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Abstract

Novak, P. Using Requirements Management to automate retention process with the
use of CRM system. Diploma thesis. Brno: Mendel University in Brno, 2016.

This thesis focuses on Requirements Management and process modeling. The processes
are modeled using UML 2.5 and BPMN 2.0 notation using Enterprise Architect CASE
tool and Bizagi Process Modeler. Designed process is automated and integrated into the
existing environment of CRM system Enterprise Wizard. The final discussion deals
with Requirements Management benefits and effects on project management. Eventual
extensions and enhancements are considered as well.
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Abstrakt

Novak, P. Vyuziti Requirements Managementu pfi automatizaci retencniho procesu
s vyuzitim CRM systému. Diplomova prace. Brno: Mendelova univerzita v Brné,
2016.

Prace je zamérena na Fizeni pozadavki a procesni modelovani. Procesy jsou na-
modelovany pomoci UML 2.5 a notace BPMN 2.0 s vyuZzitim CASE nastroje Enter-
prise Architect a nastroje Bizagi Process Modeler. NavrZeny proces je automatizo-
van a integrovan v existujicim prostfedi CRM systému Enterprise Wizard. Zavé-
re¢na rozprava se zabyva prinosy a dopady Requirements Managementu na efek-
tivni fizeni projektu. MoZna rozsiteni a vylepSeni jsou také uvaZovana.

Klicova slova

Requirements Management, procesni modelovani, CRM, automatizace procesu,
Dohledatelnost pozadavkd, retence
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1 Uvod

1.1 Procesni rizeni

Organizace pusobici v rliznych primyslovych odvétvich jsou dnes svazany procesy
na vSech urovnich. V podstaté kazda organizace, ktera se chce rozvijet, musi pfti-
jmout procesni politiku a stanovit metodiky, na jejichZ zakladé chce fungovat.

Procesy v téchto organizacich jsou velmi riznorodé. MiiZe se jednat o procesy
komplikované nebo jednoduché, zasahujici pouze do jednoho oddéleni nebo o pro-
cesy pronikajici napric¢ celou organizaci. Faktem je, Ze libovolny z procesti mtize
byt automatizovan, ale cena za automatizaci se u kazdého z nich radikalné odliSuje.

Cena za automatizaci komplikovanych a velmi unikatnich procest je velmi vy-
sokd a mnohdy prevySuje ziskanou ptidanou hodnotu. V dneSnim dynamickém
prostiedi miize dojit pomérné rychle k néjaké procesni zméné, zpiisobené napii-
klad rozhodnutim vrcholového managementu nebo novou legislativou. Pokud by
takové zmény ovlivnily automatizovany proces, znehodnotilo by to investované
prostredky.

Jednodussi procesy, které maji rutinni charakter, se k automatizovani naopak
hodi. Zde postaci jednoducha makra nebo skripty. V nékterych nastrojich je mozné
vytvorit workflow, které obstara provedeni celého procesu. Automatizaci takovych
procesu si mlZe obstarat uzivatel pitipadné vyvojar zcela sam.

Automatizace zajisti opakovani daného ukonu bez piicinéni externiho uzivate-
le, ¢imZ% zajisti jeho rychlejSi provedeni a pri spravné realizaci i bezchybnost. Vy-
sledkem je uspora casu externiho uzivatele a eliminace nepresnosti, které miize
zplUsobovat manualni provadéni ukonu. Diky tomu se miizou vyznamnym zpuliso-
bem snizit ndklady spojené s celym procesem.

Nejvétsi vyzvu predstavuji procesy, které jsou komplexni a zarovei dostatec-
né obecné pro firmu nebo primyslové odvétvi. Jednim z takovych procest je re-
tenc¢ni proces, jehoZ automatizace je reSena v predloZené diplomové praci.

Je potieba zajistit, aby zmény, které se daji oc¢ekavat, radikdlnim zplisobem
neovlivnily celé reSeni. Stanoveni parametrizovatelnych ¢asti hrozbu vyrazného
prepracovavani celého projektu zasadnim zptisobem minimalizuje. Vlastnici pro-
cesu mnohdy sami pozaduji, aby reSeni bylo flexibilni a parametrizovatelné.

1.2 Retence

Udrzeni stavajicich zadkazniki nebo zaméstnanct je vyrazné levnéjsi, nez ziskani
novych. Navic miize zvysit ziskovost spolecnosti v fadu jednotek, nebo dokonce i
desitek procent. Mnoho spole¢nosti nicméné retencni oblast odsunovalo nebo neu-
stale odsouva stranou, aniZ by si uvédomovalo ekonomicky dopad, ktery toto jed-
nani zpisobuje.
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Reten¢ni oblast poskytuje efektivni nastroje a metodiky k tomu, jak adekvatné
reagovat na potenciadlni nebo aktudlni nebezpeci ztraty zakaznika nebo zamést-
nance.
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2 Cil a Metodika prace

2.1 Cil

Hlavnim cilem prace je vyuziti requirements managementu pro automatizaci re-
tenéniho procesu v konkrétni firmé, podrobna definice poZadavki tykajicich se
automatizace tohoto procesu a zajisténi zpétné dohledatelnosti implementovanych
funkcionalit k definovanym pozadavkim a ptlivodci pozadavku. V ramci prace je
demonstrovano, jakym zpilisobem muZe vhodné zachyceni pozadavkl prispét
k efektivnéjSi implementaci. Je také ukazano, Ze vhodné zachycené pozadavky
mohou pomoci eliminovat pripadné riziko nebo eventudlné minimalizovat jeho
dopad.

Soucasti prace je integrace automatizovaného reten¢niho procesu ve vhod-
ném prostiedi existujiciho reSeni CRM systému Enterprise Wizard za pouziti nabi-
zené funkcionality.

2.2 Metodika

Kapitoly 3.1 Procesni modelovani a 3.2 Prace s pozadavky slouzi jako teoreticka vy-
chodiska pro praktickou ¢ast prace.

Za ucelem uspésného naplnéni cile prace je vyuzito nasledujicich ¢innosti, kte-
ré na sebe logicky navazuji, nebot mnohdy vystup jedné z nich slouzi jako vstup
pro dalsi.

e Specifikace procesnich modeli - popis celého procesu retence pro rizné scé-
nare, které mohou nastat

o Specifikace reten¢niho modelu - specifikace podminek, za kterych se spusti
retencni proces a parametrii, které budou zahrnuty ve vypoctu reten¢niho
skéringu. Dale budou popsany nabizené bonusy, které klient mize obdrzet

v rdmci procesu

e Zachyceni a kategorizace pozadavkl - popis pozadavkl kladenych na vyvoj
retencniho modulu a jejich rozdéleni do prisluSnych skupin

e Stanoveni metodiky prace s pozadavky - popis postupti, které jsou pouzity pii
praci s poZzadavky. Predevsim se jedna o postupy souvisejici s prioritizaci po-
zadavki a souvisejici se zménami v pozadavcich

e Vytvoreni databazového modelu obsahujiciho pracovni atributy - identifikace
klicovych atributti z databaze, které bude nutno zahrnout do procesu retence

e Implementace reSeni pomoci CRM systému - customizace celého reSeni. Pro-
vedeni Uprav v databazi a vloZeni novych zaznami, zadani business pravidel
do aplikace, vytvoreni novych workflow a tprava toku dat v existujicich, vy-
tvoreni nové hierarchie pristupovych roli, iprava a vytvoreni novych prvki
uzivatelského rozhrani

e Zajisténi dohledatelnosti pozadavkil vimplementaci - vytvoreni podrobné
specifikace kazdého pozadavku s pouZitim nastroje Enterprise Architect
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e Zhodnoceni prinost - diskuze nad vyznamem a celkovym pirinosem zvolenych
postupli pro realizaci feseni

e Zhodnoceni realizace - zhodnoceni funkc¢nosti celého reSeni a zamysleni nad
kritickymi body
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Modelovani procest

Zakladni soucasti automatizace libovolného procesu je jeho pochopeni a definova-
ni srozumitelnou formou. Proces lze obecné definovat jako posloupnost ¢innosti,
které je nutné provést v predem urceném poradi. Pokud by ¢innosti byly provadeé-
ny v jiném nez stanoveném poiadi, nemuselo by byt dosazeno poZadovaného vy-
sledku a proces by mohl dokonce mit negativni nasledky.

Proces je mozné definovat rliznymi zpisoby. Mezi nejcastéji vyuzivané zptiso-
by patii slovni zapis nebo ustni vyjadieni v prirozeném jazyce. Tyto formy vyjad-
reni musi predevsim poslouZit v ivodni fazi reSeni problému a je zcela na misté je
pozdéji nahradit vhodnéjsi interpretaci.

Mezi sofistikovanéjsi metody definice procesu lze zaradit notaci BPMN nebo
jazyk UML. K vyuziti sofistikovanéjsiho zptsobu definice procesu motivuje piede-
vS§im snaha o maximalni jednoduchost, nazornost a standardizaci. Lze toho dosah-
nout napriklad pouzitim hierarchie sebevysvétlujicich diagrami, které nahradi
zdlouhavé a komplikované zapisy, v nichz se velice obtiZné identifikuji souvislosti
a kontext. Konkrétni forma vyjadieni je nicméné velmi individualni zalezitosti vy-
Zadujici vyborné analytické schopnosti v kombinaci se zkuSenostmi z praxe.

Modelovani ma samo o sobé nezanedbatelny piinos, nebot mnohdy vede
k lepsimu pochopeni celého procesu.

3.1.1 Business model

Jedna se o jednoduchou reprezentaci komplexni skutec¢nosti, ktera slouzi ke kon-
krétnimu ucelu. Business modely pomdahaji porozumét tomu, jak je business orga-
nizovan, kdo s kym interaguje, jaké cile a strategie jednotlivé strany sleduji, jakou
praci a jakym zplisobem business tuto praci vykonava. Business modely pomahaji
interpretovat viechny tyto skute¢nosti cilovému publiku. Casto se tak déje pomoci
grafickych modelti, které jsou jasnéjsi a prirozené zobrazuji pozadovana fakta.
Podle zdroje Business Modeling: A Practical Guide to Realizing Business Value je
modelovani procesii provadéno pomoci ¢ty modelti popsanych v nasledujicim
vycCtu.
¢ Business process models - zachycuji procesy pomoci aktivit, které jsou prova-
dény ve stanoveném poradi
¢ Business motivation models - zachycuiji cile, strategie a podstatu toho, ¢eho se
pokousi business dosahnout
e Business organization models - zachycuji, kdo provadi praci v organizaci a
s kym interaguje uvnitf i vné organizace, mohou slouZit jako podklad
pri planovani pristupovych prav a roli v aplikacich
¢ Business rule models - zachycuji omezeni businessu a to jak vnéjsi vyplyvajici
napriklad ze zakona, tak i vnitfni vyplyvajici z organizacni politiky a podniko-
vych pravidel ¢i smérnic (Bridgeland David M., 2009)
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3.1.2  Modelovani procesi pomoci UML

Zakladnim principem jazyka UML je poskytnout ¢lenlim vyvojového tymu nastroje
pro analyzu, navrh a implementaci softwaru. UML se snazi vytvorit standard pro
vizualizaci modelt. Tohoto cile se pokousi dosahnout s pomoci nasledujicich pro-
stiedki:
e Formalni definice metamodeli zaloZenych na systému obecnych meta objek-
th, které urcuji abstraktni syntaxi jazyka UML
e Detailnim popisu sémantiky modelovacich konceptii. Definovana sémantika je
zcela nezavisla na konkrétnich technologiich
e Specifikaci pro Clovéka srozumitelnych elementi k reprezentaci individual-
nich modelovacich konceptili. Pravidla, ktera je mozno pouzit pro kombinaci
riznych elementi v riiznych typech diagrami jsou specifikovana tak, aby bylo
mozné pokryt rizné aspekty modelovaného systému (Conrad Bock, 2015)
1) VyuZiti diagramu aktivit
Diagram aktivit se d4 povazovat za chudsi ekvivalent jazyka UML k notaci BPMN.
Diagramy aktivit jsou vS§ak méné intuitivni, prestoZe maji k dispozici mensi paletu
nastroji. To pravdépodobné prameni z toho, Ze jsou primarné urceny pro c¢leny
vyvojového tymu. Hlavni vyhoda spociva v tom, Ze prti pouZziti diagramu aktivit se
miize kompletni dokumentace k vyvoji nachazet na jediném misté nebo v jediném
modelovacim nastroji.

2) Vyuziti flow chart diagramu
Vyuziti flow chartu predstavuje nejprimitivnéjsi pouzitelny postup pri modelovani
procesu. Tato alternativa je nicméné v mnoha smérech velmi omezujici. Pomoci

flow chartu je moZno namodelovat v podstaté jen ty aktivity, které jsou provadény
pouze jedinou roli.

3.1.3  Modelovani procesii pomoci BPMN

Jedna se o notaci, ktera je urcena specialné pro vizualni modelovani business pro-
cesti pomoci diagramd. Je navrzena tak, aby diagramy byly co nejsrozumitelné;jsi
lidem z oblasti businessu. Mezi zakladni pouZivané prvky BPMN patfi:

e Aktivita - Aktivita je nespojita ¢ast Cinnosti, ktera ma zacatek a konec a mtize
byt provedena jednou c¢i vicekrat. Typicky miiZze byt jako aktivita definovan
jeden krok komplexniho business procesu.

e Sekvenc¢ni tok - Sekvencni tok je spojeni mezi dvéma aktivitami, z kterého je
patrné, Ze jedna aktivita je provedena v ndvaznosti na druhou.

e Atributy aktivit - Kazda aktivita musi obsahovat nazev, ktery vystihuje jeji
podstatu. Kromé toho by méla obsahovat i popis, v kterém jsou uvedeny de-

e Udalost

o Zacatek a konec - Na zacatku kazdého procesniho modelu se nachazi
udalost, ktera spousti cely proces a na konci se nachazi udalost, ktera
jej ukoncCuje
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o Prostredni udalost - Mezi poc¢atkem a koncem se nachazi tzv. pro-
sttedni udalost. Oznacuji se tak vétSinou mista, kde dochazi
k prodlevam

e Pruh - Kazda role, ktera v procesu provadi néjakou aktivitu, ma sviij vlastni
horizontalni pruh. Jeho Sifka vétSinou odpovida dtlezitosti role v daném pro-
cesu. Je obecnou konvenci, Ze nejvySe poloZeny pruh je pridélen zakaznikovi.

e Brana - Brana se pouziva k modelovani alternativnich sekvencnich toki, ne-
bot' v praxi vzdy existuje vice scénart, které mohou nastat. Z brany tedy vy-
chazi vice nez jeden sekvencni tok. Nazev brany je formulovan otazkou. Na za-
kladé odpovédi jsou poté zvoleny alternativni scénare, které nastavaji. Existu-
je nékolik typt bran:

o Exkluzivni - mlZe nastat pouze jedna alternativa

o Paralelni - mlze nastat vice soubézné provadénych alternativ

o Inkluzivni - kombinace exkluzivni a inkluzivni brany umoziuje jed-
nu i vice alternativ

e Podproces - Podproces je komplexni aktivita v procesu, kterd reprezentuje
nezavisly proces. Je tedy moZné provést dekompozici dané aktivity a vytvorit
samostatny procesni model. Podprocesy jsou obzvlasté uzitecné, pokud po-
kryvaji prvky procesu pouzivané v riiznych procesnich modelech. V takovém
piipadé je mozné vyuZzit model podprocesu v libovolném mnozstvi modeli.
Model podprocesu je charakterizovan jako procesni model nizsi vrstvy a mo-
del, ktery obsahuje podproces jako aktivitu, je charakterizovan jako procesni
model vyssi vrstvy.

