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Abstract

Sevéik, V. Analysis and Concept of a Company Information System Optimization.
Diploma thesis. Brno, 2017.

The thesis deals with the analysis and concept of the functionality optimization
of a company information system. All parts of the information system are analysed
and system modifications, already implemented in some cases, are proposed after-
wards. The thesis also aims to evaluate the proposed solution with regard to further
possible extensions and portability.
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Abstrakt

Sevéik, V. Analyza a navrh optimalizace firemniho informac¢niho systému. Diplomové
prace. Brno, 2017.

Prace se zabyva analyzou a navrhem optimalizace funkcionality firemniho infor-
macniho systému. Jsou zkoumany vsSechny c¢asti informacniho systému a nasledné
navrzeny jeho upravy, které byly c¢astecné implementovany. Cilem prace je i zhod-
noceni navrzeného teseni, a to s ohledem na dalsi mozna rozsiteni a prenositelnost.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

V dnesni dobé jsou na podnikovy informacni systém kladeny stale vyssi naroky. Pro
spolecnost predstavuje velmi dilezity pracovni nastroj, diky kterému je schopna
efektivnéji 1idit sviij chod a ktery ji Setii ¢as a naklady. Informac¢ni systém musi
umét drzet krok s rozvijejicim se trhem a novymi technologiemi, které se béhem
zivotniho cyklu spolec¢nosti objevuji.

Tato prace se zabyva analyzou a navrhem optimalizace funkcionality firemniho
informacniho systému a byla rozdélena do nasledujicich kapitol:

Metodika — obsahuje metodiku diplomové prace, podle niz byla zpracovana.

Teoretickd vychodiska — popisuji problematiku informacnich systému (bez-
pecnost, klasifikace, co je informacni systém, metody pro analyzu podniku ...) a obec-
né dostupnych feseni na telekomunikac¢nim trhu vyuzivajicich technologii VoIP.

Analyza podniku a informacniho systému — tato kapitola se zabyva analy-
zou podniku (SWOT a Porterova analyza péti sil), navrhem doporuceni pro podnik,
analyzou dosavadniho informac¢niho systému a navrhem jeho tprav.

Vlastni reseni — v této kapitole je popsana castecna implementace vlastniho
reseni, jeho zhodnoceni a dalsi mozna rozsiteni informacniho systému.

1.2 Cil prace

Cilem prace je analyza a navrh optimalizace funkcionality firemniho informacniho
systému pro konkrétni spolecnost ptisobici na telekomunikac¢nim trhu. Reseni bude
zaméreno na:

e Analyzu problematiky firemnich informacnich systému a obecné dostupnych re-
seni na telekomunika¢nim trhu.

e Analyzu konkrétniho firemniho reseni, kde jeji soucasti bude i strategicka ana-
Iyza, véetné komentatre dosazenych zavéru.

o Navrh vlastniho feseni, realizujici optimalizaci firemniho informac¢niho systému
z pohledu funkcionality (délka odezvy ..).

o Implementaci navrzeného feseni, minimalné v rozsahu nutném, pro posouzeni
navrzené funkcionality a integraci v rdamci firemniho informac¢niho systému. Pro
vyvoj bude pouzit jazyk Java, databdzovy systém PostgreSQL a soucasti reseni
bude i potiebna dokumentace systému.

e Zhodnoceni navrzeného reseni, a to s ohledem na dalsi mozné rozsireni a preno-
sitelnost.
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2 Metodika

Identifikace silnych a slabych mist informac¢niho systému nemusi byt vzdy na prvni
pohled zfejmé, a proto je tfeba k ni pristupovat dusledné a systematicky. Metodika
bude zahrnovat nésledujici body:

o Analyza problematiky firemnich informacnich systému a obecné dostupnych re-
seni na telekomunika¢nim trhu (soucéasti bude i zhodnoceni dostupnych feseni).

e Analyza provozovaného informacniho systému s diirazem na identifikaci silnych
a slabych mist.

o Navrh vlastniho feSeni (optimalizace funkcionality stévajictho informaé¢niho sys-
tému).

o (Castecnd implementace, testovani a zhodnoceni vlastniho reseni.

Analyza problematiky firemnich informacnich systémi a obecné dostupnych fe-
Seni na telekomunikacnim trhu (soucasti bude i zhodnoceni dostupnych feseni)

V prvé radé je nutné, aby bylo jasné vymezeno, co je to informac¢ni systém, jaka je
jeho funkce, co vSechno muze byt informacni systém, druhy informacnich systému
(pro rizné segmenty trhu se pouzivaji rizné informaéni systémy), problémy infor-
macnich systému apod. Nasledné je tfeba se zamérit na dostupna reseni puisobici na
telekomunikac¢nim trhu, u kterych bude zhodnocena jejich komplexnost, jednotliva
omezeni a rozsitritelnost.

Analyza provozovaného informacniho systému s diirazem na identifikaci silnych
a slabych mist

U identifikace silnych a slabych mist provozovaného informac¢niho systému je nutné
provést analyzu, jak stavajiciho informacniho systému, tak i firmy. U informac¢niho
systému se bude analyzovat jeho funkcionalita (co danému systému chybi, ¢im je
jedinecny ...), kterd bude posuzovana na zdkladé studovani zdrojového kodu, vyu-
zitych technologii, rychlosti odezvy systému apod. U firmy se bude zjistovat, jaka
je jeji soucasna situace, konkurence na telekomunikac¢nim trhu vyuzivajici technolo-
gii VoIP, na co by se firma méla v budoucnu zamétit apod. K tomu bude pouzita
SWOT analyza a Porterova analyza péti sil.

