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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva systém pro evidenci zakaznickych pozadavk na
pracovisti call centra v servisni organizaci. Uvodni &ast popisuje servisni ¢innosti
V oblasti sluzeb zaméfenych na platebni terminaly a soucasnou situaci v call centru.
Nasleduje vybér vhodnych implementa¢nich nastroji. Druhé Cast prace obsahuje navrh
systému pro evidenci pozadavkl a nadvrh funkénosti pro realizaci import do servisniho
informacniho systému. Zavér prace pojednava o zhodnoceni prace a moznostech dalsiho

zdokonaleni systému pro zpracovani pozadavk.

Kli¢ova slova

Call centrum, servis, terminal, webova aplikace, reporty, java, appbuilder.

Summary

This master’s thesis deals with system of evidence customer requests in service
organization. The introduction describes services activities in domain are focused on
payment terminals and contemporary situation in call center. The suitable selection
implementation tools are done. The second part contains the design of system for
requests evidence and design of imports for service information system. The evaluation

of the master’s thesis and some future improvements are presented.
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Call center, service, terminal, web application, reports, java, appbuilder.
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1 Uvod

Posledni dvé desitky let piinesly zna¢ny rozvoj informacnich technologii, které
pronikaji stale vice do vSech oblasti lidské ¢innosti. Oblast bankovnictvi neni v tomto
sméru vyjimkou. Na pocatku devadesatych let dosSlo k liberalizaci ceského
bankovnictvi. K n¢kolika stavajicim bankam ptibyly desitky dalSich bankovnich tstavi.
A na zaklad¢ téchto zmén doslo K rozsifovani nabidky bankovnich sluzeb. Jednou
z téchto novych sluzeb byla nabidka platebnich karet. Vzhledem k tomu, Ze se jednalo
0 zcela novy produkt na nasem trhu. Nejdiive bylo potieba vybudovat infrastrukturu pro
zpracovani platebnich transakci, coz vedlo banky k uzavieni dohody. Na tomto zakladé
byla povéiena jedna spole¢nost (MUZO) vybudovanim odpovidajici infrastruktury
a ndkupem pottebného vybaveni. Zpocatku se jednalo o bankomaty a k nim posléze

ptibyly i prvni platebni terminaly.

Diky rostouci oblibé platebnich karet mezi zdkazniky doslo k postupnému zvySovanim
po¢tu obchodnich mist, které byly vybaveny platebnimi termindly. Také v prabchu
devadesatych let se na ¢eském trhu objevili i dalsi banky, které nabizeli tento typ
sluzeb. Diky témto skute¢nostem, zde se na tomto trhu etablovaly i dalsi organizace
zamefené na poskytovani sluzeb v oblasti platebnich transakci. Obvykle se jedna
0 poskytovani sluzeb formou outsourcingu, kdy spole¢nost konkrétni bance zajist'uje

provoz a udrzbu sit€ platebnich terminalli, zpracovani platebnich transakci atd.

Pfedmétem této prace je navrh zlepSeni zdkaznické podpory (call centra) v takoveé
organizaci, coz by mélo mit dva zakladni pfinosy. Prvnim je zlepSeni sluzeb
zakaznikim a druhé zvySovani produktivity prace v organizaci poskytujici sluzby

V oblasti platebnich terminald.



2 Teoreticka vychodiska prace

Cilem této kapitoly je definice zékladnich pojmu, pfiblizeni dané problematiky,

charakteristika jednotlivych subjektd a popis soucasného stavu.

2.1 Subjekty

Jak uz bylo v tivodni kapitole zminéno, hlavnimi subjekty, které vystupuji v této praci,
jsou banky a obchodni organizaci vroli zakaznika a servisni organizaci V roli

dodavatele. Obchodni organizaci ozna¢ime pro lepsi piehlednost jako Klienty.

2.1.1 Servisni spolecnost

Servisni spole¢nost poskytuje kompletni portfolio sluzeb v oblasti platebnich terminalu,

coz piedevsim zahrnuje:

e Néakup hardware — jedna se hlavné o platebni termindly (POS terminal)

s pfisluSenstvim a hardware potiebny pro provoz infrastruktury (napf. servery).

e Konfigurace platebniho terminalu — instalace opera¢niho systému do zafizeni

a jeho uprava dle pozadavki zakaznika.

e Provoz a udrzba sité platebnich terminald — zahrnuje servisni sluzby, jehoz

soucasti je call centrum.
e Ekologicka likvidace.
Zajisténi téchto sluZeb je zajiSténo z ¢asti vlastnimi silami a ¢astecné jsou také vyuZzity
sluzby externich dodavatell. Jedna se o organizace obecné¢ zaméfené na servis zafizeni

z oblasti IT. A svoji siti pobocek zajistuji pokryti celého tizemi Ceské republiky.

Tyto sluzby jsou uréeny primarné bankam pro zabezpeleni realizace platebnich
transakci. Nicmén¢ existuji i dal$i nebankovni organizace, které vyuzivaji platebni
terminaly. Obvykle se jedna o organizaci, které nabizeji finan¢ni sluzby, vérnostni

programy, dobijeni mobilnich telefont atd. Veskeré tyto subjekty oznacime jako banky.

Platebni terminal je zafizeni nainstalované na obchodnim misté a uréeno k autorizaci

platebni transakce a jejimu vypotadani. Autorizace je proces, pii kterém zatizeni vyzada
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souhlas vydavatele Kkarty sprovedenim platby nebo s vyplatou hotovosti

prostfednictvim platebni karty. Tento souhlas je vyjadfen poskytnutim autoriza¢niho

kodu.

Existuje vice typi a modeli platebnich terminald, které se navzajem 1i§i mnoha
vlastnosti. Dé&lime podle provedeni na staciondrni nebo mobilni, ¢i podle typu
komunikace atd. Stacionarni jsou vhodné pro kamenné
obchody, kde je k dispozici elektrickd zasuvka, pevna
telefonni linka (DialUp) nebo pfipojeni k internetu (IP)
pripadné vlastni sit’ (LAN). Pokud v kamenném obchodé
k dispozici neni zadné nebo vhodné pfipojeni, pak je

mozné vyuzit platebni terminal s GPRS modulem

obsahujicim SIM kartu. Dal§i modifikaci je tzv.
BlueTooth terminal — k dispozici je zakladna se dvémi
komunika¢nimi moduly a vlastnim termindlem — tedy Obr. 1.: Platebni
platebni terminal se skladd ze dvou d&asti. Zakladna terminal
zajiStuje komunikaci s platebnim terminalem pomoci

technologie BlueTooth a druhy modul komunikuje

se serverem pomoci vySe zminénych technologii. Typickymi wuzivateli tohoto
uspofadani jsou restaurace, kde ¢iSnik mlZe pfinést terminal pfimo zédkaznikovi. Dal§im
provedenim jsou mobilni platebni terminaly, které jsou primarné urCeny pro praci
v terénu. Typickymi takového pouziti jsou rozvazkove sluzby, taxisluzba, policie,
vystavy, konference atd. Toto provedeni je vybaveno vlastni baterii a GSM/GPRS
modulem [HYPERCOM, 2008].

Servisni organizace poskytuje své sluzby formou outsourcingu bance. Podstatna cast

téchto sluzeb je vyuZzivana klienty banky, kteti provozuji obchodni mista.
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2.1.2 Klient - obchodni spolecnost

Dalsim subjektem je obchodni spole¢nost, ktera pro své podnikani ma k dispozici
obchodni misto. Jedna se o fyzické misto, kde je mozné k thradé zboZzi nebo sluzeb
vyuzit platebni kartu. Typickym piikladem je obchod (provozovna) vybavend platebnim
terminalem. Vlastnik obchodniho mista je klientem banky. Typickym pfedstavitel jsou
fyzické ¢i pravnické osoby provozujici obchody, obchodni fetézcem, Cerpaci stanice

atd.

2.1.3 Zakaznik - banka

Banka v této souvislosti vystupuje ve dvoji roli - jako zakaznik vici servisni organizaci.
A dale je v roli dodavatele sluzeb svym klientim (drobné klientele) poskytuje platebni
karty, pficemz tuto problematiku jiz dale rozebirat nebudeme. Banka dale poskytuje
firemnim klientim (fyzické a pravnické osoby) moznost realizovat bezhotovostni platby

za zbozi ¢i sluzby pomoci platebnich karet podporovanych karetnich alianci.

Oddgéleni, které v bance zajistuje tyto aktivity, se zpravidla oznacuje jako akceptace
platebnich karet - acquiring. Banka vystupuje v roli poskytovatele sluzby, za coZ si
uctuje z kazdé¢ uskuteCnéné platby provizi. Obchodnik ziskdva moZnost piijimat
bezhotovostni platby, k tomu dostane platebni terminal a pfislusné servisni sluzby

[SBK, 2008].
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2.2 Outsourcing

Zpisob spoluprace mezi bankou a servisni organizaci probiha formou outsourcingu.
Cesky ekvivalent tohoto slova neexistuje [BRUCKNER, 1998], ale miizeme obsah
tohoto pojmu vyjadiit opisem jako vyuzivani externich sluZzeb nebo vytésnéni. V mnoha
spolecnostech existuji Cinnosti, které jsou pro danou spolecnost financné¢ a personalné
neunosné nebo je dokonce nemozné, aby veskeré ¢innosti zajistovali vlastnimi silami.
Samoziejmé je vytésnit jen neékteré ¢innosti, aby se spolecnost nestala pfili§ zavisla na
externich dodavatelich. Pfesnéji se jedna pomocné nebo obsluzné Einnosti, kterou
nejsou predmét hlavniho zaméfeni organizaci. Typickou oblasti vhodnou pro
outsourcing jsou c¢innosti jako je naptiklad vyvoj, provoz a udrzba IS/IT. Jako
zakladnimi davody pro pouziti outsourcingu se obvykle uvadéji konkurencni, vécné,
finan¢ni a organizacni. Cilem tedy muze byt snaha o ziskani konkuren¢ni vyhody, ¢i
ziskani dalSich zdroji pro rozvoj hlavni ¢innosti. Finanéni ditvody jsou logické —
snizeni ndkladi a zvySeni vynosi. OvSem nedoporucuji se jako hlavni cil.
Z organizacniho hlediska se jedna ptfedev§im pro zjednoduSeni manazerské prace
a organiza¢ni struktury. To vSe souvisi s rostouci specializaci pracovnikd a organizaci.

Ovsem hlavnim divodem byva snaha o soustfedéni se na hlavni ¢innosti podniku.

Podivame-li nyni se na problematiku outsourcingu ze strany dodavatele dle
[OUTSOURCING, 2009], ktery je casto oznacCovan jako ASP (application service
provider). Ma — 1i poskytovatel outsourcingu vice nez jednoho zékaznika, pak

vyznamnym piinosem Skalovatelnost feSeni a dosahovani synergickych efekti.

Uspory predevsim plynou z vyuziti infrastruktury a know-how pracovnikt pro n&kolik
zékaznikl, pficemz jsou data jednotlivych zdkazniki oddélena. Dalsi uspory jsou
vytvafeny hlavné sdilenim provozni a bezpecnostni infrastruktury, vyvojovych
a testovacich zafizeni, zalohovacich systému. Specializaci se muze dosahnout vyssi

produktivity prace.
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Portfolio sluzeb [HUBNER, 2008] délime do tii zakladnich Casti:

Definovana sluzba — podrobnéji bude rozebrano v nasledujici kapitole.

Podporovana oblast — charakterizuje sluzby, které nejsou fixné popsané. A jsou
tedy velmi naro¢né na komunikaci se zakaznikem. Vyhodou je moznost
improvizace, ale definice ispéchu nemusi byt pfili§ jednoznacna.

Vedend oblast — charakterizuje sluzby s dlouhodobymi cili. Je kladen diraz na
vysledky. Vyhodou je znalost podminek uspéchu, coz umoziuje poskytovateli

uplatnit svou iniciativu.

Nasledujici tabulka shrnuje ptinosy a negativa outsourcingu.

Vyhody Nevyhody
2 | Pristup k novym technologiim a jejich
= rychlejsi potfizeni Riziko dodavatele
@ | Presun odpovédnost a fizeni Vyssi naklady na piipadnou zménu
8 RozloZeni nakladu
£ E Riziko stagnace v dané oblasti
% % Mensi riziko uniku informaci Investice do dané oblasti
RS

Personalni zajiSténi

Tab. 1: Srovnani outsourcingu a interniho reSeni

14




2.3 Smlouva o urovni poskytovanych sluzeb

UCEN (2005) definuje smlouvu o trovni poskytovanych sluzeb (SLA — Service Level
Agreement) jako dokument, ve kterém jsou vymezeny obsahové, kvalitativni a cenové

charakteristiky dodavané sluzby.

