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Az liigyfél mindenekelott

El6fordul, hogy a bor kevésnek bizonyul ahhoz, hogy lzletfeleinket boldogga
tegylk: kdévessik nyomon az igényeiket, beleértve az értékesités elOkészitésével
kapcsolatos tudnivaldkat, a terméktamogatast és a személyes talalkozokat is.

ostani irdsom témaja, Francois, a webalapt
M intelligencia. A mai menti tervezgetése kozben

mar azoknak a lehetéségeknek a puszta szdma
is mellbe vagott, amelyeket ez a kifejezés eszembe juttatott.
Téged is, mon ami? Igaz, hogy beszélhetnénk a webalapt
mesterségesintelligencia-programokrol, de én valami
egyszertibbre gondoltam. Enciklopédiak, tizletek kozotti
készletaramlasok, szotarak, keresémotorok, s6t még az
elektronikus levél is. Igen, Frangois, osztom a véleménye-
det. A manapsdag tapasztalhato rengeteg levélszemét okan
az elektronikus levelezésben is megfontolas targyava valik
az intelligencia. Mégis: az elektronikus levél a korszerd
kapcsolattartas nélkiil6zhetetlen eszkoze. Gondold csak
meg, hogy az elektronikus levélhez szorosan kapcsolédva
a csoportmunka-megoldasok is egyre elterjedtebbek, és
talan mar kezded kapisgélni, hogy miért ezt valasztottam
mai meniink témajaul.

Késébb kell folytatnunk, Frangois, a vendégek megérkeztek.

Bonjour, mes amis, isten hozott titeket Chez Marcelnél,

a Linux vildganak legkittinébb éttermében és legjobb boros-
pincéjében! Foglaljatok helyet, helyezzétek magatokat
kényelembe — Francois azonnal hozza a bort. A borospin-
cébe, Frangois, déli szarny! Valami spanyol nedd kellene
nekiink: a Bierzo Corullén 2000 tokéletes valasztas mai
meniinkhoz.

Miel6tt megérkeztetek, Frangois-val éppen a webalapt
mesterséges intelligenciarél beszélgettiink. Uzleti szem-
pontbol nézve hajlok arra a véleményre, hogy a legfon-
tosabb dolog mindig az tigyfelekkel kapcsolatos. Ugyfelek
nélkiil nincs tizlet, ebbdl kdvetkezéen igen nagy energiat
kotnek le az tigyfélkapcsolatokat 4pol6 rendszerek. Es itt
jonnek a képbe a CRM (customer relationship manage-
ment, tigyfélkapcsolat-kezel6) programok: ezek a progra-
mok mindenféle adatot 6sszegytjtenek az tigyfelekkel kap-
csolatban, az alapvet§ kapcsolattartasi részletekts] kezdve
az eladasi, marketing- és timogatasi adatokig. Ezeket az
ismereteket felhasznélva a vallalatok az tigyfelek igényei-
hez igazodva hozhatnak létre feladatokat és emlékeztets-
ket. Ez lehet egy bizonyos termékkel kapcsolatos telefonhi-
vas, egy kérés kezelése, reklamacié intézése, egy talalkozo
idépontjanak a megbeszélése vagy barmi mas, az tigyfelek-
kel kapcsolatos teendS. A CRM-rendszerek a méretiiket
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1. kép A CRM-ctt féképernydje, amely feliigyeleti és bedllitasi
lehet6ségeket kinal

tekintve a nagyon egyszertiektsl a rendkiviil Osszetett,
teljes céget lefedd, adatbanyasz behemotokig terjedhetnek.
Az aruk is hasonléan nagy szérast mutat az ingyenes vagy
nagyon olcsé programoktdl kezdve a tébbszazezer dollaros
rendszerekig. Mar e vonatkozas alapjan is képet alkotha-
tunk arrél, hogy milyen fontossagot tulajdonithatnak az
tizleti életben az tigyfélkapcsolatoknak.

