu vysledku), presto dotazy s asociovanymi odpovéd-
mi cilené vystihuji stéZejni vlastnosti ESB a jsou vhodnym mistem, odkud zahajit
zhodnoceni konkrétniho produktu.

7.2 Vztah SOA a SNA

Porovnani vlastnosti sluzby a nezavislé aplikace (jak ji popisuje kapitola 5.3
,Defii @ SNAe “), ukazuje, Ze se jednd prakticky o ekvivalentni pojmy. Pojmy od
sebe odliSuje pouze smér, odkud se k defiid dsSlo Swba byl a dkfiovana jao en
logicka jednotka, ktera resi podproblém vétsiho problému (dekompozice). Oproti
tomu defii ® M wstypoval a dréacend, tj. al rezavi dé gl ikacei k SNA, které tak
dovede fesit i problémy, na které uzly SNA nemohou dosdhnout (skladani).
V pojmech servisni architektury odpovida siti nezavislych aplikaci sluzba vytvo-
fena z jinych sluzeb.

46 htp //ww. ebtra H est.com
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Kapitola8 CRM dnes

8.1 Soucasne zpusoby implementace CRM

Abych mohl analyzovat mozZné pfinosy koncepce SNA pro oblast CRM systém1,
potfeboval jsem zjistit, jak se CRM systémy implementuji dnes. Proto jsem pfi zis-
kévéani dat do ptehledu CRM systémt nabizenych v CR (viz kapitola 4 ,P¥ehled
CRM systému”) ptilozil ¢tyfi doplnujici otazky, které mély zjistit:
* jakd je implementacni architektura systému (monolitickd; moduldrni; sou-
bor spolupracujicich agentti ¢i sluzeb; jind)
jakym zptisobem probiha vymeéna informaci v rdmci systému, o jakou tech-
nologii se opira (proprietarni; konkrétni middleware — DCOM, CORBA,
MQ; sluzby — WS, ESB; jind)
schopnosti systému propojit se s jinymi systémy
- zdajsou jasné defiovana wéj§ rzhr ani W
*  pouzité komunikacni technologie/protokoly
* rozsah vystavenych funkcionalit
*  komplikace ¢i zajimava feSeni, kterd se projevila pfi ndvrhu, implementaci
nebo nasazeni systému souvisejici s tématem prace?’
Neocekaval jsem, Ze by bylo vice fiem achotrych ppdélitse o ifam ce, je& lz
povaZovat za interni, vzhledem k obecnému charakteru dotazt mé vSak pocet do-
Slych reakci nemile prekvapil. Z celkového poctu 80 respondentti pouze 5 zodpo-
védélo priloZené dotazy, z nichz pouze jeden respondent reagoval na vSechny 4
otazky*.
Diky statisticky neprikaznému vzorku* nelze z doslych odpovédi vyvodit prii-
kazné tvrzeni o zptisobu implementace CRM systému, presto lze z doslych odpo-
védi (a ve spolupraci s daty prehledu) usoudit na jisty trend.

Implementacni architektura

CRM systémy se stavi typicky modularné v tfivrstvém modelu, pfi¢emz CRM sys-
tém jako takovy byva sdm modulem vétsiho ERP (Enterprise Resource Planning)
systému, ktery mtiZe byt v pfipadé poZzadavku zajemce od vétsiho systému odse-
parovan a dodan samostatné (obraz situace u vétsich systémt jako SAP, LCS No-
ris). Mensi ¢i , krabicové” produkty (napf. K2) byvaji samostatnym systémem.

47 Struény popis cilt prace byl soucasti dotazti.
4 Pocet doslych odpovédi na dotazy (5) v porovnani s poétem vyplnénych dotaznikti pro pfehled
(26) mimo jiné potvrzuje vyznamnost kroku predvypléni dotazniku, ktery zkratil ¢as zaméstnance

finy ly jeho vyplnéni.

# Dorazilo nékolik malo odpovédi.
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Jako deploy architektura byla nejcastéji uvadéna klient/server (viz kapitola 4.4
., Vysledky”).

Vnitini rozhrani

Ve zptisobu vymény informaci v ramci systému se mi nepodafrilo najit prevazujici
trend. Pro vyménu informaci se pouZivaji snad vSechny existujici zplisoby, poci-
naje pfimou komunikaci pres TCP-IP, RPC, pres middleware (zejména DCOM a
CORBA), po feseni opirajici se o .NET a EJB. Pfistup formou sluZeb ani message-
oriented middleware neuvedl ani jeden vyrobce*.

Charakteristickym rysem vnitini vymény informaci je jeji proprietarnost, ktera
brani pfistupu k jednotlivym funkcim systému zvendi.

Srovnanim data uvolnéni prvni verze CRM systému a c¢asu dostupnosti technolo-
gii pro komunikaci Ize usuzovat, Ze navrh vnitini komunikace v systému vychazel
z nejpokrocilejsi ovérené technologie své doby, pficemz na ni setrvava doposud.
Spekulovat 1ze o pri¢inach setrvacnosti v zazitych kolejich, za které 1ze povazovat
vlozené investice, odladénost komunikacni infrastruktury, ovéfenou spolehlivost
a potfebu podporovat dfive nasazené systémy.

Vnéjsi rozhrani

V pfipadé vnéjsiho rozhrani se projevuje zajem vyrobci o podporu servisné-
orientovaného pfistupu. Z péti doslych odpovédi ctyti uvadeéji, Ze pro vnéjsi ko-
munikaci poskytuji defiovand rozhr ani zs vyménou informaci v XML formatu (tfi
z nich prostfednictvim WebServices), paty pro vyménu informaci pouziva vlastni
protokol. Tolik k moznostem propojeni smérem ze systému ven.

Naopak pfi potfebé napojit vnéjsi systém k sob€, bylo ve dvou ptipadech zminéno
datové rozhrani, tedy pfistup k datim wvnéjsiho systému, nikoliv abstraktnéji
k informacim. Tento stav odpovida soucasné situaci v podnikovém SW, kdy vné&jsi
systémy (Casto starsiho data) neposkytovaly jinou moZnost napojeni, neZ primo
pres datové uloziste.™

Shrnu-li ziskané informace, SOA je podporovano od trovné podnikovych systé-
mu vys (podpora SOA je zpétné dopliovana i do starSich systémi), podsystémy
jsou postaveny proprietarné.

% Zde je dtilezité poznamenat, ze minim komunikace v rdmci CRM a za MOM povazuji vefejné
dostupny (koupitelny) SW, nikoliv proprietarni feseni vyrobce. Napf. produkty SAP stavi na
vlastni architektute SAP NetWeaver, kterd ma jisté charakteristiky jak MOM, tak SOA. Zasadni vsak
je, Ze NetWeaver je proprietarni systém urceny zejména pro propojeni modultit ERP systému, niko-
liv pro propojeni ¢asti uvnitf modulu. Komprimovany vytah o technologii SAP NetWeaver uvadi
, Priloha B“.

51 Tento stav zjistén pfi konzultacich s odborniky.
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8.2 Realny stav CRM v CR

Aclkoliv pfi ¢teni kapitoly ,,Pfrehled CRM systémi” mtize ¢tenafr nabyt dojmu, Ze
oblast CRM v CR prosperuje a drzi krok s vyvojem CRM v zapadnich zemich, ve
skutecnosti tomu tak neni. Pfesnéji feceno, nabidka CRM systémti v CR bohata je a
se zahrani¢im se mtiZe sméle rovnat, jak dokazuje vypracovany prehled CRM sys-
témt. Co vSak prehled odrazi jen ¢astecné, je mira nasazeni CRM v ceskych pod-
nicich (polozka ,Pocet instalaci produktu v CR”), o konkrétnich problémech CRM
v CR mld tplnés.

Podaftilo se mi ziskat zdroj, ktery mi poskytl dostatek informaci z oblasti nasazeni,
vytvareni a pouziti CRM systéml v praxi, ¢imz doplnil mozaiku o CRM z pohledu
praxe. Byl jsem pozadan o utajeni identity zdroje. Z divodu ochrany soukromi
subjekti jsem zdmérné zobecnil ziskané informace s cilem zachovat informacni
hodnotu dileZitou pro tuto praci a zaroven ji odstinit od konkrétnich subjektd.

Jsem si védom skutec¢nosti, Ze informace pochdzeji z jednoho zdroje, coZ obnasi
subjektivnost plynouci zjednostrannosti pohledu. Na druhé strané, zdrojem je
nékolik pracovnikd nadnarodni spolecnosti, zabyvajici se nasazenim CRM feSeni
partnerfi, jeho customizaci, vyvojem vlastnich feSeni i vyzkumnou ¢innosti na poli
IT. Diky bohatym praktickym zkuSenostem Ize tedy informace povazovat za do-
statecné kvalitni®, alespon pro potfeby této prace.