SLA jasné definuje rozsah sluzby, zptsob jejiho méfeni (volba metriky), misto
predavani sluzby, pozadovanou soucinnost, cenu vcetné piipadného penale. Popis
jednotlivych sluzeb ptimo v SLA nemusi vzdy poskytnout zdkaznikovi pozadovanou
flexibilitu. Moznym feSenim je vytvofeni katalogu sluzeb, ve kterém jsou popsany
samostatné SLD (Service Level Description). V jednotlivych SLD lze specifikovat
celou fadu kvalitativnich a kvantitativnich parametrt, coz vede k vytvofeni pracovnich
postuptl. Na tomto zaklad¢ je potom mozné vytvofit pozadovanou komplexni sluzbu pro

zakaznika.

Vyhodou vyuziti katalogu SLD piinasi zakaznikovi vétsi flexibilitu pii konfiguraci
pozadovanych sluzeb, od poskytovatele vSak vyzaduje velmi tizkou provazanost s jeho
internimi procesy a postupy. Katalog SLD, ktery definuje zakladni stavebni elementy
sluzeb, piinasi vyhodu pro poskytovatele sluzeb v tom, ze trh outsourcingu, ve Kterém
se nyni vétSina sluzeb a produktid definuje na zéklad¢ individualnich pozadavka
zakaznika, se bude postupné meénit na standardni trh, kde si bude zdkaznik vybirat
Z nabizenych moznosti a konfigurovat si pozadovanou sluzbu stejnym zptisobem. Na
prvni pohled se muze zdat, ze vybér z katalogu mize byt pro zakaznika omezujici, ale
ve skute¢nosti mu nabizi vyssi flexibilitu a vyssi kvalitu standardnich produktl. Vyssi
standardizace zakladnich elementli se v budoucnu promitne i1 do jejich niZ8i ceny.

[OUTSOURCING, 2009].

Jak jiz bylo zminéno, podstatou outsourcingu je poskytovani vybranych c¢innosti
a sluzeb externimi dodavateli. Sluzby v oblasti platebnich terminali jsou vhodné pro
tento typ spoluprace. Duvodem je skute¢nost, Ze se nejedna se o hlavni ¢innost banky.
Je to pouze podplirnd Cinnost, ktera zkvalitiiuje a rozsituje jeji hlavni Cinnost. Servisni
organizaci vramci SLA poskytuji bankam sluzby, jejichz soucasti je i zakaznicka

podpora — call centrum.
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2.4 Call centrum

Call centra jsou ve vé&tSin€ spolecnosti vyuzivana jako primarni prostiedek ke

komunikaci se zdkazniky, obchodnimi partnery atd. Obvykle se pro takové pracovisté

pouziva oznaceni call centrum, zédkaznické ¢i kontaktni centrum. Pfi¢emz komunikace

s klienty Casto byva omezena jen telefonicky kontakt, pfipadné mohou byt k dispozici

I dalsi komunikaéni kanaly (email, webovy formulaf, chat, sms, fax atd.).

Santlerova (2007) definuje call centrum jako provozni jednotku, kde vice osob vyfizuje

telefonické dotazy klientd, realizuje pozadavky, transakce nebo aktivné oslovuje klienty

s nabidkou produktl a sluZzeb. N¢kdy se také hovoti telemarketingu:

Pasivnim — kde operatofi vyfizuji ptichozi hovory a pfesné ur€enym zplisobem
je zpracovavaji. Tato sluzba je u zdkaznikli zvIast' oblibend, protoze mohou
komunikovat s zivym ¢lovékem a nikoliv s automatem. Typickym piikladem
jsou infolinky, kde se zdkaznik mlze dozvédét rizné informace o produktech,

sluzbéch ¢i provést objednavku atd.

Aktivni — cilem této sluzby je osloveni vybraného vzorku respondentti
a zpracovan jejich odpovédi. Jedna se o pomérné¢ uU¢inny zpisob osloveni
potenciondlnich klientdi. Tuto variantu miiZeme pouZit pfi realizaci prizkumu

trhu, podporu prodeje atd.

V tvodu této kapitoly byl zminén jen jeden komunikacni kanal — telefon. S rozvojem

dalSich technologii dochazi k tomu, Ze soucasna call centru podporuji pfijem pozadavki

z vice riznych komunikacnich kanal:

Telefon — zéakaznik pro komunikaci pouziva telefon. Obvykle ma operator
k dispozici technologii CTI (computer telephony integration), coZz znamena, zZe
pfi pfesmérovani telefonického hovoru na operatora je zjiSténa identifikace
volajiciho na zaklad¢ telefonniho ¢isla. Identifika¢ni tdaje jsou k dispozici
VvV informacnim systému. Dalsi technologii je IVR (interactive voice response),

kdy volajici si vybere (sluzby) na zdklad€ hlasového menu.

Fax - zadkaznik zaSle faxovou zprdvu na faxové Ccislo. Tato zprava se
transformuje do digitdlni podoby a je pfifadi k informacim o daném se

zakaznikovi.
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Telefon a fax jsou standardni sluzby a nim je mozné jesté ptiradit dalsi jako jsou email,

chat, webova stranka, voip, sms, wap, iTV.

V [HUBNER, 2008] je call centrum chapano jako aplikace, ktera je soucasti CRM,
s pristupem k databazi zakaznikl. Takova aplikace slouzi k uchovani a aktualizaci
informaci o zdkaznikovi. Mezi zdkladni funkce takového SW patii:

e Podpora komunikace mezi zdkaznikem a operatorem.

e Integrace komunikacnich kanali s informac¢nim systémem — napiiklad

zpracovani elektronické posty atd.

Technické vybaveni:
e Technologie — poboc¢kova tstiedna, moduly ACD, CTI, vypocetni technika

e Telekomunikacni pfistup — telefonni sit, internet.

e Hlasovy systém (IVR).

e Interni informacni systém.

e Nahravaci zafizeni.

e Monitoring — dohled na provozem, statistiky, reporty.
e Metriky hodnoceni Gisp&Snosti.

Call centrum je soucasti zakaznické podpory, ktera plni tf1 zakladni funkce:

e Informacni — distribuce informaci o provozu
e Evidencni — sbér a zpracovani informaci a pozadavki.
e Logistickd — fizeni celého provozu.

Datov¢ a informac¢né se opira o databaze:
e Udalosti, véetn¢ evidence zptisobu jejich feseni.

e Smluvnich partnerd.
e Internich pracovnikl

e Standardnich operacnich postupti.
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Zakaznicka podpora piedstavuje technologické a organizacni jadro celého provozu IT.

Zajistuje integraci riznorodych vstupli a musi integrovat funkce, kterou jsou nezbytné

pro zajisténi provozu, coz zahrnuje:

Hardware — zajisténi provozu — pfipojeni do sité, definice a feSeni zavad HW,
instalace, servis atd.

Software — zajisténi fadného provozu vsech aplikaci i Skoleni.

Infrastruktura.

Lidé — koordinace.

Office support — podpora uzivateld.

VIP support — servis pro management.

Dokumentace — udrZzovani technické a procesni dokumentace souvisejici

S provozem systému.
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2.5 Implementacni technologie

Pro vlastni navrh a realizaci aplikace je potfebné se zminit o technologiich, které budou

vyuzity. Na zdklad¢ toho se bude postupovat pii navrhu feseni.

Zakladnim pozadavkem je dostupnost aplikace pro uzivatele. Proto byla zvolena

koncepce webové (internetové) aplikace.

Webova aplikace poskytuje uzivatelim moznost pracovat s danou aplikaci kdekoliv,
kde je dispozici pfipojeni na internet. Aplikace dostupna z webového prohlizece (MS
Internet Explorer, Firefox, Opera atd.) v roli klienta, ktery se oznacuje jako tenky klient.
Tzn. slouzi jen k prohliZzeni a veskera aplikacni logika je umisténa serveru, kde probiha

zpracovani pozadavkl. Miizeme zde hovofit o tfivrstvé architektuie:
1. Datova (databazova) — piestavuje databazovy server.
2. Logicka (aplikacni) — webovy a aplikacni server.
3. Prezentacni — webovy prohlizec.

Hlavni vyhoda webové aplikace jiz byla zminéna, dal§i vyhodou jsem snadnost
instalace a upgrade, nezavislost na operaénim systému, Skalovatelnost. Naopak
velkych objemi dat atd. Problém je skutecnost, Zze rizné verze prohlizecti nepodporuji

nebo chybn& implementuji doporugeni organizace W3C™.

Dal§im divodem je skuteCnost, ze stavajici informacni systém vyuzivad stejny
technologicky zaklad. Coz v konecném disledku umoziuje vyuZit -existujici
komponenty pouzité¢ v informacnim systému, které jsou funkéni a dostatecné
otestovany. Tim dochézi k Gspote Casu i nakladi, které by vznikly pii vyvoji novych

komponent pii volbé jiné platformy.

2.5.1 Programovaci jazyk

Pro implementaci byl zvolen programovaci jazyk J ava’ a piislusné technologie (napf.

JDBC, JavaBeans atd.). Byla vybrana edice J2EE a verze 1.4. Hlavnim divodem pro

! http://www.w3.0rg
Z http://java.sun.com
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tuto volbu byl pozadavek na vytvofeni aplikace nezavislé na platformé a dale existence
pfislusnych komponent ze stavajiciho IS. Pokud na dand platformé je instalovan
ptislusny virtudlni stroj (JRE — Java Runtime Enviroment), pak je mozné aplikace

vytvofené v jazyce Java na této platformé provozovat.

2.5.2 JDBC (Java Database Connectivity)

Programovaci jazyk Java a platformy J2EE obsahuje rozhrani pro pfimy pfiistup
Kk riznym databazovym strojum. Pro jednotlivé databaze, které podporuji toto rozhrani,

existuji tzv. IDBC® ovladage napsané v Javé.

2.5.3 Webovy a aplikacni server

Aplikaéni server tvoii vrstvu mezi operacnim systémem a aplikacemi. Podobné, jako
opera¢ni systém poskytuje zakladni funkce programim (napiiklad pro pfistup
k souborovému systému, nebo ke spravé procesu), poskytuje aplikacni server ¢asto
pouzivané funkce webovym aplikacim. Vytvaii dalsi vrstvu abstrakce, aby bylo psani
aplikaci jednodussi. Ptikladem takovych funkci mohou byt podpora transakéniho
zpracovani pozadavki, persistence objekt do databaze, vymeéna zprav mezi aplikacemi
a dalsi. Na webové aplikace jsou kladeny ur¢ité naroky co se tyce spolehlivosti,
dostupnosti, robustnosti, vykonnosti. Typicka je také potieba obslouzit soucasné¢ velké

mnozstvi pozadavka (klienti).

Vzhledem k volbé programovaciho jazyka a navrzené architektufe musi aplikacni server
splinovat pozadavky jako je podpora platformy Java EE. Jako vhodné feSeny byl vybran

aplikacni server Tomcat®,

Tento aplikacni server je jednoduchy, instalace a idrzba je bezproblémova. Pro rozséhlé
systémy je vhodnéjsi pouzit nékteré komercni feSeni (napt. IBM Websphere). Nicméné
Vv naSem piipadé, kdy pocitame pouze S fadové desitkami souCasné pracujicich

uzivateld, je to varianta pln¢ dostacujici.

® http://java.sun.com/javase/technologie/database
* http://tomcat.apache.org
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2.5.4 Databaze

Pii vybéru databaze je nutné vzit uvahu ur¢ité pozadavky jako je podpora standardu
SQL, relacni datovy model, existence JDBC ovladace. Témto pozadavkii vyhovuje vice
riznych databazi, napt.: Oracle, DB2, MS SQL Server, PostgreSQL, MySQL, Informix,
a dalsi.

vvvvvv

pouziti v jinych firemnich aplikacich.

2.5.5 Vyvojové prostredi

Existuje n¢kolik vyvojovych nastroji, které podporuji zvoleny programovaci jazyk
a vybrané technologie. Mezi nejznamé;jsi patii NetBeans a Eclipse, které jsou bezplatné
k dispozici.

Nicmén¢ vzhledem ke skuteCnosti, Ze vyvojové oddéleni servisni organizaci

vvvvvv

stejny produkt zvolen i pro tento systém.

Jednim z mnoha vyvojovych prostiedi, které se pouzivaji pro J2EE aplikaci, je
vyvojovy nastroj firmy AppBuilder [APPBUILDER, 2001] firmy BluePhoenix.
Primarné byl zaméfen na podporu prostfedi mainframe, kde by preferovan COBOL
a pfipadné¢ C. Mainframe systémy jsou stdle pouzivané v podnikovych informacnich
systétmech velkych spole¢nosti, kde se predpokladd zpracovani velkého mnoZstvi
transakci. Nicmén¢ tento vyvojovy ndstroj je dostateCné flexibilni, proto posledni verze
podporuji vyvoj i na platform¢ J2EE. A aplikace piivodné vytvofené v tomto nastroji

pro mainframe je mozné pievést do novych technologii.