¢ Business transakce - Jedna se o sadu aktivit, které musi byt vSechny uspésné
dokoncené. Pokud nedojde k uspéSnému dokonceni vSech aktivit, cela trans-
akce se musi vratit zpét do piivodniho stavu, v kterém se nachazela pred svym
zaCatkem. Ktomu slouzi kompenzatni aktivity, které jsou pripojené
k aktivitam v transakci.

e Pool - V pripadé modelovani komplexnéjsiho scénare, do kterého mtize zasa-
hovat vice procest, se vyuziva pool. Jedna se v podstaté o horizontalni kontej-
ner, ktery obaluje cely jeden proces a obsahuje vSechny jeho prvky.
Komunikace mezi pooly je realizovana pomoci toku zprav. (White, 2008)

3.14 Business Motivation Model

Business motivation model poskytuje schéma nebo strukturu pro vyvoj, komuni-
kaci a spravu business planu organizovanym zptisobem. Business plan pomaha
propojit systémové reseni s ptivodnim business zamérem.

Business motivation model podporuje piedevsim Cinnost tviircti business pla-
nu, business analytikii a implementatord softwarovych reSeni. Business motivation
model zprostredkovava nasledujici ¢innosti:

¢ Identifikuje faktory, které motivuji k vytvoreni business planu
¢ Identifikuje a definuje elementy business planu
e Naznacuje, jak jsou tyto faktory a elementy vzajemné propojeny
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Business motivation model se sklada ze tri Casti: ends, means a influencers. Ends
jsou cile, kterych se snazi organizace dosdhnout. Mezi ends patti goals a objectives.
Goals jsou vétSinou dlouhodobé obecné cile. Objectives byvaji méritelné, kratkodo-
béjsi, specifictéjsi, spadaji do urcitého casového ramce a napomahaji k dosaZeni
goals, nebot byvaji od goals ptimo odvozeny. Goals jsou dosahovany za pomoci
strategii, zatimco objectives jsou dosahovany za pomoci taktik.

Means jsou prostiedky, které pomahaji k dosaZeni Ends. Mezi means patii
strategie, taktiky, business politika a business pravidla. Influencers ovliviiuji ele-
menty business planu a pomahaji vytvaret odhad vliv(i, které maji na ends a means.

(The Business Motivation Model, 2010)

3.1.5 Business pravidla

Business pravidla vymezuji chovani procesu a urcuji, co je povoleno a co povoleno
neni. Business pravidla vyjadfuji omezeni a vymezuji chovani procesu. Pri jejich
zapisu se uprednostiiuje logicky textovy zapis pred vizudlnim vyjadifenim.

Modely business pravidel se vytvareji, protoZe prinasi Sest z celkovych osmi
hodnot poskytovanych business modely. Jedna z téchto hodnot nicméné vystupuje
nad ostatni. Jedna se o podporu vyvojového cyklu softwaru ve fazi zachycovani
pozadavki. Business pravidla nejsou tradicnim prostiedkem pro specifikaci soft-
warovych pozadavki, ale tyto tradi¢ni prostiredky dopliuiji.

Vyhodou business pravidel je, Ze pokud jsou definovana ve vhodném nastroji,
mohou byt okamZité aplikovana, a ¢as potrebny k jejich nasazeni se v porovnani
s tradi¢nim pristupem k vyvoji vyrazné redukuje.

Business pravidla napomahaji i v komunikaci, nebot poskytuji zaméstnanctim
jasné smérnice o tom, co mohou délat a co ne. Vypomahaji i v procesech tréninku a
uceni. Novi zaméstnanci se pomoci business pravidel sezndmi s normami, které by
méli dodrzZovat. Jsou uzitecnda i pifi managementu odpovédnosti, nebot se s jejich
pomoci daji rychle formulovat a aplikovat nové zakony a restrikce.

Kromé toho napomdhaji i vznalostnim managementu, nebot v podobé
business pravidel se uchovavaji znalosti o chovani organizace. Tato business pra-
vidla, ktera je mozné relativné rychle ménit, oddéluji znalosti organizace od méné
flexibilnich prvka, kde by v piipadé radikalnich zmén mohlo dojit k trvalym ztra-
tam téchto znalosti. (Witt, 2012)

DodrZovani business pravidel je moZno vynucovat volnéji nebo striktnéji a to
podle konkrétniho zarazeni business pravidla. KaZdému pravidlu je pridélena
vlastni Uroven vynuceni. RozliSuje se nékolik zdkladnich trovni.

e Zavazna pravidla - tato pravidla musi byt vynucovana vzdy a bez vyjimek

e Zavazna pravidla s moZnym opozZdénim - tato pravidla musi byt vZdy vynuco-
vana a to bez vyjimek, ale je moZné vynuceni pravidla odloZit

e Pravidla s predschvalenymi vyjimkami - tato pravidla musi byt vynucovana,
ale je mozno schvalit vyjimky. Ty ale musi byt definovany diive, neZ dojde

k poruseni pravidla
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e Pravidla s ospravedlnitelnymi vyjimkami - tato pravidla musi byt vynucovana,
ale je mozno schvalit vyjimky, kdy to neni nezbytné. MiiZe se tak stat i poté,
kdy doslo k poruseni pravidla

e Prekryvana pravidla - pravidla mohou byt porusena, pokud narusitel porusSe-
ni pravidla odiivodni

e Navody - pravidlo je pouze doporuc¢enim a neni vynucovano (The Business
Motivation Model, 2010)

3.1.6 ZjednodusSeni modelu

V mnoha situacich se stava, ze se vytvarené modely snaZi zachytit obraz reality aZ
prilis vérné. V takovych situacich dochazi k tomu, Ze se modely stavaji prilis kom-
plexnimi a slozitymi. Jejich pochopeni pak nejen, Ze zabere mnohem vice ¢asu
k nastudovani, ale mtlize vést i k chybnym zavérim. Z téchto diivodu je vhodné
modely po dokonceni kontrolovat a zjednoduSovat. Existuje nékolik zakladnich
technik, které umoznuji zjednoduseni modeli.

e Zjednoduseni pomoci vypusténi elementii — Modely s mensim mnozstvim
mentl byva vétSinou dostatecné k zachyceni podstaty, ostatni elementy je
vhodné zcela vypustit.

e Postupné odhalovani - Cely model miiZe ziistat velmi slozitym i po vypusténi
nadbytec¢nych elementt, takova situace se resi rozdélenim modelu do nékoli-
ka jednodussich diagrami, které postupnym odhalovanim utvareji cely model,
Casto pouZzivanou technikou pfi tomto postupu zjednoduSovani je sdileni ele-
mentl v diagramech.

e Hierarchie modelli a dekompozice - Vyuziti podprocesi a vytvoieni diagrami

vV,

vrvs

situace vyZaduje. (Bridgeland David M., 2009)

3.1.7  Analyza modelia

Podle zdroje Business Modeling: A Practical Guide to Realizing Business Value exis-
tuji Ctyti zakladni zplisoby analyzy modeld.
1) Analyza zlepSeni
Pfi analyze se odhaluji moZnosti ke zvySeni efektivity celého procesu. Jednim
z prostiedki je zjednodusSeni. Cilem je sniZit celkové naklady na proces, zlepSit
kvalitu, sniZit celkovy ¢as potifebny pro provedeni procesu nebo jina optimalizace.
Nékdy nékteré aktivity nebo brany neplni v procesu zadny odiivodnitelny
ticel. Casto se jedna o poziistatky tradi¢nich postupf, které se zménami strategii a
taktik v organizaci ztratily smysl. Jejich vypusSténim dochazi ke zvySeni celkové
efektivity.
Druhym pouzivanym postupem pii analyze zlepSeni je vyhodnoceni postupi,
které se zaméruje na peclivé porovnani motivacniho a procesniho modelu a jejich
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souvislosti. Vyhodnoceni postupti prehodnocuje naklady spojené se strategiemi,

odhaluje nakladné strategie a miiZe vyustit v konecnou zménu strategii organizace.
2) Analyza transformace

V pripadé, Ze dochazi k zdsadnim zménam v organizaci, mezi které patti napriklad

kompletni prepracovani nékterych procesti, zmény v organizacni strukturie a hie-

rarchii nebo akvizice a integrace nové organizace do stavajici struktury, je vhodné

vyuzit analyzu transformace.

Pfi analyze transformace se vyuZziva business modeld, které podporuji samot-
nou transformaci. Na rozdil od analyzy zlepSeni je pri analyze transformace jiz
rozhodnuto, jaké business modely se budou v praxi vyuZivat. Organizace se snazi
témto business modellim piizplisobit.

Prostfedkem pri analyze transformace je vypusténi nebo nahrazeni stavaji-
cich aktivit nebo bran a ptipadné pridani novych aktivit nebo bran.

Transformace maji vétSinou zdsadni rozmér a obvykle zahrnuji mnoho proce-
sy, strategii, business pravidel a zasahuji celou organizaci.

3) Analyza dopadu

I mala zména v businessu miiZe v kone¢ném diisledku vyvolat mnoho zmén. Analy-
za dopadu je pokusem identifikovat a zhodnotit jejich nasledky. Kromé toho po-
maha zabranit Spatnym rozhodnutim a pripravuje organizaci na zmény, které na-
stat musi.

Postup pri analyze dopadu je systematicky. Nejprve se prozkoumaji vSechny
business modely a oznaci se ty, které zména ovlivni. V jejich ramci se pak analyzuji
vSechny elementy a oznaci se ty, které planované zmény ovlivni. S ohledem na oce-
kavanou zménu muze dojit k vypusténi nebo modifikaci oznacenych elementd.
Analyza dopadu casto doprovazi zavedeni novych politik nebo business pravidel.

4) Analyza akvizice

Pokud dochazi k akvizici nebo slouceni dvou ¢i vice organizaci je vhodné vyuZzit
analyzu akvizice. Nejnaro¢né;jsi soucasti celého procesu akvizice je integracni ¢ast.

Pri analyze akvizice se vyuziva business modelt vSech zainteresovanych spo-
le¢nosti a identifikuji se rozdily, které musi byt eliminovany v ramci integrac¢nich
praci. (Bridgeland David M., 2009)

3.2 Rizeni pozadavki

3.2.1  Kategorizace poZadavku

Pozadavky se daji kategorizovat do ti{ zdkladnich trovni.

1) Business poZadavky - jedna se o pozadavky na nejvyssi Urovni, jeZ vychazeji
od organizace, ktera produkt sestavuje nebo od zakaznika, ktery produkt vy-
Zaduje. Popisuji, pro¢ organizace implementuje navrhované teSeni a jaké
business prinosy od néj ocekava. Typicky pochazeji od sponzora projektu, po-
tencidlniho zakaznika, manazera klicovych uZivatelti produktu, marketingo-
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2)

3)

vého oddéleni nebo produktového vizionare. Byvaji zachyceny v dokumentu o
vizi a rozsahu.

UZivatelské poZadavky - konecny cil nebo ukol, ktery konkrétni tfidy uzivate-
1 musi byt schopny provadét pomoci navrhovaného reseni. Popisuji také po-
Zadované atributy produktu nebo charakteristiky, které jsou dtlezité k uspo-
kojeni potreb zakaznika. Jsou reprezentovany pomoci uzivatelskych scénaru,
uzivatelskych piibéhi, nebo tabulek popisujicich udalostmi fizené odpovédi.
Vysvétluji, co bude moci uzivatel délat s pomoci navrhovaného reseni.
Funk¢ni poZadavky - popis chovani, které navrhované reSeni bude vykazovat
za specifickych podminek. Popisuji, co musi vyvojari implementovat, aby
umoznili uzivatelim provadét jejich ukoly. Funk¢ni pozadavky jsou doku-
mentovany ve specifikaci softwarovych pozadavkii. Ta se vyuZziva pti vyvoji,
testovani, zajiStovani kvality, projektovém managementu a souvisejicich pro-
jektovych ¢innostech. (Wiegers, 2013)

Doplnujici kategorie pozadavkii:

Systémové pozadavky - popisuji poZzadavky na produkt, ktery je sloZen z vice
komponent nebo systéml. Mohou obsahovat nejen pozadavky na software a
hardware, ale zahrnuji i procesy a lidské zdroje, které jsou soucasti navrhova-
ného systémového reseni. Nékteré funkce systému tak mohou byt pridélovany
lidem.

Pravidla pro podnikani - obsahuji podnikové politiky, statni regulace, pramys-
lové standardy a vypocetni algoritmy. Jedna se o specifické poZadavky, nebot
svoji povahou ptesahuji ramec navrhovaného fe$eni. Casto nicméné stanovuji
omezeni nebo funkcionalitu, kterou reSeni musi spliiovat, aby bylo v souladu
s legislativou.