Z diskuzi se zdrojem vyplynulo, Ze CRM systémy, jakoZto systémy po zajisténi
spokojenosti zdkaznika v takové podobé, jak je popisuji v ivodni ¢asti této prace,
v CR prakticky neexistuji. Tvrzeni neznamena, Ze v CR neni podnik pouzivajici
CRM systém (téch je celd fada, jak dokazuji reference vyrobci obsaZené
v samotném prehledu CRM). Tvrzenim bylo minéno, Ze jen nékolik malo podnikii
skutecné ma a pouziva CRM systém ke sledovani a fizeni spokojenosti zakaznika.
Je pry patrna snaha podnikt tento stav zlepsit.
Z ptedloZzenych konkrétnich pfikladii jsem sestavil seznam pficin, které patrné
vedly k sou¢asnému stavu s CRM systémy v CR (dokladajici priklady nasleduji):
»  vysoka cena CRM systému pro vétsi podnik
* Spatna dostupnost hostingu (outsourcing CRM)
licencni politika velkych vyrobcti
¢esky naturel

vysoka roztfisténost informaci v podniku

52 CoZ neni chybou prehledu, nebot byl navrzen s jinym zdmérem.

5 Pro pouziti informaci hovoii i fakt, ze o konkrétnich problémech CRM systémti dodavatelé sys-
tému mlci (byt se jedna o vyzkumnou cinnost, pfesto by oznaceni problematickych partii jejich
systémii pro né bylo ,negativni reklamou®, ¢cemuz se samozfejmé kazdy vyrobce snazi vyhnout).
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8.2.1 Piiklady

Cesky naturel

Zakaznik si chce poridit viiz na leasing. Zajde do pobocky spolecnosti, kde sestavi
smlouvu (dealer zkontroluje, zdali ma zakaznik v pofddku zavazky viiéi spolec-
nosti) a odjede v novém voze. Smlouva pak putuje do klientského centra, jehoz
prostfednictvim je sledovana platebni moralka zakaznika.

Kontrolni mechanizmus vsak nefesi situaci, kdy vychytraly (a znaly) zdkaznik
obejde v rychlém sledu vice pobocek, protoZe smlouvy jsou odesilany do centra az
na konci pracovniho dne. Proto se z pohledu spolecnosti jedna o bezproblémové-
ho zakaznika a bez obtiZi jsou mu vystavovany dalsi smlouvy.

Vzhledem k cetnosti vyskytu tohoto a podobnych pfipadi pak CRM systém, (ja-
koZto rozhrani mezi zakaznikem a podnikem) slouzi misto prostfedku pro fizeni
spokojenosti zakaznika jako ochranny prvek pred nekalym jednanim. Dochazi tedy
ke znacnému posunu role CRM systému a je otdzkou, zdali Ize v uvedeném pfi-
padé hovofit o CRM systému jako systému pro ,, podporu” vztahu se zdkaznikem.

Druhy pfiklad se tykd CRM systému spolecnosti Siebel. Siebel se vénuje vyvoji
CRM systému jiz fadu let, cemuz odpovida i velmi propracovany produkt, posky-
tujici podporu pro fadu odvétvi. Ve specializovanych produktech je pfeddefii o-
vana celd Skdla obchodnich procesti pro zajisténi konzistentniho pfistupu
k zakaznikovi (procesy pfi customizaci staci za béznych okolnosti parametrizo-
vat).

Pii nasazeni CRM systému do podniku v CR byva nutné preddefiované rocesy
misto pouhé parametrizace dokonce predefiovat, y redochdzelo k tak castému
zneuziti ochoty podniku zdkaznikem.

Cena rozsahlejsiho CRM

Tento priklad odrazi redlné ceny produktu mySAP spolecnosti SAP. Jedna se o
modul vétsiho ERP systému, ktery miize byt pouZit i samostatné.

Cena jedné uZivatelské licence vychazi na cca 105 tis. K¢. Potfebuje-li podnik CRM
pro deset uzivatelti, budou ceny pribliZné nasledujici:

* 10 uzivatelskych licenci 1 mil. K¢é
* produkéni a testovaci hardware 0,5 mil. K¢
* customizace/implementace> 1 mil. K¢é
= CELKEM 2,5 mil. K¢

5 Cena customizace je urcena koefii ent en whl edem M cené uzivatelské licence. SAP tvrdi, ze koe-
fient adpovidi ( Z-nasobku ceny uzivatelské licence. Praxe pry ukazuje na koefient mezi 1,1 az
14.
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Vzhledem k obecnému povédomi o pfedrazenosti produktii spolec¢nosti SAP je
otdzkou, zdali jeji CRM systém dostatecné reprezentuje cenovou politiku CRM
systémil. Pokud by tomu tak nebylo a cena produktu skute¢né pfesahovala posky-
tovanou funkcionalitu v porovnani s konkurenci, nabizi se otdzka, pro¢ je o pro-
dukty SAPu stéle zajem.

Cena za spravu, outsourcing CRM a licenéni politika

CRM systém je potieba po nasazeni do podniku nadale pfizptisobovat (nové po-
treby podniku) a spravovat. Pouzivaji se tfi modely feSeni podle toho, kdo je za
operace zodpovédny (moZné jsou i kombinace):

a) vlastnimi silami = pracovnik podniku
b) dodavatelem systému u klienta

c) formou outsourcingu, tj. externim specialistou, ktery se specializuje na
upravu® vice systémi

Z pohledu nejnizsich firanéni h ikl adi i dbby dalezvy al wzadavku ma pizp G-

sobeni do doby realizace je outsourcing vniman jako zlatd stfedni cesta. Bohuzel

v CR je outsourcovanych CRM systémt poskrovnu, tispéch slavi pouze spole¢nost
K23,

Jak jsem vyrozumél z konzultaci s odborniky, za Spatnou nabidkou outsourcingu
je nezajem vyrobctt CRM systémii o outsourcing vlastnich produkti. Bohuzel out-
sourcing CRM systému tfeti stranou (redistributorem) narazi na komplikace
z oblasti licen¢ni, franCni a almi 0 stratiwni .b

Spolecnost, ve které jeden zkonzultantti ptisobi, uvazovala o hostingu
CRM systému. Predstava byla takova, Ze pro kazdého klienta by spolecnost
poskytla customizovanou verzi CRM systému vcéetné HW, tedy presné
podle modelu uvedeného v pozndmce 55. Vzhledem k faktu, Ze spole¢nost
nebyla vyrobcem hostovaného systému, bylo nutné vyresit preprodej licen-
ci. ProtoZe cena za licenci pro jednoho uZivatele se u vétsich systémti pohy-
buje fadové v desitkach tisic korun (viz , Cena rozsahlejstiho CRM”, strana
59), varianta zakoupit x koncovych licenci a pfeprodavat je klientim nepfi-
padala v tivahu (multilicence ¢i obdobny model vyrobce nenabizel). Pak by
bylo nutné licence obstaravat pfimo u vyrobce pro kazdého klienta, coz by
obnaselo zna¢nou administrativni zatéz. Vhodny kompromis mezi dopted-
nym nakupem licenci a nakupem aZ na zakladé zajmu klienta se nepodarilo
nalézt.

5%V praxi se v zahranici osvédcil takovy outsourcingovy model CRM, kdy soucasti dodavky CRM
systému je i HW, ktery je fyzicky umistén u hostitele, jez outsourcing poskytuje. Systém pak fak-
ticky bézi vné podniku, s ostatnimi podnikovymi systémy je propojen pies pocitacovou sif.

5 htp //ww. Ratm tec. &/ technol @i & aut sour cirg. sht th P

htb ///www.k2atmitec.cz/technologie/technologie outsourcing.shtml
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Datova roztiisténost

Pro optimalni funkci CRM je potfeba, aby data o zdkaznicich (seznamy, historie
kontaktu...) byla logicky centralizovana, tj. tvofila jasné citelnou a ucelenou in-
formacni zdkladnu. Data o zdkaznicich v podniku byvaji vSak rozdélena do fady
mensich podsystémt, coZ komplikuje nasazeni CRM systému.