Itt, a mi kis Linux-konyhankban a nyilt forrassal dolgozé
programozok segitségével belekdstolhatunk néhany CRM-
rendszerbe, anélkiil, hogy ez a raforditott id6tdl eltekintve
barmibe is kertilne.

Az els6 CRM-csomag, amit szemiigyre szeretnék venni,

a CRM customer tracking system (CRM-ctt, azaz a CRM
ugyfél-nyomkovets rendszer) nevet viseli. Webes alapfeliilete
annyira egyszerd, hogy az embert arra késztetheti, hogy ne
is foglalkozzon vele — bevallom, majdnem én is igy jartam.
Pedig egyszertisége mogott egy jo képességti CRM-rendszer
rejtézik. Tobb felhasznald és tobbféle nyelv kezelését foglalja
magdaban, tovabba gazdag paraméterezhetdséget, biztonsagi
beallitasokat, elektronikus levélben érkezd emlékeztetd

és PDF formatumd jelentések készitésének a lehetGségét,

s ezekkel a tulajdonsagaival a CRM-ctt mély benyomast
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2. kép A CRM-ctt egyszer(i jelentéskészitési és egy kattintasra
mUikod6 PDF-export lehetéségeket teremt

gyakorol kiprébaléjara (1. kép). A program egy példanyat

a 2 httpy/crm-ctt.sourceforge net cimrdl tolthetjiik le.

A rendszer tizembe helyezéséhez és futtatasahoz egy futo,
PHP- és MySQL-tamogatassal rendelkezd Apache-kiszol-
gdléra van sziikségiink. Amennyiben a CRM-ctt grafikus
tdmogatasara is igényt tartunk, a php-gd csomagot is telepi-
teni kell a rendszeren. A telepités tobb 1épésbdl all, de
egyaltalan nem bonyolult: a csomagot bontsuk ki webki-
szolgalonk dokumentumkoényvtaranak a gyokerébe. Valo-
szintileg a konyvtar nevét is meg akarjuk majd valtoztatni:

cd /var/www/html
tar -xzvf crm-1.9.2-19102003.tar.gz
mv crm-1.9.2-19102003 crm

Miel6tt folytatnank, a CRM konyvtar tulajdonosanak
allitsuk be webkiszolgalénk felhasznalénevét és csoportjat.
Ez az én esetemben a chown -R apache.apache crm parancs
kiadasat jelentette.

Folytassuk a program beallitasaival! Kezdjiik azzal, hogy
bongészéprogramunkat arra a helyre iranyitjuk, ahova a
programot telepitettiik (olyasmit kell cimként megadnunk,
mint D http://www.webkiszolgalo.dom/crm). Ezutan a
program egy csomé bedllitoképernyén vezet végig benntin-
ket, ezek koziil utolsoként a vallalat adattarhazat kell 1étre-
hoznunk. Kovesstik tovabb a lépéseket: adjuk meg a
neviinket, a rendszergazda nevét és levélcimét, valamint

a kivalasztott rendszergazdai jelszét. Mindossze négy
webalapti 1épésrél van sz6.

A telepitési folyamat befejezd 1épése a beallitasok lemezre
iratasa. A javasolt megoldas erre a header.inc.php féjl jogo-
sultsdgainak ideiglenes megvaltoztatdsa:

cd /var/www/html/crm
chmod 777 header.in.php

Térjlink vissza a telepitési oldalra és kattintsunk a Try Now
(kiprobalas) feliratra. Ha minden jél megy, tizenetet kell
kapnunk a sikeres befejezésrdl. Vélaszthatjuk a fajl el6al-
litdsanak és a CRM telepitési konyvtaraba vald kézzel
bemasolasanak médjat is. Ha ezen a lépésen talvagyunk,
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a header.in.php engedélyét a 777-es értékrdl valtsuk vissza
755-re. Most menjiink az oldal aljara: kattintsunk a When
done, point your browser here (Amikor kész, iranyitsd ide a
bongészddet) kiemelt feliratra, ami a beléptetSképernydre
visz benniinket. A belépéshez a rendszergazdai neviinket
és jelszavunkat hasznalhatjuk.