Nefunk¢éni poZadavky - Nefunkcéni poZadavky se daji rozclenit do vice tiid

o Atributy kvality - Jedna se o faktory kvality, servisni poZadavky na
kvalitu a omezeni. Popisuji produktové charakteristiky, které jsou
dtlezité pro uzivatele nebo pro vyvojare a udrzovatele reseni, jako
vykonnost, dostupnost, prenositelnost a bezpec¢nost.

o Externi rozhrani - Popisuji rozhrani mezi navrhovanym reSenim a
vnéjsim svétem. Zahrnuji pripojeni k dalsim softwarovym systémiim,
hardwarovym komponentam, uzivatelim a komunikacni rozhrani.

o Omezeni - Redukuji dostupné vyvojarské moznosti v priibéhu sesta-
vovani produktu. (Wiegers, 2013)
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- Vision and Scope Document
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\

Software Requirements Specification

Obr. 1 Ukazka hierarchie a provazanosti typt pozadavka (Wiegers, 2013)

3.2.2 Zachyceni pozadavkua

Zachycovani potfeb investord patii k jednomu z primarnich ukoli pti vyvoji softwaru. I
pres relativni jednoduchost tohoto ukolu ve srovnani s ostatnimi vyvojovymi ¢innostmi
se jedna o jednu z nejhuife definovatelnych tloh, ktery provazi cely vyvojovy cyklus.
Situaci pfedevsim komplikuji vstupy od riiznych zajmovych skupin a mnohoznaénost
piirozeného jazyka. Casto dochazi i k proménlivosti pozadavki bez fadného zdokumen-
tovani pomoci vhodného nastroje. Pokud dojde k neptesnostem a k nepochopeni potieb
investort hned na samotném pocatku, dochazi k vytvoteni chybného zadani. To pak
logicky vede k $patnému nasmérovani celého vyvoje a nemalym finan¢nim a ¢asovym
ztratam.

Ve fazi zachycovani pozadavki hraji velmi dtlezitou roli komunika¢ni doved-
nosti, analytické uvazovani a zkusSenosti. Mnohdy nastava situace, Ze samotni in-
vestori netusi, co vlastné chtéji. Hlavni pri¢inou je neznalost kontextu a technic-
kych omezeni. Spravné poloZené otazky situaci zjednodusi a stanovi nejlepsi smér,
kudy se ubirat pti feseni problému.

¢ Identifikace zajmovych skupin - Pfed zahajenim sbéru pozadavki je nezbytné
identifikovat skupiny, které by mohly projekt ovlivnit nebo naopak skupiny,
které projekt ovlivni. Tyto skupiny je pak vhodné kategorizovat do dalSich
skupin s podobnymi projektovymi zajmy. V obou se mohou vyskytovat klicovi
uzivatelé nebo uZzivatelé s klicovymi informacemi. Klicovi uzivatelé mohou mit
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zasadni vyznam pri rozhodovani o realizaci projektu, zatimco uzivatelé
s klicovymi informacemi maji zdsadni vyznam pii samotné realizaci a dispo-
nuji dilezitymi technickymi nebo procesnimi znalostmi.

e Hledani faktli - Klicovou ulohu ve fazi zachycovani pozadavkl predstavuje
hledani faktd. K tomuto ucelu slouzi mnoho technik. Mezi nejpouZzivanéjsi je
mozné zaradit vedeni rozhovorl se zainteresovanymi osobami, zkoumadni
souvisejicich dokumentii, pozorovani, dotazniky, vzorkovani a vyzkum. Pri
hledani faktt musi byt zodpovézeny nasledujici otazky, které by mély byt do-
plnény o odpovéd’ na dtlezitou otazku ,Proc?*:

o Kdo? Kdo provadi dané ukoly v ramci modulu? Pro¢ provadi vhodni
lidé dané cinnosti? Nebylo by moZné, aby jini lidé provadéli stejné
Cinnosti efektivnéji?

o Co? Co se provadi? Jaké procedury jsou dodrzovany? Proc jsou tyto
procedury nepostradatelné? Casto jsou procedury dodrZovany mno-
ho let, aniZ by nékdo tusil, jaky ucel maji plnit. Eliminace takové pro-
cedury vyzaduje prezkoumani postupl vSech oddéleni, na jejichz
fungovani by dana procedura mohla mit vliv. Eliminovani vede ke
zménam, které obecné lidé nevnimaji pozitivné, a proto by mohlo byt
i pomérné naroc¢né, ziskat nepostradatelnou aktivni podporu pri
eliminaci procedury.

o Kde? Kde se operace provadi? Pro¢? Kde by mohly byt jesté operace
provadény? Nemohly by nékde byt provadény efektivnéji?

o Kdy? Kdy se procedura provadi? Pro¢ se procedura provadi pravé
v tento Cas? Je to nejvhodnéjsi cas?

o Jak? Jak se operace provadi? Pro¢ se operace provadi timto zptiso-
bem? Nemohla by byt provadéna 1épe, efektivnéji nebo s niz§imi na-
klady jinym zplisobem? (Shelly Gary B, 2012)

3.2.3 Prioritizace pozadavki

Jedna se o ¢innost, kterad pridéluje vSem identifikovanym poZadavkim urcitou dii-
lezitost. Nicméné rlizni investori vnimaji daleZitost stejného pozadavku v odlis-
nych souvislostech a tak mohou dospét k riiznym nazoriim. Podstatou prioritizace
poZadavkd je dospét ke shodé mezi investory ohledné dtlezitosti daného poZadav-
ku. Na zakladé této dileZitosti se s pozadavkem dale pracuje.

Pozadavky s vysokou prioritou jsou zatazeny hned do prvni iterace resSeni a
nachazeji se v aktudlnim centru zajmu. PoZzadavky se stfedni prioritou mohu byt
implementovany i v nékteré pozdéjsi iteraci. Pozadavky s nizkou prioritou mohou
byt dokonce z celého reSeni vypustény napriklad v situaci, kdy by doslo k prekro-
¢eni finan¢niho limitu nebo nedodrZeni terminu nasazeni.

Vzhledem k tomu, Ze v pribéhu Zivotniho cyklu projektu mtiize dochazet ke
zménam priorit poZzadavkd, je vhodné pravidelné ovérovat priority jednotlivych
pozadavkl a v piipadé potreby priority upravit s ohledem na aktualni stav projek-
tu. (Eeles, 2011)
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3.2.4 Zmény v poZadavcich

Stejné dilezité jako zpracovat a prioritizovat poZzadavky na zacatku vyvoje je pra-
covat s pribéznymi zménami ptivodnich poZadavki. Firemni manaZeri maji ¢asto
tendenci zahlcovat vyvojové oddéleni s novymi pozadavky a zménami v ptivodnich
pozadavcich. Tyto nové zmény Casto nejsou radné analyzovany a prioritizovany,
coz muze vyustit v chaos a nesoulad s ptivodnim planem. Navic nemusi byt fadné
prozkouman dopad novych zmén na stavajici reseni.

3.2.5 Model pozadavki

V mnoha pripadech nemusi byt vytvoireni modelu poZadavkd vnimano jako ne-
zbytnost pro realizaci. Pochopitelné v nékterych jednoduchych a primocarych pri-
padech se jedna o opodstatnéné domnénky. Nicméné s rostouci komplexnosti a
zapojovanim vice zajmovych skupin do celého feSeni mize dojit k vyraznym od-
chylkdm od ptivodniho zaméru.

V takovou chvili predstavuje model pozadavki neocenitelného pomocnika pro
odhadovani nartstu pracnosti, identifikaci koliznich pozadavkd a také mozného
sledovani rozpracovanosti celého reSeni. Pfi modelovani pozadavki je nezbytné
identifikovat nasledujici aspekty feseni:

e Vstupy - zahrnuji veskera data, ktera musi byt automaticky nebo manualné
poskytnuta navrhovanému reSeni

e Vystupy - zahrnuji veSkeré elektronické nebo tisténé informace vyproduko-
vané navrhovanym reSenim

e Procesy - jedna se o logicka pravidla, ktera je nutné aplikovat pti transformaci
dat na uZzitecné informace

e Vykon - jedna se o systémové charakteristiky jako rychlost, kapacita, dostup-
nost a spolehlivost

e Bezpecnost - jedna se o hardwarové, softwarové a proceduralni zabezpeceni,
které ma zabranit zneuziti dat a predchazet externim a internim hrozbam

(Shelly Gary B, 2012)

3.2.6  Metodické pristupy pri praci s pozadavky

Postup pfi praci s poZadavky do zna¢né miry ovliviiuje zvolena vyvojova metodika.
Rozdily se projevuji predevSim u spolutcasti koncovych uzivatelli pti definici a
verifikaci pozadavkil v priibéhu vyvojového cyklu a Casu straveného analyzou a
pripravou podkladové dokumentace v ivodni fazi.

1) JAD (Joint Application Development) - Metodika se vyznacuje pravidelnym
stretdvanim klicovych uZivatelt navrhovaného tfeseni ve fazi zachycovani po-
zadavku. Cilem stretavani je analyzovat stavajici reSeni, ziskat uzivatelské
vstupy a ocekavani, ktera jsou zdokumentovana ve formé pozadavkil na na-
vrhované reSeni. Kone¢nym produktem je model pozadavkd.

2) RAD (Rapid Application Development) - Jedna se o kompletni metodologii,
kterd je zaloZena na ctyrfazovém cyklu (planovani pozadavki, uzivatelsky
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navrh, konstrukce, finalizace). Metodologie je pouzivana za ucelem redukce
nakladi, sniZeni vyvojového casu a zvySeni pravdépodobnosti na realizaci
uspéSného reSeni. Zaméruje se na prototypovani a uZivatelskou spoluucast.
UZivatelé maji moznost vyzkouSet prototyp tak brzo, jak jen je to mozné, vy-
hodnotit, zda spliluje pozadavky a navrhnout nezbytné zmény. Cely proces se
iterativné opakuje, dokud neni koncovy uzivatel spokojen s vyslednym reSe-
nim, které predstavuje konec¢ny produkt.

3) Agilni metody - Jedna se o metody neustalého prototypovani, které reflektuje
uZivatelské pozadavky. Pri agilnim procesu dochdazi k revizi, rozsirovani a
dlraz na nepfetrzitou zpétnou vazbu a kazdy inkrementalni krok je ovlivnén
poznatky ziskanymi v kroku piredchazejicim. (Shelly Gary B, 2012)

3.3  Pouzité technologie a programové prostredky

3.3.1 Customer Relationship Management System

Jedna se o softwarovy systém pro fizeni vztahli mezi dodavatelem a zdkaznikem.
Systém integruje zakaznicky zamérena technologicka reSeni na komplexni plat-
formé.

Mnoho spolec¢nosti dnes vyuziva CRM jako jednu z dllezitych podnikovych
strategii. CRM umoZiiuje prostiednictvim modernich technologii zamérit konkrétni
trzni segment nebo dokonce individualniho zakaznika. Vytvari tak prostor pro vice
zakaznicky orientovana reSeni a osobnéjsi marketingovy pristup.

Kvalitni produkt dnes jiz nemusi byt pro mnoho zakaznikt dostate¢nym laka-
dlem, nebot existuje mnoho podobnych produkti, kterymi je trh nasycen. Klicovou
ulohu pri zakaznickém rozhodovani tedy hraje kvalita zajiStovanych sluzeb. Zajis-
produkt, nebot kvalitni sluzba vyzaduje zdkaznické podnéty a angaZovanost.
Z tohoto diivodu je potteba udrzovat pravidelnou komunikaci se zakaznikem, po-
chopit jeho ocekavani a odhadnout jeho reakce.

Pti téchto ¢innostech poskytuje CRM neocenitelnou podporu, pficemZ vyuziva
modernich databazovych technologii, datovych skladi a Sirokou nabidku dostup-
nych aplikaci. (Payne, 2006)

3.3.2 Case nastroje

Computer-aided software engineering v doslovném piekladu znamena pocitatem
asistované softwarové inZenyrstvi. Jedna se o nastroje, které primo podporuji na-
vrh a vyvoj softwarovych reseni. Redukuji naklady, urychluji vyvoj a poskytuji vy-
Cerpavajici dokumentaci pro udrzbu nebo potencialni rozsifovani produktu.

Case nastroje se vyuZzivaji pti nakresu riiznych diagrami (datovych toks, UML,
procesnich, atd.). Nékteré case ndastroje lze vyuZit i pro generovani programového
kédu a uZivatelské dokumentace. (Shelly Gary B, 2012)
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e Enterprise Architect - Requirements Management - Enterprise Architect (EA)
integruje requirements management s ostatnimi disciplinami vyvoje softwaru
vytvoirenim pozadavkil pfimo v modelu. Requirements management je vesta-
vén do jadra produktu, coZ resi mnoho problému spojenych se dohledatelnos-
ti, mezioborovymi tymy sekci, integraci zmén a spravou konfigurace systému.
Reprezentace pozadavkli pomoci UML elementli umoZziiuje stopovat pozadav-
ky k dalSim UML elementiim jako jsou jiné poZadavky, uZivatelské a testovaci
scénare, analyzy nebo elementy navrhu. Tyto elementy mohou byt pouzity
k namodelovani nebo zdokumentovani libovolného pozadavku od formalnich
business pozadavkili az po vykonnostni nebo bezpecnosti pozadavky. Proces
requirements managementu se li$i organizaci od organizace, ale mtiZe zahr-
novat libovolny z nasledujicich bodd, pro které EA poskytuje podporu.

o Dokumentovani procesu pouzitého pro requirements management

o Vkladani pozadavkil (manualni nebo import)
o Stopovani pozadavkl k implementa¢nim prvkim
o Zménovy management
o Vzajemné plisobeni v tymu a revize
o Projektovy management
o Testovani
o Dokumentace (Sparx System, 2014)
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Interactio Mar-s;'nem | ‘ Profiles f Tagged Values
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Authors
Obr. 2 Myslenkova mapa ukazujici moZnosti Requirements Managementu v nastroji Enterprise

Architect (Sparx System, 2014)

3.3.3 Nastroj pro procesni modelovani Bizagi

Jedna se o nastroj urceny k modelovani a dokumentaci business procesti. Umoziiu-
je vytvareni vizualnich diagrami, modeld a dokumentace podle mezinarodné pftija-
tého standardu BPMN.
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Dokumentace mize byt publikovana naptiklad v rozsifenych formatech PDF
nebo word. Procesy mohou byt jednoduse importovany nebo exportovany do Visia,
XML nebo jinych nastrojl. (Bizagi Process Modeler, 2013)

3.34 Databazovy systém MySQL

Jedna se o databazovy systém, ktery umoziiuje uchovavani a spravu dat. Systém je
provozovan pod open-source licenci a je tedy zcela zdarma. MySQL dokaze pokryt
vétSinu béZné pozadovanych funkcionalit a poskytnout tim sluzby, které témér
dosahuji kvality komerc¢nich databazovych systémt. Mezi hlavni charakteristiky
systému patfi:
e Vyuziti jazyka SQL
e Spoluprace s mnoha opera¢nimi systémy a programovacimi jazyky (PHP, Perl,
C, C++,]Java ...)
¢ Rychla manipulace s velkym datovym objemem
e Podpora rozsahlych databazi (az 50 miliont rfadku v jedné tabulce)
e Prizplisobitelnost na konkrétni prostredi, kterou umoznuje provozovani pod
open-source licenci (MySQL Tutorial)

3.3.5 Aplikacni server JBOSS

Jedna se o aplika¢ni server postaveny na programovacim jazyku Java, ktery stan-
dardizuje vyvoj aplika¢ni architektury prostrednictvim definice komponentovych
modeld.