4

Rozttisténost dat do mensich systémi je odrazem nedostupnosti celopodnikového
IS v dobé, kdy byl potteba, rozdéleni dat podporil i rok 1990. Po revoluci se na
trhu objevila fada novych produktd, které poskytovaly dosud nedostupné lakavé
sluzby. V ramci zapalu polistopadového boje o silnéjsi pozici na trhu a zvySené
diivéte ve splnéni slibti (minéno slibt dodavateltit SW) se fada podnikii rozhodla
pro prechod na novy sofstilovanéj § systénv . K jejich vlastni skodé casto bez po-
ttebného zvazeni vSech okolnosti. Vysledkem bylo, Ze novy systém sice prinesl
fadu novych funkci, le¢ ¢asto nedokazal plné nahradit ptivodni, optimalizovany a
léty provéreny systém. V podniku se proto objevil novy systém. Namisto ptvod-
niho zdméru sjednotit podnik prostfednictvim jednoho systému tak doslo
k rozmélnéni dat do dalSiho systému.

Mél jsem moznost prostudovat dvé pfipadové studie zabyvajici se vytvo-
fenim call-center pro bankovni sektor. V obou studiich bylo zapotfebi zis-
kat data o zdkaznicich z nékolika zdédénych systémi, v jednom ptipadé se
jednalo dokonce o sladéni 20 informacnich subsystémti. Velka ¢ast studie se
proto zabyvala synchronizaci dat mezi systémy.

61



KaprITOLA9 — MOZNOSTI SNA V OBLASTI CRM

Kapitola9 Moznosti SNA v oblasti CRM

Predstavme si CRM, které by pracovalo jako sit nezavislych aplikaci, tj. takovych
aplikaci, jak je defiuj e okapitola 5.3 , Defii @ SNAa “. Vzhledem k ekvivalenci
pojmu ,nezavisla aplikace” a ,sluzba” zdtivodnéné v kapitole 7.2 , Vztah SOA a
SNA”, budu pro oznaceni nezavislé aplikace pouzivat kratsi oznaceni sluzba.

Z kapitol , Evoluce CRM” a , Architektura CRM systému” vyplyva, které ¢asti mu-
si CRM obsahovat. ProtoZe pro zhodnoceni pfinostt SNA v oblasti CRM nebude
potfeba rozebirat jednotlivé funkce CRM, bude skladba CRM systému defiovana
na ,meta” urovni funkénich celkd, realizaci funkénich celkt budu oznacovat jako
(softa rové) m dul y k

Skladba komplexniho CRM (2.4.6 ,Komplexni CRM") by méla obsahovat nasledu-
jici prvky:

*  Modul kontaktniho centra (Ci call-centra, jak se kontaktnimu centru stale fika),
které bude tvofit kontaktni rozhrani mezi podnikem a zdkaznikem. Kon-
taktni centrum bude sdruzovat vSechny komunikac¢ni kanaly, tj. telefon,
fax, email, web, papirovou korespondenci. (3.2.3 ,,Kooperativni CRM")

Datovy sklad pro ulozeni vSech informaci souvisejicich se zdkaznikem, jako
jejich seznamy, historii kontaktu (nejen prostfednictvim komunikacnich
kanalt kontaktniho centra, ale téZ prostfednictvim obchodniki*’). Jak bude
ukdzano dale, datovy sklad nemusi byt pfi realizaci CRM formou SNA fy-
zicky pfitomen, respektive mtiZe mit jinou tvar, nez jak je zaZito pro pojem
datovy sklad.

*  Analyticky modul provadéjici vyhodnoceni dostupnych dat o zdkaznicich a
zpétnou projekci vysledkt do systému. (viz 2.4.5 a 3.2.4)

*  Operativni ¢dst formou vhodného uZivatelského rozhrani umoznujici za-
meéstnanciim podniku pracovat s CRM systémem. (viz 2.4.2, 3.2.2)
Defii d pod mnoziny obchodnich procesii (BP), které urcuji zavislosti a po-
sloupnosti operaci se zakaznikem®.

% Na obchodniky l1ze nahliZet jako na specialni typ komunikaéniho kanalu, ktery se vSak principem
svého fungovani natolik odliSuje od komunikaénich kanali sdruzenych do kontaktniho centra
(vlastni pfistup do systému — SFA, odlisné moznosti poskytovanych operaci pro zakaznika, lidi
nelze automatizovat a softa rové fid t), Ze reni zvykem zahrrovat j§ do schéna tu lontaktnilo i
centra.

% Nepovinnou soucasti analytického modulu miize byt funkénost pro hodnoceni pfinosi CRM
systému.
% Zakaznické BP jsou soucasti operativniho CRM. Pro potfeby zhodnoceni prinostt SNA jsou za-

mérné z operativniho CRM vyclenény.
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Propojeni na dalsi vnitropodnikové a externi ¢i partnerské informacni sys-
témy.
Administrativni modul pro spravu CRM systému (defii @ wivatd i systid-
mu, jejich roli, zodpovédnosti, propojeni moduld...).
Protoze kazdy z uvedenych prvkii poskytuje/zajiStuje mnozinu funkci, které maji
volnou vazbu k ostatnim prvkiam, lze je realizovat formou sluzeb (resp. nezavis-
lych aplikaci, viz defii ® pojma v avodu této kapitoly). Dnes jiz splnitelnym
predpokladem je standardizované rozhrani sluzeb (viz 7.1 ,Soucasné implemen-
tace SOA™).

Protoze CRM obsahuje citliva data o zakaznicich, obchodni procesy je potfeba na-
vazat na konkrétni sluzby poskytované moduly, mélo by mit CRM konfederativni
charakter, kde 1ze dopfedu zajistit potfebné hodnoty. V pfipadé softa rové dian-
ce by se napriklad zbytecné zvySovalo riziko uniku citlivych informaci (sluzba by
mohla pochazet z neovéfeného zdroje a provadét nekalé praktiky).

Komunikace by méla z dtivodti diskutovanych v kapitolach 6.1.3 a 6.3.2 probihat
formou vymény zprav s textovym strukturovanym obsahem. Z dostupnych tech-
nologii je nejvhodnéjsim kandidatem protokol SOAP pracujici nad libovolnym
MOM, ktery podporuje transakcni zpracovani zprav véetné perzistence komuni-
kace.

Uvedeny navrh CRM bude v dalsim textu vystupovat jako , distribuované CRM”,
zkracené dCRM.

9.1 Prfinosy SNA

MozZné prinosy plynouci z pouziti koncepce SNA rozdéluji na pfinosy vnitini a
vnéjsi podle toho, tyka-li se pfinos vnitinich ¢asti dCRM (moduly, mezimodularni
komunikace) nebo vnéjsich vazeb dCRM k ostatnim systémtim.

U kazdého pfinosu uvadim kratké zdtvodnéni ¢i odkaz, kde Ize potfebné zdii-
vodnéni prinosu koncepce SNA nalézt, neni-li dtivod trividlné ziejmy.

9.1.1 Vnitini

Diky standardizovanému rozhrani je mozné, aby tentyZ modul poskytovalo vice
dodavatelti. Tim se otvira prostor pro konkurencni boj mezi dodavateli, coZ by se
mélo projevit kvalitnéjsimi moduly (Spatné moduly konkurencni boj vytlaci z trhu)
a nizsi cenou modulu nez v ptipadé, Ze by modul poskytoval jediny dodavatel. Za-
roven by se méla snizit zdvislost na jednom dodavateli.

Z pohledu implementatora (vyrobce) modulu by méla uzavienost modulu zjedno-
dusit a zrychlit vyvoj modulu. Jak zndmo z programatorské praxe, v mensim pro-
gramovém celku se snadnéji hledaji a odstranuji chyby, nez ve velkém ¢i tésné
provazaném.
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Rada vyhod by méla plynout z moznosti orchestrace sluZeb, tj. zptisobu vytvateni
procesti. Pouziti autonomnich strojové ovladatelnych prvkt podporuje tvorbu
plné automatizovanych Cinnosti. P¥i vyuziti ndstrojii pro vizualni navrh orchestrac-
niho pfedpisu® miize uzivatel systému modiflovat a wtuitet procesy te z zdsahu pro-
gramdtora. Tim zaroven dochdzi k pfesunu zodpovédnosti za korektni funkci od
programatora k uzivateli systému.

Volné vazby mezi moduly, jejich bezstavovost (viz pozndmka 19 na strané 34) a
perzistentni komunikace zjednodusuji aktualizaci modulii. Pro nahrazeni modulu
(napf. novou verzi) staci pozdrzet zpravy putujici do modulu (zajisti perzistence
komunikace v MOM) a po skonceni vSech aktivnich operaci v modulu modul na-
hradit. Je-li rozhrani nového modulu zpétné kompatibilni, pak po spusténi nového
modulu MOM doruci pozdrzené zpravy, ¢imz se navaZe na pozdrZzenou (nikoliv
prerusenou) ¢innost. Pro nahrazeni modulu tedy neni nutné pozastavit celyj systém.