Pti vyvoji aplikaci se pouziva repository, které obsahuje vlastni programovy kod,
definici objekti a vazeb mezi nimi, aplika¢ni logiku, konfiguraci aplikace
a komponenty (JAVA a C). K repository se béhem vyvoje ptipojuji jednotlivi vyvojafi.
Programovy kod je psan vrule language z n¢hoz je podle konfigurace aplikace

generovan programovy kod v Java. Pfi¢emz je mozné zvolit architekturu aplikace:

> http://www.microsoft.com/SQL/default. mspx
® http://www.bphx.com
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e Tenky klient — prezentatni vrstva je umisténa na klientovi ve webovém
prohlizeCi. A vlastni aplikace je spuSténa pouze na aplikaénim serveru, kde se

nachazeji komponenty pro generovani dynamického obsahu webovych stranek.

e Tlusty klient — vyuziva se standardni Java GUI a EJB.

AppBuilder nabizi moznost vytvofit tenkého klienta z aplikace, ktera pouzila

architekturu tlustého klienta. Z hlediska feSeného projektu a je podstatny tenky klient.

Dulezity nastrojem tohoto vyvojového prostiedi jsou skriptovaci nastroje. Z nichz je asi

vvvvvv

a modifikovat stavajici objekty ulozené v repository na zakladé ptedefinovanych

. o
skripti.
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- screens Secdiel
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Obr. 2.: AppBuilder [zdroj:
http://www.bphx.com/en/Products/Pages/AppBuilder.aspx)]

Na Obr. 2 je naznacen zpusob prace S timto vyvojovym prostiedim, pii¢emz zobrazeny

zpiisob odpovida postupu navrhu nasi aplikace.

2.5.5.1 Interni framework pro vyvoj webovych aplikaci v prostredi
AppBuilder

Z dtvodu efektivnéjsiho vyvoje aplikaci byly vyvinuty néstroje, které se oznacuji jako
framework. Pod timto pojmem je si mozné podle [SPRING] piedstavit soubor
komponent vytvoienych za ucelem podpory vyvoje aplikaci. Cilem umoznit vyvojafi se

plné sousttedit na vyvoj jadra aplikace a nikoliv se zabyvat implementaci komponent,
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které jsou pro aplikaci sice nezbytné, ale jsou spolecné pro vice aplikaci. V piipadé

tenkého klienta frameworky se zamétuji na odd¢leni jednotlivych vrstev atd.

Vyvojové prosttedi AppBuider umoziiuje rychly automatizovany vyvoj aplikaci.
Existuje interni feSeni frameworku pro generovani formuléii a aplikacni logiky. Tento
framework zahrnuje definici formulaft, transakénich procesti a nékolik skriptti. Na
tomto zékladé je mozné vygenerovat celou aplikaci. Skripty je mozné rozdélit na dvé

skupiny:

e Formulafové — skripty slouzi ke generovani rtznych typd formuldit (napft.
menu, prihlasovaci okno atd.).

e Transakéni — skripty podporuji zpracovani transakci. Témito skripty je mozné

vytvofit cely transakéni engine.

2.5.6 Formatované vystupy (tiskové sestavy)

Standardni soucasti informacnich systému je tvorba tiskovych sestav. Existuje mnoho
nastroju, které fesi tuto zalezitost. Jednim z nich je projekt FOP (Formatting object
processor)’ jehoz vysledkem knihovna obsahujici funkce pro vytvofeni pozadovaného
formatu souboru na zakladé¢ dokumentu popsaného pomoci znackovaciho jazyka XML.
Primarn¢ podporovanym formatem je PDF (Portable dokument format), ale systém
podporuje zhruba deset dalsich formata (RTF, PS, PNG atd). Vyhodou systému FOP je
opét nezavislost na platform¢. Pro béh systému je nutné instalace virtualniho stroje

podobné jako v piipad¢ aplika¢niho serveru (Tomcat).

Vysledna tiskova sestava je generovana na zakladé vstupnich dat ulozenych v souboru
ve formatu XML a déle je nutné vytvoftit Sablonu. Tato Sablona je zaloZena na formatu
XSL, pro ktery je dispozici velké mnoZstvi externich aplikaci. Vyhodou systému FOP je
skuteCnost, ze na zdékladé¢ jedné Sablony miiZeme generovat soubory v riznych
formatech (PDF, RFT atd.) s Zddnou nebo jen minimalni zménou Sablony. Generovani

soubori je pomérné rychlé — pohybuje se v fadech jednotek az desitek sekund.

" http://xmlgraphics.apache.org/fop
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2.6 Postup navrhu

P¥i navrhu jakékoliv informaéniho systému je vhodné pouzit nékteré z metodik [REPA,
1999] nebo modelovacich jazykt [FOWLER, 2001]. V této praci byly pouzity

nasledujici typy modelovacich technik:

Use Cases

Tento diagram slouzi k zobrazeni struktury a vazeb v systému z pohledu uzivatele.
Struktura je chapéana jako urcita uzivatelska ¢innosti provadéna uzivatelem. Zakladnimi
prvky tohoto diagramu jsou ¢innost, uzivatel (aktér) a vazba mezi uzivatelem a ¢innosti.

Rozlisujeme dva typy vazeb oznacované jako «include» a «extend».

Stavovy diagram (State Diagram)

Zachycuje jednotlivé stavy objektu a prechodové vazby mezi nimi. V podstaté se jedna

0 zobrazeni zivotniho cyklu objektu.

Diagram aktivit (Activity Diagram)
Je ur¢en k modelovani informacnich a organiza¢nich procest. Mezi zakladni prvky patii
oznaceni zacatku a konce, aktivita, vazby, vétveni, spojeni a rozhodovaci blok. Pouziva

se také k modelovéani podnikovych procest.
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3 Vymezeni problému, cile prace a metody zpracovani

Cilem prace je navrh aplikace (systému), ktera by zlepsila praci call centra v oblasti
evidence feSenych pozadavkl klientd a zakaznikd. Vysledkem by mél byt navrh
aplikace, ktera umoziuje:
e Evidenci pozadavki z riznych komunikaénich kanali (primarné telefon, email).
e Zpracovani téchto pozadavki a sledovani prib&hu jejich feseni.
e Tiskové sestavy (reporting).
e Propojeni se stavajicim IS.
e Pristup pies webovy prohlize¢, nezavislost na platformé, snadné a intuitivni
ovlddani, snadnou implementaci zdkaznickych uprav a vyuziti stavajici
infrastruktury a implementac¢nich prostiedkd.

Coz by mélo prinést predevsim tyto efekty:

e ZlepSeni spokojenosti klientii a zdkazniki call centra — diky transparentnéjSimu
feSeni pozadavkli s moznosti informovani vSech zucastnénych subjekta,

sledovani jeho Zivotniho cyklu.
e SniZeni chybovosti a rizika ztraty ¢i nevyfizeni pozadavku.
e Lepsi informovanost managementu organizaci.

e ZvySeni produktivity prace — hromadné vstupy.

PficemZ uvedend aplikace by méla byt nadstavbou souc¢asného firemniho informaéniho
systému (IS). Vzhledem ke skutecnosti, Ze se po¢ita i externimi uzivateli (mimo servisni

spolecnost) byla zvolena koncepce tenkého klienta (webové aplikace).

Navrzené feSeni sice vychazi z redlné situace, ale mélo by byt koncipovano obecné se

zamétenim na typ servisnich organizaci pusobicich v oblastech platebnich terminali.
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4 Analyza problému a soucasné situace

Jednou z portfolia sluzeb, které servisni spole¢nost v ramci uzaviené smlouvy se
zakaznikem (banka) poskytuje, je sluzba helpdesk zajistovand pracovistém call
centrum. Tato sluzba je soucasti servisni divize a je odpovidajicim zplsobem
personalné a technicky zabezpeCena. Pracovnici call centra jsou drtivé vétSingé piipada
prvnimi, ktefi pfichdzeji do styku se zakazniky a fesi jejich dotazy, problémy atd.
Kvalita sluzeb poskytovanych call centrem ma zasadni dopad spokojenost banky

s poskytovanymi sluzbami.

V soucasnosti pracovnici zabezpecuji provoz fadoveé desitek tisic zafizeni a pocet
obchodnich mist se fadové pohybuje v tisicich. Jeden pracovnik call centra denné tesi
radové desitky telefonnich hovort, pfi¢emz tento pocet znacné kolisd v jednotlivych
dnech i mésicich. Obecné je mozné fici, ze zde existuje uréitd pifima souvislost

S vyvojem urovn¢ trzeb v maloobchodg.

4.1 Technické zabezpeceni

Vzhledem k souc¢asnym pozadavkim je toto pracovisté dostatecné personalné zajisténo.
Jsou k dispozici 4 dispecefi a jejich vedouci. Kazdy z nich ma k dispozici dvé telefonni
linky a pocita€. V praxi dispecefi fesi telefonické dotazy, pozadavky ptichazejici pres
firemni informac¢ni systém, emaily, faxy a dale v mensi mife poskytuji 1 osobni

konzultace.

Servisni dispecefi maji k dispozici informacni systém obsahujici databazi klientu,
instalovanych zatfizeni, objednavek k vyftizeni atd. Jedna se o primarni zdroj informaci
pii feSeni veskerych problémut. Kromé pracovnikii servisni organizaci maji do tohoto
informa¢niho systému jeSt€¢ piistup pracovnici banky a technici externim
spolupracujicich spole¢nosti. Pracovnici banky udrzuji databazi klientd a zakladaji
objednavky na servisni zasahy. Servisni dispeceii planuji a realizuji nckteré typy
objednavek — pro platebni terminal urCeny instalaci pro konkrétniho klienta je nutné

zalozit profil do databaze (napf. definice Uctenky). A posledni skupinou jsou technici
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realizujici servisni zasahy. Informaéni systém je pro né zdrojem objednéavek, které jim

byly ptid€leny k realizaci.

4.2 Kategorie zakazniku call centra

Servisni dispeceti predevsim vytizuji dotazy od téchto kategorii zakaznik:

e Uzivatelé platebnich terminald — jedna se o pracovniky obchodnich mist. Jejich
dotazy se tykaji hlaseni problémii, dotazi na spravnou obsluhu zafizeni, hlaseni

zmén na obchodnim miste, objednavek spotifebniho materidlu atd.

e Servisni pracovnici — interni a externi technici provadéjici servisni zasahy piimo
na obchodnich mistech. Vétsinou se jejich dotazy se tykaji probihajicich

a planovanych servisnich, nefunk¢nosti zatizeni atd.

e Pracovnici banky (acquiring) — jednd se o pracovniky banky, ktefi piimo
uzaviraji smlouvy o instalaci platebnich terminali na obchodnich mistech. Jejich
dotazy se vétSinou tykaji planovani a pribéhu servisnich zasahii (instalace,
servis, odinstalace). Dale ¢asto také tlumo¢i pozadavky nespokojenych klientu.

e Pracovnici banky (management) - dotazy se tykaji charakterizovat jako reporting
— sledovani pribéhu praci.

e Bankovni obsluha — kazdy bankovni klient mé svého bankovniho poradce, ktery

sleduje veskeré udalosti tykajici se dané obchodniho mista.

e Management servisni organizaci — dotazy se tykaji charakterizovat jako

reporting — sledovani prubéhu praci.
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Na Obr. 3 je zobrazen graf struktury pozadavku od jednotlivych subjekti

Struktura pozadavki

Banka 24%
Servisni technici
34%

Obchodni mista
42%

Obr. 3.: Struktura pozadavk{ podle zdroje za obdobi od 1.3 do
31.3.2009

4.3 Stavajici zpusob reseni pozadavkii

Obecné veskeré pozadavky mizeme shrnout jako:

e Zadosti o servisni zasah.

e Dotazy na funkcnost.

e Provozni poruchy.

e Reklamace a stiznosti.

e Zidosti 0 zménu.

e Zidosti o $koleni a dokumentaci.

e Reporting.
Obecny postup pii feSeni pozadavku na call centrum nezévisle na komunika¢nim kanalu
je videalnim piipadé takovy, Ze dispeCer po jeho vlastnim pfijeti jej okamzité vyfesi.
Ovsem ve vétsing€ pripadu je situace jina. Dispecer potiebuje k vyfeSeni zapojit dalsi
pracovniky, jak ze strany servisni organizace, tak zakaznika (banky). V takovém

piipadé feSeny pozadavek zlstava v rozpracovaném stavu. OvSem zadavatel v podstaté

nevi, jak probihd zpracovani jeho pozadavku. Jedinou moznosti je vznést dotaz na

28



pfislusného dispecera. Dale zde hrozi riziko, ze servisni dispeer na pozadavek
zapomene nebo ztrati konkrétni udaje na telefonujici. Stavajici systém neposkytuje
standardizovany zptisob evidence pfichozim pozadavkl — telefonickych hovort a faxi.
Tedy zalezi na kazdém pracovnikovi, jaky systém si sam nastavi ¢i nenastavi.
Ptikladem takové evidence je tabulka v excelu. Ovsem je tady nutnost vzdy zavést

novou zdznam do soubortd, coZ ve Spi¢ce muze byt problém.