Navrh vlastniho feseni (optimalizace funkcionality stavajiciho informacniho sys-
tému)

Navrzené teseni bude vychazet z vysledkli analyz provozovaného informac¢niho sys-
tému, problematiky firemnich informacnich systému a obecné dostupnych reseni na
telekomunikac¢nim trhu vyuzivajici VoIP. Navrzené zmény budou popsany.
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Castecna implementace, testovani a zhodnoceni vlastniho feseni

Navrzené teseni bude implementovano, minimalné v rozsahu nutném, pro posou-
zeni navrzené funkcionality a integrace v ramci firemniho informac¢niho systému.
Reseni bude otestovano a zhodnoceno tak, aby bylo mozné potvrdit kvalitu a efekti-
vitu navrzené funkcionality. Pro vyvoj bude pouzit jazyk Java, databazovy systém
PostgreSQL apod. Regeni bude obsahovat i potfebnou dokumentaci systému.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Podnik a socialni aspekt

V dnesni dobé existuje mnoho podnikti, které maji rizné vize a cile. Podnik mizeme
definovat jako ucici se organizaci, ktera se snazi rust, prosperovat a zvétSovat své
zisky. Obecné existuji dva pristupy, jak tohoto dosdhnout: (Sodomka, Klcova, 2010)

1. Diktat — narizovani pravidel, pohled na lidi jako na nastroj pro generovani zisku,
striktni vedeni apod.

2. Silny socialni aspekt — obtiznéjsi, ale prospésnéjsi reseni zalozené na diveé-
fe, sdileni podnikové strategie, respektovani potieb lidi apod. Clovék, ktery je
socialné zabezpecCen, prace ho bavi, ma pocit, ze jeho prace je dulezitda a ku
prospéchu ostatnim, je ochoten lépe a efektivnéji pracovat.

Aby tedy podnik byl dlouhodobé konkurenceschopny, musi splinovat néasleduji-
cich pét podminek: (Sodomka, Kl¢ova, 2010)

1. Nehledat pouze pri¢iny a dusledky jednotlivych udalosti v podniku, ale snazit
se na né podivat hloubéji tzn. znat jeho vnitini vztahy a sledovat, proc¢ k dané
udélosti doslo, pri jakych zménach.

2. Neustale ujasnovat a zdokonalovat osobni vize. Zamérit usili podnikového ma-
nagementu na hledani readlné cesty mezi vizi a realitou.

3. Analyzovat dosavadni predstavy a dojmy, které ovliviiuji podnikovy manage-
ment v chapani reality a rozhodovani. Nebat se aplikovat zmény, které budou
lépe zapadat do kontextu s ostatnimi nazory v podniku.

4. Nenechat vytvareni vizi pouze na managementu podniku. Snazit se o vétsi za-
pojeni a podporu zaméstnancu ohledné jejich realizace.

5. Snazit se, aby tymova prace byla opravdu prace tymu a né jen uskutec¢novani
predstav jednotlivct.
Paradigmata lidské soucinnosti

Socialni aspekt z uvedenych podminek je dosti ziejmy. Nasledujici paradigmata nam
ukazi, jak danych podminek dosdhnout (tzn. jak zvysit konkurenceschopnost, jaké
je nejvhodnéjsi strategie apod.) (Sodomka, Klcova, 2010) (Miiller a kol., 2013).

Vyhra/prohra

Toto paradigma je v lidech zakofenéno nejvice a velmi casto pouzivané. V interakci
dvou lidi jde vlastné o to, ze jeden prosazuje sviij nazor a druhy jej musi akceptovat
(jeden vyhravé a druhy prohrava). Tento autoritativni pristup vlastné rika:
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o zvitézime, jen kdyz porazime konkurenci,
o management firmy ziskd odmény, pokud usetii na personalnich nakladech apod.

Z dlouhodobého hlediska tato strategie neni prospésna, byt kratkodobé vykazuje
slusné vysledky. Problém je v tom, Ze poskozuje vztahy a divéru mezi lidmi. Clovék,
ktery zaziva opakované prohru, se zdraha jit do dalsich interakci a nebo do nich
vstoupi s nechuti ba ¢i rovnou s odporem (pro¢ se vmésovat, kdyz protistrana je
o spravnosti svého rozhodnuti presvédcena a nehodla ustoupit).

Prohra/prohra

Jak jiz ndzev napovida, jedna se o strategii nevyhodnou a nepratelskou. Firma pro-
fituje na nevyhodné koupi zakaznika, ale prohrava v tom, ze zakaznik se jiz nevrati.

Prohra/vyhra

Je velice problematicka strategie, jelikoz firma v pocatcich jednani vystupuje jako
benevolentni, je ochotna ustupovat, prohravat. Ze zacatku v tom nemusi byt problém
a obé strany jsou spokojené, ale z dlouhodobého hlediska to jiz nemusi platit.

Firma se zavaze k urcitym dohodam, které se za nékolik let projevi jako ne-
vyhodné (zisk odbératele). Vznika nespokojenost a pokud firma dosdhne néjakych
zmén ve svij prospéch (bude-li to vibec mozné), bude to znamenat v konecném
disledku prohru i pro odbératele. (Sodomka, Kl¢ova, 2010)

Vyhra/vyhra

2/ s

Podminkou ovsem je, aby si obé strany naslouchaly, byly oteviené diskusi, schopny
ustupovat a snazily se, v pripadé neshod, najit vhodné alternativni reseni.

Vyhra/vyhra nebo Zadna dohoda

Jedna se o variaci predchozi strategie. Nékdy mize nastat, ze i diky vyspélosti
a vyzralosti obou stran nenajdou vhodné feseni, které by vedlo k jejich prospéchu.
V takovém pripadé toto paradigma 1ika, aby k zadné dohodé nedoslo. Firmy sice
nezvysi svij zisk, ale respekt a dobré vztahy zistavaji, a to mize mit zasadni vliv
na budouci interakce. Musime mit ovSem na paméti, ze tato strategie se da uplatnit
jen a pouze na zacatku spolupréace. (Sodomka, Klcéova, 2010)

3.2 Informacni systém

V prvé fadé je nutné fici, ze informacni systém (IS) muze byt cokoliv informadcni
ceduli pocinaje robustnim podnikovym informac¢nim systémem konce, ktery zajistuje
chod celé organizace. (Manegementmania, 2016)
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Informacni systém definujeme jako mnozinu prvki, mezi kterymi existuji vazby
a ktery je vytvoren za néjakym tcelem. Kazda firma, podnik ¢i organizace je otevieny
systém a proto do definice ohledné informac¢niho systému musime zaradit i vazby
s okolim (vstupy a vystupy podniku, které si mizeme predstavit jako predavani dat
a informaci), kde okoli systému tvorii dalsi podnikové informacni systémy, zakaznici,
dodavatelé, spottebitelé apod. (Bébr, Doucek, 2005) (Bruckner, 2012)

Mezi prvky informacniho systému radime technické prostiedky, budovy, stroje,
ale i lidi, ktefi s danym infomacnim systémem pracuji a generuji dalsi informace.
(Bruckner, 2012)