9.12 Vnéjsi

CRM vytvorené jako SNA obsahuje implicitné rozhrani pro strojové pouziti (MI,
viz 5.1 , Logickd struktura informacniho systému®), které vznikne sloucenim MI
jednotlivych modult, v pfipadé potfeby je moZzné rozsifit ¢i omezit sloZzené roz-
hrani nadfazenym rozhranim®. Diky dostupnosti MI je snazsi integrovat dCRM do
ostatnich systémil podniku.

Ze stejného dtivodu by mélo dojit i ke zlepSeni B2B®? a B2C% komunikace, zejména
k jeji automatizaci.

Dostupnost vefejného MI odbourduvad potiebu pristupu k systému pres DI. Odpadaji tak
problémy zptisobené nekorektni zménou internich dat externim systémem. (pro-
blémy viz kapitola 5.3.1, odstavec , Rozhrani”).

9.1.3 Obecné

Koncepce SNA ptinasi neménnost komunikacnich rozhrani, jakozto dusledek infor-
macni mediace. Pfi potfebé modiflovat pfeddvané irf am ce reni nutré nd niti
signaturu volani (jako napf. v RPC, CORBA a dalSich), nybrz plné postacuje po-
zménit obsah pfeddvané informace. Proto neni nutné upravovat® sluzby, jez mo-
diffované rzhrani puZivaji, ¢afi &twmliovat j§idh mdi &ni @ edpi sy.

6 Nastroje jsou obsazeny v noveéjsich verzich SOA implementaci a vyvojovych nastrojich (napft.
MicrosoftB Zlalk .e

61V piipadé potreby omezit pfistup k internim funkcim dCRM je nutné zajistit, aby vnitini rozhra-
ni nebylo vné dCRM pfistupné.

2 Business To Business — komunikace mezi podniky

6 Business To Customer — komunikace mezi zdkaznikem a podnikem

4V soucasném zptisobu vyvoje rekompilovat.
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Zajimavym jevem je posun od dat smérem k informaci. Zatimco vétsina dosud pou-
zivanych systémt musi komunikovat prostfednictvim DI%, tj. musi se vyznat ve
struktufe cizich dat (jejich syntaxi), pfi pouziti MI s textovym strukturovanym
protokolem se sémantickou informaci probihd komunikace na drovni jasné inter-
pretovatelnych informaci, tj. sémanticky. Diky uzavfenosti zdroje informace se
prijemce navic nemusi zajimat, jakym zptisobem zdroj k informaci dosSel. Pfedsta-
vime-li si nyni rozptylenost dat o zdkaznicich v rtiznych systémech (CRM, tucetnic-
tvi, fakturace...), je mozné vytvorit sluzbu, kterd pri pozadavku na informaci o
zakaznikovi zjisti dil¢i informace z rtiznych systémi, sloZi je do jedné komplexni
informace a tu predd tazateli. Timto zptisobem je mozné vytvoftit virtudlni infor-
macni vrstou, ktera dovede v mnoha ohledech zastoupit centralni datovy sklad®.

9.2 Problematicka mista

Rozdéleni systému na nezavislé aplikace s sebou ptinasi nékolik komplikaci.

Datova zakladna

Charakteristickym rysem komplexniho CRM je orientace na data. Data musi byt
ve vhodné mife sdilend a pro nékteré operace i velmi rychle dostupna (napft. viz
~Magicka obrazovka” na strané 10). Distribuce vSak pfindsi presné opacné vlast-
nosti.

Ukladani dat v dCRM lze realizovat dvémi hrani¢nimi zptisoby, pfipadné jejich
kombinaci — ukladat data v rdmci modulu nebo vyuZit sluzbu centralniho datové-
ho ulozisté®”. Obé moznosti umoznuji defiovat vl astr striktuwu dat mo dul em
Spornou je rychlost pfistupu k datim v pfipadé, Ze jeden fyzicky stroj hosti vice
moduldy, které si ukladaji data ve vlastni reZii.

Scénar data u modulii zvySuje robustnost celého systému (vyplyva z autonomie
sluzby, ktera neni vazana na externi sluzbu datového skladu), modul ma plnou
kontrolu nad daty, data jsou rychle dostupnd pro lokalni funkce, komplikuje se
vsak vytvareni analyz. Potfebuje-li sluzba data kontrolovana jinym modulem, zis-
kava je pouzitim k tomu urcené sluzby ciziho modulu.

Scénar data v centrdalnim datovém skladu se na prvni pohled jevi velmi nebezpe¢nym
— pfi havarii sluZzby realizujici datové uloZisté selzou vsechny sluzby, které sklad
pouzivaji. Vyvoj v oblasti databazovych systémt vsak pokrocil do té miry, Ze to-
talni vypadek sluzby nehrozi. Navic ESB obsahuje mechanizmus vysoké dostup-
nosti (high-availability). Nevyhodou centralniho skladu je narocnost na prenosové

'V dobé vyvoje starSich systémii neexistovala univerzalni sofstilovanéj § feSeni .

6 Existuji produkty, které virtualizuji obdobnym zptisobem data z rtiznych zdrojt. Pfikladem bu-
diz Lotus Integrator & IBM db2 Information Integrator. Druhy jmenovany dokaze extrahovat informa-
ce nejen z DB, ale téZ z XML, emailu a WS.

¢ Centralni datové ulozisté muze byt standardni SQL server rozsifeny o potfebné komunikacni
rozhrani.
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cesty, naopak velkou vyhodou je pouziti pokrocilych databazovych technik (data
mining) a rychlé vytvareni analyz.

V praxi budou pouzivany pravdépodobné obé varianty. Data budou uloZena
v rdmci modulu v pfipadech, kdy je modul realizovan zdédénou aplikaci ¢i infor-
macnim systémem. Naopak sluzba datového skladu bude upfednostiiovdna pro
ulozeni dat v rdmci modulti tvoficich spoleéné jeden systém.

Kapacita prenosové infrastruktury

S mistem uloZeni dat se poji otdzka, zdali bude pfenosova kapacita infrastruktury
dostatecna. Vyznam otdzky se dostava do popfedi pfi vyuZiti funkci naro¢nych na
mnozstvi zpracovavanych dat, napf. pfi ¢innosti modulu analytického CRM. Zdali
bude kapacita infrastruktury pro pfenos dostate¢nd, 1ze zodpovédét rozborem
existujicich softa rovych achi tekt r a sovnadni m s novym modelem.
Nejpokrocilejsi implementace vétSich podnikovych systémti obsahuji specidlni
cluster realizujici pouze sluzby datového skladu. Data takového systému jsou tedy
umisténa v oddélenych datovych skladech a zpfistupnéna aplikaci vhodnym roz-
hranim. Funkénost tohoto schématu byla jiz provéfena v praxi®® a neni proto dii-
vodu se obavat, Ze by scénar data v centrdlnim datovém skladu selhal z divodu
nedostatecné prenosové kapacity.

V piipadé scénare data u modulii neni odpovéd tak snadna, protoze koncepce dis-
tribuovanych dat se dosud bézné nepouziva. V situaci, kdy jsou data pozadovana
jejich rodicovskym modulem, jsou ndroky na pfenosovou infrastrukturu mirné
(vétsinou aktualizace, vloZeni mensiho objemu dat). Ma-li vSak dojit k paralel-
nimu prenosu vétsiho mnoZstvi dat mezi moduly (napf. analyticky modul si pro
potieby vyhodnoceni vyzada data od tcetniho a obchodniho modulu), je situace
komplikovanéjsi. Na rozdil od datového skladu, kde 1ze mnoho operaci s daty rea-
lizovat uvnitf sluzby a prenést pouze vysledek operace, zde musi minimalné je-
denkrat dojit k pfenosu dat mezi kazdym pdarem zdrojovy — cilovy modul. Pocet
opakovani pfenosu stejnych dat zaleZi na inteligenci cilového modulu (stupern ca-
chovani, chytra replikace dat, pfedvypocitané parametrické modely) a castecné i
na schopnostech zdrojovych modulti zodpovédét dotaz adekvatnim mnoZstvim
dat.

Jestli by pouZiti scénafe ,,data u moduli” znamenalo zvySeni zatéZe prenosové
infrastruktury, zaleZi proto na konkrétni skladbé modulii a jejich inteligenci.