Tyto modely mohou vyvojari vyuzit k vyvoji komponent, které mohou byt na-
sazeny pomoci standardnich modelii nasazeni. Pfi béhu komponent server zajistu-
je komponentdm dostupnost poskytovanych sluzeb. (Jamae, 2009)
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4 Modelovani retencniho procesu

V ramci analyzy daného prostiedi byl definovan retencni model. Rozhodnuti o na-
vrhu retenéniho modelu bylo dosaZzeno na zakladé informaci obsaZenych
v motiva¢nim modelu.

Retencni model se vytvari za ucCelem zvysSeni ziskovosti organizace prostred-
nictvim udrZeni stavajicich zakaznikl. Reten¢ni model mizZe zahrnovat preventivni
nebo reakéni scénare.

V ptipadé preventivniho scénare se jedna o identifikaci zakaznikd, u kterych
existuje hrozba, Ze prestanou vyuZzivat produkti nebo sluZeb, které organizace na-
bizi. V pravidelnych casovych intervalech pak jsou sledovany a vyhodnocovany
vybrané ukazatele.

V pripadé reakéniho scénare se jedna o definici moznych reakci na jiz inicio-
vany odchod zakaznika. Prioritné se rozliSuje, zda je zakaznik vhodny k retenci na
zakladé retencni strategie organizace. U zdkaznika jsou prezkoumadny jeho klicové
charakteristiky a zjiStuje se, zda odpovidaji povolenym parametriim pro retenci.
Pokud je zdkaznik vhodny pro retenci, tak je v dalSim kroku vypocitan jeho retenc-
ni skéring na zakladé vybranych parametri. Podle reten¢niho skéringu jsou za-
kaznikovi v reakci na jeho odchod nabidnuty benefity souvisejici s jeho preferova-
nymi produkty.

Reten¢ni model vychazi z reten¢ni strategie organizace. Tu definuji klicovi
pracovnici z oblasti businessu, kteff musi rozumét zakaznické problematice.

4.1 Popis organizace

Dana organizace patii k vyznamnym spole¢nostem ptlisobicim na telekomunikac-
nim trhu jiz nékolik let. Obsluhuje tisice klientii a ma nékolik desitek zaméstnancti.
Disponuje silnym zdzemim a nékolika kamennymi pobocCkami, které slouZi pro
pfimou komunikaci s klienty. V posledni dobé organizace zaznamenala zvySenou
ztratovost klientti. Hlavni systém, ktery zajistuje fungovani organizace, se jmenuje
Enterprise Wizard.

4.1.1 Enterprise Wizard

Jedna se o komplexni systém pro automatizaci business procesi, ktery v sobé inte-
gruje prvky ERP a CRM systémti.

Produkt je plné rozsiritelny. Mohou byt pridany uzivatelska pole, tabulky a
vztahy mezi nimi, reporty, workflow a business procesy. Enterprise Wizard vyuZi-
va aplika¢niho serveru JBoss a databazového systému MySQL.

4.1.2 Organizacni model

Organiza¢ni model popisuje strukturu organizace a role, které se v jejim ramci vy-
skytuji. Je esencialné dilezity pro identifikaci klicovych roli v procesnich modelech
a pro definici pristupovych prav v ramci organizace.
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Obr. 3 Organizacni schéma dané organizace

4.2 Motivacni model

Business motivation model (BMM) definuje celkové a dil¢i cile, které ma retencni
proces pomahat realizovat. Soucasti modelu jsou strategie a taktiky, na zakladé
kterych je proces retence zvolen jako vhodné tfeseni. Model zachycuje vzajemné
souvislosti mezi jednotlivymi prvky.
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Obr. 4 BMM souvisejici s volbou reten¢niho procesu jako vhodného prostredku k dosazeni sta-

noveného cile
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Obr. 5 BMM souvisejici s rozhodnutim o automatizaci reten¢niho procesu jako vhodného pro-

stifedku k dosaZeni stanoveného cile
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Obr. 6 BMM souvisejici s volbou reten¢niho procesu jako vhodného prostiedku k dosazeni sta-

noveného cile se zachycenim tactics a objectives
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stredku k dosaZeni stanoveného cile se zachycenim tactics a objectives

4.3 Procesni model

4.3.1

Zakladni retencni proces

BMM souvisejici s rozhodnutim o automatizaci reten¢niho procesu jako vhodného pro-

Zakladni reten¢ni proces popisuje situaci, kdy sam klient vyvola podnét k ukonceni
sluzby nebo produktu. Zahrnuje mozné alternativni reakce a piipadnou eskalaci

procesu.
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Model zakladniho retencniho procesu vytvoreného podle notace BPMN v nastroji Bizagi

Zadost o zru$eni produktu - Klient se dostavi p¥imo na pobo¢ku, kde osobné
pozada o zruSeni produktu nebo telefonicky kontaktuje pracovnika pobocky.

Zadani Zadosti do systému - Pracovnik pobocky zada v retencni obrazovce
zadost na ukonceni produktu a pocka na automatickou odpovéd modulu.

Splnéni tvrdych kritérii? - Modul automaticky prochazi stanovena tvrda re-
tencni kritéria, podle kterych vygeneruje odpovéd pro pracovnika pobocky.

Ukonceni klientského produktu - Klient neni vhodny k retenci a pracovnik
poboCky ma moZnost okamzité klientovi vyhoveét v jeho Zadosti.

Vyhodnoceni vhodného benefitu - Klient je vhodny k retenci a modul auto-
maticky vygeneruje benefity, které by pro klienta mohly byt zajimavé na za-
kladé zakaznické skupiny, do které klient patfi.

Nabidnuti benefitu - Pracovnik pobocky nabidne klientovi vygenerované be-
nefity.

Zaneseni benefitu do systému - Klient je spokojen s benefitem a pracovnik
pobocky zanese vybrany benefit do systému.

Vypocet retencniho skéringu - Klient s benefitem spokojen neni, takZe dojde
k vypocitani retencniho skéringu.

Nabidnuti benefitu na zakladé skéringu - Dojde k vybéru benefitu, ktery je
pifimo Umérny vypoctené hodnoté skoéringu, lepsi benefit je mozné klientovi
nabidnut pouze ve vyjimecné situaci.

10) Ukonceni klientského produktu - Klient nebyl spokojen s nabidnutym bene-

fitem a pracovnik pobocky muze vyhovét jeho zadosti o ukonceni produktu.
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4.3.2 Preventivni retenc¢ni proces

Preventivni reten¢ni proces popisuje situaci, kdy dojde k detekci potencialni hroz-
by ztraty zajimavého klienta na zdkladé pravidelného sledovani stanovenych uka-
zatell. Zahrnuje mozna protiopatteni, kterd mohou byt aplikovana, aby se zamezi-
lo ztraté klienta.
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Model preventivniho reten¢niho procesu vytvoreného podle notace BPMN v nastroji

1) Vyhodnoceni posledni aktivity - Sleduje se, zda klient vyuZiva svoje produkty
a komunikuje s klientskymi pracovniky a zda nedoslo k chybnému vyhodno-
ceni odchodovych tendenci klienta.

2) Vypocteni retencniho skéringu - Modul automaticky vypocte skéring klienta

a vyhodnoti tvrda retencni kritéria v jednom kroku.

3) Vybér nejvhodnéjsich bonusii - Pro klienta jsou vygenerovany bonusy, které

nejlépe odpovidaji jeho profilu.
4) Vybér klientského bonusu - Na zakladé business politiky organizace miize
klientsky pracovnik v prvni fazi presvédcovani klienta vybrat levnéjsi bonu-
sy, nez které odpovidaji klientové skéringu a v pripadé, Ze klient nereaguje
pozitivné, miize pokracovat v eskalaci a navySovani bonusti.
5) Nabidnuti bonusu klientovi - Vybrané bonusy jsou postupné nabizeny klien-
tovi.

6) Klient vyjednava o bonusu - Klient vyjadiuje sviij ndzor na nabizené bonusy.
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7) Zaneseni bonusu do systému - Klient je spokojen s nabizenym bonusem a ten
je klientskym pracovnikem zanesen do systému.

8) Klient poZaduje lepSi bonus - Klient pfi vyjednavani pozaduje vyssi bonus,
neZ umoznuje jeho skoéring.

9) Vyhodnoceni klientského pozadavku - Specialista analyzuje na zakladé svého
expertniho nazoru, zda by klientovi mohl byt nabidnut poZadovany bonus.

10) Schvaleni bonusu - Specialista vyhodnotil klienta jako velmi perspektivniho
a umoznil schvaleni bonusu nad ramec jeho skoéringu.

11) Predani ke schvaleni rediteli - Klientovi je nabidnut nejvyhodnéjsi aktualné
dostupny bonus, ktery musi byt schvalen i feditelem organizace.

4.4 Kritéria pro kalkulaci retence a reten¢niho skoringu

44.1 Retencni kritéria

Jedna se o kritéria, ktera musi zdkaznik spliiovat, aby mohl byt kategorizovan jako
vhodny k retenci.

1) Zakaznik musi byt mladsi 65 let
Odiivodnéni: Starsi zakaznici jiZ nemaji takové prijmy a mnohdy takové potieby
jako lidé v produktivnim véku. Do zna¢né miry byvaji i skepticti k vyuZivani no-
vych technologii.

2) Zakaznik nesmi patrit do skupiny poor_customer
Odiivodnéni: Zakaznici spadajici do skupiny poor_customer nemaji k dispozici ta-
kovy kapital a ruSeni produktli nebo sluzeb miize byt i soucasti existen¢niho roz-

hodnuti. Presvédcit zdkaznika s existen¢nimi problémy k setrvani u produktu nebo
dokonce pokus o dodate¢ny up-sell nebo cross-sell miiZe byt naprosto nerealné.

3) Zakaznik musi mit ukoncené vyssi nez zakladni vzdélani
Odiivodnéni: Z&kaznici s vy$Sim dosaZenym vzdélanim mivaji vétSinou vyssi pri-
jmy, pripadné potencidl k jejich dosazeni. Navic mnohdy byvaji otevirenéjsi a opti-

vvvvvv

4) Zakaznik musi byt zaméstnany

Odiivodnéni: Zaméstnany zdkaznik s dlouhodobym kontraktem s vysokou pravdé-
podobnosti bude schopen dostat svym zavazkiim a predstavuje jisty a stabilni
zdroj prijmu. Riziko u této skupiny predstavuji zaméstnanecké telefonni tarify na-
bizené nékterymi firmami.

5) Zakaznik musi pochazet z Ceské republiky nebo ze zemé, ktera je ¢lenem Ev-

ropské unie

Odiivodnéni: Zakaznik pochazejici z Ceské republiky nebo z kulturné piibuzné ze-
mé bude vykazovat podobné spotrebitelské navyky. Jeho chovani bude mozné 1épe
analyzovat a predvidat. Nebude dochazet k neo¢ekdvanym negativnim reakcim na
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retencni proces. U zadkaznika navic bude jen minimalni riziko trvalého vycestovani
do zahranici.

6) U zakaznika nesmi byt posledni evidovanou akci stiZnost nebo reklamace

Odtivodnéni: Zakaznik, ktery nahlasil stiZnost nebo pripadné reklamoval produkt ¢i
sluZzbu mél byt maximalné uspokojen a v pripadé potieby mély byt aplikovany do-
datecné business strategie. Takovy zakaznik projevil touhu zistat u poskytovatele
sluzby. V pripadé, Ze zakaznik i po vyrizeni reklamace (i stiznosti nejevi zajem na-
dale vyuZivat sluZzby nebo produkty organizace, tak by retencni strategie s nejvyssi
pravdépodobnosti neméla efekt.
7) Zakaznik musi mit vyplnény aktualni telefonni kontakt

Odiivodnéni: V pripadé retencniho procesu je optimalni vyuziti osobnéjsiho telefo-
nického kanalu. Pokud neexistuje moznost vyuZit telefonického kandlu, tak je
vhodnéjsi vyuzit jiné mechanismy.

vV_ v

8) Zakaznik musel byt v poslednich trech mésicich tispésné kontaktovan

Odiivodnéni: Se zakaznikem je pravidelné komunikovano a pravdépodobné existuje
i informace o tom, kdy je nejvhodnéjsi ho kontaktovat a pripadné kym. Zakaznik je
navic na telefonicky kontakt zvykly a nebude se pri procesu retence citit neprijem-
né.
9) Zakaznik musel alespon vjednom zposlednich tii mésicli prekrocit stan-
dardni platbu za sviij tarif

Odiivodnéni: Zakaznik s vysokou pravdépodobnosti nema piresné stanoveny rozpo-
Cet na nabizené sluzby. Mohl by byt ochotny pristoupit na vyssi tarif, ktery lépe
pokryje jeho potreby. Zakaznik by také mohl byt otevienéjsi k objednani dodatec-
né sluzby.

10) Kontrakt zakaznika nesmi vyprset v lhiité krats$i neZ dva mésice

Odtivodnéni: Zakaznik, kterému vyprsi kontrakt v nasledujicich dvou mésicich, jiz
byl s vysokou pravdépodobnosti neldspésné kontaktovan v ramci preventivni re-
tencni strategie. DalSi presvédcovani by pravdépodobné bylo pouze plytvanim
prostredky.

4.4.2 Prioritni reten¢ni Kkritéria

V pripadé, Ze zadkaznik spliluje alespon jedno z prioritnich kritérii, mtiZe byt kate-
gorizovan jako vhodny k retenci bez ohledu na to, zda spliiuje vSechna tvrda re-
tencni kritéria.