Informaéni systém tedy slouzi jako podpturny nastroj pro fizeni podniku. (So-
domka, Kléova, 2010) Jde tedy o to, aby IS poskytoval pozadovana data ve spravny
¢as na spravném misté a plnil sviij ucel. Zde hraji dilezitou roli informacni a ko-
munikacni technologie (ICT) a takovy informaé¢ni systém pak zapisujeme zkratkou
IS/ICT. Informaéni a komunika¢ni technologie jsou hardwarové a softwarové pro-
sttedky pro sbér, prenos, ukladani, zpracovani a predavani informaci a slouzi pro
vzajemnou komunikaci lidi a technologickyh komponent IS. (Bruckner, 2012)

V dnesni dobé je zadouci tvorit informacni systémy jen pro uréitou ¢ast podniku
(vyrobni systém, zékaznicky systém ..), jelikoz tvorba IS pro cely podnik by byla
zna¢né slozita. (Bruckner, 2012)

P¥inosy informacniho systému

V prvé fadé je nutné fici, ze efektivnost IS /ICT se poznd podle toho, jestli je zakaznik
spokojeny na vsech trovnich fizeni a ve vsech oblastech uziti IS/ICT. Proto je nutné
vénovat zakaznikovi dostateénou pozornost pti definovani jeho ocekavani. Mezi pri-
nosy IS/ICT naptiklad patii tispora pracovnich sil, ispora materidlovych a rezijnich
naklada v dusledku zrychleni a zpresnéni vypoctl, zvyseni objemu vyroby, zvyseni
podpory podnikovych cilli, zvySeni konkurenceschopnosti, zvysSeni informovanosti
pracovniki, zkrdceni doby vyroby a dalsi. (Koch, Dovrtél, 2006)

3.3 Klasifikace IS
Z pohledu organizacni arovné podniku

Kazdy podnik méa rzné organizacni tirovné. Kazda tato troven pracuje s riznymi
daty, riznym zpusobem. Nejcastéji rozlisSujeme strategickou, Tidici, znalostni a pro-
vozni troven. Zadna z nich nemtize poskytovat vSechny informace podnikovému
managementu pro fizeni podniku.

Neznamenda to ovsem, ze kazda tato droven je samostatny objekt, ktery by po-
tfeboval samostatny informacni systém. Proto je toto rozdéleni spise teoretické, ale
ma sviij duvod, jelikoz odrazi automatizované zpracovani informaci na vsech organi-
zacnich trovnich. Informacni systém je zde siroky pojem, jelikoz na provozni trovni
se spiSe bavime o transakénich a provoznich systémech nez o IS. (Sodomka, Klcov4,
2010)
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Provozni troven — na této trovni se pouzivaji informacni systémy pro plnéni
rutinni podnikové agendy napriklad realizace ndkupu, prodeje, vyrobnich zakazek,
vyplat apod. Sleduji tedy transakcni toky a reaguji na kazdodenni udélosti (¢in-
nosti) v organizaci. Musi poskytovat presné a aktudlni informace v kratkém case.
Typickym pracovnikem je tcetni, operator dispecinku, provozni pracovnik. Priklad
otazek, které by tyto systémy mély resit: (Sodomka, Kléova, 2010)

o Byly dodany vsechny produkty z objednavky na dané misto?
o Méme na skladé dostatek produktt pro objednavku?

Znalostni troven — zahrnuje klasické kancelarské aplikace, groupware (soft-
a soustredi se predevsim na tok dokumentt. Diky témto aplikacim podnik ziskava
potencionalni znalosti a zkuSenosti z jeho provozu. Typicky pracovnik této trovné
je manazer. Dostavame odpovédi na otazky: (Sodomka, Klcovd, 2010)

« Jak reaguji zdkaznici na kvalitu nasi produkce?
o Jaké mame vztahy s dodavateli a jaké jsou vysledky z poslednich jednani?
« Jak je na tom podnik z pohledu hospodareni?

Ridici troven — slouzi k podpofe rozhodovani stfedniho a vrcholového ma-
nagementu. Vysledky jsou znazornény ve formé reportt (vystupni souhrnné sestavy
vysledkt z dané oblasti), a to jak rutinnich (napt. koncem kazdého tydne), tak neru-
tinnich (analyzy — co se stane kdyz). Typicky pracovnik této tirovné je opét manazer.
Dostédvame odpovédi na otazky: (Sodomka, Kléovd, 2010)

o Funguji véci tak, jak maji?
o Pokud chceme zvysit prodej o 20%, tak o kolik musime zvysit vyrobu?

o Za jak dlouho se ndm vrati investice do zafizeni, pokud dojde k né¢jakému zpoz-
déni?

Strategicka uroven — informacni systémy zde pokryvaji strategickou ¢ast, na-
pomahaji k nalezeni dlouhodobych trendt, a to jak ve firmé, tak i mimo ni. Snazi se
o dostatecné s predstihem odhalit vyvoj zmén a zjistit, jestli podnik je schopny na
né reagovat a jak. Ukéazka otazky, na kterou by informacni systémy na strategické
trovni mély odpovédét: (Sodomka, Klcova, 2010)

e V jaké mire a kolik podnikovych procesti budou vyzadovat dodavatelsko-
odbératelské vztahy za dva roky?

Je nutné podotknout, ze informace pro strategickou a ridici iroven nemusi vzdy
vychézet pouze z provozniho systému organizace, ale i z externich zdroji. (Sodomka,
Klcovd, 2010)
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Obréazek 1: Informacni pyramida podle organizac¢nich drovni podniku. Zdroj: vlastni zpra-
covani podle (Sodomka, Klcovd, 2010)

Technologické pojeti IS

Jelikoz nedilnou soucdsti IS/ICT je hardwarova a softwarova infrastruktura, kterd
automatizované transformuje ptivodni data na data srozumitelnd uzivateli, ma i tato
klasifikace sviij vyznam (oproti predchozimu je blize praxi). Informaéni systém je
znazornén pomoci vrstev viz obrazek 2. (Sodomka, Kléova, 2010)
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Obréazek 2: Technologické pojeti informac¢niho systému. Zdroj: vlastni zpracovani podle
(Sodomka, Kl¢ova, 2010)

Holisticko-procesni klasifikace

Nejlepsti je klasifikovat informacni systémy na zakladé jejich praktického uplatnéni,
co nabizi dodavatelé a jaké jsou pozadavky na fizeni podnikovych procest. Tohle
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vsechno nam ukaze holisticko-procesni kvalifikace, podle které se sklada podnikovy
informacni systém z nasledujicich ¢éasti: (Sodomka, Kléova, 2010)

1.