V piipadé objednavek servisnich zasaht (instalace, servis, odinstalace) je situace
podstatné lepsi. K dispozici je servisnich informaéni systém (viz kapitola 4.1). Ur¢itym
nedostatkem je nemoznost provadét hromadné operace, coZz je se projevuje
u zakaznickych projekti — zahrnuji fadové desitky az tisice objednavek. Kazda
objednavkou je vzdy vazana na konkrétni obchodni misto. OvSem zakaznické projekty
se dotykaji vétstho poc€tu obchodnich mist, pfi¢emz IS neposkytuje mozZnost
hromadnych operaci s objednavkami. V soucasnosti jsou tyto situace feSeny zapojenim
vyvojového oddéleni, kdy piislusny pracovnik provede pozadovanou operaci na Grovni

transakéniho enginu a databéze.

4.3.1 Komunikacni kanaly

Zhruba polovina vSech pozadavkil pfichazejicich na call centrum vyuzivaji jako
komunika¢ni kandl telefon. Tento zplsob je pfedevS§im oblibeny pro svou rychlost
a dostupnost. Je preferovan piedev§im pracovniky na obchodnich mistech, servisnimi
techniky v terénu a ptipadné zakazniky. Druhou polovinu tvofi objednavky zadavané do
IS a emaily pro feSeni dlouhodobéjsich tkoll. Tyto dvé varianty jsou téméf vyhradné
vyuzivany zékazniky. Ostatni komunikacni kanaly v podstaté¢ nejsou vyuzivany (fax,

sms, chat).
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4.4 SWOT analyza

Silné stranky

Slabé stranky

Podpora informaéniho systému z hlediska

zpracovani objednavek
Personalni zajiSténi

Neexistujici podpora hromadného
zadéavani a feseni objednavek

Zpracovani pozadavku, které piesahuji
moznosti servisni divize

Slaba informovanost managementu o praci
call centra (pfehled feSenych problému,
netransparentnost atd.)

PrileZitosti

Hrozby

Vyuziti dalSich komunika¢nich kanala

(napf. sms)

VéEtsi zapojeni bankovni obsluhy
Katalog feSeni

Propojeni IS s telefonni ustfednou

Nedofeseni pozadavku se vSemi dusledky
pro zakaznika, klient a pfedevsim servisni
spole¢nost

Tab. 2: SWOT analyza

45 Shrnuti

Z analyzy soucasného stavu vyplyvaji dvé problematické oblasti, na které je nutné se

Vv nésledujici kapitole zaméfit:

e Zpracovani prtichozich pozadavki — zlepSeni stavajiciho systém Vv oblasti

telefonnich hovoru a emailu.

e ZlepSeni funkcnosti stavajiciho informaéniho systému — zvySeni efektivnosti pii

provadé¢ji hromadnych operaci.
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5 Vlastni navrhy reseni

Kapitola popisuje navrh feSeni vychazejici ze zadani a cilt prace (viz kapitola 3).
Problematika spravy a provozu call centra je dostateCné¢ zpracovana. Na trhu je
k dispozici mnoho riznych feSeni. Nicméné je nutné vychazet ze soucasného stavu
firemnich procest dané¢ho existenci vlastni IS, charakteru feSenych ukolli a specifika
poskytovanych sluzeb v oblasti platebnich terminall servisni spole¢nosti. S ohledem na
tyto skutecnosti bylo zvoleno feSeni vychazejici z ¢aste¢né z dostupnych technologii na
trhu, coz se tyka piedevsim integrace telefonni ustiedny se IS (viz kapitola 5.2). Dalsi
Cast feSeni predpoklada implementaci systému pro spravu pozadavku (viz kapitola 5.3)
a hromadné vstupy do IS (viz kapitola 5.4). Vzhledem ke skute¢nosti, Ze IS byl navrzen
a implementovan pracovniky servisni organizaci, jevi se jako vhodné vyuzit interni
vyvojové kapacity servisni organizaci a nikoliv hledat dodavatele. Soucasti této prace je
navrh systému a jednotlivych funkénosti, coz je detailnéji rozpracovano v nasledujicich

kapitolach.
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5.1

Uvod

Klient/Ostatni subjekty

Zakaznik

Data,
reporty

Pozadavky

~ 1] —

— ()
Bankovni P
poradci -

Nez budou rozebrany dil¢i oblasti bylo vhodné nastinit celkovou koncepci feseni, jak je

Obr. 4.: Struktura systému

Objednavky

—_,Il —

\j

Telefonni ustfedna

Pozadavky ¢
(telefonni _
hovory)

Systém pro spravu
pozadavku

Servisni spole¢nost

Pozadavky,
ukoly

Objednavky | :l

Servisni informaéni
systém

N l

Data,

IeRonty; Servisni
oddéleni
Management
Objednavky

glill

|
Objednavky |:|
|

Servisni
oddéleni

\ Subdodavatel

zobrazena na Obr. 4. Tato koncepce zahrnuje veskeré zac¢astnéné subjekty:

Servisni spole¢nost — je reprezentovana pouze dvéma relevantnimi oddélenimi.
Témi jsou servisni oddéleni a vedeni organizaci (management). Pfipadné

subdodavatele (tfeti strany) dalSich servisnich sluzeb mlZeme zahrnout pod

servisni oddéleni.

Zakaznik — na Obr. 4 je z divodu zjednoduseni zobrazen pouze jeden zakaznik.

Ovsem ve skutecnosti se pocet zakaznikt (bank) pohybuje v fadové jednotkach.
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Kromé toho vSichni vyuzivaji stejné portfolio sluzeb, které¢ se odliSuji pouze
v urcitych detailech danych napftiklad teritoriem atd. Zékaznik je reprezentovan
oddé€lenim acquiering a blize nespecifikovanym odd€lenim, které je oznaceno
jako management. Firemni struktura je u kazdého zédkaznika jina. OvSem obecné
je situace takova, ze u bank existuje specializovand dcefind spolecnost coby
acquiering. A management muze soucasti piimo banky.

e Klienti — reprezentuji obchodni mista, kterd jsou nebo budou vybavena

platebnimi termindly.

5.2 Integrace telefonni ustredny s IS

V soucasnosti v servisni organizaci je k dispozici telefonni tustifedna umoziujici
instalaci ovladajiciho aplikaci podporujici technologii CTI Tyto aplikace nabizi
integraci telefonni ustfedny a existujiciho IS. Diky tomu Ize v redlném case propojit oba

systémy.

Tento typ aplikaci nabizeji vSechny telefonni operatofi ptsobici na ceském trhu.

5.2.1 Zpracovani prichoziho telefonického hovoru

Po piijeti telefonického hovoru dojde automaticky kK zaloZeni nového Pozadavku do

systému na Spravu pozadavku (viz 5.3). Cely proces Ize rozd¢lit do nékolika kroki:

1. Software telefonni Ustfedny zalozi zdznam o pfichozim hovoru do své databaze.

Komunikace mezi jednotlivymi systémy probiha na urovni databazové vrstvy.

2. Systém pro spravu pozadavkl na zékladé pfijeti zpravy od telefonni ustfedny
zalozi pozadavek — spusti se proces pro vyhledani pfedaného telefonniho ¢isla
v jednotlivych klientskych databazich a po nalezeni/nenalezeni klienta dojde

k zalozeni pozadavku (viz 5.3.1.21).

3. Servisni dispecer pifijme telefonni hovor a zada informaci o vysledku do
systétmu. Pokud k pfijeti hovoru nedoSlo, pak Pozadavek zlstane systému

rozpracovany a bude ¢ekat ve fronté na vyiizeni.
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5.3 Systém pro spravu poZadavku — navrh

Systém pro spravu pozadavkll je navrZzen jako nadstavba servisniho informacniho
systému a zaroven tvoii prostiedni vrstvu mezi programem ovladajicim telefonni
ustfednu a stavajici informacnim systémem. Na zakladé ptijatych telefonickych hovora

dojde k zalozeni pozadavku do této aplikace.

V nasem ptipad¢ je pozadavek chapan jako dotaz, zadost o konzultaci nebo tkol, ktery
je sméfovan vyteseni na call centrum. Pozadavek vznika na zaklad¢ ptichoziho hovoru,
emailu, faxové zpravy atd. A je pro ného charakteristické, ze se tykd nékterého
obchodniho mista (klienta). Vyjimkou jsou Zadosti sméfované od managementu servisni
organizaci nebo zakaznika na stav POS sité, probihajici projekty atd. VétSinu
pozadavkl vyfesi pfimo pracovnik call centra naptiklad béhem telefonického hovoru.
V ptipad€, ze charakter ¢i sloZitost pozadavku ptesahuje znalosti a moZnosti tohoto
pracovnika, pak se tento pracovnik se miize obratit o pomoc na ostatni odd€leni. Tuto
situaci v aplikaci fesi funkénost zadani ukolu konkrétnimu pracovnikovi. Tedy na feseni
pozadavkl se podili vice pracovnikli. Nicméné odpovédnost za jeho vyfeseni zlistdva na
pracovnikovi, ktery tento pozadavek pfijal. Dal$i moZnosti je, jak feSit pozadavek, je

zalozeni objednavky. Detailnéji budou ob¢ entity rozebrany v nasledujicich kapitolach.

Cilem aplikace je vytvoifeni databaze vSech pozadavku, které se fesi na call centru. Diky
k tomu bude k dispozici nastroj, ktery pfinese lepsi kontrolu a moznosti orientace
v feSenych a dokoncenych poZadavcich u jednotlivych obchodnich mist. DalSimi

pfinosy:

e Moznost sledovani vytiZzenosti a feSenych pozadavkl jednotlivych pracovnika
call centra a dalSich odd¢leni servisni organizace, coz ma vyznam piedevs§im pro
management servisni organizace. Naopak management zakaznika zajima
predevsim celkova situace — opakujici se problémy u jednotlivych obchodnich
mist a globaln¢ u instalovanych zafizeni. Naptiklad na trovni jednotlivych

modela.

e Ziskani piehledu o zdvadach na zafizeni, problémech s uzivateli atd.
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5.3.1 Navrh

Vlastni navrh funk¢nosti vychazi z dostupnych a pouzitych vyvojovych prostiedkt jako
je predevSim vyvojovy nastroj AppBuilder, vlastni framework a transakéni engine,
pfiCemz vyuzijeme tiivrstvou architekturu. Nejdiive je systém popsan z hlediska

uzivateli, dale néasleduje popis jednotlivych funkénosti a vrstev.

5.3.1.1 Uzivatelska (pFistupova) prava
Cilem je navrhnout obecny systém uzivatelskych prav, ktery by umoznil piidélovat

prava na Urovni kategorii uzivatelt i jednotlivych uzivateli.

Systém je urcen pro rizné kategorie uzivatelil, které oznacujeme jako uzivatelské role.
Zavedeni roli je dano pozadavkem na bezpecnost a univerzalnost aplikace. Zatazeni
konkrétniho uzivatele do ptislusné uzivatelské role souvisi s jeho pracovnim zafazenim
Vv servisni organizaci ¢i zakaznika. Toto rozdéleni je dano jeho pfislusnosti k subjektu
(servis, banka, klient atd.) a pracovnimu zatazeni (dispecer, manager atd.). na zaklad¢
toho rozliSujeme nasledujici kategorie uzivateld, které téméf odpovidaji struktuie

zakazniku call centra:

e Servisni technici — interni a externi pracovnici (technici) provadéjici servisni
zasahy pifimo na obchodnich mistech. VétSinou se jejich dotazy se tykaji
probihajicich a planovanych servisnich zasahli, nefunkcnosti zafizeni atd.
Mohou na n¢ byt sméfovany ukoly a objednavky k realizaci. Jejich uzivatelska
prava zahruji ptistup k Ukolim, Zpravam a Objednavkam. Mohou provadét
aktualizace zdznam, které jim byly pfidéleny.

e Servisni dispecefi — pracovnici servisni organizace, kteti ptisobi pfimo v call
centru a mezi jejich ukoly patii feSeni pozadavkl klient, zdkaznikt, fizeni
servisnich techniki atd. Maji nejvyS$i Uroven uzivatelskych prav. Mohou
zakladat, aktualizovat a stornovat veskeré typy zaznamut. Naopak reporty jsou

pro n¢ nastaveny jako nepfistupné.

e Pracovnici banky (acquiering) — hlavni komunikace probiha s témito
pracovniky. Oni piedevsim ukoluji servisni spolecnost a to piredev§im servisni
oddéleni. Z toho vyplyva, Ze jsou jim piid€leny prava pro zakladani a stornovani

jimi zaloZenych poZadavkl a objednavek.
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Pracovnici banky (management) — maji nastavenu moznost sledovani veskerych
zdznamu bez moznosti zakladani, editaci ¢i stornovani. Dale maji nastaven

neomezeny piistup k veskerych reportim.