Egy ilyen rendszert nem igazan tudunk tigyféladatok
nélkiil haszndlni, tigyhogy lassunk is hozza a beirasukhoz.
Kattintsunk a Customer (iigyfél) fiilre, majd a megjelend
oldalon kattintsunk az Add a customer (tigyfél felvétele)
feliratra. Ismételjiik meg a mtveletet az 6sszes tigyfeliinkre
vonatkozdan! Ha tigyfeleink adatainak a felvitelével készen
vagyunk, akkor mar tigyeket (Entities) is 1étrehozhatunk
hozzajuk. Egy tigy barmi lehet, amit az adott tigyféllel
kapcsolatban tenniink kell: egy folyamatban 1évé rendelés,
egy hibajegy (trouble ticket) megnyitasa, egy baratsagos
emlékeztetd telefonhivas vagy virdgkiildés valakinek a
sziiletésnapjara. A CRM-ctt még elektronikus levél kiildé-
sével is képes emlékeztetni a felhasznalot ezekre a teen-
dékre. A CRM-ctt felfedezése soran megismerhetjiik a
program nagyszerd jelentéskészits képességeit is, amellyel
tobbek kozott profi szinvonalt jelentéseinket exportal-
hatjuk egy kattintassal PDF-allomanyba.
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3. kép Az eGroupWare kindlataban naptart, hibajegykezel6
rendszert és felhasznaldi webhelykezelést is talalhatunk
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4. kép Egy hibajegy megkezdése az eGroup\Ware-ben
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Mivel a CRM képes rd, hogy az alkalmazottakat figyelmez-
tesse arra, hogy kivel mikor kell talalkozniuk, fel kell ven-
niink egy bejegyzést a cron-ba is, hogy ezeket az elektroni-
kus levélben érkezé emlékeztetSket ki tudja kiildeni. Ennek
az az érdekessége, hogy a leveleket kiild6 kiszolgalénak
nem feltétlentil kell a CRM-ctt programot futtaté gépnek
lennie. En most csak egyetlen bejegyzést fogok mutatni
(reggel 8 drdra), de a figyelmeztetd eljarast annyiszor futtat-
hatjuk, ahdnyszor a cégiink szempontjabdl sziikségesnek
latjuk. A kovetkezd példaban lathaté yourCRONpwd jelsz6
a CRM-ctt f6oldalan 1év6 Administration (feltigyelet) me-
niijében allithat6 be, a Change global system's values (az
altalanos rendszerértékek megvaltoztatdsa) mentipontban:

# CRM Alarm date manager

08 * wget http://www.webkiszolgalo.dom/crm/
= duedate-notify-cron.php?password=yourCRONpwd\
= &reposnr=xxXX 1> /dev/null 2> /dev/null

* %

Rendszergazdaként tovabbi felhasznaldi fiokok létrehoza-
sara van lehet§ségiink, ilyen médon cégiink mas tagjait is
megbizhatjuk az egyes feladatok végrehajtisaval. A felii-
gyeleti képernydrdl a teljes tigyféladatbazisra vonatkozd
vezetdi jelentések létrehozasara nyilik lehetdségiink, ame-
lyek szintén exportalhaték PDF formatumt jelentésekként.
Mindezek végrehajtaséhoz a CRM-ctt halézaton keresztiil
elérhetd kezeldi leirast kinal.