ERP (Enterprice Resource Planning) — tvoii jadro podnikového informac-
niho systému a soustredi se na tizeni internich podnikovych. procesi

CRM (Customer Relationship Management) — systém, ktery se speciali-
zuje na Tizeni vztahu se zdkazniky:.

SCM (Supply Chain Management) — systém, ktery se stard o dodavatel-

planovani a rozvrhovani vyroby.

MIS (Management Information System) - sbird data z ERP, CRM
a SCM/APS (ale i z externich zdroji), které pak slouzi podnikovém manage-
mentu v rozhodovacich procesech.

Diky prostredkim systémové integrace jsme schopni ze vSech téchto systému

vytvorit a udrzovat jeden podnikovy informacni systém viz obrazek 3. (Sodomka,
Klé¢ova, 2010)

Bussiness Inteligence

Supply Enterprice Customer
Chain Resource Relationship
Management Planning Management

Bussiness Proccess

Systémova integrace

Obrazek 3: Holisticko-procesni pohled na podnikové informacni systémy. Zdroj: vlastni
zpracovani podle (Sodomka, Kl¢ovd, 2010)
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3.4 Zivotni cyklus IS

Zivotni cyklus informa¢niho systému mizeme rozdélit do étyfech zakladnich ¢ésti
viz obrazek 4. Kazda etapa ma svij zacatek a konec. Dodavatel s uzivatelem musi
mit jednotnou predstavu o tom, kdy dana etapa konci a kdy zac¢ind, protoze vétsinou
konec etapy je spojen s fakturovanim za odvedenou praci (analyza, implementace ...).
(Basl, Blazicek, 2012)

1. Vybér IS — nalezeni vhodného feseni na zdkladé pozadavki (cena, funkénost,
sluzby, platforma ...).

2. Implementace — nainstalovani vybraného feseni do podniku vcéetné skoleni
uzivateli, naplnéni daty, nastaveni parametri apod.

3. Provoz — udrzovani IS v chodu, zajisténi jeho provozu a odstranovani vzniklych
chyb.

4. Inovace a upgrade — zjistovani potreb zakaznikli pro zmény IS, jeho inovace

nebo prechod na jiny vhodnéjsi produkt.
Implementace

Vybér

Inovace a
upgrade

g e

Obrézek 4: Zivotni cyklus informaéniho systému v podniku. Zdroj: vlastni zpracovani podle
(Basl, Blazicek, 2012)

Kdyz bychom se podivali na zivotni cyklus informacniho systému podrobnéji,
skladal by se z nasledujicich etap: (Sodomka, Klcovd, 2010)

1. Provedeni analytickych praci a volba rozhodnuti — definice co chceme,
aby systém umeél, jaké budou jeho cile, prinosy atd.

2. Vybér systému a implementa¢niho partnera — vybér urcitého produktu
(hardware, software, infrastruktura, sluzby) a implementaé¢niho partnera (doda-
vatel sytému, systémovy integrator). Posuzuje se kvalita sluzeb, cena a funkci-
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onalita. Uchazec¢i vytvoti podrobnou zadavaci dokumentaci a predlozi ji organi-
zaci, ktera na jejich zakladé vybere konecné reseni.

. Uzavreni smluvniho vztahu — nejpodcenovanéjsi a zaroven nekritictéjsi eta-

pa. Obé strany se smluvné zavazuji ke specifické cené za dané produkty a sluzby,
definuji se principy souc¢innosti na realizaci projektu a sankci. Podepisuji se tedy
smlouvy o implementaci, licencich a servisni podpore.

Implementace — implementace informac¢niho systému a pripadna jeho customi-
zace, aby co nejlépe splnil pozadavky organizace. Soucasti této etapy je i skoleni
uzivateli, které ovsem zasahuje i do dalsich etap.

. Uzivani a Gdrzba — dosahovani stanovenych oc¢ekavani a idrzba systému, aby

nedochazelo k neoc¢ekavanym problémim, které mohou mit zasadni vliv na chod
firmy. Vyuziva se zde servisni a SLA smlouvy.

. Rozvoj, inovace a ,,odchod do dichodu® — integrace dodatecnych aplika-

ci, které 1épe porkyji klicové procesy organizace. Doplnovani funkcionality na
zakladé zkusSenosti uzivateli se systémem apod.

SLA (Service Level Agreement), nékdy oznacovana jako dohoda, definuje

meéritelnou droven poskytovanych sluzeb dodavatelem. Pti poklesu této tirovné pod
uréitou hranici, ma moznost podnik ulozit sankce dodavateli ve vysi uvedené v této
smlouvé. Méritelnymi ukazateli mohou byt napiiklad délka vypadku systému, objem
transakci apod. Mnoho dodavateli povazuje servisni smlouvu a SLA za totozny
dokument a v takovém pripadé se podminky specifikuji rovnou v servisni smlouveé.

3.5 Data a databaze v IS

Data predstavuji jeden ze zakladnich pilifu dspéchu zavadeni a vyuzivani podni-
kového IS (Basl, Blazicek, 2012). Obsahuji informace o aktivitich podniku a jsou
schopna pfenosu, interpretace a zpracovani (Sodomka, Klcové, 2010). Data muzeme
rozdélit do zdkladnich dvou kategorii: (Géla, Pour, Toman, 2006)

Interni — data vznikajici uvnitt podniku a vyuzivajici se pro jeho fizeni (data
z UCetnictvi, sprava majetku, persondlni fizeni atd.) nebo se posilaji dodavate-
lim, odbérateli a dal$im partnertm (tj. vlastni objednavky, smlouvy, nabidky,
faktury apod.).

Externi — data vznikajici mimo podnik, ktera vstupuji do podniku prevazné
v ramci obchodnich vztaha (faktury, objednavky atd. od zdkazniku ¢i dodava-
teli). Déle sem spadaji marketingové analyzy, informace o novych vyrobcich,
technologiich apod., které jsou zpracovavany externimi specializovanymi firma-
mi.
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Datovy pristup pfi modelovani dat

Modelovani dat vlastné znamena podstatu modelovani informac¢niho systému. V zi-
votnim cyklu IS se vyuziva v etapé analyzy a navrhu, kde ze soucasného stavu je
zjistén vychozi datovy model a v etapé navrhu je upresnén. Vysledkem datového
modelovani je datovy model, ktery predstavuje datovou strukturu modelovaného
informac¢niho systému.