S pfenosovou kapacitou se poji dalsi efekt. V obou scénarich dochazi k prenosim
dat mezi moduly, rozdilné je casové rozlozeni prenost. Zatimco pro scénar data
v centrdlnim datovém skladu je charakteristické rovnomérné rozloZeni datového
prenosu (sprava vlastnich dat rodicovskym modulem, analyzy provadéné v ramci

68 Piikladem je jakykoliv rozsahlejsi IS ¢i aplikace zpracovavajici data, ktera jsou ulozena v dato-
vém skladu umisténém na jiném stroji nez logika aplikace (napf. feSeni dodavana fimo u SAP) . 4
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datového skladu), pouziti scénare data u modulil generuje datové prenosy narazoveé
(klid pfi praci modulti s vlastnimi daty, extrémni pfenos pfi potfebé zpracovani
dat z vice modultl). Amplituda extrémt miize byt zmensena zabudovanou inteli-
genci moduld.

Naroc¢nost informaéni mediace

XML transformace jsou casové narocné operace, které probihaji pfi zpracovani
kazdé zpravy. Naro¢nost pada bud na bedra komunikacni infrastruktury (tj. trans-
formaci do cilového tvaru provede KIS automaticky po cesté) nebo se o ni stara az
adaptér, kterym je pfipojena volana aplikace. V obou pfipadech vSak mediace spo-
ttebuje stejné mnozstvi vykonu. Pfipadné pretizeni HW zplisobené naroc¢nosti
informacni mediace je mozné resit prfesunem provadéni mediace do KIS, které pak
muZe zajistit jeji provedeni na jiném fyzickém HW.

Zabezpeceni piistupu

Protoze rozhrani modulu je zvenku viditelné a jeho struktura je zaloZena na ote-
vieném standardu, existuje riziko, Ze se na rozhrani napoji nezddouci element.
CRM systém operuje s velmi citlivymi daty, a protoZe potfeba zabezpeceni infor-
maci roste pfimo umérné sjejich citlivosti, je nutnost ochrany pfistupu
k informacim pfes rozhrani zdsadni.

Proti odposlechiim se 1ze branit prostym zasifrovanim komunikacénich kanala tak,
jak se dnes bézné pouziva. O Sifrovani se miiZe transparentné postarat KIS.

Zavaznéjsi je poznat, zdali volajici strana je opravnéna vyvolat funkci rozhrani.
Vzhledem k nespojovanému charakteru komunikace bude nutné ovérovat kazdou
zpravu zvlast, coz s sebou nutné prindsi dalsi rezii.

Ovéfovaci informace miize byt pfendSena na dvou turovnich, ty lze vzajemné
kombinovat:

* na urovni KIS, kdy kazda zprava bude obsahovat oznaceni, zda pochazi
z vérohodného/opravnéného zdroje; oznaceni bude vné aplikacéni zpravy —
validaci zpravy provadi KIS,

* na urovni logiky procesu (napf. v bankovnictvi je potfeba ovéfit, Ze ban-
kovni operaci provadi opravnény klient), kdy ovérovaci informace je sou-
casti aplikacni zpravy — validaci informaci provadi pfijemce zpravy.

Samotny proces ovéfeni muiiZze probihat centralizované (jedna autorita, obdoba
dnesnich autorizacnich serverti v bankovnictvi) ¢i decentralizované (kazda entita
musi obsahovat vlastni mechanizmus pro zjisténi, zdali volajici splnuje kritéria
pro pfistup k funkci). Protoze proces ovéfovani miize byt naroény vypocetné
(kryptovani) i z pohledu pfenosovych cest (ovéfeni kazdé zpravy u centralni auto-
rity), je vhodné proces ovéreni zpravy optimalizovat.

Nejschidnéjsi variantou se jevi delegovat problém ovéfovani na KIS, kdy
k ovéreni vérohodnosti zpravy a opravnéni odesilatele zpravy by dochazelo pou-
ze pti vstupu primarni zpravy do KIS a KIS by garantovala, Ze zprava bude beze
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zmén dorucena volajicimu®. Pokud by navic bylo zajisténo, Ze orchestracni sché-
mata jsou korektni a nemohou vést k tiniku informaci, pak by stacilo, aby po dobu
zpracovani orchestrace byly vSechny zpravy v ramci instance orchestrace valido-
vany oproti unikatni identiflaci or chestrace, coz 12 realimvat pfimakem pi i-
slusnosti zpravy kinstanci orchestrace”. Zkontrolovani priznaku pfi zajisténi
uvedenych podminek je pak jednoduchou ¢asové nenaro¢nou operaci.

9.3 Realizace pfes ESB

Pokud by jako KIS byla pro dCRM pouzita podnikova sbérnice sluzeb (viz 7.1.2),
dCRM by transparentné ziskalo nové vlastnosti plynouci z vlastnosti ESB:

nativni podporu pro redundanci, high-availability

garantovany cas doruceni zpravy, realtime komunikaci

podporu pro spravu a monitoring sluzeb

vizudlni orchestracni nastroje pro vytvareni business procesi umoZznujici
vytvaret kompozitni sluzby

9.4 MozZnosti SNA pro feseni aktualnich problémia CRM

SNA bohuzel nemtize plné vyftesit vSechny soucasné problémy uvedené v kapitole
8.2, miize vSak napomoci s jejich feSenim.

Snizovani ceny modultt CRM (viz 9.1.1) by se mélo projevit sniZenim ceny celého
CRM. Zde vsak hodné zalezi na cené KIS™.

Proti ¢eskému naturelu Ize bojovat vybudovanim , kontrolniho rozhrani nad roz-
hranim realizujicim pfimou funkci, které pred vyvolani operace nejprve zkontro-
luje korektnost pozadavku. Ochrané proti pfipadu z leasingové spolecnosti (strana
59) by mél napomadhat asynchronni on-line charakter vazeb mezi subjekty, tedy
vcasna dostupnost kontrolnich informaci.

Datovou roztfisténost miize SNA fesit vytvofenim virtudlni informacni vrstvy
(VIV, viz 9.1.3), kterd bude vytvaret sloucenou informaci kompozici dat
z jednotlivych subsystémii. Pro vybudovani VIV je vSak nezbytné, aby do subsys-
témt bylo doplnéno komunikacni rozhrani dodavajici potfebné informace.
Z konzultace s odbornikem v oblasti integrace systémti bohuzel vyplynulo, Ze
Sance doplnit do starSich systému jakékoliv rozhrani je miziva. Jedinym dostatec-
né pruznym zpusobem je pouzit DI, tj. pfimy pfistup do databdze systému.

# V tomto pripadé by KIS musela obsahovat podporu pro validaci zprav.
70 Zde je nutny pozadavek, aby komunikace uvnitf KIS byla odolna proti vnéjsimu napadeni.

71 Pfi pokusu zjistit cenu technologie Sonic ESB jsem se pouze dozvédél, ze ,,cena ESB odpovida
40% cené konkuren¢niho produktu, pficemz poskytuje 80% funkci konkuren¢niho produktu”. U
konkurence bylo urcéeni ceny obdobné.
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Kapitola 10 Zaveér

V tvodu prace je konkretizovan pojem ,CRM” jakoZto podnikova flzofiea str a-
tegie zaméfenad na ziskdni a udrzeni nejhodnotnéjSich vztahti se zakazniky. Oproti
tomu pojem ,CRM systém” je vymezen jako technologicky prostfedek napomaha-
jici dosaZeni cilti fienm { strategi e Snt é&ou zrg t1a studi en RM systémii jeem 1
vytvoril pohled do nitra problematiky CRM systému, ktery defiid (RM dile
prohlubuje. (kapitoly 2 a 3)

Informacné obsahlou casti prace je detailni prehled CRM systémii nabizenych
v CR, ktery rozsahem (96 systémii) a granularitou pievysuje obdobné vetejné do-
stupné studie. Prehled obsahuje podrobné informace o poskytovanych funkcich,
uskutecnénych nasazenich, zdzemi spolecnosti i pfiblizny odhad doby potfebné
k implementaci CRM systému. Pro praci s daty pfehledu jsem vytvotil aplikaci, jeZ
umoznuje zdjemci o koupi CRM systému zvolit na zakladé defiovatdrych kitié-
rii vhodny CRM systém. (kapitola 4)

Pfes malou ochotu vyrobct podélit se o implementacni detaily se podaftilo
s pomoci informaci z pfehledu CRM systémii a na zakladé konzultaci s odborniky
castecné vysledovat pouzivané zpusoby implementace CRM systému. Konzultace
zarovei umoznily shrnout soucasny stav CRM systémii v CR a oznacit nejzavaz-
néjsi problémy pfi nasazeni CRM do ceskych podnikt. (kapitola 8)

Srovnanim raznych technologii se ukazalo, Ze koncepce SNA je nejen teoreticky
pouZitelnou architekturou pro tvorbu IS, ale Ze dokonce existuji standardy a tech-
nologie, na kterych lze SNA skutecné stavét. Provedené srovnani mezi koncepci
SNA a servisné-orientovanym pristupem ukazalo, Ze SNA je ekvivalentem feSeni
zaloZenych na SOA. (kapitola 6)

Diskuze moznosti pouZiti koncepce SNA v oblasti CRM ukazala, Ze pouziti SNA
muiize pomoci s problémy soucasného ceského CRM jen castecné (franéni stravn-
ka). Pro feSeni nejvétsiho problému (datova roztfisténost) nabizi SNA nové pro-
stfedky, jejich aplikace je vSak zavisla na moZnosti doplnit do ostatnich systému
potfebna rozhrani.