1) Pokud je u zdkaznika evidovan alespoi jeden pribuzny, ktery ma uzavienu
alespon jednu smlouvu s poskytovatelem sluzZeb a je ¢lenem skupiny lucrati-
ve nebo loyal customers, tak je zakaznik vhodny k retenci

Odiivodnéni: Rodinni prislusnici vyznamnych klientd nemusi byt aktualné perspek-
tivni, nicméné jejich rozhodnuti ukoncit vyuzivani produktu nebo sluzby by mohlo
negativné ovlivnit lukrativniho klienta a v kone¢ném disledku zpisobit nezane-
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dbatelnou ztratu. V pripadé dcery nebo syna se navic mlze jednat o perspektivni-
ho klienta do budoucna a nabidka rodinného balicku by naopak mohla umocnit
retencni efekt, ktery by mohl vyustit aZ v zisk dalSiho rodinného prislusnika jako
nového klienta.

2) Pokud zakaznik alespon jednou prodluZoval libovolny kontrakt, tak je vhod-
ny k retenci

Odtivodnéni: Loajalni zdkaznici prokazali pozitivni postoj k organizaci a méli by byt
za svoji loajalitu odménéni.

4.4.3 Preventivni retencni kritéria

Preventivni retencni kritéria se odlisuji od reten¢nich kritérii zminénych v kapitole
4.4.1 pouze ve trech pripadech. Pro zah3jeni preventivni retence staci splnéni ale-
spon jednoho z nasledujicich kritérii. (Ostatni preventivni retencni kritéria shodna
s kritérii z kapitoly 4.4.1 splnéna byt musi.)

1) Zakaznik nebyl v poslednich 3 mésicich ispésné kontaktovan
Odiivodnéni: Zakaznik prestal aktivné komunikovat a to zvysuje riziko ztraty.

2) Zakaznik neptekrocil ani vjednom z poslednich tfi mésicii standardni platbu
za svij tarif

Odtivodnéni: Zakaznik prestava intenzivné vyuzivat sjednaného produktu a miize
uvazovat o jinych alternativach a pfipadné zméné.

3) Kontrakt zakaznika vyprsi v Ihité kratsi neZ dva mésice
Odiivodnéni: Zakaznik mize v piipadé koncici smlouvy uvazovat o zméné a je po-
tieba v tomto pripadé zaujmout proaktivni piistup, protoze pasivni pristup by vy-
razné zvysoval riziko ztraty zakaznika.

4.4.4 Klicoveé ukazatele pro vypocet retencniho skoringu

Ukazatele zasahuji do kone¢ného vypoctu reten¢niho skéringu svoji relativni va-
hou. Nizsi hodnota ukazatele indikuje vys$si vhodnost k retenci. Jednotlivé atributy,
které se podileji na vypoctu skéringu, jsou barevné rozliSeny v nasledujici tabulce.
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Vék Zemé ptuvodu Pf'ekro'(“: - lin}it’u’
v poslednich 3 mésicich
" Hodnota Zemé nebo | Hodnota Pocet Hodnota
Vék v letech L ‘o y v L
skéringu | oblast skéringu | prekroCeni skéringu
Do 20 30 CR 0 0 30
20 - 30 20 Evropskd | 4 1 20
Unie
30-50 0 Evropa 30 2 15
Nad 50 50 Svét 70 3 0
Zaméstnanost Pribuzenské vztahy Kontrakt
Hodnota Rodinni Hodnota Obnoveni Hodnota
Stav ‘. Tt P P
skéringu | prisluSnici | skéringu | kontraktu skéringu
Ano 0 Ano 0 Ano 0
Ne 100 Ne 10 Ne 20
Pirekroceni limitu
v poslednich 3
mésicich
Castka Ho,d r.10ta
skéringu
1000 0
500 10
200 30
0 50

Tab. 1

Tabulka s hodnotami pro vypocet reten¢niho skéringu
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5 Pozadavky na implementaci

custem Requirements Model /J

5N

The Reguirements model is a structured catslogue of end-user Functional Requirements

requirements. These sre represented as either Reguirement or Festure

+ Business Rules
glements. (=

|| * Fesatures
slogues i+ User Interface

The model is divided into two sub-c

L The Functional requirements package contsins reguirements and
features that represent functionzl behavior and features that the

systemn under development must support

2. The Mon-functional requirements package contsins constraints
znd performance levels the systern must meet For example response
tirnes, tran ns per second, security strength

Nen-Functional Requirements

O+ Performance
O+ Scalability
1+ Security
O+ Persistence

@ Read about Reguirements

@ Tracing element dependencies 1+ Transport

@ Using the Relationship Matrix

-------- systern will exist. These are criteria

The Functionzl Requirements
package d = behaviorsl
requirements that specify how a
proposed system will process

"""" znd handle information. It detsils

the features and rules that rmust
be present to fully implement the
functionality desired.

The Non-Function

environment in which the

which define performance levels,

Er recovery and
other operational reguirements.

Obr.10  Model funkcnich a nefunkénich pozadavki nejvyssi irovné

5.1 Funk¢ni pozadavky

5.1.1 Diagramy piipadi uziti

uc Reditel .~

prinlaseni

schvaleni pridéleni
vy jimeéného bonusu

Reditel

schwaleni nowvych
retenénich parametri

wextend»

uprava retenénich

parametri

Obr.11  Diagram piipadi uziti pro reditele
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uc Business specialista /

prihlaseni

£

uprava bonusu

schvaleni bonusu

Business specialista
uprava retenénich
pokynd

uprava retencnich
parametri

uprava produktu

zZruseni bonusu

wextends -
-

-
-

-
=

wextend
= = — 4§ zaloZfeni noveho
bonusu

zaslani bonusu ke

wextends schvaleni

rozeslani novych
pokynd

wextends

zaslani nowych
parametri ke
schvaleni

wextends

definice nowveho
produlktu

o ——

wextends

wextends
zruSeni produktu

Obr.12  Diagram pripadt uziti pro business specialistu
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uc Klientsky pracownik /

priblaseni

ukonéeni produlktu

uprava klientskych
informaci

asxtends zalofeni produktu

A

Klientsky pracown fk\

zaslani
vy jimeéneho
bonusu ke
schvaleni

pridéleni bonusu - — — —  _
wextends

wincludes
T

—— i —— -

wincludes

retence klienta

ukondéeni preventivini

retence

werifikace skoringu

Obr.13  Diagram piipadi uziti pro klientského pracovnika
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5.1.2  Funk¢ni pozadavky ve formé business rules

custom Functional Requirements /

Functional Reguirernents describe the features,
behavior, business rules and general
functionsality that the proposed system must
SUpport

Business Rules

Features User Interface

+ Bonusy

+ Produkty

+ Retence

+ Retenéni parametry
+ Smilouvy

i+ Kontrola
i+ Procesy
+ Vstupni
]+ Vstup
1 + Wystupni

=t Feature1

Obr.14  Diagram funk¢nich pozadavki

custom Business Lngic/

Vstupni

+ Jednotny format obrazowviy

+ Chybéjici kontaktni informace
+ Schvalovani novych tarifd + Generovani dlouho nekontaktovanych zakaznikl
+ Vkladani bonusl + Fravidelneé piefrocovani limitu
+ Preventivnl retence

+ Vkladani informaci o tarifech

+ Vkladani odajl + Rozesilani pokynd

Procesy

+ Automaticke pfepocitani skoringu
+ Mabidnuti bonusu

+ Prichod tvrdymi reteénimi kritérii
+ Wyber zakaznikl pro prevenc

Vykon

+ Aktualizace skéringu
+ Doba fundknosti

+ Podpora uZivateld

+ Posiytnuti retenénich informaci

7] + Pickragowan/ tarifii

Kontrola

[] + Logovani
[] + Fiistupova prava
F] + Rollback

[x] + Schvalovani bonusi

The Business Rules package is 2 catslogue of explicit
business rules which are required to be implernented
within the current project. Business Rules are typically
executed during program execution and control the
processing of information and transactions.

Obr. 15

Diagram detailnich funk¢nich pozadavka
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1) Business rules - vstupni

custom Input Requirements /

Jednotny format Vikladani
obrazowvky informaci o
proeduktech

Vkladani idaji

Schwalowvani
nowvych
produktl

Vikladani
bonusa

Obr.16  Diagram detailnich poZadavki na vstupni informace

1.1. Jednotny format obrazovky - reten¢ni obrazovky musi mit jednotny for-
mat pro vSechny klientské pracovniky

Priorita: nizka
ObtiZnost: nizka
Pitivodce: Klientsky pracovnik
Odiivodnénti priority: Grafické uspoiadani prvki v aplikaci, které zjednodusuje ori-
entaci, nema bezprostiedni vliv na prioritni funk¢nost feseni.
1.2. VKladani udaji - Kklientsti pracovnici musi manualné vkladat a aktualizo-
vat klientské udaje pomoci retenc¢nich nebo klientskych obrazovek

Priorita: vysoka

ObtiZnost: stiedni

Piivodce: business specialista

Odiivodnénti priority: Existence rozhrani pro vkladani informaci je podminkou pro
umoznéni dalSich operaci.

1.3. VKladani bonust - specialisté musi vkladat informace o bonusech pomoci
obrazovek urcenych pro retencni ucely

Priorita: vysoka
ObtiZnost: stiedni
Piivodce: business specialista
Odiivodnénti priority: Existence rozhrani pro vkladani informaci je podminkou pro
umoZznéni dalSich operaci.
1.4. Vkladani informaci o produktech - manaZer business oddéleni musi
vkladat informace o novych produktech v produktové obrazovce

Priorita: vysoka
ObtiZnost: stredni
Piivodce: manazer business oddéleni
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Odtivodnéni priority: Existence rozhrani pro vkladani informaci je podminkou pro
umoznéni dalSich operaci.

1.5. Schvalovani informaci o produktech - reditel musi schvalovat informace
o novych produktech v feditelskych obrazovkach urcenych pro spravu a
rizeni
Priorita: vysoka
ObtiZnost: stiedni
Piivodce: teditel
Odiivodnéni priority: Primarni firemni procesy musi byt zachovany i
v navrhovaném reSeni.

2) Business rules - vystupni

custom Output Requirements /

Generovani Lo
Rozesilani
diouho -
nekontaktovanych pokynu
zakazniki
Chybéjici Prewventivni
kontaktni retence
informace

Pravidelne
prekracowvani
limitu

Obr.17  Diagram detailnich pozZadavki na vystupni informace

2.1. Generovani dlouho nekontaktovanych zakaznikti - modul bude generovat
seznam zakaznik, u kterych nedoslo déle nez tii mésice ke kontaktu

Priorita: vysoka

ObtiZnost: nizka

Ptivodce: business specialista

Odiivodnénti priority: Na poZzadované funkcionalité zavisi proces preventivni reten-
ce.

2.2. Chybéjici kontaktni informace - modul bude generovat seznam zakazniki
s chybéjicimi kontaktnimi informacemi
Priorita: nizka
ObtiZnost: nizka
Ptivodce: Klientsky pracovnik
Odiivodneénti priority: Sluzba pouze pro verifikaci klientskych udajt.
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2.3. Rozesilani pokyni - modul bude rozesilat klientskym pracovnikiim na
pobocce aktualni pokyny k retenénimu scénari

Priorita: nizka
ObtiZnost: stiedni
Piivodce: manaZer business oddéleni
Odiivodnéni priority: Informace Kkretenénimu procesu budou dostupné i
v intranetu. Pri zadsadnich zménach budou klientsti pracovnici vyskoleni a proces
bude prepracovan primo v CRM systému.

2.4. Preventivni retence - modul bude generovat seznam zdkaznikd, kteri
jsou vhodni k preventivni retenci

Priorita: vysoka

ObtiZnost: vysoka

Pilivodce: business specialista

Odiivodnéni priority: Jedna se o primarni funkcionalitu.

2.5. Pravidelné prekracovani limitu - modul bude generovat seznam zakazni-
ka, ktefi pravidelné prekracuji svoje limity spolu s informacemi o téchto
prekrocenich

Priorita: stfedni

ObtiZnost: vysoka

Piivodce: business specialista

Odiivodnéni priority: Pouze nékteré zinformaci o piekracovani limitu jsou rele-
vantni pro primarni funkcionalitu.

3) Business rules - Procesy

custom Process Requirements /
Prichod Nabidnuti
retecnimi bonusu
kritérii
Automaticke Vybar
prepoditani zakazniki pro
skoringu prevenci

Obr.18 Diagram detailnich pozadavki na procesy

3.1. Prachod reten¢nimi kritérii - pokud klient neprojde reten¢nimi kritérii,
tak neni pripustén k retenci

Priorita: vysoka

ObtiZnost: vysoka

Ptivodce: business specialista

Odiivodnéni priority: Jedna se o primarni funkcionalitu.
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3.2. Automatické prepocitani skdringu - modul klientovi automaticky prepo-
¢ita a uloZi jeho skéring pokazdé, kdyZ dojde ke zméné tidajii souviseji-
cich s klientem

Priorita: vysoka

ObtiZnost: vysoka

Pilivodce: business specialista

Odiivodnéni priority: Jedna se o primarni funkcionalitu.

3.3. Nabidnuti bonusu - klientovi je nabidnut bonus odpovidajici jeho odha-
dované hodnoté

Priorita: stfedni
ObtiZnost: stiedni
Pilivodce: business specialista
Odiivodnénti priority: Nabidnuti bonusu miiZze byt velice individudlni zaleZitosti za-
visejici na zkuSenostech klientského pracovnika.
3.4. Vybér zakazniki pro prevenci - kazdy den dochazi k vybéru zakazniki
pro preventivni reten¢ni zasah

Priorita: vysoka

ObtiZnost: vysoka

Pilivodce: business specialista

Odiivodnénti priority: Jedna se o primarni funkcionalitu.

4) Business rules - kontrola

custom Control Requirements /

Pristupowva Schvallwénl'
prava bonusd
‘ Logowvani ‘ ‘ Rollback ‘

Obr.19  Diagram detailnich pozadavki na kontrolu

4.1. Pristupova prava - v modulu musi byt zavedena hierarchie roli na zakla-
dé které budou pridélovana pristupova prava
Priorita: vysoka
ObtiZnost: vysoka
Piivodce: IT analytik

Odiivodnénti priority: V systému musi byt dodrzovana zakladni bezpec¢nostni politi-
ka.

4.2. Logovani - vSechny operace v modulu musi byt logovany
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Priorita: stredni

ObtiZnost: nizka

Piivodce: IT architekt

Odiivodnéni priority: Jedna se pouze o podptlirnou funkcionalitu.