Datovy pristup spociva v tom, zZe se nejprve soustredi na vytvoreni celkového
datového modelu systému a az pak se zabyva jednotlivymi funkcemi (je zde kladen
diraz na vytvoreni celkového datového modelu). Tento pristup se rozvinul s nastu-
pem databazovych systému a prinesl moznost graficky znazornit datovy model ve
formé E-R diagramu. (Kaluza, Kaluzova, 2012)

Databazovy systém a relacni databaze

Databdze je kolekci vhodné usporddanych dat (neboli kolekce integrovanych a vza-
jemné souvisejicich soubort — béze dat), u které pristup a organizaci dat zajistuje
specializovany program nazyvany SRDB (systém fizeni baze dat). Spolu s databazi
tvori databazovy systém. Databézi popisujeme schématem, které zobrazuje data-
bazi v podobé tabulek, jejich atributt, vztahy mezi tabulkami, integritni omezeni
apod.

Diky relaénim databazim maji organizace sva podnikova data na jednom misté,
jsou dostupna on-line, snizuji naklady na materialové zasoby a slouzi k rychlejsi pod-
pore rozhodovani. Dalsi vyhodou je, Ze na né mizou navazat nastroje typu Business
Intelligence, dataminingu a webminingu, které slouzi pro dolovani informaci z dat
pro potfeby ruznych analyz.(Basl, Blazicek, 2012)

Jelikoz existuje mnoho databdzovych systémt, byl vytvoren standard SQL
(Structured Query Language) za ticelem usnadnit praci uzivatelim a progra-
matorim, ktefi potifebuji pristup k datim, ulozenych v téchto systémech. V ramci
tohoto standardu byly specifikovany prikazy: (Gala, Pour, Toman, 2006)

« DML (Data Manipulation Language) — prikazy pro ziskédvani dat a jejich zménu.

o DDL (Data Definition Language) — piikazy pro definovini a zménu struktury
databaze.

« DCL (Data Control Language) — prikazy pro stanoveni pristupovych prav k da-
tabazi, datim a Tizeni transakci.

o dalsi prikazy pro definovani uzivatel, stanoveni pravidel atd.
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Obrézek 5: Databazovy systém. Zdroj: vlastni zpracovani podle (Géla, Pour, Toman, 2006)

3.6 Systémova integrace

Cilem systémové integrace je zarucit, aby vsechny casti IS spolu vytvorili jeden
fungujici celek, a to i v pripadé, ze se bude jednat o produkty od rtznych doda-
vateli a rizného funkéniho zaméreni. Systémova integrace jinymi slovy znamena,
schopnost spoluprace riznych technologickych ¢asti a komunikaci aplikaci tak, aby
uzivateli bez vétsich problémii byly poskytnuty pozadované informace. V kapitole
3.3 je definovana systémova integrace z holisticko-procesniho pohledu na informacni
systém, tedy z pohledu ruznych aplikaci. (Molnér, 2010)

Predstavuje zdkladni princip a pristup k fizeni IS/ICT, kde mezi nejdulezitéjsi
ulohy tfadime:

 upresnéni celkové koncepce IS/ICT, véetné jeho architektur,

o vybér prostredki, sluzeb a jejich dodavatelu (i internich) pro naplnéni definované
koncepce IS/ICT,

« integrace prostiedki, sluzeb a dodavatel do funkéniho celku.

Systémova integrace se skldda z rtiznych trovni, kde rozliSujeme integraci ver-
tikalni (integrace mezi irovnémi) a integraci horizontalni (integrace jednotlivymi
komponent IS/ICT na dil¢ich trovnich). Toto zndzornéni mizeme vidét na obrazku
6.

Vyuziti systémové integrace je nezbytné, pokud se jedna o velkou firmu s riizno-
rodym informac¢nim systémem. Existuji zde dva ptistupy, jak tento princip uplatnit:
(Géla, Pour, Toman, 2006)
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o Externi systémovy integrator — systémovou integraci zajistuje specializova-
na firma (softwarova, konzultacni).

o Interni realizace — systémovou integraci zajistuje specializovana c¢ast firmy,
jeji tym specialistii nebo pouze vedeni informatiky.

Integrace koncepci
a vizi firmy i IS/ICT

Integrace procesi T
a metod Fizeni firmy Fizeni financi fe—» I;"-:”{'j «»| Fizeni IS/IT
i IS/ICT openocd

Integrace Webové | Mobilni Pocitalové
aplikaci - IS aplikace aplikace aplikace

v ¢ Multidimen. Y .
Integrace dat Produkénidb [ 1~ e L] Produkéni db

rodej i
P ) podnik celkem finance

Integrace informacnich
a komunikacnich Potitate Sitd Internet
technologii - ICT

Obrézek 6: Urovné a rozsah systémové integrace. Zdroj: vlastni zpracovani podle (Géla,
Pour, Toman, 2006)

Jak je vidét, systémovou integraci mizeme chapat jako zakladni princip rizeni
informatiky, ale i jako konkrétni sluzbu dodanou zadkaznikovi dodavatelem, ktera mé
jasné stanoveny obsah a cenu. (Géla, Pour, Toman, 2006)

3.7 Metody pro analyzu podniku

V dnesni dobé existuje mnoho metod s jejichz pomoci lze analyzovat konkurenci,
odvétvi, trh nebo firmu. Z tohoto divodu je dilezité vybrat ty metody, které po-
mohou dané firmé odhalit nedostatky a nésledné ji ukéazat, jakou cestou by se déle
méla ubirat. K tomu dostatecné poslouzi SWOT a Porterova analyza péti sil.

V praxi se tyto analyzy objevuji spole¢né. Vyhodu to méa v tom, ze zatimco
SWOT analyza pomérné rychle odhali vysledky (omezeni, vyhody), tak Porterova
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analyza se bude spise zabyvat, kdo dalsi na tom takhle je, jaké sili je tfeba vynalozit,
jak je co ovlivnitelné, kolik to bude stat apod. Obé analyzy tedy dojdou ke stejnym
vysledktim, ale vzdy jinou cestou, a to mize podniku odhalit souvislosti, které by
jinak zustaly skryty. (Zikmund, 2011)

SWOT analyza

Nézev SWOT je zkratkou slov strengths (silné stranky — interni faktor), weaknesses
(slabé stranky — interni faktor), opportunities (prilezitosti — externi faktor) a posled-
ni threats (hrozby — externi faktor). Vysledky této analyzy jsou znazornény formou
matice. (Blazkova, 2007)

Silné stranky Slabé stranky
(S) (w)

Prilezitosti Hrozby

(0) (T)

Obrézek 7: SWOT matice. Zdroj: vlastni zpracovani podle (Blazkova, 2007)

Silné stranky — predstavuji oblasti, ve kterych firma vynika (interni faktory,
diky kterym ma silnou pozici na trhu). Silné stranky lze pouzit jako podpirny
material pro stanoveni konkurenéni vyhody.