Szamos CRM-csomag futtathaté Linuxon, s ezek mindegyi-
kére jellemzd, hogy a tevékenységiik kozéppontjaban az
ugyféllel val6 kapcsolattartas nyomon kovetése ll. Koze-
lebbrdl megvizsgalva mégis az az érzéstink timadhat, hogy
a CRM-csomagok nagymértékben hasonlitanak a korszerd
webalapti csoportmunkat timogatd programcsomagokra.
Es nem is gondoljuk rosszul. Egy jol miikdé CRM-rend-
szer szamos eleme megtaldlhaté egy j6 csoportmunka-prog-
ramban is. Ami a csoportmunkaprogramot mégis megkii-
l6nbozteti, az az altala nyujtott webalapt intelligencia
teriilete és az azaltal megnyil6, egytittmiikodést tiamogato
lehet&ségek. A csoportmunka-programcsomagok kozponti
elektronikus levelezéssel, naptarakkal, cimjegyzékekkel, az
eszmecseréknek teret adé férumokkal, hivas-nyomonkove-
téssel, és még szamos egyéb programmal rendelkezhetnek.
Az egyik ilyen csoportmunkacsomag, amely igen érdemes a
vizsgalatra, az eGroupWare.

Az eGroupWare nyilt forraskéda API-val rendelkezd
GPL-programcsomag, igy konnyen hozhatunk létre és ad-
hatunk tovabbi programokat a rendszerhez. A programok
kozott elektronikus levelezérendszert, naptart, napl6zo
rendszert az tigyfélhivasok és teenddk nyilvantartasara,
hibajegyrendszert (trouble ticket system), személyes és
szervezeti telefonkonyvet, tudasbazist, egy wiki-dokumen-
tacios rendszert, és még sok egyebet taldlhatunk. Ezenkiviil
webhelykezel6 rendszert is tartalmaz, amellyel az egyes
felhasznaldk elkészithetik a sajat oldalaikat. Mindezekre

az eGroupWare képes, mikozben takaros, munkara kész
felitletet is a magaénak mondhat (3. kép). frasom sziiletése-
kor (2003 novemberének az elején) az eGroupWare-t kortil-
beliil két hét valasztja el 1.0-s valtozatanak megjelenésétdl
(sajnos még mindig elvalasztja ettSl az a néhany hét, a
jelenlegi valtozat az eGroupWare 1.0 RC3.) Az eGroupWare
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tamogatja a legelterjedtebb nyilt forrast adatbazis-formatu-
mokat, a MySQL-t és a PostgreSQL-t. A kiprébalashoz

a PostgreSQL-t valasztottam, de barmelyik konnyen beal-
lithat6. Ha be szeretnénk szerezni az eGroupWare egy
példanyat, a csomagot megtalalhatjuk az 57. CD
Magazin/Fogado konyvtardban. Ezen az oldalon remélhe-
t6leg megtalalhatok a mindenki szdmara megfelel6 csomag-
ok. A csomagot a far.bz2 fajlbél és el§szor bontsuk ki
webkiszolgalonk dokumentumkényvtaranak a gyokerébe.
Példaul egy alapértelmezett Apache-telepités esetén ennek
a konyvtarnak a /usr/local/apache/htdocs elérési titvonalon
kell lennie, de egy RPM-alapt telepitésnél (mint amilyen

a Red Hat) ez gyakran a kovetkezé:

/var/www/html konyvtar:
cd /var/www/html
tar -xzvf eGroupware-valtozatszam.tar.gz

Ez a 1épés egy egroupware nevi konyvtarat hoz létre.

A konyvtar engedélyeit valtoztassuk meg, hogy a webki-
szolgalonk jogaival teljes kortien hozzéférjiink; ez ndlam
a kovetkezdt kjelentette:

chown -R apache.apache egroupware

Feltéve, hogy PostgreSQL-t szeretnénk hozza hasznélni,

a kovetkezd 1épés egy PostgreSQL-felhasznalo létrehozasa
az adatbazis eléréséhez. Ezt a postgres felhasznalonkra vald
véltassal tehetjitk meg:

$ su - postgres

$ createuser egroupware

Sshall the new user be allowed to create
databases? (y/n) y

shall the new user be allowed to create more new
users? (y/n) n

CREATE USER

Amikor a Shall the new user be allowed to create databases?
(y/n) (Létrehozhat-e az Gj felhasznal6 adatbazisokat?) kér-
désre kell felelntink, adjunk igenld (y) valaszt. Amikor azt
kell megadnunk, hogy az 1j felhaszndl6 létrehozhat-e Gj
felhasznalokat (Shall the new user be allowed to create more
new users?), valasszuk az ,n” (nem) lehetdséget. Mar csak
egyetlen teendénk maradt: hozzuk létre az adatbazist az
eGroupWare szamara. Még mindig a postgres felhaszna-
l6val bejelentkezve irjuk be a kovetkez6 parancsot:

$ createdb -U egroupware egroupware_db
CREATE DATABASE

Ha az adatbazist nem szeretnénk egroupware-nek nevezni,
tulajdonképpen akarminek hivhatjuk vagy egy kicsit meg
is valtoztathatjuk a nevét, ahogy a fenti példaban én is
tettem. Ezzel parancssoros teenddinkkel készen is vagyunk,
izzitsuk be a bongészéprogramot és véglegesitsiik az
eGroupWare bedllitasait. Inditsuk el a Mozillat, a Konqu-
erort vagy barmilyen mas, Java-parancsfajlok futtatdsra
képes bongészét, és webkiszolgalonkat irdnyitsuk a

2 http://webkiszolgalonk/egroupware/setup koényvtarra.
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A beallitdsokat tartalmaz6 fejallomany (header.inc.php)
létrehozasahoz ezen a képernydn irjuk be a beallitasaink-
nak megfelel§ adatokat. Ha adatbézis-felhasznalonknak
nem az egroupware nevet adtuk, ne feledjtik el itt azonosi-
tani. Ugyanez vonatkozik az adatbazis nevére is. Itt kell
bedllitanunk a fejallomanyra (header.inc.php) vonatkozé
jelszot és a rendszerfeliigyeldi jelszot. A fejallomany jelsza-
vaval médosithatjuk vagy hozhatjuk tjra létre a most
1étrejove header.inc.php fajlt.

Amikor ezzel is készen vagyunk, a sefup/header (beallita-
sok/fejallomany) belépési képernydjére jutunk. Egyszer mar
létrehoztuk a fejallomanyt, tgyhogy valdszintileg nem
akarjuk tjrakezdeni, non? Most tehat a pillanatnyi eGroup-
Ware-beallitds érdekel benniinket. De miel6tt megtennénk
ezt a lépést — gy latom, sokan koziiletek tires pohdr mellett
tildogélnek. Francois, ha volnél kedves Gjratolteni; merci!
Amikor a rendszergazdai jelszéval beléptiink, a beallito-
program ellendrzi, hogy az adatbazis rendben létrejott-e és
hogy a fejallomany létrehozasanak Iépésekor megadott
felhasznal6i azonositot hasznéljuk-e. Ha eddig a pontig
minden rendesen zajlott, a helyi beéllitasok els6 lépésénél
(Step 1) kell tartanunk. Kattintsunk az Install (telepités)
gombra a program tablainak létrehozasahoz és az eGroup-
Ware programcsomag alkotérészeinek telepitéséhez.

A rendszer néhéany percig elrigddik majd ezen a feladaton.
Amikor minden készen van, ellendrizziik a bongészé
ablakat, hogy nem kaptunk-e valamilyen hibatizenetet,
majd kattintsunk a Recheck my Installation (a telepités
ellendrzése) gombra. Ha minden normalisan zajlott,
tovabbléphetiink a masodik 1épésre (Step 2), és létrehoz-
hatjuk admin felhasznaléi fickunkat. Hairom prébafelhasz-
nalé létrehozdséra is lehetdségiink nyilik, de ez nem
kotelezS. A harmadik lépésben (Step 3) a hasznalni kivant
nyelvet adhatjuk meg, mig a negyedikben (Step 4) az egyes
programok sajat beallitasait végezhetjiik el. Ebben a par-
beszédablakban donthetjiik el azt is, hogy az 6sszes prog-
ramot telepiteni szeretnénk-e (ez az alapértelmezett lehe-
téség) vagy valogatni kivanunk koziliik. Amikor innen
kilépiink, készen vagyunk a telepitéssel.