4.3. Schvalovani bonust - nabidnuti nejvyhodnéjsich bonusti musi schvalit
reditel
Priorita: vysoka
ObtiZnost: stiedni
Piivodce: teditel
Odtivodnéni priority: Primarni firemni procesy musi byt zachovany.
4.4, Rollback - v pripadé ztraty spojeni s databazi musi byt modul schopen
vratit provedené Upravy a uvést databazi do ptivodniho stavu

Priorita: stfedni

ObtiZnost: nizka

Piivodce: IT architekt

Odiivodnéni priority: Pripadna ztrata dat a nekonzistence databaze je oSetiena i
dal$imi kontrolnimi prvky.
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5.2 Nefunkc¢ni pozadavky

custom Mon-Functional Requirements /

Persistence

+ VyuzZiti DBS MySQL
+ Zalohovani

Security

+ Blokace loginu

+ Podpora 550
] + VyuzZiti roli

Scalability

+ Podpora uZivatell

+ Redundance
+ VyvaZovani zatéze

Performance

] + Aktualizace skaringu

+ Dostupnost

+ Poskytnuti retenénich informaci
+ Prefracovani tarifl

+ Kontrela sessiocn [f-----------------------

+ Pocet zaznamlO v DB [--=====a-

The Persistence package detsils operational

AN

and performance criteria relating to the
storage of information, including where
relevant, redundancy, back-up, databasze
zystern, files and other persistent storage
mechanisms.

B
The Security package details requirernents
with respect to both data access
{information security) and physical security
{access to servers and other critical
hardware).

N
Scalability requirements define the
operational parameters with respect to
systern size, nurnber of transactions,
capacity. number of users and node
distribution.

Performance requiremnents define
parameters such as transactions per
second, network lstency, form load times
and other measurable aspects of the
systern that govern overall speed and
TESPONSIVENESS.

Obr.20  Diagram detailnich nefunké¢nich pozadavki

1) Persistence

custom Persistence /

Zalohowani

WyuZiti DBS
My SGL

Obr.21  Diagram detailnich poZadavk

na persistenci
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1.1. Vyuziti DBS MySQL

Priorita: stfedni

ObtiZnost: nizka

Piivodce: IT architekt

Odiivodnéni priority: Pro zajisténi dostatecné funkcionality, jednoduché spravy
pomoci nastroje MySQL WorkBench a open-source licencovani se pozaduje vyuZiti
databazového systému MySQL.

1.2. Zalohovani - Kazdy den budou data pravidelné zalohovana

Priorita: vysoka

ObtiZnost: nizka

Piivodce: IT architekt

Odiivodnéni priority: Jedna se o zakladni bezpec¢nostni prvek.

2) Bezpecnost

req Security

VyuZiti roli ‘ ‘ Blokace loginu ‘

Podpora 550 ‘ ‘ Kontrola session ‘

Obr.22  Diagram detailnich poZadavki na bezpecnost

2.1. Vyuziti roli - pristupova prava budou kazdému pridélovany na zakladé
jeho roli v systému, aby kazdy uZivatel mél k dispozici pouze funkcionali-
tu, kterou vyZaduje jeho pracovni ¢innost

Priorita: vysoka

ObtiZnost: vysoka

Piivodce: IT analytik

Odiivodneénti priority: V systému musi byt dodrzovana zakladni bezpecnostni politi-
ka.

2.2. Blokace loginu - pfti vicendsobném Spatném piihlaseni musi byt login za-
blokovan
Priorita: nizka
ObtiZnost: stiedni
Piivodce: vyvojar
Odiivodnéni priority: Dodatecny prvek pro predchazeni vnéjSim ttokim.
2.3. Podpora SSL - pro funkcénost systému musi byt zajiSténa podpora SSL

Priorita: stredni
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ObtiZnost: nizka
Piivodce: IT architekt
Odtivodnéni priority: Eventudlné mohou byt vyuZita i jin feSeni.
2.4. Kontrola Session - vyZadovat od uzivatele pti operacich v systému odpo-
vidajici cookie, kterou ziskal pri prihlasent
Priorita: nizka
ObtiZnost: nizka
Piivodce: vyvojar
Odtivodnéni priority: Prvek pro predchazeni vnéjs$im atokim.

3) Skalovatelnost

req Scalability

Podpora ufivateld Podet zaznamd

v DB
Vywvaiowvani Redundance
zateie

Obr.23  Diagram detailnich poZadavki na $kalovatelnost

3.1. Podpora uZivateli - modul musi podporovat praci alespon dvou klient-
skych pracovnikii zaroven

Priorita: stfedni

ObtiZnost: nizka

Piivodce: vedouci pobocky

Odiivodnénti priority: Situace na pobocce miiZe vyzadovat soubéznou praci vice Kkli-
entskych pracovnikd.

3.2. Pocet zaznami v DB - PoZaduje se, aby se systém byl schopen ptizpliso-
bit praci s 1000 zaznamy is 10 000 000 zaznamy

Priorita: stiedni
ObtiZnost: stiedni
Piivodce: IT architekt
Odiivodnéni priority: Je potieba se prizplisobit rostoucimu nebo klesajicimu poctu
zakaznikd.
3.3. Vyvazovani zatéze - pozaduje se, aby se systém byl schopen prizplisobit
zvySené zatéZi prostrednictvim vyuZiti vice aplika¢nich nebo databazo-
vych serveri

Priorita: nizka
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ObtiZnost: vysoka
Piivodce: IT architekt
Odtivodnéni priority: Optimalizaci je vhodné provést azZ po analyze skutecné zatéze.
3.4. Redundance - v pripadé vazného vypadku primarniho serveru se poza-
duje zajiSténi dostupnosti sluZeb v asovém horizontu 5 minut

Priorita: vysoka

ObtiZnost: vysoka

Piivodce: teditel

Odtivodnéni priority: Funkcnost primarniho serveru je nezbytna pro spravné fun-
govani spolecnosti.

4) Vykon

req Performance

Dostupnost ‘ Aktualizace skoringu ‘
Poshkytnuti retenénich Prekradowani tarifil
informaci

Obr.24  Diagram detailnich pozZadavki na vykon

4.1. Dostupnost - modul musi byt funkéni 365 dni v roce

Priorita: vysoka

ObtiZnost: stiedni

Piivodce: teditel

Odiivodnéni priority: Funkénost primarniho serveru je nezbytna pro spravné fun-
govani spolecnosti.

4.2. Aktualizace skéringu - modul musi byt schopen aktualizovat retencni
skoring okamzité, jak dojde ke zméné udaji souvisejicich s jeho vypo-
¢tem

Priorita: nizka

ObtiZnost: vysoka

Piivodce: IT analytik

Odiivodnénti priority: Jednotlivé ¢asti skoringu jsou v systému postupné prepocita-
vané, takze samotna aktualizace neni tolik naroc¢na.

4.3. Poskytnuti retenc¢nich informaci - v pripadé aktivniho reten¢niho proce-
su musi modul poskytnout vSechny potfebné udaje v casovém horizontu
jedné minuty

Priorita: stredni
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ObtiZnost: nizka
Pilivodce: vedouci pobocky
Odiivodnéni priority: Klientovi musi byt poskytnuty adekvatni sluzby
v akceptovatelném case.
4.4. Prekracovani tarifli - modul musi byt schopen generovat seznam zakaz-
nik, kteri prekracuji svoje limity ke konci kazdého mésice
Priorita: nizka
ObtiZnost: nizka
Piivodce: vedouci pobocky
Odtivodnéni priority: Jedna se o podpiirnou funkcionalitu.
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6 Implementace a dohledatelnost

6.1 Implementace

Data z databaze jsou v systému Enterprise Wizard doplnéna o business logiku, kte-
ra je pomaha lépe usporadat, pochopit jejich vyznam a umoziuje snadnéjsi mani-
pulaci.

6.1.1 Implementace funkc¢nich pozadavki

Na zakladé priority a odhadované obtiZnosti realizace kazdého poZadavku je se-
stavena tabulka pro implementaci s o¢ekavanym stavem poZadavku ke konci da-
ného realiza¢niho kroku.

Priorita\ObtiZnost Nizka Stiredni Vysoka
Nizka Provedena
Stiredni Prednostni Provedena
Vysoka Ptrednostni Pirednostni | Proveden4
Tab. 2 Implementacni tabulka pozadavku

e Prednostni - poZadavek je realizovan prioritné v daném kroku a je i peclivé
otestovan

e Provedena - pozadavek je realizovan v daném kroku, nemusi probéhnout
kompletni otestovani

¢ OdloZena - pozadavek je odloZen do pristiho implementa¢niho kroku

6.1.2 Databazovy navrh

Navrh tabulek Groups, Table_access a Tasks neobsahuje vSechny pole, protoZe s
tabulkami bylo manipulovano pouze prostiednictvim rozhrani systému CRM a
predevsim slouzi k demonstraci vazeb téchto tabulek na ostatni tabulky, které tvo-
I jadro reSeni.
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1 Emails v
1D VARCHAR(4S)
¥ RT_Contacts_ID INT
! RT_Contacts_RT_Customer_group_ID INT
Attachments BLOB
Content LONGTEXT
Duraticn DATETIME
Email_reply_to VARCHAR(4S)
Email_sending_typs VARCHAR(45)
From ¥ ARCHAR(45)
From_login VARCHAR{45)
From_Com pany VARCHAR(45)
Images BLOB
Last_email _status_update VARCHAR(45)
Read VARCHAR(45)
Reply_to_login VARCHAR(4S)
Subject VARCHAR(45)
To VARCHAR(45)
To_logins VARCHAR( 45}

"] RT_Products v
ID INT
name VARCHAR(45)
type VARCHAR (45)
price INT
minute_price INT
sms_price INT
min_duration_in_years FLOAT
roaming_minutes INT
data_volum e INT

no_warranty_duration_price INT

_1 RT_Bonus v
D INT
! RT_Contracts_ID INT
! RT_Contracts_RT_Contacts_ID INT
? RT_Contracts_RT_Contacts_RT_Customer_group_ID INT
! RT_Contracts_RT_Products_ID INT
name VARCHAR(45)
scoring_low FLOAT
tariff_avalable VARCHAR(45)
scoring_top FLOAT
free_roaming BCOLEAN

Triggered_by VARCHAR(45)

»
] RT_Customer_group ¥
ID INT
Name VARCHAR(45)
Description LONGTEXT
'S
] Tasks v

D INT

T RT_Contacts_ID INT

! RT_Contarts_RT_Customer_group_ID INT

t Groups_ID INT
Crested_by VARCHAR(45)
Crestor_login VARCHAR(45)
Date_created DATE
Date_done DATE

Date_due DATE
Date_update DATE
Desaription LONGTEXT
Status VARCHAR(4S)
Task_type VARCHAR(45)

Working_notes ¥ ARCHAR(45)

Obr. 25

6.1.3

roaming BCOLEAN
roaming_sms INT

free_minutes INT

free_sms INT

] RT_Contacts
ID INT

Date_last_action DATE
Email VARCHAR(45)
Estim ated_salary INT
Last_action DATE

Last_contact DATE

Student BCOLEAN
Phone VARCHAR(45)

Age INT

Country VARCHAR(45)

m Groups
ID INT
Name YARCHAR(45)
Descripion VARCHAR(45)
Table_access VARCHAR(4S)

RT_Customer_group_ID INT
! RT_Customer_group_ID1 INT

Full_iame VARCHAR(4S)

Family_mem bers BOOLEAN

Education VARCHAR(45)

Employm ent_staius BOOLEAN

Contact_type VARCHAR(45)

discount INT
>
_] RT_Contracts v
ID INT

P RT_Products_ID INT

T RT_Contacts_ID INT

! RT_Contacts_RT_Customer_group_ID INT
Date_of expire DATE
Additional _services VARCHAR(45)
count_tel_exaggeration INT
renewal BOOLEAN
contract_number INT
retention_suitability BOOLEAN
retention_final_score FLOAT

_| RT_Telecommunications v
DT
t RT_Contracts_ID INT
¥ RT_Contracts_RT_Contacts_ID INT
T RT_Contracts_RT_Contacts_RT_Customer_group_ID INT
¥ RT_Contracts_RT_Products_ID INT
roaming_minutes INT
minutes INT
part_score FLOAT
sms INT
roaming_sms INT
data INT

accounted_month DATE

"} RT_Retention_Criteria v

! RT_Contacts_ID INT

! RT_Contacts_RT_Customer_group_[D INT

! RT_Contacts_RT_Customer_group_[D1 INT
minim um_overpay INT

Izst_contact DATE

max_age INT

Izst_allowed_actions VARCHAR(30)
chosen_groups VARCHAR(30)
required_employm ent BOOLEAN
required_country_of origin VARCHAR(30)

required_education VARCHAR(30)

¥ Groups_ID INT

> 1 Table_sccess_ID INT

manipulate_saved_searches BOOLEAN

manipulate_views BOOLEAN

| Groups_has_Table_access ¥

_] Table_access v
D INT
Table_name VARCHAR(45)
create_table_record BOOLEAN
edit_table_record BOOLEAN
delete_tzble_record BOOLEAN
view_tsble_record BOOLEAN
view_other_table_record BOOLEAN

> ] RT_Contacts_has_Groups
P RT_Contacts_ID INT

v

¥ RT_Contacts_RT_Customer_group_ID INT

manipulate_em al_templates BOOLEAN

Tabulky

>

Diagram databazového jadra urceného pro feseni reten¢niho procesu

1 Groups_ID INT

e V prvni fadé je potieba zvolit jméno tabulky v business vrstvé a jméno tabulky
v datové vrstvé. Prvni z nich je mozZné libovolné ménit v priibéhu feseni a mé-
lo by vyznamové odpovidat informacim obsaZenym v tabulce. Druhé nelze

zménit nikdy.

e Volba grafické ikony pro snadnéjsi identifikaci hledané tabulky.
¢ Definice jednotlivych poli obsaZenych v tabulce. Oproti obecnym datovym ty-
plim dostupnym na datové vrstve, je mozné vytvaret nova pole riiznych prak-
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tickych typl jako naptiklad email, heslo, URL, vybérovy typ z vice moznosti
definovanych pomoci vyctu, odkazy na pole z jinych tabulek a mnoho dalSich.

e Pro detailni prohliZeni a editaci zaznami v tabulce je nutné vytvorit schéma
rozloZeni prvkil na strance, které mize byt rozdilné pro specialisty a koncové
uZzivatele.

e Definice ak¢nich tlacitek, které umoznuji provadéni komplexnich operaci.

e Definice workflow, ktera pri editaci zaznami v tabulce spoustéji odpovidajici
akece.

e Nastaveni pravidel, ktera jsou aplikovana na odpovidajici zdznamy v tabulce.

e Pridéleni opravnéni uzivatellim, ktefi s danou tabulkou miZou manipulovat.