Slabé stranky — opak silnych stranek. Slabé stranky nam ukazuji — v ¢em
je firma slabd, nizkou troven nékterych faktort a nékdy nedostatek silné stranky
vytvori slabou stranku, ktera nasledné brani v efektivnimu vykonu firmy.

Prilezitosti — jedna se o moznosti, které podnik muize vyuzit ke zvySeni své
konkurenceschopnosti. Prilezitosti nemuseji byt hned ziejmé a aby jich podnik mohl
vyuzit, musi je nejprve identifikovat.

Hrozby — predstavuji nepriznivé situace ¢i zmény v okoli podniku, které pro néj
znamenaji prekazku v ¢innosti. Je tfeba aby podnik na né rychle reagoval s imyslem
je odstranit, pripadné alespon minimalizovat.

Porteriiv model péti sil

Tento modle je casto vyuzivan pti analyze odvétvi. Odvetvi 1ze definovat jako sku-
pinu firem poskytujici sluzby pro urcity trh. Tento model znazornuje smluvni silu
dodavatelti, kupujicich, rizika vstupu potencialnich konkurent a hrozby substituc-
nich vyrobku ¢ sluzeb viz obrazek 8. (Blazkova, 2007)

Novi konkurenti vstupujici do odvétvi — zjistuje se jaké jsou bariéry vstupu
do odvétvi pro nové firmy tzn., jaka je pravdépodobnost vstupu nového konkurenta,
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jak jednoduché je vstoupit na trh a zvysit konkurencni tlak pro stavajici firmy.
Priklady otazek na které je nutné najit odpovéd:

o Existuji nebo neexistuji néjaké bariéry vstupu na trh?
« Jak velké jsou naklady pfi vstupu na tento trh?
o Jaky je pristup k distribué¢nim ¢lankiam?

Substitucni vyrobky — alternativni vyrobky ¢i sluzby, které nabizeji podobné
vlastnosti.

Vyjednavaci sila kupujicich — predstavuje strukturu a koncentraci kupujicich
na trhu.

Vyjednavaci sila dodavatelt — velikost dodavateli, jestli a jak moc si mohou
diktovat podminky a dodévky vyrobkii na trh.

Rivalita mezi soucasnymi konkurenty na trhu — zavisi na velikosti a poc¢tu
konkurentl, mirou odlisnosti mezi vyrobky a sluzbami atd.

Sila komplementara — casto je uvadéna jako Sestd sila. Jedna se o podniky;,
které jsou svym podnikdnim z&vislé na podnikani nasi firmy a naopak (napf. vyrobci
pocitacu a softwarové podniky).

Novi konkurenti

Riziko vstupu
potencialnich

konkurentd
Smluvni sila Konkurujici podniky v Smiluvni sila
dodavatell odvétvi kupujicich
Dodavatelé » < Kupujici

Rivalite mezi existujicimi
podniky uvnitf mikrookoli

Hrozba substitucnich
vyrobkl/sluzeb

Substituty

Obrézek 8: Model péti sil podle Michaela Portera. Zdroj: vlastni zpracovani podle (Blaz-
kova, 2007)

3.8 Bezpecnost informacniho systému

Komplexni zabezpeceni informacniho systému byva c¢asto podcenované, protoze do-
kud nedojde k néjakému bezpecnostnimu incidentu, nejsou vidét vysledky vlozenych
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investic. Z pohledu informac¢niho systému je nutné zabezpecit hrozby z realného své-
ta, od uzivateli a utoky na informacni technologie. (Tvrdikovd, 2008)

Utoky na informaéni technologie

Informacni technologie se skladaji z hardwaru a softwaru, které poskytuji uzivateli
data.

Pomoci bezpecnostnich systémi a dislednym stfezenim objektii lze zamezit to-
kim na hardware. Jedné se prevazné o kradez (zafizeni, procesoru, paméti nebo
mista v paméti), havérie (zivly), poskozeni, zména funkcnosti.

Utoky na software jsou vétsinou uskuteéiiovany profesiondly a nelze jim né&jak
extra zamezit, lze jim to ovSem bezpecnostnimi opatfenimi ztizit. Mezi utoky pat-
1 vymazani softwaru (imyslné nebo netimyslné), kopirovani, modifikace softwaru,
zanaseni chyb, virt apod.

Utoky na data jsou zvlast nebezpeéné, protoze data jsou internim bohatstvim
podniku a ve vétsiné piipadi jsou nenahraditelnd. Jednd se o vymazani (imyslné
nebo netmyslné), kopirovani, modifikovani dat a modifikaci transakci. Aby pod-
nik zachoval bezpecnost dat, musi zajistit jejich integritu (pfesnd a chranénd oproti
neautorizovanym zménam), duvérnost (béhem kazdého zpracovani dat nedojde k ne-
autorizovanému vyzrazeni) a dostupnost (dostatetnd datova kapacita, spolehlivost
a vCasné doruceni dat autorizovanému uzivateli). (Tvrdikova, 2008)

Ochrana uzivatele
Existuji zde ¢tyfi discipliny pocitacové bezpecnosti: (Tvrdikova, 2008)
e Sprava identity — vyuziti ¢ipovych karet, hesel apod.

e Sprava konfigurace — nastaveni a udrzba systému tak, aby se do néj nedostala
zadna neopravnéna osoba.

e Sprava hrozeb — zaznamenavani, odrazeni a urceni vsech pokusii o prilom do
systému.

e Sprava duvéry — vyuziti Sifrovani a elektronického podpisu

3.9 Pojmy

VoIP (Voice over IP) technologie — s jejich pomoci mohou firmy volat pres inter-
net, spojit IP telefony z riiznych firemnich pobocek, mohou snizit naklady budoucich
integracnich projektti s pocitaci, telefonii a zaroven usnadnit propojeni hlasovych
systémil s webovymi servery a databazovymi aplikacemi. Dale VoIP sitové proto-
koly mohou slozit jako platforma s dalsimi komunika¢nmii médii jako je napriklad
text messaging (SMS) a videokonference. (Wallingford, 2005)