Bankovni obsluha — kazdy pracovnik bankovni obsluhy ma své portfolio
obchodni mist, které spravuje. Ztoho vyplyva, ze by mél byt informovan
0 vSech problémech a cinnostech, které se tykaji tohoto portfolia. Ma tedy

povoleno prohlizeni pozadavki a objednavek.

Management servisni organizaci — situace je obdobna jako u bankovniho

managementu.

Samoziejmé je mozné uzivateli pfifadit i vice uzivatelskych roli. Typickou kombinaci,

které zaroven vyskytuji u jednoho pracovnika, jsou role servisni technik a dispecer.

Kombinace roli, které jsou uréeny pro zdkaznika a servisni spolecnost, je nepiipustna.

Kazdé¢ uzivatelské roli je pfifazen urcity definovany soubor opravnéni k praci s aplikaci.

Préava jednotlivych uzivatell jsou z diivodu bezpecnosti navrzena jako:

Povoleni funk¢nosti — kazdy uzivatel mél k dispozici jen funkénosti, které ke své
praci opravdu potiebuje. Napf. servisni technici nemaji povolen pfistup

k sestavam atd.

Filtrovani zdznaml — kazdy uZivatel k vidi jen zéznamy, které se ho piimo
tykaji. Aplikace je urena pro spravu agendy vSech zakaznikl servisni organice.
Napft. ve formulafi Seznam pozadavkl je zobrazena fronta vSech pozadavk.
Pracovnik roli servisniho dispeCera vidi vSechny zdznamy vSech zakazniki.
Naopak pracovnik zdkaznika ma zobrazeny pouze zaznamy, které se tykaji

klientd daného zakaznika.

Z hlediska dostupnosti funk¢nosti jsou k dispozici dvé trovné zabezpeceni:

Tlacitko (formular) — pro kazdou uzivatelskou roli a formulaf je definovan se
seznam tlacitek. Tlacitko ma dvé funkce. V prvnim piipad¢ slouzZi k zobrazeni
formulafe a v druhém k provedeni néjaké operace. Pficemz plati pravidlo, co
neni explicitn€ povoleno je zakdzano. Tzn. veskeré ptistupy je nutné definovat.
Poznamka: tato troven zabezpefeni moznosti znepfistupnil konkrétni operace

(napf. proces zalozeni ukolu).
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e Objekty formulaie — kazdy formulaf obsahuje soubor objektt (napi. editovaci
pole, combo boxy atd.), u kterych moznost zakazat piistup. Napft. uzivatel nema
moznost zménit nNebo dopsat dal§i udaje do konkrétniho pole. V praxi to
umoznuje pouzit jeden formulat pro vice uzivatelskych roli, pficemz uzivatele
téchto roli sice vidi veSkeré udaje ve formulafi, ale zménit nebo zadat novou
hodnotu mohou jen u urcitych objekt. Zde plati princip, co neni zakazano, je

povoleno. Nedostupné objekty je nutné pifimo definovat.

Pii pfijetim pozadavku na zobrazeni konkrétniho formulate se provede jeho inicializace,
coz také zahrnuje nastaveni tlacitek a poli ve formuléfi. Nejdiive se zjisti aktudlni
nastaveni prav (napf. prislusnost k uzivatelské roli) ptihlaSen¢ho uzivatele pro dany

formulaf a na tomto zéklad¢ se formulaf vygeneruje.

Timto zpisobem je mozné pro kazdého uzivatele definovat soubor uzivatelskych prav.
Nicméné z praktického hlediska se této moZznosti nevyuziva a jednotlivym uzivatelim

jsou piifazeny uzivatelské role, u nichz se toto nastaveni provede.
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5.3.1.2 Funkcionalita

Tato kapitola obsahuje slovni popis jednotlivych hlavnich entit systému.

1) Pozadavky

Pozadavek je zakladni entitou v celé funkcnosti. Mlze byt zalozen automaticky na
zakladé nékteré udalosti nebo piimo uzivatelem pifi zjisténi néjakého problému na
obchodnim misté. RozliSujeme nasledujici udalosti, na jejichz zaklad¢ dojde k jeho

zaloZeni:

e Prijaty telefonicky hovor — program obsluhujici telefonni Gstfednu vySle pokyn
k zalozeni pozadavku pii piijeti telefonického hovoru. Divodem miZe byt napf.
hlaSeni poruchy, dotaz na funk¢nost zatizeni z obchodniho mista atd. Obchodni

mista tuto moznost téméi vyhradné preferuji. Vyzaduji vzdy rychlou reakci.

e Zaslany email — k emailu zaslanému na kontaktni email je zalozen pozadavek.
Obvykle se jednd email odeslany od zdkaznika. Napf. je se jednd o zadost
0 specializovany report, ktery neni standardni soucasti IS. Tuto variantu voli

zpravidla acquiering ¢i bankovni obsluha.

e Piimé zaloZeni poZadavku — uZivatel zalozi pfimo pozadavek do systému.
Duivody jsou podobné jako emailu. Tuto variantu voli zpravidla acquiering nebo

piipadné 1 servisni odd€leni.

Zalozeni s pfidélenim

Zalozeni bez pfidéleni

Pridéleni Dokonéeni

Novy J /\' Prevzaty J /KDokonéeny

Vraceni k pridéleni (odmitnuti) Otevreni

Dokoncéeni

Obr. 5.: Pozadavek — stavovy diagram

Cely zivotni cyklus pozadavku je naznacen na Obr. 5. Pfi pfimém zaloZeni se vytvori

zaznam s pozadavkem ve stavu Novy, zapiSe se do fronty a odesle se informacéni email
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pro uzivatele v roli servisni dispeCer. Nektery z téchto pracovnikll podle charakteru
a slozitosti pozadavku tento pozadavek obratem vyfeSi nebo pfideli k vyfeSeni jinému
pracovnikovi v servisni organizaci. Ten je opét informovan na zakladé emailu
asledovani fronty pozadavkd. K automatickému zalozeni pozadavku s piid€lenim
konkrétnimu pracovnikovi miize dojit telefonickému hovoru, kdy dany pracovnik hovor
pfijme. Dal$i moznosti je pfimé zalozeni S vybérem konkrétniho pracovnika (servisniho

dispecera, technika atd.).

Prevzaty (prid€leny) pozadavek je mozné odmitnout a vratit servisnimu dispecerovi
k feSeni. Ten se postara o dalSi postup. Existuje i moznost dokonceny pozadavek

opétovné otevrit, pokud problém pietrvava.

Na Obr. 6 je zobrazen zjednoduseny use case pro servisniho dispe¢era. Podobné schéma

lze analogicky vytvofit pro vSechny pro vSechny zainteresované uzivatele.

Aktualizace
.

.
<<extend>>
.

s
-

PFijeti hovoru

/
/

/ .
<<include>>_ - -

<<extend>>  .coxtend>> -
/ . . o -7 .
; Sprava Ukoll }<=7 _ <<include>>
; [N Tt~
/ _ - ! b ST Pridélent
/ <sextend>> <<extend>> <<include>> e
- g ! ) S

/,

- | ~

|
VloZeni zpravy
/

/ -

Servisni dispecer

/ -

<<extend>> <<extend>>"

~-"<<include>> ___--- Zpracovani

_<<include>>
~<<include>> - Dokonceni
Dokonéeni

Obr. 6.: Zjednoduseny Use case pro servisniho dispecera
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2) Ukoly

Mohou nastat piipady, kdy osoba povéfena feSenim pozadavku, neni z jakéhokoliv
divodu sama schopna ukol vyftesit. Pak je mozné vyuzit i dalSich pracovnikl servisni
organizaci. Zadani, které je uvedeno v pozadavku, lze rozdélit na dil¢i ukoly, jejichz

pocet pro jednotlivé pozadavky neni omezen.

Jedna se o interni funkcCnost, kterd je dostupna pouze pro pracovnikiim servisni
organizaci. A reprezentuje ¢innosti, které se primarné nefakturuji a provadéji se bez
nutnosti servisniho zasahu.

Zivotni cyklus ukolu je naznaten na Obr. 7. Podobné jako u pozadavkil je mozné
zalozit kol (stav Novy) bez pfidéleni konkrétnimu pracovnikovi a lze Cekat, zda se

toho nékdo ujme. Druhou moznosti je ptidélit ukol okamzité nékterému pracovnikovi.

Ten muze kol vytesit, provést testovani nebo ho odmitnout.

Dokonceni pozadavku je zavislé na dokonceni jednotlivych tukolu.

éleni

Vraceni  pridglen
Prevzaty
1
Otevieni
Realizace
Otevieni Y e Uzavfeni
VyreSeny
Kontrola
Uzavreni

Dokonceny

Obr. 7.: Ukol — stavovy diagram
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3) Objednavky
Objednavka je primarné soucasti servisniho informacniho systému (IS), ktery je zde
zminén pouze z divodu propojeni se Systémem pro spravu pozadavku. IS je produkéni

systém a objednévka je jednou z jeho entit. Tudiz neni nutné je zde detailnéji zminovat.

Objednavky jsou urceny k realizaci servisnich zasahl servisni spole¢nosti a jejich
subdodavateld. Existuje vice raznych typt objednavek, které pokryvaji vSechny servisni
procesy. Ovsem pro ucel této prace bude postacujici, kdyz se zmini pouze zakladni
typy:
e Instalace — zahrnuje nainstalovani zafizeni na nové obchodni misto. Tato
operace je spojeni s vyjezdem technika na obchodni misto, kde provede

fyzickou instalace, kontrolni testy a proskoleni persondlu.

e Servis — je urCen feSeni nefunk¢nosti zafizeni, coz mize byt feSenou opravou
nebo vyménou na misté, piipadné telefonicky zménou konfigurace.

e Odinstalace — pouziva se v ptipadech, kdy ze strany obchodniho mista nebo
banky doslo k vypovédi smlouvy. Na obchodni misto se dostavi technik

a provede odinstalaci zafizeni.
Objednavku je tedy mozné zalozit dvéma zpisoby:
e Piimo v IS zédkaznikem nebo servisnim dispecerem.
e Na zakladé¢ piijatého pozadavku od vSech zicastnénych subjekti.
Hlavni vyhodou druhého zplsobu by mélo byt ptidéleni zodpovédnosti servisnimu

dispeCerovi za vyfeSeni. A nikoliv pouze vystaveni objednavky a jeji ptidéleni

servisnimu techniku. V takové ptipade¢ uz dispecer piilis nesleduje pribéh feseni.

4) Zpravy

Vsichni relevantni uzivatelé, kterych se pozadavek tyka (servisni spoleCnost, dany
zakaznik, bankovni poradce), maji moznost se kfeSenému pozadavku vyjadiit.
Obsahem takové zpravy mulze byt jakdkoliv informace vztahujici se k feSenému

poZadavku, obchodnimu mistu, zatizeni atd. a zaroven je dilezitd pro dalsi rozhodovéani.

Tato funkcnost je dostupna vSech relevantnim uZzivatelim. Zpravu lze pfipojit

k pozadavku, ukolu a objednavce. Po pfipojeni zpravy je automaticky odeslan email.
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5) Reporty

Reporty jsou nedilnou soucasti kazdého IS. V naSem pfipad€¢ jsou navrzeny pro

statistické, analytické, planovaci a fakturacni ucely.

Soucasti Systému pro spravu pozadavki jsou navrzeny tyto reporty:

1. Pfehled pozadavkd na obchodni misto
Popis: Cilem je poskytnout uzivateli piehled o veskerych udalostech, které se vyskytly

na vybraném obchodnim misté na za urcité obdobi.
Uzivatelé: Report je dostupny pro bankovni poradce, management, servisni pracovniky.

Vstupni hodnoty: Pfed vlastnim generovanim reportu je uzivatel povinen zadat 1D

obchodniho mista a ¢asovy interval dand poc¢atecnim a koncovym datumem.

Vystupni format: PDF s moznosti ulozeni a tisku.

2. Prehled dokoncenych pozadavkd, ukoll a objednavek u jednotlivych
pracovnik{ servisni organizace

Popis: Cilem je poskytnout uzivateli pichled o veskerych pracovnich aktivitach
vybraného pracovnika. Report je mozné vyuZzit jako podklad pro odménovani

pracovnikd.

Uzivatelé: Report je dostupny pro management servisni organizaci a servisni

pracovniky.

Vstupni hodnoty: Pfed vlastnim generovanim reportu je uzivatel povinen zadat ID

pracovnika a cCasovy interval dana pocatenim a koncovym datumem. Jako

pfedvyplnéna hodnota je pouZit posledni ukonceny kalendarni mésic.

Vystupni format: PDF s moznosti uloZeni a tisku.
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3. Pfehled obchodnich mist s vyétem pozadavkd
Popis: Cilem je poskytnout uzivateli celkovy piehled fesenych pozadavcich za ur€ité
obdobi, pficemz je report je mozné omezit na vybraného obchodnika s vétSim pocet

obchodnich mist (obchodni fetézce).