e Nastaveni indextl pro optimalizaci.
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6.1.4  Widget a uzZivatelské grafické rozhrani

UZzivatelské rozhrani bylo vytvoreno podle nasledujici koncepce:

mmd Mind Mapping Diagram /

| schvalovaci _
obrazovka o [ &ri & )
4 "~ Zadost o nadstandarni bonus | skcxlngmref |

hodnoceni

\, schvileni pfepodet skdringu

. / / névrat .
y ! . P e

\ / / Gprava progukty | getail produiu |

smitnuti N / / 7 L J\
zZamitnuti Y ) J — \
\\ / / 7 _,f.! | -'Il.\- \
\\ . Il ; uzavieni produktu / nowy produkt- / \

- - /

= 1A
— / |
. f / / S
- - YV _~"ndwrat / | |
E— Produktova = |
obrazovia __// }n" ‘

potvizeni vbén _——
-

™ o _ - B /
R ¥ smazéni /
ukenéeni produktu ; \ mazEnt pm:luk‘t}_, |
\ \ |
" .".
/

/ fechod na detsi
/ ! pro-duktu
| T . v // /
| . — \ e -
— N W P ./,'
\ \ | \ pfehled bonusd u smicuvy =" néviat
\ . \ | névrat | 4 Smilouwy =
\ novy bonus) | —~
; \ \ smazéni 5 h g
Uprava bar‘usu\\ \ |I mazani benusu] s W
\ \ s / AN i\
/ 1 \
/ piidéni bonusu / | \ .
-~ | | \,_uprsvs smiouvy
i navrat |' L \

owi smiouva | |
\ | | vybér smicuvy /

) N
=" liprava - Deetail
i'__-——— — zakaznika

|' piehled
zakaznikd

Obr.26  Myslenkova mapa zobrazujici koncepci uzivatelského rozhrani retencniho feseni

e rozhodnuti o vytvoreni obrazovek pomoci widget nebo primo vloZzenim html
koédu a javascriptu

e vytvoreni a otestovani html kédu a javascriptu a vytvoreni odkazli na obra-
zovky v ramci modulu

e vytvoreni jednotlivych poZadovanych widget, které mohou byt nasledujicich
typi:

Grafy

Dashboardy

Vnitini odkazy

Nahled tabulek s aplikovanim vyhledavacich kritérii

Google gadget

Webové stranky

O O O O O O
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o Obrazky
o Texty
e vytvoreni stranek pomoci widget a vytvoreni odkazii

End user Staff Copy this layout to the End User Layout

HeW column  Row Tab Text Deleter Column Rew Tab  Text
Rename Tab Edit Text Set Alignment Buttons

Drag the available fiekds to the desired tab and position on the form.
Awailable Fields

Creator Login Creator Team Date Created

Date Updatad Diafatable Deme Data

History Nazey skupiny parameler country

paramaler Cuslomer group) parameler el mant paramatar last action

Popis Okalu podet prekroden TEL Studant

Titulek dkolu Ty e Updated By

Uipctater Losgin Updater Tearm Zam&stnani

Zemé plvedu Zodpovidng osola

Common : - Plehledy ) Retendni .
Ares * ‘ O | el ‘ Telekomunikacs | Heloe | =l ‘ kritéria ” SR
Kontakini infe
Telelo ) email
Posledni kontakt
Retendni inlo
oy K el aktualni skidring
Aktualizovat Wy podite] skdring
Predachvalend bomusy
Predschvalend bomusy
Wybrat bamnusy Upravit metendni kitdria
# Apply changes to sl users [ Preview | Rollback layout changes

Propagate layout changes to all sub-tables

Obr.27  Ukazka zpisobu definice layout
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% RT_Contracts

Save | -| | Cancel | -|

Jmemoapimeniklants  Hanza Kupala,O

Detaily | Piehledy Telekomunikace | Retence | Bonusy | Retendni kritéria

Namev produicu sihvar O Vhodnostk relend | am
[ Uzaviit prociubt | Stahus Podazfaly
Kontaktnd Info
Teetomnl ¢isio 35257 =ma niubElagmal.c
Pasizanl kot A 142015
Retandni info
\Ahodny i relanc E] aichuaini siring 35
Phatschyaians bonusy
Predsciiens bansy 8 record(s) found, 1 pages. Click here to recount records.
Search O = | 1)
view 1D} i:':l:se i R Sk S Eara ;'uar':ul'.se Nazsv Doy e Eor SiEva
= i tarity memet  mimty  sms seanngu i raaming i
[ a rows_.  ne =] ha banus n= wlani zalim nama 2adny banus
O u gasd nz ] a a1 unimiled . n2 neamazans vaianl
0 2 gaid ne a c=- T | ulmitsd_sms  ne NEaMETEng SME
o 3 e a a 151 gaid_for_siver Lmanent vymeny siiver...
o 3 brome.. ne a a 111 ire=_raaming an ¥omgieinl reaming zdanma
0 2 a rows_. e a a S 1Pediscoun n2 10% shava na zaidadnl ks 1
Save -] | Cancel - |
.
Obr. 28  Ukazka layout
6.1.5 Workflow

¢ specifikace stavi, ve kterych se mohou zdznamy z tabulky nachazet
o na obrazku 27 je zndzornéno 6 stavi - Novy, Podezrely, Standardni,
Reten¢ni, Zachranény, Ztraceny
e propojeni stavii ve smérech, ve kterych mezi sebou mohou prechazet
o naobrazku 27 jsou znazornény pirechody pomoci modrych Sipek
o specifikace udalosti, které nastavaji pri prechodu z jednoho stavu do druhého
o na obrazku 27 jsou znazornény dvé udalosti (create_suspicion - uda-
lost vytvori zaznam o podezielém chovani klienta, crea-
te_suspicion_task - udalost zada klientskému pracovnikovi ukol na
ovéreni podezielého chovani klienta), které nastavaji pri prechodu
ze stavu Standardni do stavu Podezrely
¢ specifikace omezeni, ktera blokuji konkrétni piechody
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Y

Moy
[Defaul]

—@*

Obr. 29

6.1.6

Podeziely

Standardni

Retentni
L) create_suspician
C: create_suspicion_task
= a. @ .o
Zachraneny .
Zraceny
<

Ukazka workflow

Vyhledavaci filtry

W

Jednim z nejucinnéjsich nastroji pro usnadnéni prace s daty v systému Enterprise
Wizard je aplikace vyhledavacich filtrii. V systému je dostupnych nékolik typi fil-

tra:

e simple - jedna se o jednoduché filtry, které kromé vyhodnocovani rovnosti
dokaZou identifikovat, zda hodnota je nebo neni obsaZena v piedloZeném re-
tézci hodnot

e calendar - jedna se o jednoduché datumové filtry

Add Filters:
] Time | ] ) 3 " ] FirstiLast |
¥ | parameter_education ¥ |iscontained in, == ¥ | Variable ¥ |$po_adovan_vzd_|_n_ olﬁnsw v |0
and v ¥ | parameter_employment ¥ |iscontained in, <= ¥ | variable v |$po_adovan_zam_stnanos o&nsw v |
and v ¥ | parameter_last_action ¥ | is contained in, << ¥ | variable v | Sposledn_povolen_akce olﬁﬂﬂw i)
and v ¥ | parameter_country ¥ | is contained in, == ¥ | vVariable v |$po_adovan_zem_p_vodu Otﬁlm'ﬂ' i)
and v ¥ | parameter_customer_group ¥ | is contained in, == ¥ | variable v | Spovaolen_klientsk_skupiny Olﬁnm\- i)
and v ¥ | Telefonni Eislo ¥ | does notequal, 1= ¥ |Value v NULL Olﬁnov‘\ )
and v ¥ | VEk ¥ | is less than or equals, <= ¥ |Mariable v |Snejvy_povolen_v_k_klien O&ITO‘."‘ v |0
and v | ¥ | Datum expirace ¥ | lessthan, < v next2 v | Month ¥ &va\ ~ |
Using (@) KB time [3:29 PM] User time [3:29 PM
o ¥ ¥ | Posledni kontakt v | less than, = v |past3 v Month v &nnw ~ [T
Using (@) KB time [3:28 PM] User time [3:20 PM
ar v ¥ | parameter_overpay ¥ islessthan, < ¥ | variable v |$parameter_overpay_critel O&HU‘I" ) v |
Finish ]| Cancel |
Obr.30  ukazka vyhledavaciho filtru
6.1.7 Pravidla

Jednim z klicovych prvki celého reseni je aplikace spravnych pravidel. Ta zajistuji
predevsim aktualizace provazanych zaznamil a konverze datovych typi. Mohou
byt aplikovana pii modifikaci zdznamt nebo v pravidelnych ¢asovych intervalech.
Pravidlo aplikované v pravidelnych casovych intervalech resi napiiklad proces
preventivni retence. Kazdé pravidlo miize provadét libovolny pocet akci, které
v sobé navic mohou byt zanofreny.
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Setup=*Rules
General | Rule Type | Condition | Schedule | Action

Back | | Finish || Cancel

Use this tab to configure what should happen when the conditions specified for this rule are met. You can associate multiple Create If-Then-Else Action
actions with a rule.

An Email Action is used to send an email to someone. i i

A Script Action enables the execution of a custom script. —
AValidate Action is used to generate an error message and reject the change if the record meets the search conditions 'W‘ :
specifed on the Condition tab Fields Action
An -Then-Else Action is used to execute a variety of actions based on specific different criteria (for instance, you might use
this to set the value of the Assigned to field based on different field values in the record).

An Update Fields action is used to modify one or more fields in the selected record orin a linked record in another table.

A Data Conversion Action is used to automate the conversion of a record into records in other tables using already defined
conversion rules.

g
1
g

1A
I

2
g
z
E

Click the buttons on the right to create an action of the selected type, and then select which ofthe available actions are
active.

Mote: Rule Actions (the actions you set up using this wizard) are always executed before Warkflow Actions. Del

er Popup Action
yne Action

Script Action

WMI Action

Linked Record Action

Attached File Action

it

Obr.31  Ukazka konfigurace pravidla

6.1.8  Vyhodnoceni retenc¢nich kritérii

e Vytvoreni pravidel nad tabulkou
o Specifikace vyhledavacich kritérii
o Specifikace akci

if (Vék<65 and Nazev skupiny!="poor_customer' and Vzdélani!='Zakladni' and
Zameéstnani="ano' and (Zemé plivodu='CZ' or Zemé ptivodu='SK' or Zemé
ptivodu='EU") and Posledni akce!="Stiznost" and Telefonni ¢islo!="NULL' and
Posledni kontakt>=past 3 month and final_skore_tel>=0 and Datum
expirace>=next 2 month) {

U: Nastav retenci
}else {

U: Nevhodny k retenci

13

Obr.32  Ukazka statického retecniho pravidla nad tabulkou RT_Contracts

6.1.9  Vypocet skoringu

e Vytvoreni poli Calculated Result na jednotlivych tabulkach.
e Vytvoreni poli typu Calculation on Multiple Linked Records
e Vytvoreni business rules pro aktualizaci a vypocitani pomocnych poli
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($minutes<=$voln_minuty?
($sms<=$voln_sms?
($roaming_sms<=$roaming sms0?
($roaming_minutes<=$minuty_roamingu?0:1)
1)
:1)
1)

Obr.33  Ukazka vzorce pro vypocet pomocného pole typu Calculated Result

6.2 Reseni nefunkénich pozadavki

Nékteré nefunkéni pozadavky vzhledem k rozsahu systému nebyly aktualné reSe-
ny. Nékteré nefunk¢ni poZadavky byly vyreSeny samotnym vybérem systému En-
terprise Wizard a nékteré byly konfigurovany pomoci operaci v dostupné adminis-
tratorské konzoli.

Nefunkéni poZadavek { REENVAE
Vyuziti DBS MySQL Splnéno volbou CRM systému
Zalohovani Konfigurovano pomoci administratorské konzole
Blokace loginu Nerealizovano

Kontrola session Konfigurovano pomoci systému
Podpora SSL Splnéno volbou CRM systému
Vyuziti roli Konfigurovano pomoci systému
Podpora uzivatell Konfigurovano pomoci systému
Pocet zaznamu v Splnéno volbou CRM systému
databazi

Redundance Nerealizovano

VyvaZzovani zatéze Nerealizovano

Aktualizace skéringu | Konfigurovano pomoci systému
Dostupnost Splnéno volbou CRM systému
Poskytnuti reten¢nich | Konfigurovano pomoci systému
informaci

Piekracovani tarift Nerealizovano

Tab. 3 Tabulka stavu realizace nefunk¢nich pozadavkl
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m \ \ \

Setup | Password | Options

KnowledgeBases | License | Debugging | Look&Feel SMTP | Import |Backp' Variables Cache | Patches | Sync | Repair | Mail daemons | Background services | Performance | Broadcast
Location Frequency | Options
Back ) [ Next ) Cancel )

e, 50 you're recommendedto  Frequency
Create a backup every

Select how often backups are created. Creating a backup of a large K

g could be re:
seta backup schedule that suits your business needs and does not put extra strain on the system.

Jhour (4 hours ()8 hours
D 1zhours (@ day () week
U month () Never

These options control how often backups are overwritien Expiration Time

Gverwrite hourly backups afier-

For example, if you setthe daily backups to be overwritien after one day, each daily backup will overwrite the previous one.
4 hours @ 8 hours ()12 hours

0 1day

The first backup of the month is considered the monthly backup; the first backup of the week is considered the weekly backup, efc.

ng to the ‘Overwrite Daily/WeeklyMonthly Backups' sample, if you
e expiration time for hourly backups ta 4 hours, there will be ckups available
e backup (if available) that was created 4 hours earlier {

Gverwrite daily backups after:

1day 2days 3days

Obr.34  Ukazka administratorské konzole

6.2.1 Pristupova prava

Pro konfiguraci pristupovych prav jsou vyuzZity dvé zakladni skupiny - admin a
client worker. Skupina admin slouZi pro business specialisty a technicky zamérené
pracovniky, ktefi jsou opravnéni v systému provadét libovolné operace. Do skupi-
ny client worker jsou zarazeni klientsti pracovnici, u nichZ je nezbytné vyrazné
omezeni povolenych operaci, aby se piedeslo chybam zpiisobenym nedostatecnou
odbornosti.

al | Table | Menu-Specific |Permissions | Field Permissions History
Back || Mext || Finish || Cancel |

table: BT Contracts

Login fieid maiches he Creator Login feid

Obr.35  Ukazka konfigurace pristupovych pro tabulku RT_Contracts
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6.3 Dohledatelnost pozadavkii

Jednim z nejvétsich prinost propracovaného rizeni pozadavki je dohledatelnost.
Ta zajistuje provazani pozadavkid s prvky navrhu a téch zase s implementaci.
VSichni ¢lenové tymu, tak mohou ziskat vSechny dostupné informace vztahujici se
k dané implementaci.