VoIP tustredna muze byt fyzicka nebo virtualni. V pripadé fyzické ustiedny se
jedné o hardwarové zafizeni, které zajistuje komunikaci mezi IP telefony (je telefon
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dostupny v siti, vold nékdo pres telefon apod.) a prenos hlasu (Wallingford, 2005).
V pripadé virtualni istredny se jedna o image provozovany ve virtualiza¢nim zafizeni
plnici funkci fyzické ustredny. Tento typ ustfedny prevazné oceni mensi zakaznici,
protoze nemusi investovat do hardwarového zafizeni a pritom vlastni plnohodnotné
reseni. (Lupa, 2017)

FBX - pobockova ldstfedna

Call Management ) Call Management
T ¢ F
_____ 1
A J’/— e /
L Ffenos hlasu Pfenos hlasu

Obrazek 9: Tradiéni PBX. Zdroj: vlastni zpracovani podle (Wallingford, 2005)

Asterisk PBX software je volny software vyvijeny spolecnosti Digium, Inc.,
ktery nabizi veskerou funkcionalitu tradi¢nich PBX. Asterisk je mozné nainstalovat
na operacni systémy Mac OS X a Linux (mnoho distribuci). (Wallingford, 2005)

Call centrum program slouzi jako podplrny nastroj tustiedny, ktery posky-
tuje operatorim a manazerim call centra efektivnéjsi volani, obsahlejsi statistiky,
efektivnéjsi praci s daty nebo fizeni call centra apod.

IVR menu umoznuje zakaznikovi prochazet tstrednou. To znamena, Ze systém
umoznuje zakaznikovi prechazet mezi oddélenimi tstfedny na zakladé jeho interakce
(stisknuti ¢isla na telefonu nebo mobilu). (Wallingford, 2005)

Fronta v tstredné umoznuje uchovavat poradi prichozich hovoru a na zakladé
nich obvolavat volné operatory, kteri se ve fronté nachazeji. Zakaznikovi je obvykle na
pozadi prehravana néjaka hudba. Fronta ma nékolik modi, které zasadné ovlivnuji
jeji chovani. Jako priklad bude uveden moéd ,ringall“, ktery zptisobi zvonéni telefonti
vsem prihlasenym uzivateltim, kdyz spadne hovor do fronty. Mezi dalsi ¢asto uzivany
mod patii ,rrmemory”, ktery zptisobi zvonéni vzdy jen na jednoho uzivatele fronty
a pamatuje si na koho posledné zvonil, a snazi se vytézovat vsechny uzivatele stejné.
(Asterisk, 2017)

Poskytovatel hlasové sluzby je takovy poskytovatel, ktery umoznuje prenos
hlasu a zpravidla vlastni a nabizi pevna a mobilni ¢isla.

ExtJS je javascriptovy framework, ktery usnadnuje praci s DOM a AJAXem,
1ze pomoci néj generovat fadu GUI komponent (grafy, vybérova pole, tabulky apod.)
a je optimalizovan pro vSechny majoritné pouzivané prohlizece. (ExtJS, 2017)

Java je objektové orientovany multiplatformni programovaci jazyk, ktery si za-

vvvvvv
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se o predni jazyk internetu a pomoci néj je naptiklad programovan operacni systém
Android. (Eckel, 2006) (Schildt, 2016)

PostgreSQL je relacni databazovy systém, ktery dba na bezpecnost a je vyda-
van jako open source software. (Hsu, Obe, 2014)

LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) je informac¢ni adresarova
sluzba, ktera mize obsahovat seznam lidi firmy, jejich ptrihlasovaci tidaje nebo cisla
telefont. (Root LDAP, 2000)

Active Direcotry je adresarova sluzba implementovana firmou Microsoft. Jeho
hlavni tlohou je poskytovani centrdlnich sluzeb pro autorizaci a autentizaci. (Bous-
ka, 2008)

UML (Unified Modeling Language) je univerzélni jazyk pro vizudlni mode-
lovani systémi, ktery byl navrzen prevazné proto, aby spojil nejlepsi postupy soft-
warového inzenyrstvi a modelovacich technik. K dispozici nabizi nékolik vyvojovych
diagramt (komponentovy diagram). (Arlow, Neustadt, 2007)

3.10 Dostupna reSeni na telekomunikacnim trhu vyuzivajici VolP

Firem na telekomunikac¢nim trhu, zabyvajici se VoIP technologii, je velké mnozstvi.
Firma se zde muze zabyvat prodejem hardwarovych prvku (fyzicka ustfedna, VoIP
telefony, ndhlavni soupravy apod.), virtualnimi tstfednami, poskytovani hlasovych
sluzeb, provozovani, proddvani a vyvoj call centra (program nebo skupina lidi).

Prizkum trhu byl zaméren na feSeni pro malé a stfedni podniky, které dodavaji
nasledujici produkty — hardwarové ustredny, virtudlni tustifedny, prodej a vyvoj
call centra. Na zakladé téchto parametri byly vybrany c¢tyfi firmy, které se radi
mezi primé konkurenty spolecnosti Database CZ. U firem bude posuzovana jejich
komplexnost, jednotlivi omezeni a rozsititelnost.

Telfa

Call centrum Telfa predstavuje komplexni feseni, které nabizi zakaznikovi IVR me-
nu, fronty, jednotné webové rozhrani pro ovladani ustredny, hlasovou schranku zasi-
lajici zpravy emailem, pokrocilé statistiky, nahravani hovort, automaticka archivace
nahravek na zakaznicky FTP server, fecovy syntetizér (zakaznik napise text a sys-
tém z néj vygeneruje hlasku), sluzbu ,,Spoj mé* (operator v terénu zavola své Telfa
¢islo a az pak cilového zakaznika — maskovani za c¢islo ustredny, hovor je evido-
vany), prediktivni dialer (pokud je operdtor volny, dialer za¢ne na pozadi vytacet
hovory a jakmile dojde ke spojeni, prepoji ho na volného operétora), hodnoceni ho-
voru zdkazniky (po hovoru ma moznost zakaznik ohodnotit hovor na stupnici 1 az
5), operatorsky kokpit (pokrocila aplikace pro operatory zajistujici prevaze spravu
zakaznikt) a dalsi. (Telfa, 2017)

Z pohledu rozsititelnosti disponuje API rozhranim, umoznuje synchronizaci s MS
Exchange, Outlookem a Office 365 (kontakty z mobilu nebo Outlooku se do péti mi-
nut objevi v seznamu Telfy), hostingem SIM karet v GSM brané (umisténi zékaznic-
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ké SIM karty do tstfedny s moznosti volat nebo odesilat SMS, ptijimani a odesilani
SMS pies webové rozhrani ¢i API nebo z emailového klienta pres POP3/SMTP)
nebo integraci s aplikaci ZenDesk. Pripravuje se integrace se SugarCRM.