Pouziti SNA pro stavbu CRM by mohlo pfinést zvyseni modularity systému, sni-
Zeni zavislosti na jednom dodavateli, zjednoduSeni aktualizace systémovych
komponent, nativni podporu automatizace a mozZnost defiovat apl ilacni Igilu a
(business procesy) uzivatelem. Vné CRM by diky SNA mohlo dojit ke zlepsSeni
automatizovaného propojeni jak na trovni B2B (partnerské systémy), tak B2C (za-
kaznik).

S vyuzitim SNA obecné se poji nékolik problémt — jedna se o ochranu pfistupu
k funkcim prostfednictvim vefejnych rozhrani, kapacitni limity pfenosové infra-
struktury a zatéz zpusobenou informacni mediaci. Otevienou otdzkou je lokalita
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ulozeni dat, kterd poukazuje na obecnéjsi problém — najit hranici, kdy je vhodné

operovat centralné a kdy je naopak pfinosnéjsi decentralizované feseni. (kapito-
la9)

Pro plné vyuziti potencidlu SNA, jmenovité typu softa rové aiace, dbsud reie-
xistuje ovéfeny zpusob, jak sémanticky popsat funkce NA tak, aby bylo mozné
automatizovat vytvareni softa rovych lonf ederacid® Lze totiZ ocekavat, Ze soft-
waroveé konfederace budou mit izkou souvislost s tzv. PSA (Problem Solving Archi-
tecture, architekturou zaméfenou na fesSeni problémti), o které se hovori jako o
dal$im evolu¢nim stupni softa re. [5]

Cennym zdrojem informaci o problematice se ukazal Internet, bila literatura’™, a
¢lanky v odbornych casopisech (elektronickych i tisténych). Praktické informace
pochézely hlavné z konzultaci s odborniky. Knih o CRM publikovanych v ¢eském
jazyce je poskrovnu, navic u ¢tenafe predpokladaji hlubsi znalosti z oblasti eko-
nomie. V reakci na toto zjisténi byla avodni ¢ast koncipovana jako vstupni brana
do problematiky CRM pro ¢tendfe bez ekonomického vzdélani.

72 Problematikou sémantického popisu funkce se zabyvaji skupiny Web Service Modeling Ontology
[56] a Semantic Web (htp //vww. W . a g/ 001/sw ).

73 Ofd odlni dokumentace k produktiim od autora produktu.
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Slovnik pouzitych termint a zkratek

analyza asociaci
Analyza hledajici soubor pravidel, které zachycuji vzajemny vyskyt (vztah)
dvou nebo vice jevii, naptiklad: ,Jestlize si zdkaznici koupi chléb, potom si
v 75% pripadi koupi i maslo.”

BI (Business Intelligence)
soubor nastroju a postuptt umoznujici efektivni analyzu obchodnich dat

BP (Business Process, obchodni proces)
sled ¢innosti v podniku, ktery ma zajistit dosaZeni poZadovanych vysledku
(napft. zajistit efektivni provoz podniku, zarucit kvalitu poskytovanych slu-
Zeb a produktti, urcit pficinu nedosaZeni cile)

call scripting
operatorovi se zobrazuji instrukce pro vedeni hovoru s klientem

CI (Customer Intelligence)
vhled do struktury a chovani zdkaznika

CLV (Customer Lifetime Value)
souhrn soucasné ziskovosti klienta a jeho potencidlni ziskovosti
v budoucnu po dobu celého jeho Zivotniho cyklu s organizaci

CRM (Customer Relationship Management, fizeni vztahti se zdkazniky)
viz kapitola 2.2

CTI (Computer Telephony Integration)
propojeni hlasovych sluZeb s informacni technologii

CVM (Customer Value Management)
ohodnoceni zédkaznika z hlediska jeho pfinosu dodavatelské find

data mining (dolovani/vytéZovani dat)
Spociva v pokrocilé analyze velkého mnozZstvi dat, jejimZ cilem je zjistit ji-
nak nepostfehnutelné vnitfni souvislosti a trendy. Pfiklady castych aplikaci
jsou segmentace zakaznik, analyza a predikce odchodu zakaznikii ke kon-
kurenci, analyza chovani navstévnik(i webovych stranek, detekce podvod-
ného chovani a analyza rizik. Data-mining se vyuZiva také k pfesnému
zacileni marketingovych kampani, podporfe kfizového prodeje (cross-
selling) nebo vyvoji novych produktt.

datovy sklad (DWH, Data Warehouse)
jedna ¢i vice propojenych databazi

dCRM (Distributed CRM, distribuované CRM)
pojem zavedeny v této praci pro oznaceni studie CRM vychdzejici
z myslenek SNA
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DI (Data Interface, datové rozhrani)
datova slozka IS umoznujici interakci se systémem pfimym prfistupem k da-
tim

doménova oblast
Doménovou oblasti se mini urc¢itd mnoZina ¢innosti se spoleénym rysem.
Hranici mezi doménovymi oblastmi pak tvofi vzdalenost mezi rysy. O do-
ménovych oblastech se hovofi zejména ve spojeni s lidskym konanim, kde
jedné doméné odpovida obor specializace. Neni pfitom vylouceno, Ze se
doménové oblasti prekryvaji ¢i dokonce vnoruji (zaleZi jen na mife speciali-
zace). Pfikladem doménovych oblasti mliZze byt ucetnictvi, zpracovani tex-
td, ale stejné tak i kompletni ekonomicka agenda z pohledu manazera.

DOT (Distributed Object Technology, distribuovana objektova technologie)
middleware zajistujici spolupraci distribuovanych objektti, mechanizmus
distribuce a komunikace objektt1 je soucasti DOT

DWH
viz ,,datovy sklad”

EAI (Enterprise Application Integration, integracni podnikova platforma)

ERP (Enterprise Resource Planning)
Financéné orientovany informacni systém pro urceni a planovani podniko-
vych zdroja potfebnych k pfifti, zzhotoveni, dodani a zatctovani zdkaznic-
kého obchodniho pfipadu. Tyto systémy byvaji povazovany za jadro celého
informacniho systému, nabizeji komplexni pohled na oblast zdroji podni-
ku.

ETL (Extraction, Transformation and Loading, datova pumpa)
mechanizmus pfeneseni dat zjednoho ¢i vice systémti do jiného; prenos
probiha ve tfech fazich: ziskani a precisténi (extrakce), jejich uprava do
formatu vhodného pro pfijemce (transformace) a nacteni do cilového sys-
tému
genetické algoritmy
Optimalizacéni techniky napodobujici teorii evoluéniho vyvoje v pfirodé.
Zakladni stavebni prvky téchto algoritmii jsou selekce, kfiZeni a mutace.
informacni mediace
viz ,,sémanticka transformace”

IP telefonie
viz VoIP

IS (informacni systém)

KIS (komunikac¢ni infrastruktura)
Pojmem KIS v préci souhrné oznacuji rizné technologie (middleware, ko-
munikacni protokoly...), které zajiStuji transport informace mezi odesilate-
lem a pfijemcem.
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linedrni regrese
statisticka technika pouzivand k nalezeni nejlepsi linearni zavislosti mezi ci-
lovou proménnou a mnozinou vysvétlujicich proménnych

logisticka regrese
obdoba linedrni regrese, ale pro kategoridlni cilovou proménnou (napf. typ
klienta, ptiznak ne/splacel u ptijcky)

MI (Machine Interface, strojové rozhrani)
rozhrani pro pouZiti funkci aplikace strojem; rozhrani sestava
z defiovanych wtipll a wstpli, ¥tSirou ppsanychDv abstraktni strojové
Citelné formé, napf. XML; neobsahuje zadné grafd€ prky; pouziva se i
formou vzdaleného volédni (viz RPC), zasilanim zprav (MOM)

MOM (Message Oriented Middleware, middleware zasilajici zpravy)
middleware zajistujici spoluprdci entit (typicky sluzeb) prostfednictvim
predavani zprav

neuronove sité
nelinedrni prediktivni model, ktery vznikl jako analogie k mozkovym neu-
ronovym sitim Zivych organismu

NEFS (Network File System)
distribuovany sitovy souborovy systém, byl prvnim vétsim nasazenim me-
chanizmu RPC

OLAP (On-Line Analytical Processing)
Zptsob analyzy pfi kterém prochazime daty a podle zjisténych informaci
volime nové pohledy, vysvétlujici a doplnujici zjisténé hodnoty a trendy.
Softa rové mastrg e uo Z1iuj id anal yzu POLAP prochdzeji dimenzionalnim
modelem zptisobem slice'n’dice, tj. provadi rozpad a slouceni fezy dat. Vy-
sledky prezentuji formou mnoha typt grafti a tabulek.