Uzivatelé: Report je dostupny pro management servisni organizaci a servisni

pracovniky.

Vstupni hodnoty: Pted vlastnim generovanim reportu je uzivatel povinen zadat ¢asovy
interval dany pocate¢nim a koncovym datumem. Jako pfedvyplnéna hodnota je pouZit
posledni ukonceny kalendéaini mésic. A déle jako nepovinnou hodnota je mozné uvést

ID obchodni organizaci.

Vystupni forméat: PDF s moznosti uloZeni a tisku.

Dalsi reporty jsou v produkei jako soucast IS, proto zde nebudou blize specifikovany.
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5.3.1.3 Databazova vrstva

Ukolem databazové vrstvy je zajisténi piistupu aplikace Kjejim datim, kterd jsou
ulozena v databazi. Jedna se vlastné o transformaci objektii z aplikacni vrstvy do relacni
struktury databaze, k ¢emuz dochazi pfi vytvoreni transakce pii odeslani dat z formulare
a dale pifi zpracovani transakci (transakéni engine). V tomto pfipad¢ je transakce
slozena z datové a informa¢ni c¢asti obsahujici informaci o zplsobu (procesu)
zpracovani. Transakéni engine je knihovna obsahujici tfidy pro zpracovani objekti,
které odpovidaji pouzitym entitdm a procestim.

vvvvvv

skupin atributii. Pro zjednoduseni jsou uvedeny pouze hlavni vlastnosti. Skutecny pocet

atributli je mnohem vétsi — jsou jich fadové desitky.

Pozadavek - Request:
Charakteristika: pfedstavuje piijaty poZadavek.

Atributy:
e ldentifikace — ID, zakaznik, klient, zafizeni, projekt.
e Datum — datum pfijeti, realizace.
e Popis — nazev, detailni popis.
e UzZivatel — zahrnuje identifikace zadavatele a feSitele.
e Vysledek feSeni — stav, popis feseni.

e Pii¢ina — divod vzniku problému. K dispozici je cCiselnik se seznamem
nejcastéjSich pficin, ktery je prib&zné aktualizovan.
Ukol - Task:
Charakteristika: dil¢i problém, ktery je nutné fesit v ramci pozadavku.
Atributy:

e I|dentifikace — ID, pozadavek.
e Datum — datum pfijeti, termin realizace.

e Popis zadani — nazev, detailni popis.
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e Popis feseni.

e Uzivatel — zahrnuje identifikace zadavatele a fesSitele.

Zprava - Message:
Charakteristika: predstavuje piijaty pozadavek

Atributy:
e Identifikace — ID, pozadavek nebo ukol nebo objednavka.
e Zprava — text.

e Urzivatel — autor.

Objednavka - Order:
Charakteristika: objednavka servisniho zasahu.

Atributy:
e Identifikace — ID, projekt.
e Zprava — text.

e Uzivatel — autor.

Projekt - Project:
Charakteristika: objekt zahrnuji vice pozadavki nebo objednavek, které jsou feSeny

V ramci jednoho projektu.
Atributy:
e |dentifikace — ID, zakaznik.

e Doba platnosti — ¢asové rozmezi platnosti projektu.

e Popis.
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Polozka objednavky - Item:
Charakteristika: polozka objednavky.

Atributy:

e Identifikator — ID objednavky, potfadové Cislo polozky.

o Konfigurace zafizeni — zahrnuje veskeré udaje pottebné ke konfiguraci zatizeni.

Zarizeni - Device:
Charakteristika: zafizeni, kterého se tyka pozadavek.

Atributy:
e Identifikator — ID pozadavku.
e Zafizeni — identifikace zatizeni — ID, model, modelova fada, vyrobni ¢islo.

e Popis.

UZivatel:
Charakteristika: objekt uzivatel.

Atributy:
e Identifikator — ID.
e Kontaktni udaje — jméno, ptijmeni, telefon, email atd.
e Subjekt — identifikace (servisni organizace, banka atd.)
e Piihlasovaci udaje — login a heslo.
e Uzivatelska prava.

U jednotlivych entit nejsou spole¢né atributy, které zahrnuji informace o zalozeni
(uzivatel, datum), realizaci (datum, napldnovany pracovnik) o jejich aktualnim stavu

a uzivateli, ktery tuto zménu zplsobil.

Na nasledujicim obrazku je zobrazeno propojeni jednotlivych objekta.
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Merchant 1% Project
-id : long -id : long
-customer_id : long -state : Char
-state : char Request -name : String
-name : string 0.* [|id:long -validFrom : Date
-street : string 1. -customerld : Lon <>—,7-validTo : Date
-city : string <-merchantld : Long ! -description : String
-acquirer_id : char -state : Char 0.% -customerld : Long
-type : Char 1
-name : String
-deadline : Date
0.* -planUserld : long Task
-email : String 1 -
-customerUser : Single -id : long
Order -phoneNumber : String o.x |State:Char
74 long 1 | cause: Char -deadline : Date
. —<-name : String
-state : Char 0.% d iotion © Stri
—|type : Char k>—- | escription : ring
. -planUserld : Long
1| [date:Date 0.* -priority : Char
-projectld : Long - 1 P :
ol* Device
-id : long
-devType : Char 0..*
-partNo : Char Message
Orderltem -serialNo : String -id : long
o [id - long —;node_l : _Stnpg ) 0.* :state : ch$r st
- -itemid : Integer -description : String messageText : String
L <device -requestld : Long
-communicationType : Char

-acquirer|

Id : Char

Obr. 8.: Diagram tfid

5.3.1.4 Aplikacni vrstva

Aplikaéni vrstva predstavuje nastroj pro ziskani objektti z databazové vrstvy, jejich

zpracovani a nasledné uloZeni.

Zahrnuje tfidy pro zpracovani veSkerych procesi, které se vztahuji k jednotlivym
objektim uvedenym v predchozi kapitole. Procesy jsou uvedeny ve stavovych

diagramech u pfislusnych entit. Pro nazornost budou uvedeny pouze procesy, které se

tykaji objektu PoZadavek. U ostatnich objektt je situace analogicka.

Procesy objektu Pozadavek:

Zalozeni.
Pridé€leni.
Dokonceni.
Vraceni.

Otevreni.
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Zpracovani transakce zajistuje transakéni engine. Obecné cely proces je slozen
z posloupnost krokid, kdy postupné dochazi standardnim operacim (SELECT, INSERT,
UPDATE, DELETE) s databazi [HERNANDEZ, 2006]. Diky tomuto piistupu lze
piesné sledovat prubéh zpracovani transakce — veskeré operace se loguji. V piipadé, ze

v nékterém kroku dojde chybé, proces zpracovani se ukonci.

5.3.1.5 Prezentacni vrstva — demonstracni priklad pouziti
Z hlediska uzivatele se jednd nejdulezitéjsi vrstvu — uzivatelské rozhrani. Kapitola

popisuje zakladni praci s formulafi.

Cilem této kapitoly je zobrazeni provazanosti formulaita v aplikaci. Jako ptiklad je

zvolen postup zpracovani pozadavku.

.%[Pfihla%vaci formuléHZpréva 0 nedispésném pFthééenD

Chybné udaje

Prihlasen

Hlavni rozcestnik

Sprava pozadavku
Dal$i pozadavek
[Zpracovéni][ Ukol ][ Zprava ][Objednévka]

Odhasen

Obr. 9.: Priklad pouziti

Prvnim krokem je ptfihlaSeni uzivatele do systému. K tomu je urcen formuléf, kde
uzivatel vyplni login a heslo. Po odeslani vyplnéného formulare dojde k validaci udaj,

coz zahrnuje kontrolu tdaju (platny login a heslo) a pfistupovych prav. Pokud jsou
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korektné vyplnéné udaje, pak je uzivatel pfesmérovan na hlavni rozcestnik a v opacném

pfipad¢ se vraci na pfihlaSovaci stranku.

V druhém kroku se zobrazi formular s uzivatelskym menu. Hlavni rozcestnik obsahuje
menu s piistupem k jednotlivym funkénostem, které jsou popsané v kapitole 5.3.1.2.
Zvolenim volby Sprava pozadavkt v kontextovém menu se zobrazi formulai s frontou
Pozadavki, kde je mozné jednotlivé Pozadavky zpracovat — zalozit novy, aktualizovat
stavajici nebo zrusit neplatny. Dale je mozné K jednotlivym pozadavkim zobrazit dalsi
formulafe s frontami piislugnych Ukolt, Zprav, Komentafd, kterou jsou dostupné

pomoci odpovidajicich tlacitek.

V poslednim kroku uzivatel zpracuje vybrany pozadavek. Ve fronté pozadavki vybere
zaznam s pozadavkem a klikne na tlacitko Edit. Pozadavek se zobrazi v dalSim

formulafi, ktery obsahuje detailni informace. CoZz konkrétné zahrnuje:

e Informace o aktualnim problému (napi. Cas a datum pfijeti, kontakt, zdkaznik

atd.).

e seznam instalovanych =zafizenich s jejich stru¢nou charakteristikou (napf.
konfigurace, datum instalace), pfi¢emz je ziskat ptehled o realizovanych

servisnich z4sazich na vybraném zatizeni.

e Tabulka s historii poskytnutych sluzeb - dale muze byt pfipojena i tabulka

S historii daného klienta. Historie obsahuje stru¢nou informaci o

e C(Cilem je poskytnout rychlou a piehlednou informaci o obchodnim misté pfi

feSeni telefonické hovoru nebo jiného typu poZadavku.

Zpracovani pozadavku piedstavuje poskytnuti informace o vyfeSeni problému a jeji
zapis do systému, tzn. minimalné pfidd struény komentai o vysledku. Po vyplnéni
a odeslani formulate dojde k ovéteni idajii zadanych do formulare. Validace zahrnuje
kontrolu formatu hodnot v jednotlivych editovacich polich, vyplnéni povinnych tdaji
a kontrola udaji vici Ciselnikiim. Kontrola je zavisla na konfiguraci jednotlivych poli
ve formulafi. Nedostupna pole se zablokuji uz pfi inicializaci formulafe. Pokud kontrola
je uspésnd, pak dojde ke zpracovani udajii z formulare. V opacném piipadé se zobrazi
okno s informaci o chyb¢ a uzivatel je vyzvan k napravé. Dojde k navratu do formulare,
kde uzivatele bud’ chybu opravi, nebo zrusi vyplnény formulaf a vrati se do fronty

pozadavka.
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Uvedeny piipad je pouze modelovy. Prace s dalsimi funkénostmi probihd analogicky,

proto nebude detailnéji rozebran.

Z hlediska bezpecnosti je nutné se zminit o automatickém odhlaSovani uzivatele ze
systému. V pripad¢ delsi neCinnosti, pfesny cas je uveden konfiguratnim souboru, dojde
k automatickému odhlaSeni a uZivatel je pfesmérovan na piihlaSovaci formulaf. Po
uspésné piihldSeni se vrati na posledni otevieny formulat. V piipadé¢ korektniho

odhléseni plati postup uvedeny v druhém odstavci této kapitoly.

Modelovy priklad
Popis situace: Servisni dispecer piijme telefonicky hovor z obchodniho mista. Prodavaé
si st¢zuje na obCasné problémy se Cteci jednotkou a na vypadky komunikace zatizeni se

serverem pfi realizaci uzavérky.

Postup: Na zékladé telefonického hovoru dojde k zaloZeni pozadavku. Servisni dispecer
vytvoii ukol pro servisniho technika s Zzadosti na zménu konﬁgumce8 terminem
realizace jesté téhoz dne. Dale zalozi objednavku na servisni zdsah pro subdodavatele
spojeny s pfipadnou vyménou zafizeni v zavislosti na konkrétnim stavu. Objednavka

ma byt realizovana vyjezdem na obchodni misto nasledujici den.

Servisni technik dokon¢i kol — doporu¢i zménu nastaveni rychlosti komunikace.
A nasledujici den subdodavatele provede vyménu terminalu. Problém se ¢teckou nelze
na misté¢ opravit. Jakmile servisni dispecer zjisti, Zze objednavka byla dokoncena, pak
dokonéi i1 poZadavek. V systému se zalozi celkem tfi zdznamy: poZadavek zahrnujici
ukol a objednavku. A vSe se zapiSe i do historie daného obchodniho mista, coz je
dalezité pro dalsi servisni zasahy.

Ovsem tento pfipad mize mit i pokraCovani. V dalSich dnech miZze pfijit opakovana
stiznost vypadky v komunikaci. Jiny servisni dispeer miZe ptedchozi pozadavek

otevfit nebo zalozi novy pozadavek. OvSem je hlavné€ informovan o predchozim feSeni.