Itt az ideje, hogy kezdjlink is valamit az eGroupWare-rel

— ehhez legelGszor is be kell Iépniink az admin felhaszna-
l6val. Az a legvaldszintibb, hogy bongészénket a

2 http:/sajat kiszolgalonk.dom/egroupware cimre iranyit-
juk. A képernyd tetején végig ikonokat lathatunk, amelyek
az egyes csoportmunka-szolgéltatasokat jelolik. A bal
oldalon a pillanatnyi programnak megfelel6 meniik helyez-
kednek el, de mindig lathat6 egy kisebb menti a Home
(sajat hely), Preferences (beallitasok), About (névjegy) és
Logout (kijelentkezés) mentipontokkal. A kinézet és muiko-
dés a sajat izléstinknek megfeleléen médosithaté a Preferen-
ces (bedllitasok) mentipontra kattintva és ott a megfeleld
valtoztatdsokat végrehajtva.

Amennyiben feltigyeleti jogosultsaggal rendelkeziink, teljes
cégre vonatkozo valtoztatasokat is végrehajthatunk. S6t
arra is lehet&ségiink nyilik, hogy a felhasznaldk altal nem
modosithaté alapértelmezett beallitasokat adjunk meg

- ez nagyon hasznos lehet egy egész cég feliigyeletét ellato
rendszergazda szamara. A felhasznal6i fikok létrehoza-
sakor elére meghatarozott programokat rendelhetiink
hozzajuk, s ezzel egy csoportokon alapulé belépési rend-
szer alakul ki; példaul a taimogatdi csoportnak valdszintleg
a hibajegyeket kezelS rendszerre lesz szitksége (4. kép).

Ez a csoportszemléletre épiilé megkozelités atgondolt esz-
kozkészletet kinal felhaszndl6ink szamara. El6szor hozzuk
létre a csoportokat, dontstik el, hogy mely programok
hasznalatara lesz sziikségiik, s ezutan ezekre a csoportokra
épitve hozzuk létre felhasznal6inkat.

Az eGroupWare jovéjének és folyamatos timogatasanak
tekintetében elmondhaté, hogy a programcsomaghoz
pezsgd fejlesztbi és felhasznal6i kozosséggel bir, szamos
levelezdlista és IRC-csatorna érheté el arra az esetre, ha
felmeriil§ kérdéseinkre valaszokat keresnénk.

Mon Dieu! Mar megint kifutottunk az idébél. Sajnos a hely
és az id6 nem engedi, hogy mast is részletesen megvizsgal-
junk, pedig nagyon sok kitlind programcsomag létezik
még, amelyek érdemesek lennének a figyelmiinkre. Habar
mindnyajan szeretiink a Linuxszal f6zni, szerény meglata-
som mégis az, hogy a mi vendég-vendéglatdi viszonyunk
nem igényel szamitégépes programot. Ehelyett inkabb
kényelmes székeitekkel és kedvenc asztalaitokkal varlak
titeket, Frangois pedig tigyel arra, hogy a poharatok mindig
tele legyen. Néha az egyszertiség a legfébb erény. Frangois,
ha volnal szives gondjat viselni a vendégeinknek! A kovet-
kez§ alkalomig, mes amis, Gritsiik poharainkat egymas
egészségére! A votre santé! Bon apétit!

Linux Journal 2004. februar, 118. szam

Mearcel Gagné (mggagne@salmar.com)
Mississaguaban, Ontario &llamban él.

O a szerzéje a Kiskapu kiadasaban tavaly szep-
temberben megjelent Linux-rendszerfelligyelet
(ISBN 96-9301-40) cim kényvnek.

CRM-ctt 9 http://crm-ctt.sourceforge.net
eGroupWare < http://www.egroupware.org
Marcel borlapja

2 http://www.marcelgagne.com/wine.html
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