OLTP (On-Line Transaction Procesing, zpracovani transakci v redlném case)
Rezim prace s databazi, kdy se zpracovani pozadavkii neodklada, ale pro-
vadi se okamzité, jakmile poZadavek od uZivatele pfijde.

OOM (Object-Oriented Middleware, objektové orientovany middleware)
oznaceni pro obsluznou vrstvu v DOT, napt. ORB z Corby

PLM (Product Lifecycle Management)

REST (Representational State Transfer)
Jedna z implementaci webovych sluzeb zaloZena na pouZziti operatora PUT,
GET, POST a DELETE protokolu HTTP.

rozhodovaci stromy (Decision Trees)
Grafika prezent ac e (pfipominajici obraceny strom) vztahti mezi zavislou
proménnou a mnozinou nezavislych proménnych. Pfikladem mtize byt
sledovani vlivu véku, pohlavi, povolani a mista bydlisté na bezproblémové
splaceni ptijcky.
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SCM (Supply Chain Management)
je procesné orientované fizeni logistické sité prostfednictvim planovani a
fizeni toki materidlu, informaci a franci ra zpdkladé IT

sémanticka transformace
prevod zpravy mezi dvémi syntakticky rtiznymi formaty takovy, zZe je za-
chovana sémantika ptivodni zpravy; naprt prevod zpravy ,jméno;prijmeni”
na ,pfijmeni;jméno”

SFA (Sales Force Automation, automatizace obchodnich procesti)

shlukové algoritmy
Skupina algoritm@ urcenych pro identiflaci skupi n podobnych pfimdi
(napf. zdkaznikd, smluv, Géti). Mezi typické predstavitele téchto algoritmt
Ize zatadit algoritmus K-Means nebo specialni typ neuronovych siti (Koho-
nenovy neuronove site).

SOA (Service Oriented Architecture, architektura orientovand na sluzby)
viz kapitola 6 ,, Technologie a SNA”

SOAP (Simple Object Access Protocol)
Protokol, ktery se vyuZiva ke komunikaci s XML sluZbami. Parametry do-
tazu jsou strukturovany v XML a zaslany webové sluzbé pomoci protokolu
HTTP.

SRM (Supplier Relationship Management, fizeni dodavatelskych vztahti)

SSL (Secure Socket Layer)
protokol pro zabezpeceni komunikace po Internetu; podporovan vétSinou
prohlize¢

UI (User Interface, uzivatelské rozhrani)
rozrani uzpusobené pro vyvolani funkci IS, aplikace clovékem; obsluha
pomoci HID, napf. klavesnice, mysi...

VoIP (Voice over Internet Protocol)
Zpusob prenosu hlasu po Internetu. Hlas je zkomprimovany do objemové
malych datovych souborfi, tzv. paketti, které jsou v koncové destinaci opét
dekomprimovany na hlas.

WSDL (Web Services Description Language)
obdoba IDL znamého z DOT, kédovany v XML

zdédény systém
O zdédéném systému se hovoii v souvislosti se zavadénim nového IS do
organizace. Z pohledu zavadéného systému se vSechny pouZivané infor-
macni systémy, které nebudou nahrazeny zavadénym systémem, oznacuji
jako zdédéné.
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Priloha A

Struktura pfehledu CRM systémi na ceském trhu

PRODUKT
Nazev produktu
Verze
Datum zapisu udaje
Datum aktualizace udaje

DODAVATEL
Jméno vyrobce
WWW vyrobce
Nazev dodavatele v CR
Adresa dodavatele
Telefon
E-mail
WWW dodavatele
Obrat spolecnosti v roce 2000 v mil. K¢
Obrat spolecnosti v roce 2001 v mil. K¢
Obrat spolecnosti v roce 2002 v mil. K¢
Obrat spolecnosti v roce 2003 v mil. K¢
Obrat spolecnosti v roce 2004 v mil. K¢
Rok uvedeni produktu na trh
Rok uvedeni aktudlni verze
Pocet konzultantt produktu v CR
Roky zkuSenosti s implementaci CRM
Dalsi dodavatelé nebo implementacni partnefi

FUNKCNOST SYSTEMU

CALL CENTRUM
Podpora rtaznych komunikac¢nich kanald se zadkazniky (telefon, fax, inter-
net, e-mail, SMS)
On-line pfepojeni zakaznika na specializovaného operatora
Poskytovani vSech relevantnich informaci o pravé obsluhovaném zakaz-
nikovi operatortim
Sbér a vyhodnocovani statistickych tdajtt
Podpora Dialed Number Indentifeation ®rvi @ (INI 9D
Podpora Automated Number Identifiation (ANI )E
Podpora Interactive Voice Response systems (IVR)

MARKETING

Podpora rtiznych komunikacnich kandlt se zdkazniky (telefon, fax, inter-
net, e-mail, SMS)
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PRODE]

SERVIS

Podpora List Managementu (seznamy zdkaznik{i, dodavateld, jejich im-
port a export)

Automatizované planovani marketingové kampané na zakladé analyz za-
kaznika

Pfiprava rozpocti planovanych kampani a sledovani jejich plnéni v pra-
béhu kampané

Pfesné zacileni kampani na vybrané zdkazniky nebo skupiny

Realizace trznich testi (nahodny vybér zakaznikti z cilové skupiny)
Defiovani m triky, pdl en dZz i de hodnocena tispésnost kampané
Realizace jedné kampané nékolika komunika¢nimi kanaly najednou
Sledovani reakce zdkaznikd v redlném case ze vSech komunikacnich kana-
It

Analyza prabéZznych vysledk probihajicich kampani

Operativni zasahovani do provadéni marketingové kampané podle reakci
cilové skupiny

Integrace s aplikacemi pfimo souvisejicimi se zakazniky (call centrum, ser-
vis, podpora, ...)

Udrzovani a zpfistupnovani baze informaci o pouZitelnych komunikac-
nich kandlech

Sprava informaci o zakaznicich (vylouceni osloveni jednoho zakaznika
dvakrat stejnym sdélenim)

Hodnoceni vysledkt kampané pomoci riiznych metrik a kritérii

Podpora fizeni a realizace propagacnich akci

Podpora rtznych komunikacnich kanala se zadkazniky (telefon, fax, inter-
net, e-mail, SMS)

Pristup ke vSem relevantnim informacim o obchodnim pfipadu

Profl zikazni la

Dosavadni kontakty

VynaloZené a napldnované naklady

Rizeni vyvoje obchodniho p¥ipadu na zékladé stanovené metodiky
Pristup k zakladné informaci (katalogy, ceny, konkurence, ...) pfes web
Automatizace korespondence a jejtho vyfizovani (hromadna korespon-
dence, S8ablony dopist, ...)