8 Jedna se po zna¢né individualni zaleZitost. Kvalita komunika&nich linek je zavisla na
volbé operatora, sluzby, propustnosti sit¢, typu komunikace atd. Obvykle je nutné
vyzkouSet nékolik rlznych variant a pifipadné zvolit vyménu zafizeni s jinym

komunika¢nim modulem.
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Tedy navrhne jiny zpiisob. Vytvoii objednavku na vyménu zatizeni. Servisni technik na

misté provede vyménu zatizeni s komunikaci typu DialUp za GPRS.

5.4 Hromadné importy

Tato funkCnost je navrzena jako soucast servisniho informac¢niho systému (IS), které
pro svou potiebu a své zakazniky vyuziva servisni spolecnost. Stavajici feseni IS ma
vV modulu pro spravu objednavek zasadni nedostatek. IS neumoziuje hromadné operace

S objednavkami, jako jsou:

e ZaloZeni — vytvofeni a odeslani nové objednavky.

e Aktualizace — zména objednavky — doplnéni ¢i zména v konfiguraci, datum

realizace atd.
e Stornovani — zruSeni objednavky.

Vzdy je nutné tyto operace provadét postupné u kazdé jednotlivé objednavky zvlast.
Tento zpusob pifinasi problémy ptedevSim pfii feSeni riznych projektd, kdy dochazi
zalozeni vétSitho mnozstvi objednavek. Jednim z takovych projektd je vyména starych
modell terminald, které nepodporuji ¢ipové karty. Pocet objednavek v téchto pripadech

se pohybuje je v rozmezich od né€kolika desitek do nékolika stovek.

Cilem je tedy navrhnout zpusob, ktery bude rychlejsi, uzivatelsky piijemny a celkové

efektivnéjsi neZ je soucasny zplsob.

B Export dat z IS
<<extend>>
PFiprava podkladii J< ="~

N
<<include>>
~

Zalozeni importu ~
N S

Servisni dispecer
Vytvoreni csv souboru

Zapis udaji do formulare ~-<<extend>>
~ =~ Oprava udajti

Acqueiring

Obr. 10.: Use case pro import
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Tato funk¢nost je urCena piedevSim pro pracovniky banky (acquiering) a servisni
organizaci (servisni oddéleni). Prvni skupiny se tykaji operace jako zaloZeni,
aktualizace a stornovani. Druha skupina vyuzije predevSim moZnosti dokonceni

objednavky.

5.4.1 Funkcionalita

Pfi navrhu vyjdeme ze zakladnich parametri pozadovaného procesu, které jsou dany:

e Typem objednavky — IS podporuje nékolik typii objednavek. Tuto funkénost
omezime pouze na tii zakladni typy — instalace, servis a odinstalace. Ostatni
typy objednavek vychdzeji z téchto zékladnich typi. A postup zpracovani bude
obdobny.

e Vstupnimi tdaji — je mozné rozdélit na dvé skupiny. Prvni skupina obsahuje
udaje o obecnych parametrech objednavky jako je napt. ID obchodniho mista,
datum realizace, pozndmku atd. A tykd se vSech typl objedndvek. Druhd
skupina se tyka jen nékterych typt objednavek (instalace) a obsahuje data
0 konfiguraci instalovaného zatizeni. Napiiklad se jednd nastaveni typu
komunikace u modelll terminalti (DialUp/IP), daje na uctence atd. Celkem
konfigurace zahrnuje cca 15 parametrl, které je nutné specifikovat pifimo

V objednavce.

e Typem operace — Vv predchozi kapitole byly definované Ctyii typy operaci.
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Vlastni realizace funk¢nosti se sklada z nasledujicich krok:

1. Definice vstupnich dat

Vstupni data je nutné zadat do IS prostfednictvim souboru ve formatu CSV, ktery je
mozné snadno vytvofit napf. pomoci programu MS Excel, kde jednotlivé tadky
predstavuji jednotlivé objednavky a sloupce jejich atributy. Pro jednotlivé operace jsou

definovany dvé sablony (soubory):

e Sablona obecné parametry — tento format je uréen pro zalozeni, aktualizaci

a storno vSech typii objednavek.

Atribut Format
ID obchodniho mista char(10)
Datum realizace date

Priorita (Normalni=N, Vysoka=H) | char(1)

Id projektu char(10)

Poznamka varchar(500)

Tab. 3: Seznam zakladnich atributt

e Sablona konfigurace — je uréena pouze zaloZzeni a aktualizaci instalaéni
objednavky. V tomto piipadé nema smysl uvadét pfesny vycet vSech parametrii

a to predevsim z diivodu se 1i8i pro jednotlivé zdkazniky.

Z vySe uvedeného vyplyva, ze uzivatel pted vlastnim zapocetim importu si musi pfedem
pfipravit potiebné datové soubory. K tomu miize vyuZzit exporty z IS, které umoziuji
ziskat seznamy objednavek, obchodnich mist, zafizeni a aktivnich konfiguraci. Pro
snadngjsi vytvofeni datovych soubort je vhodné vytvofit Sablony s ptfeddefinovanou

strukturou a kontrolou formatu.
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2. Navrh uzivatelského rozhrani
K realizaci potitebné uzivatelské rozhrani. Vzhledem k tomu, ze IS je navrzen jako

webova aplikaci, pak formulaf pro importy musi navrzZen stejnym zpisobem.
Formulaf by m¢l obsahovat néasledujici objekty:

e Pole se seznamem (ComboBox) typtl objednavek.

e Pole se seznamem (ComboBox) typii operaci.

e Editovaci pole pro zadani datové souboru — parametry objednavky.
e Editovaci pole pro zadani datové souboru — konfigurace.

e Tlacitko Validace — slouzi ke kontrole zadanych hodnot.

e Tlacitko Zpracovat — je dostupné az po uspésné kontrola. Kliknuti na toto je

dojde spusténi procesu, ktery zpracuje zadané udaje.

IS - Hromadny import le
Typ objednawky: | w |
Typ operace: | w |

D atoveé zoubory

P aramerntry: | | [ Ffipaiit ]

k.onfigurace: | [ Fripoijit ]

[ Yalidace

[ Zpracovat ]

Obr. 11.: Schematicky navrh formulare
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3. Proces pro validaci dat

Vlastni kontrola probiha na nékolika urovnich. Nejdiive se provede kontrola zadanych
udaji ve formulafi, coz zahrnuje srovnani vybraného typu objedndvky s pfiloZzenymi
soubory. Dale nasleduje kontrola datovych souborii. Importované tdaje musi mit

pozadovany format (délka, datovy format), povinné sloupce musi byt vyplnény atd.

4. Proces pro zaloZeni a zpracovani transakci
V piipade, ze piedchozi krok dopadne Gspésné, dojde K provedeni operace — vytvofi se
davka online transakci, které se zapisi do fronty a postupné se zpracovavaji prislusSnou

knihovnou (jar soubor) obsahujici procesy pro pozadované operace.

Vysledkem celého procesu je provedeni pozadované operace — napft. zaloZeni souboru

objednavek. Piicemz vysledek je stejny jako v piipadé pouziti tradi¢niho postupu.
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5.5 Implementace

V této kapitole bude podrobnéji popsan proces implementace aplikace, kterd je
pfedmétem této prace. Budou zminéna jista specifikace zvolenych technologii
a vyvojovych nastroji. OvSem nejdiive bude popsano prostiedi, ve kterém bude

aplikace realizovana.

Jak uz bylo v uvodu zminéno, jako implementacni programovaci jazyk byla zminéna
Java. Jednim z divodi univerzalnost a také moznost snadného rozsifeni. K dispozici je
také velké mnoZzstvi riznych podplirnych nastroja, které pokryvaji cely cyklus vyvoje a

provozu aplikaci.

Jako vyvojovy prostifedi byl zvolen systém AppBuilder podporujici celou platformu
J2EE (Java Enterprise Edition). Dal§im divodem byla vcelku pozitivni zkuSenost
s dosavadnim pouzitim pii vyvoji jinych aplikaci a moznosti pouziti jiz diive
vyvinutych komponent.

Dalsim dilezitym produktem pouzitym pii vyvoji je aplikacni server Tomcat, ktery ve
fazi vyvoje aplikace moznost provadét snadno testovani vysledné aplikace jak

V realném, tak debut modu.

Standardnim typem architektury, kterd se pouzivd J2EE aplikace, je tfivrstva
architektura. Systém muzeme rozd¢lit z hlediska vlastni aplikace na tfi vrstvy:
databazovou, aplika¢ni a prezentani. Takto jsou ulozeny na aplika¢nim serveru.
Z hlediska celkového systému (Obr. 12) je pak rozdéleni nasledujici: tenky klient,

aplikacni server a databadzova server.

Déle bude popsan postup implementace z pohledu jednotlivych vrstev, pfi¢emz jsou

skripty.
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Obr. 12.: Architektura aplikace

5.5.1 Databazova vrstva

Je navrzena jako rozhrani mezi aplikacni vrstvou a databazovym strojem. Z hlediska
implementace je nutné provést konfiguraci pfipojeni — nastaveni prislusnych
uzivatelskych 0¢tl, nastaveni a nainstalovani ovladade pro pfipojeni ke
konkrétni databdzi. Tato vrstva je koncipovana jako nezavisla na databazi. Mlze tedy

teoreticky pracovat s libovolnou databazi, pro kterou existuji ovladac¢e JDBC.

5.5.2 Aplikacni a prezentacni vrstva

Z hlediska implementace je zde jednotny piistup. Procesy aplika¢ni vrstvy a formulaie
jsou definovany v databazi. Pomoci skriptl (TurboCycler) je generovan programovy

kod — rule language.

Ovsem veskery programovy kod neni mozné vygenerovat do rule language. V kapitole
5.3.1.2 uvedeno, ze k zalozeni pozadavku dochézi i pfi doruceni emailu. Tuto situaci je
nutné fesit jinym zplisobem. Jednou z mozZnosti je vytvofeni externi knihovny
odpovidaci standardu J2EE. Tato bude zpfistupnéna rule language pomoci java

komponenty.

57



6 Ekonomické zhodnoceni, pfinos navrht feseni

Cilem této kapitoly je provést ekonomické zhodnoceni a dale podrobnéji specifikovat

pfinosy navrhovaného feseni.

Obsahem této prace je navrh systému, ktery ma zlepsit firemni procesy v oddéleni call
centrum. Navrhovany systém pfedstavuje zménu a rozsifeni funkCnosti stavajiciho
informacniho systému, coz prestavuje rozsifeni sluzeb poskytovanych v ramci SLA.
Z tohoto divodu je obtizné kvantifikovat piimé finan¢ni vynosy. Naopak vydaje na

realizaci feSeni je mozné pomérné piesné odhadnout.

6.1 Naklady na vyvoj a implementaci

Naklady na vyvoj a implementaci vySe popsané¢ho systému je mozné rozdélit do

n¢kolika kategorii:

e Pofizovaci ndklady — zahrnuje veSkeré prostredky, které jsou vyuzity ve fazi
vyvoje a testovani. Do této kategorie miZzeme zahrnout naklady na piislusné
pracovniky, vyvojové nastroje (licence), produkéni software, testovani, tvorbu

dokumentace, dodavatelské prace atd.

e Naklady na infrastrukturu — zahrnuji nakup, instalaci a konfiguraci

databazového a aplikac¢niho serveru vcetné jejich pfipojeni na internet.

e Provoz a udrzba — zahrnuji administratorské ¢innosti zajistujici provoz servert,

instalace novych verzi IS, zalohovani atd.

Pii navrhu systému bylo snahou maximalné vyuzit stavajici zdroje servisni organizace
Vv oblasti infrastruktury a vyvojovych prostfedkt. Servisni organizace pro své zakazniky
uz provozuje IS, ktery byl vyvinut v servisni organizaci. Proto je mozné vyuzit stavajici
vyvojové nastroje a nékteré komponenty zIS i pro vyvoj nového systému.
U infrastruktury je situace obdobna. Soucasné databazové a aplikaéni servery poskytuji
dostate¢nou rezervu vykonu i pro nasazeni dalSich aplikaci. Z tohoto diivodu celkové

naklady zahrnuji pfedevsim vydaje na vyvo;.
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Cinnost Caslocv?; :gklzzf}md

Projektové prace 3
Specifikace novych funkcnosti 4
Néavrh databazové struktury 2
Definice formulaft 12
Def_mice procest pro transakéni 10
engine

Tvorba Sablon pro reporty 5
Tvorba uzivatelské

dokumentace 3
Skoleni uzivatelti 2
Nasazeni do ostrého provozu 2
Celkem 43

Tab. 4: Odhad pracnosti

Celkovy odhad praci vychéazi na 43 clovék/den. OvSem vhodné pocitat s uréitou
rezervou neplanované problémy pii vyvoji. Na zakladé zkuSenosti byla rezerva
navrzena ve vysi 20 procent z celkového poZzadovaného Casu. Pak celkové Cas potiebny
na realizaci projektu po zaokrouhleni vychazi na 52 ¢loveék/den. P¥imé naklady na vyvoj
a implementaci ziskame prostym vynasobenim dennim ndkladd na jednoho pracovnika
a odhadem doby na realizaci projektu, které ¢inni 5000,- K¢&/den. Jedna se o ¢astku
odpovidajici béznym sazbam v tomto oboru pro interni projekty. Vysledné néaklady
¢inni 260 000,- K¢. Vysledna castka na takovy projekt by neméla ptesahnout 3 %

rocnich trzeb servisni organizace.