Dohledatelnost pozadavkl kromé toho identifikuje ptivodce poZadavki a
znacné sniZzuje komunikacni rezii. Pomoci dohledatelnosti lze také snadno sledo-
vat, v jaké fazi se realizace poZadavku nachazi.

6.3.1 Relationship matrix

Jedna se o matici, ktera slouzi k zachyceni agregac¢nich a realiza¢nich vztahli mezi
jednotlivymi prvky. Pomoci agregacnich vztahi lze v matici zachytit hierarchii po-
zadavkid. Pomoci realizaCnich vztahi lze v matici zachytit implementa¢ni navaz-
nost na jednotlivé pripady uziti.

Source: Requiements Model [] Tpe: | Requirement ~ | Link Type: Realization - | Profie -
Target: |Use case D Type: UseCase ~ | Direction: | Target -> Source - | Overays: | <None> - QOptions
Target 5 3

E
2
£
s
z

Primary Use Cases:definice noveho produkiu

Primary Use Case:
Primary Use Case
Primary Use Case!
Primary Use Case
Primary Use Case!
Primary Use Case
Primary Use Case!
Primary Use Case
Primary Use Case:
Primary Use Case
Primary Use Case:
Primary Use Case
Primary Use Case:
Primary Use Case
Primary Use Case:
Primary Use Case
Primary Use Case:
Primary Use Case
Primary Use Case
Primary Use Case!
Primary Use Case
Primary Use Cases:z

Source

Requirements Modsk:spréva retence

Scalability::Vyvazovani zatéze

Vstupni:Jednotny format obrazovky

Vstupni:Schvalovani novjch produkti -

Vstupni:Vklddani bonusa =

Vstupni::Vkladani informaci o preduktech =

Vstupni::Vkladani daji B | 4= | = | =] -

Vystupni:Generovani diouho nekontaktovanych zékaz.. -

Vystupni::Chybéjici kontaktni informace +~

Vystupni:Pravidelné prekragovani limitu -

Vystupni:Preventivn retence -~ -

Vystupni:Rozesilant pokyni -

Obr.36  Relationship matrix

6.3.2 Specification manager

Jedna se o nastroj, ktery zjednodusuje praci predevsim clentim vyvojového tymu
s niz${ urovni technickych znalosti. Klade diiraz predevsim na prizpisobitelné tex-
tové rozhrani, které zaroven slouZi jako interaktivni reportovaci nastroj, kde jsou
okamZité dohledatelné souvislosti.
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Ttem All Indlicat...
Automatické prepocitani skoringu =
Madul klientovi automaticky Dfepo:':_ﬂ;aa uloii jeho skoring
T 3 doide ke zmens ddal teecich o
I I_ !
r rs =
Nabidnuti bonusu
Klientovi je nakidnut bonus odpovidajici jeho odhadovang
hodngte.
B

Prichod retecnimi kritérii

Bokud klient neproide ratentnimi kritéril, tak neni
plipustén k retenci.

Vybeér zakaznik( pro prevenci

KaZdy den dochazi k vybéru zakaznikd pro preventivni
retentnizasah.

Obr.37  Specification manager

6.3.3 Traceability view

Stereoty.. Status Difficulty  Priority

Functional Proposed High High

Functional Proposed Medium  Medium

Functional Proposed High High

Functional Proposed High High

Nejedna se nastroj pro editaci, ale pouze pro ovéreni a nalezeni vazeb souvisejicich

se zvolenym prvkem.

skoringu prevenci

@ Read about Requirements = v retence klienta
4= reglized by
=} Association to
= UseCaseto
Vbér zakazniki pro prevenci

Prichod Traceability

turdymi Habidnuti & @ ﬁ k

retecnimi bonusu

kritérii Prichod tvrdymi retedn imi kritérii

Automatické pfepod itani skoringu
=] Nabidnuti bonusu
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6.3.4  Traceability diagram

Vzajemné propojené prvky z riiznych typii diagrami mohou byt zobrazeny v jed-
nom typu diagramu pro kompletni pokryti dohledatelnosti urcitého prvku systé-
mu.

custom Requirements

Planovni Pozadavey Use cose. Logic/Fyzicky névh Nesazeni

Podezielj

wexscutio,

Enterprise
Wizard CRM

execuio.
MySQL DBS.

Obr.39  Traceability diagram
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7

Diskuze a Zaveér

7.1 Diskuze

V predloZené diplomové praci jsou reSeny dva scénare souvisejici s retenci klienta.
Prvni z nich resi retenci klienta pfimo na pobocce, zatimco druhy z nich popisuje
retenci klienta pri podezreni na jeho mozny odchod.

Pti tvorbé obou scénarti bylo vyuZzito procesniho modelovani za vyuZiti notace

BPMN. Pro tento postup existuji platformy, které pri spravné specifikaci modelu
umoziuji automatizaci business procestli prostiednictvim flexibilnich enginti. Bylo
by zajimavé sledovat, jakych vysledkli bychom dosahli pti vyuziti takovych enginii
pri automatizaci retenc¢niho procesu.

V praci byly vytvoreny procesni business modely. To si vyZadalo znac¢nou in-

vestici Casu a energie a zarovein bylo tfeba vyuZit specidlnich dovednosti. Modely
vSak generuji zna¢nou pridanou hodnotu a to hned v nékolika oblastech.

Zjednodusuji a urychluji komunikaci mezi jednotlivymi ¢leny zapojenymi do
vyvoje FeSeni, protoze vizualizuji riizné aspekty modelu pomoci diagramia a
dokaZou prezentovat specifické informace, které jsou urceny riznym cilovym
skupinam.

Pomahaji novym zaméstnanciim lépe porozumeét naplni jejich prace. Specialis-
té, ktefi naopak nemaiji jeSté dostatek zkusenosti s modelovanim procest, se
naopak mohou poucit z ptistupu a metodiky, kterou aplikoval tviirce modelu.
Vramci obchodnich aktivit slouzi k demonstraci navrhovaného reSeni a
k ukazce porozuméni danému problému.

Pri analyze business scénarti dochazi k modelovani riiznych alternativnich
scénar, které mohou nastat a to poskytuje prostor pro srovnani a zhodnoceni
planovanych reSeni.

Kazdé vhodné feseni musi respektovat normy a omezeni stanovend zakonem
nebo jinymi regula¢nimi organy. Business modely pomahaji 1épe identifikovat
prvky, tam kde musi byt stanovena omezeni aplikovana.

Business modely prinaseji zna¢nou pridanou hodnotu i v oblasti zachyceni a
specifikace pozadavki pri vyvoji softwaru. Ukazuji, jakym zptisobem koncovi
uzivatelé provadéji svoji praci a definuji cile, kterych musi dosdhnout. Poma-
haji tak identifikovat, od koho by mohly vzejit klicové nebo dopliikové poza-
davky souvisejici s danou aktivitou. Tim se zaroven predchazi neprijemnym
situacim a negativnim dopadiim na teSeni, kdy je klicovy uzivatel z procesu
zachyceni pozadavkl vynechan. V modelu je moZné sledovat i interakce mezi
jednotlivymi rolemi.

Uchovavaji a dokumentuji cenné podnikové informace ve formé provadénych
¢innosti, podnikovych pravidel a planovanych cilt.

Prinosem predlozené diplomové prace je ukazka Requirements Managementu

ve firemni praxi a zaroven mize slouzit jako metodika pro praci s pozadavky.
V mnoha firmach neexistuji stanovené postupy a metodiky pro identifikaci poZa-
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davkii a ivodni proces mnohdy pripomina chaos. Specifikace pozadavki se omezu-
je pouze na zadani v textovém dokumentu a zmény v priibéhu reSeni jsou pouze
ustné konzultovany na osobnich schiizkach, aniz by se alespoii okrajové analyzoval
jejich dopad na casové a finan¢ni naklady. V pribéhu feseni také mize dochazet
k tomu, Ze nejsou jasné stanoveny priority jednotlivych ukold, coZz v konecném di-
sledku vede k nesplnéni stanovenych termint. V zavérecné fazi projektu také né-
kdy dochazi k organizaci schiizek, na kterych se diskutuje, zda implementovana
funkcionalita ma opravdu vyznam v kone¢ném reSeni. Pokud je dohledatelna in-
formace, od koho a za jakym ucelem dany pozadavek vzeSel, redukuje se Cas pra-
covniki straveny na zbytecnych jednanich. Mnoho vySe zminénych negativ 1ze eli-
minovat nebo alespon redukovat pomoci vhodné zvoleného Requirements Ma-
nagementu. Nevhodné zvoleny Requirements Management by mél za nasledek pfti-
liSnou byrokratickou zatéz na projekt a zasekl by projekt v ivodni fazi.

Ve specifikovanych poZadavcich 1ze jednoznacné vysledovat souvislost mezi
ptivodcem poZadavku a jeho prioritou. PoZzadavky od reditele nebo od business
specialistt, ktefi iniciovali cely projekt, maji vysokou prioritu a jejich opomenuti
by mohlo mit v celém projektu fatalni disledky.

Vyhodnotit ekonomicky piinos spravného rizeni pozadavkd je mnohem na-
rocnéjsi nez u jinych disciplin softwarového vyvoje, nicméné v celkovém souctu
dochazi k redukci ndkladli na velmi vyznamnou poloZku a tou je piepracovani.

Praktickym prinosem je integrace a automatizace reten¢niho procesu do pro-
stiedi existujiciho reSeni CRM systému Enterprise Wizard. Dilezita je predevsim
parametrizovatelnost reten¢nich Kritérii, ktera zajiStuje flexibilitu a aplikovatel-
nost daného teSeni i na jiné pripady. Nicméné pro nasazeni celého feSeni do real-
ného provozu by bylo potieba provést nékolik operaci:

e upravit hierarchii roli a nastavit odpovidajici pristupova prava

e upravit strukturu tabulek a naplnit je daty z provozu

e nastavit organizacné specificky business model pro retenci

e prizplsobit parametry provozu aplikace podle dostupnych prostiedkl orga-
nizace

e zakoupit licenci pro komer¢ni provoz aplikace

S dostupnym CRM nastrojem by pro klienta mohlo byt pripraveno rozhrani
pro spravu a piehled jeho produktl piimo pomoci webovych stranek. Takové re-
Seni by vyzadovalo vypracovani specifickych reten¢nich scénaid, které by musely
zohledniovat vice dostupnych informaci souvisejicich stimto zpiisobem online
spravy. Toto reSeni by zaroven kladlo vyrazné vyssi naroky na nefunkéni pozadav-
ky, nebot’ by musela byt zajisténa rychla odezva pfti praci s aplikaci pro vyssi pocet
uzivatell a z hlediska bezpec¢nosti by musely byt podrobné prozkoumany vsechny
operace, které by uZivatel mohl provadét. Vyrazné by se zvysil i objem klientskych
dat, ktera by bylo nutné zabezpecit proti zneuZiti.

Prace s dokumenty byva v podobnych pripadech jednim z podstatnych prvki
celého procesu. Smlouvy pri uzavirani a ukoncovani produktti je potieba tisknout,
skenovat a upravovat v nich pripadné nesrovnalosti. V systému by smlouvy mohly
byt dohledatelné u konkrétni provedené akce a zaroven by se dalo zamezit Upra-
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vam v uzavienych pripadech, kde v praxi klientSti pracovnici ¢asto provadi neo-
podstatnéné zasahy.

Pro nastaveni retencnich kritérii je vytvoreno rozhrani, které umoziuje snad-
nou parametrizovatelnost, ktera je business uZivateli ¢asto vyZadovana, aby mohli
sledovat efekt rizné navolenych parametrli na kone¢né vysledky. Za ic¢elem doci-
leni maximalni flexibility je moZné v rozhrani jednotlivé ukazatele a kritéria prida-
vat a odstranovat.

Vhodnym doplitkem takového rozhrani by bylo vytvoreni vyslednych reporti
o vlivu zmény ukazatelli na celkové vysledky. Uzivatel by tak mohl snadno vyhod-
nocovat ekonomickou efektivitu nastaveného resent.

Grafické uZivatelské rozhrani umoznuje vyuziti webovych stranek a google
gadget. Google gadget i webové stranky mohou obsahovat javascript a tim pomér-
né neomezené rozsirovat interaktivitu a funkcionalitu celého reSeni. PredevSim by
prostiednictvim téchto prvki mélo dojit ke zvySeni uzivatelského komfortu a pfti-
zpUsobeni grafického rozhrani konkrétnimu uZzivateli.

Nékteré nefunkéni pozadavky nebyly realizovany. Re$eni konkrétnich ne-
funkcnich pozadavki bylo pottreba realizovat s pomoci aplikacnich programovych
rozhrani, které jsou dostupné pouze pro licencované verze systému. Nefunkcni
poZadavky by v mnoha pripadech vyZadovaly finan¢ni investice a konzultace
s experty z oblasti databazi a pocitaCovych siti, které by byly nad ramec rozpoctu
daného resSeni.

7.2 Zaver

Predlozena diplomova prace se zabyva problematikou fizeni pozadavki pri auto-
matizaci reten¢niho procesu. Diiraz je kladen na vyuZziti dostupnych funkcionalit
nastroje Enterprise Architect, které zefektiviiuji spravu pozadavki i cely proces
navrhu.

Pomeérné velka ¢ast prace je vénovana procesnimu modelovani a porozuméni
podstaté problému, bez kterého by se automatizace procesu neobesla.

Vimplementacni ¢asti jsou popsany pouZité prvky systému doplnéné
o graficky nahled. Jejich vhodna kombinace a konfigurace umoziuje automatizaci
navrzeného fesenti.

V zavérecné rozpraveé jsou diskutovany prinosy jednotlivych aspektii reSeni
na efektivni rizeni projektu a mozna rozsiteni. Je diskutovan taky model postupu
pro automatizaci procest a metodika pro praci s pozadavky.

Realizovana prace méla pro autora velky prinos a vétSinu poznatki ziskanych
v pribéhu jejiho FeSeni vyuzije v nadchazejici praxi.

Zavérem si autor dovoli konstatovat, Ze dle jeho nazoru predlozena diplomova
prace splnila vytyceny cil.
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