Podpora tymového prodeje vicevrstvymi distribucnimi kanaly
Automatizace synchronizace dat centralniho serveru a mobilnich obchod-
nik{

Product Confgir ata (v ytvafeni nabidky pfimo v misté prodeje)
Predpovédi objemu prodeje

Sprava motivacniho programu ucastniki obchodniho procesu

Podpora rtiznych komunikacnich kandlt se zdkazniky (telefon, fax, inter-
net, e-mail, SMS)
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Pfipadové analyzy
Priichody rozhodovacimi stromy
Pomocné textove informace (reSerse technické dokumentace)
Produktové specifiaceo
FAQ databaze
Reseni zndmych problémii z minulosti
Automatické nasmérovani pozadavku zdkaznika na prislusného reSitele
Rizeni garance doby vyfeseni poZzadavku

OPTIMALIZACE OBCHODNICH PROCESU
Zdokonalovani prodejnich a servisnich procesti
Vyhodnocovani efektivity prodejnich a servisnich procest
Grafikd evi dnce pocesth a @ gani acni dh grkt u D
Simulace procesti a trasovani procesti
Méfeni efektu CRM systému

SPECIALIZOVANE MODULY, FUNKCE NEBO NASTAVENi PRO RUZNA
ODVETVI

Obsahuje produkt spec. moduly

Nasazeni v odvétvi (napt. banky a fiance, td ekonmu ni lace) D

DALSI VLASTNOSTI SYSTEMU
Prondjem systému po Internetu (ASP)
Mobilni ptistup

ARCHITEKTURA A PLATFORMY
Architektura systému
MozZné platformy systému — operac¢ni systém
Mozné platformy systému — databaze

UZIVATELE PRODUKTU
Pocet instalaci produktu (pocet zdkaznikii celosvétoveé)
Pocet instalaci produktu v CR

PRO JAKOU VELIKOST PODNIKU JE PRODUKT URCEN
malé podniky (obrat do 250 mil. K¢ rocné)
stfedné velké podniky (obrat 250 mil. — 2 mld. K¢ rocné)
velké podniky (obrat nad 2 mld. K¢ ro¢né)

RUZNE
Primérna doba implementace u podniku stfedni velikosti
Reference produktu v CR
Zajimavosti systému nespadajici do zadné z vyse uvedenych kategorii

83



PRILOHA B

Priloha B

Tato ptiloha obsahuje zhustény vytah z materidlti spolecnosti SAP o jejich produk-
tu SAP NetWeaver. Vytah jsem sestavil na zakladé nevefejnych materidld, coz je
d@ivod, proc je zde maly pocet odkazi na externi zdroje.

Priloha ukazuje, z ¢eho se sklada a jak vnitfné pracuje platforma zaloZena na SOA.

SAP NetWeaver

SAP NetWeaver je aplikacni a integracni platforma. Je technologickou zakladnou
pro balik frenm i ch apl ikaci 1mySAP Business Suite, pro kompozitni aplikace SAP
xApps a pro jina obecna nebo odvétvové orientovana feseni spolecnosti SAP. SAP
NetWeaver vytvari rovnéz technologickou bazi nové navrzené architektury spolec-
nosti SAP pojmenované Enterprise Services Architecture’™, ktera slouzi jako predloha
pro feSeni zaloZena na vyuZziti webovych sluzeb. SAP NetWeaver sjednocuje
vSechny integracni technologie do jediné platformy. Platforma SAP NetWeaver je
postavena na bazi otevienych standardti, plné spolupracuje s jinymi bézné pouzi-
vanymi technologickymi platformami, jako jsou Java 2 Platform, Enterprise Editi-
on (J2EE), Microsoft X T a IBM W bSphaere.

SAP NetWeaver se sklada zné€kolika technologickych komponent. Protoze SAP
NetWeaver je funkéné velmi bohaty produkt, jehoz popis je nad ramec této prace,
zminim jen nejzajimavéjsi aspekty feSeni. Propodrobnéjsi popis doporucuji
napt. [40].

SAP Web Application Server

Vevrs

SAP Web AS) poskytujici zdkladni rozhrani pro zpfistupnéni funkci jednotlivych
poskytovanych aplikaci na bazi standardu webovych sluzeb (Web Serivices, viz
dale). SAP Web AS je vyvojova a provozni platforma zaloZena na otevienych stan-
dardech, ktera vytvari provozni prostfedi pro vSechna feSeni spolecnosti SAP a
umoznuje vyvoj s vyuZzitim klicovych technologii, jako jsou J2EE a ABAP. SAP
Web AS se sklada zjedné nebo nékolika instanci béZicich na jednom nebo vice
strojich. SloZeni jedné instance vyuZivajici vSech modulii ilustruje nasledujici ob-
razek:

74 Jiné oznaceni pro ESB, podnikovou specializaci SOA.
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V kazdém informacénim systému zaloZeném na SAP NetWeaveru existuje prave
jedna centrdlni instance. Centralni instanci se rozumi instance SAP Web AS spolec-
né s Enqueue Service a Message Service.

Message Service (sluzba zprav) udrzuje seznam dostupnych planovaca (SAP Web
Dispatcher) a serverovych procesti Java clusteru. Reprezentuje infrastrukturu pro
vyménu mensSich dat mezi uzly informacniho systému (instance SAP Web AS,
jednotlivé sluzby v rdmci systému i sluzby externi). Informuje také SAP Web Dis-
patcher o load-balancingu mezi jednotlivymi instancemi.

Enqueue Service (sluzba fazeni) spravuje logické databazové zamky, které jsou po-
uzity provadénou aplikaci v serverovém procesu (Work Process) a zajiStuje tak
synchronizaci a bezpec¢nost operaci napric clusterem.

Kazda instance obsahuje SAP Web Dispatcher (resp. SAP Java Dispatcher v ptipadé
Javy), jehoz tkolem je rozdélovat prichozi pozadavky mezi pracovni procesy in-
stance. Na zakladé informaci od Message Service zajiStuje load-balancing. PoZa-
davky jsou obslouZeny bud procesem stejné instance, ve které bézi dispatcher,
nebo jsou delegovany na jiné instance ¢i systémy SAP prostfednictvim brany (SAP
Gateway).

ICM (Internet Communication Manager) je implementovan jako nezavisly proces
spustény a monitorovany dispatcherem. Jeho tikolem je zarucit SAP systému ko-
munikaci s vnéjsim svétem pomoci protokold HTTP, HTTPS a SMTP. Mitize vy-
stupovat vroli klienta i serveru v zavislosti na typu poZadavku. V roli server
muiZe zpracovat pozadavky z Internetu, jejichZ URL s ndzvem serveru a portu na-
lezi danému ICM. ICM pak obslouzi pozadavek voldnim odpovidajiciho lokalniho
handleru. ICM proces pouZziva vlakna pro rychlejsi zpracovani pozadavki.

Dosud zminéné komponenty se tykaly ABAP?. Vedle ABAP mohou béZet instan-
ce SAP Web AS Java. SAP Web AS Java je kompletni implementaci standardu Java™

75 ABAP (Advanced Business Application Programming) je programovaci jazyk pouZzivany pro tisice
malych vlozenych programti nazyvanych transakce, které spolecné vytvari SAP aplikaci.
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2 Enterprise Edition, standardu vyvinutého specidlné pro defii d prostiedi pro !!
béh podnikovych aplikaci vytvofenych v Javé a pro poskytnuti infrastruktury po-
zadované takovymi aplikacemi”.

SAP Web AS Java ma podobnou strukturu jako ABAP verze. Sdili spolecné ICM,
obsahuje vlastni Java Dispatcher a pracovni procesy oznacované jako Java Server
Process. Oproti ABAP verzi obsahuje navic SAP Java Connector (SAP Jco) zajistujici
propojeni ABAP a Java aplikaci (komunikace probiha pomoci protokolt SOAP a
REC), Softa re I liwery $ruie (SDM) slouzici k nahrani aplikaci na server.

SAP Exchange Infrastructure

SAP Exchange Infrastructure je robustni komunikacni platforma zaloZena na vymsé-
né zprav formou XML. Skldd4 se z adaptérti zajiStujicich konektivitu se vSemi
druhy aplikaci. SAP poskytuje skalu adaptért v ramci SAP Exchange Infrastructure
pro integraci nejen existujicich feSeni SAP pres [Doc a BAPI rozhrani, ale také ji-
nych systémi prostfednictvim souborti, zprav nebo rozhrani webovych sluzeb.
Do frameworku lze zapojit i adaptéry systémii partnerskych firem K lonmu ni laci
se systémy, které nepodporuji SAP Exchange Infrastructure lze pouzit i primyslo-
vych standardti jako RosettN¥ t .

SAP Composite Application Framework

SAP Composite Application Framework podporuje vytvareni aplikaci fizenych mode-
lem. Opira se pfi tom o abstraktni objektovou vrstvu, kterd zpristupriuje systémo-
vé repositafe a propojené systémy formou objektt. Pfi vytvareni aplikaci pak neni
potieba zohledriovat, zda je funkce ¢i operace zpfistupnéna jako objekt abstraktni
vrstvy objektt poskytovdna SAP NetWeaverem (napf. webovou sluzbou ¢i pres
SAP Exchange Infrastructure) nebo externim poskytovatelem. Proto lze v prosttedi
SAP NetWeaveru jednoduse vytvaret slozené aplikace napfi¢ dostupnymi datovy-
mi zdroji.

htb //ww. sapS-basis-abap.com/sapabap.htm
76 Java2 Enterprise Edition standart defiuj e msleduj id dwby:

e Java Server Pages (JSP)

e Java Servlets

e Enterprise Java Beans (EJB)
e Java™ Message Service

e Java Mail™

Speciflace J2EE a souvi sgj id ch sbstandardi je dstipna m java.sun.com.
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