Dals8im zdrojem nakladt bude provoz systému (nakup a servis hardware, licence na OS,
pfipojeni na internet, umisténi serverti, spravce atd.). Urceni celkovych nakladii na
provoz IT infrastruktury neni problém pomérné ptesné stanovit. Ovsem vzhledem ke
skutecnosti, Ze navrzené feSeni vyuziva stavajici infrastrukturu, kterd je vyuzita
nckolika produkénimi systémy. Proto provozni ndklady na jeden produkéni systém

odpovidaji pomérné Casti z celkovych ndkladu.
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6.2 PFrinosy navrhovaného reseni

V této kapitole jsou podrobnéji rozebrany piinosy navrhovaného feseni.

Presn¢ kvantifikovat finan¢ni pfinos navrzeného feSeni neni mozné. Vyplyva to
z uzavienych smluv (SLA) mezi servisni organizaci a odbérateli. Kromé toho je zde
problém s vycislenim finan¢niho efektu, ktery by prineslo zlepSeni funk¢nosti IS.
Typickym ptikladem je automatizace operaci v informaénim systému. OvSem to
neznamena, ze prubézné upravy IS by se nemély provadét. Praxe ptinadsi nové poznatky,
situace a problémy, na které je nutné adekvatné (napf. novou ¢i vylepSenim stavajici

funk¢nosti) zareagovat.

Z kratkodobého a stfednédobého hlediska se hlavni pfinosy navrhovaného systému

projevi predevsim v téchto oblastech:

e Celkové zvySeni efektivity celého systému (call centra) a pfidruzenych subjekti.

e Uspora pracovniho c¢asu pracovnikli servisni organizace a zdkaznika —
vysledkem je rast produktivity, kdy pfi stejném poctu pracovnikil je mozné
vyresit vice pozadavkll, spravovat vice zatfizeni atd. Svou roli zde hraje také

spokojenost uzivateld.

e Podpora manazerskych rozhodnuti — informace, které¢ se ukladaji do systému,
jsou vyzadovany formou tiskovych sestav managementem servisni organizace

i zdkaznika.

Z dlouhodobého hlediska by systém mél prinést vyznamné zlepseni sluzeb zakaznikiim
a klientim. V ptipadé provozu sité platebnich terminala to pfedstavuje zlepSeni v téchto

oblastech:

o Efektivnéjsi feSeni problémi — Vv disledku piehlednéjsiho systému se lepsi

koordinaci a informovanosti vSech zapojenych subjektti.

e Snizeni ndkladi — diky sniZeni poctu servisnich zésahli v disledku

efektivnéjsiho feSeni problémovych oblasti.
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Nelze také pominout skuteCnost, ze dobie fungujici systém call centra muize byt
konkuren¢ni vyhodou pi#i hledani novych zakaznikt. A cely systém je také mozné
nabidnout nékteré partnerské servisni organizace, kterd plisobi na jiném teritoriu, ale

poskytuje stejny ¢i podobny typ sluzeb.
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7 Zaver

Trh splatebnimi terminaly v CR se stile rozviji a postupné se zvySuje i pocet
obchodnich mist akceptujici bezhotovostni platby. Z tohoto divodu lze predpokladat, ze
porostou i naroky na poskytovani sluzeb ze strany servisni organizaci V této oblasti.
Vzhledem k témto skute¢nostem je vhodné uvazovat o zméné stavajiciho systému prace

call centra v servisni organizaci.

Predmétem této diplomové prace bylo navrhnout konkrétni opatieni pro zlepSeni
¢innosti call centra. Navrh vychazi ze soucasného stavu a pocitd s vyuzitim internich
zdroju. Pfitom se cilené zamé&fuje se na jednotlivé skupiny zakaznika call centra a jejich
potieby. Snahou je nejen zlepsit soucasny provoz z hlediska samotného call centra, ale

také nabidnout lepsi sluzby zakaznikiim servisni organizace.

Cilem navrzZeného feSeni bylo pokryt cely zivotni cyklus vSech typ pozadavki, které
V soucasnosti fesi call centrum zvolené servisni organizace. To by m¢l zajistit Systém
pro spravu pozadavkd. Dalsi oblasti, ktera byla feSena v této praci, je zlepSeni
funkénosti  servisniho informa¢niho systému v oblasti hromadnych operaci

S objednavkami.

Systém byl navrZen jako otevieny s moZznosti dal§iho rozsifeni. Jednou z mozZnosti je
dalsi integrace IS s telefonni tstfednou a tim vyuziti jejich funkci. Dalsi oblasti, kde se
nabizi moZnost dal$iho rozvoje, je podpora dalSich informac¢nich kanala (sms, chat atd.)

s cilem sniZit ndklady na telefonni hovory.
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Priloha 2

Seznam pojmu

Pojem cesky (anglicky)

Vysvétleni

Acquire (Acquirer)

ZUctovaci banka, ktera uzavira smluvni vztahy s obchodnimi
spolecnostmi, zpracovava transakce platebnimi kartami
(pfimo nebo prostrednictvim treti strany) a zajist'uje clearing
a zUctovani.

Akceptace karet
(Acquiring)

Proces realizace transakci provedenych platebni kartou
(bezhotovostni platba u obchodnika, vybér hotovosti z
bankomatu nebo v bance). Je podminéna udélenim pFislusné
licence od mezinarodni kartové asociace (MasterCard
International, VISA International, Diners Club, American
Express, JCB).

Elektronické obchodovani
(Electronic commerce)

Druh obchodni transakce, pfi niz jsou transakce provadény
prosttednictvim internetu, kdy nakupujici a obchodnik nejsou
na stejném fyzickém misté, a ktera zahrnuje platbu
prosttedky elektronického obchodovani. Provadi se
prosttednictvi internetu pfijimanim on-line transakci (v
prostiedi bez pfitomnosti karty), ¢asto iniciovanych drzitelem
karty ze zakaznikova osobniho pocitace. Také oznacovano
jako e-obchodovani, e-commerce.

Elektronicky platebni prostfedek
(Electronic Payment Means)

Elektronickym platebnim prostfedkem je (ve smyslu zakona
124/2002 Sb.)

a) prostiedek vzdaleného pristupu k penézni hodnot€, pfi
jehoz uzivani se zpravidla vyzaduje identifikace drzitele
osobnim identifikacnim Cislem pfidélenym vydavatelem nebo
identifikace jinym zplsobem (pfedstavovany platebni kartou,
mobilem s bankovnim ¢ipem atd.)

b) elektronicky penézni prostiedek (napf. elektronicka
penézenka).

EMV
(EMV)

Technické specifikace vyvinuté pod gesci spolecnosti EMVCo
(Europay International, Mastercard International a VISA
International) k zavedeni standardd pro zpracovani debetnich
a kreditnich transakci a k zajiSténi globalni interoperability
pouzivani Cipové technologie v platebnim styku.

Kartova asociace
(Card association)

Organizace, ktera Fidi a standardizuje provoz a zUctovani
transakci platebnimi kartami pod svou znackou, napft.
MasterCard, VISA, Diners Club International, American
Express, JCB.

Platebni karta slouzici k ¢erpani sjednaného Uvérového

Kreditni karta . AR , o , o,
ramce, s individualné stanovenymi podminkami splaceni.
Obchodni misto, kterym neni:

Maloobchodnik - obchodni misto vyfizujici pisemné a telefonni objednavky

(Retail Merchant)

- obchodni misto s opakujicimi se sluzbami

- obchodni misto T&E (Travel & Entertainment)
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Manualni transakce
(Manual transaction)

Transakce, pro niz obchodnik ziskal detaily karty manualné.
Detaily karty je mozné ziskat otiskem (imprintem) karty

v prodejnim misté nebo je uvést v korespondenci nebo
telefonickém prikazu (nikoli vSak elektronicky prostrednictvi
terminalu v prodejnim misté). Viz téz Manualni otisk.

Obchodni misto
(Merchant outlet)

Téz obchodni provozovna nebo prodejni jednotka, prijimajici
platebni kartu k Uhradé zbozi nebo sluzeb, a to s obsluhou
nebo samoobsluzné (napf. prostfednictvim samoobsluzného
terminalu, bankomatu nebo internetového serveru).

Pozn. Obchodni misto oznacuje bud'”:

- fyzické prostory, kde je provedena transakce platebni
kartou,

- v pripadé elektronického obchodovani nebo Mail/Phone
Order Merchant se jedna o stat, na ktery se vztahuji vSechny
nasledujici podminky:

- existuje trvalé sidlo obchodni spolecnosti, obchodnika
(Permanent Establishment), jehoz prostfednictvim se
transakce provadéji

- Obchodni spolecnost je drzitelem platné licence pro
obchodni misto

- Obchodni spolec¢nost udrzuje mistni adresu pro
korespondenci a pravni jednani

- Obchodni misto plati dané ve vztahu ke své prodejni
cinnosti.

Viz téZ Obchodni spolecnost / Merchant, Prodejni misto /
Point-of-sale, Misto transakce / Point-of-transaction.

Obchodni spolecnost
(Merchant)

Subjekt pfijimajici bezhotovostni platby za zbozi nebo sluzby
prosttednictvim platebnich karet.

Pozn. Obchodni spolecnost (Obchodnik, Merchant) uzavira
smlouvu na pfijimani platebnich karet se zGctujici bankou
(acquirerem) k Uhradé za zboZi nebo sluzby (tj. k
transakcim). Transakce platebni kartou se realizuji na
obchodnim misté (resp. provozovné, jednotlivé prodejné
nebo prodejné obchodniho fetezce, Merchant outlet)
prosttednictvim jednoho nebo vice prodejnich mist (Point of
sale, pokladna), vybaveného POS terminalem nebo
mechanickym imprinterem.

Platebni aplikace
(Payment application)

Softwarova aplikace uloZzena v Cipu, ktera definuje parametry
zpacovani kartovych transakci odpovidajici asociace.

Platebni terminal

Technické zafizeni umisténé na obchodnim miste, uréené k

(Terminal) autorizaci platebni transakce a jejimu vyporadani.
POS Zkratka Point of Sale, Point of Service (prodejni misto, misto
(POS) prodeje, misto obsluhy). Viz Prodejni misto / Point of Sale

resp. Misto transakce / Point of Transaction.

Prodejni misto
(Point-of-sale)

Misto, pfijimajici platebni kartu k Ghradé zboZi nebo sluzeb, a
to s obsluhou (na obchodnim misté) nebo samoobsluzné
(napt. prostrednictvim samoobsluzného terminalu,
bankomatu nebo prostifedky elektronické obchodovani). V
anglické zkratce POS nebo POT (Misto transakce / Point-of-

Transaction).
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Prodejni misto
(POS - Point of sale)

Misto, kde se realizuje transakce platebni kartou k Uhradé
zboZi nebo sluzeb, bez ohledu zda s obsluhou (na obchodnim
misté) nebo samoobsluzné (napt. prostrednictvim
samoobsluzného termindlu, bankomatu nebo prostiedky
elektronické obchodovani). V anglické zkratce POS nebo POT
(Misto transakce / Point-of-Transaction).

Platebni karta nesouci konkrétni znacku, prodavana cilovym

Produkt zakazniklm. Kazdy platebni produkt je identifikovan svym
(Produkt) produktovym jménem podle konkrétni znacky a nese logo,
které je pro onu znacku relevantni (napr. VISA Gold).
Zarizeni, které umoZziuje uZivateli posilat data do vzdaleného
pocitatového systému, prijimat z néj data nebo nové funkce
Terminal (tzv. download). U kartovych transakci se terminal pouziva k
(Terminal) predani dat o karté vydavateli a realizaci transakce nakupu
zboZi a/nebo sluzeb. Viz téZ Terminal v misté prodeje / POS
terminal.
Bezhotovostni platba prostrednictvim platebni karty za zboZzi
Transakce nebo sluzby anebo vybér hotovosti kartou. Probiha v nékolika
(Transaction) fazich: zahajeni s ovérenim drzitele, schvaleni (autorizace)

platby, vyhotoveni dokladu a z(c¢tovani.

ZUctovaci banka
(Acquirer)

Organizace, ve smyslu zakona ¢. 21/1992 Sb. o bankach, s
licenci mezinarodni kartové asociace na uzavirani smluv

s obchodniky. TéZ zpracovatelska banka, podle CSN EN 8583
nabyvatel.

Zdroj: [SBK, 2008]
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