Za mozna omezeni lze povazovat moznost ukladani hovori pouze do 90 dni,
moznost vytvoreni hlasky v anglickém jazyce, neexistujici komponenta ,Wallboard*,
kterd by detailné zobrazovala aktualni déni v call centru nebo neexistujici vlastni
integrované CRM.

Daktela

Jednd se zfejmé o nejvétsiho konkurenta v této oblasti (pocet zdkazniku, rozmani-
tost sluzeb, propracovana feSeni ..). Firma nabizi komplexni feseni, které obsahuje
napt. integrované CRM, jednotné webové rozhrani pro ovladani ustredny, podporu
vSech standardnich telefonnich funkei (pfepojeni, hudba na pozadi, pridrzeni hovo-
ru ...), moznost tvorby konferencnich mistnosti, inteligentni smérovani hovort, hla-
sové schranky, podporu videohovori, presmérovani na mobilni telefon, IVR menu,
auto dialer (automatické vytaceni hovortu — prediktivni dialer), LCD wallboard, sta-
tistiky, fronty, hlasové sluzby, Daktela Mobile (firma je vedena jako virtualni mobilni
operator), multi-channel apod. (Daktela, 2017)

7 pohledu rozsiritelnosti disponuje API rozhranim, propojenim s jinymi ustred-
nami, moznosti integrace s firemnim LDAP serverem nebo Microsoft Active Direc-
tory, vytacenim kontaktt z MS Outlooku, SIM hosting s podporou SMS, sluzbou
SMS connect (zasilani informativnich SMS z informac¢niho systému apod.) a dalsi.

7 pohledu funkcionality by se omezeni tohoto systému mohly tykat integrova-
ného CRM nebo intuitivnosti a prehlednosti webového rozhrani.

IPEX

Tato firma nabizi zdkaznikovi telekonference, fronty, IVR menu, standardni tele-
fonni funkce (prepojovani, vytaceni, registrace operatora k frontam ..), inteligentni
smérovani, mobilni aplikaci ipexCTI (umoznuje nastavovat profily z mobilu ...), na-
hravani hovort, sdileni plochy, videohovory, videokonference, statistiky, wallboard
(zaméTen na pauzu operatoru, kolik je cekajicich ve fronté, kolik kdo vyfidil hovo-
ru ...), panel supervizora (podobny wallboardu, ktery zobrazuje aktivni, probihajici,
nevyrizené hovory a informace prihlasenych agenti v call centru), synchronizace
kontakti s kontakty z LDAP, Active Directory nebo CRM. Daéle se jedna o sluzby
SMS, vlastni komunikator VOIPEX (dostupnost na platformach Windows, iOS a an-
droid) ¢i hlasové sluzby. Pro ovlddani dstredny poskytuji jednotné webové rozhrani.
(IPEX, 2017)

7 pohledu rozsititelnosti umoznuje firma integraci s informacnimi systémy typu
CRM, ERP ¢i databazi zdkaznikl, kde ma vyzkousSenou integraci s feSenimi Sales-
Force, MicrosoftDynamics, SugarCRM, Raynet apod.

Z pohledu omezeni firma IPEX neumoznuje nahrani hlasek, obsahuje jednoduchy
wallboard a nedisponuje softwarem pro call centrum (prediktivni dialer ...).
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STAND

Tato firma se oproti ostatnim 1isi hlavné v tom, ze nedodévaji virtualni reseni, ale
jen fyzické. Jejich ovladani se provadi prevazné pomoci jejich ANTS aplikaci (ANTS
CTI Client, ANTS CTI Panel, ANTS Call Center Fusio apod.). Diky doddvanému
softwaru, firma pusobi i na poli call center (prediktivni dialer, synchronizace kon-
takt s Outlookem, nahravani hovorti, telekonference, statistiky, planovani hovort
a dalsi). (Stand, 2017)

Z pohledu rozsiteni tato firma nabizi integraci s mobilnimi zafizenimi, firemnimi
informac¢nimi a CRM systémy pomoci API.

Z pohledu omezeni nenabizi virtudlni ustredny, SMS, hlasové sluzby, videohovo-
ry, nahravani hlasek. Za dalsi omezeni by bylo mozné povazovat vétsi pocet aplikaci
pro obsluhu tstredny.

Shrnuti

Vsechny firmy dodévaji v podstaté stejnou funkcionalitu az na firmu IPEX] kterd
se prozatim soustfedi pouze na ustfedny a jejich propojeni s okolnimi aplikacemi.
Jednotliva feseni se lisi hlavné v jejich zptisobu provedeni a grafickém zpracovani.

Ztejmé nejvetsim konkurentem je Daktela, ktera nabizi vSe co by zdkaznik mohl
potfebovat, je poskytovatelem mobilnich sluzeb (je vedend jako virtudlni mobilni
operator) a je ziejmé nejvétsim podnikem z vySe uvedenych (ptes pét set firemnich
klient a tii datova centra).

Firma STAND jako jedind nenabizi virtudlni tstfedny a sousttedi se pouze na
vyvoj feseni vyuzivajici fyzickych tstfeden. Telfa naopak neprodava reseni s fyzicky-
mi ustfednami, ale pouze feseni virtualni, kde ustfedny sdili mezi sebou vypocetni
vykon virtudlniho stroje (je mozné si vykon vyhradit napf. procesor — jedno jadro).

Tabulka 1: Zptusoby feSeni jednotlivych spolec¢nosti

Fyzické tGstredny | Virtualni astredny

Daktela Ano Ano
STAND Ano Ne
IPEX Ano Ano

Telfa Ne Ano
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4 Analyza podniku a informacniho systému

Tuto kapitolu lze pomyslné rozdélit na dvé c¢asti, kde prvni ¢ast se bude zabyvat
analyzou podniku a druha analyzou podnikového informac¢niho systému.

V prvni ¢asti bude podnik predstaven, provedena SWOT analyza a Porterova
analyza péti sil telekomunikacniho odvétvi se zamérenim na VoIP technologii.

V druhé casti bude informacni systém popsan z pohledu komponent a interakce
s okolim. Déle bude analyzovan jednotlivé (po modulech), ale i jako celek (SWOT
analyza). V zavéru kapitoly budou navrzeny jeho tpravy.

4.1 Ptedstaveni spolec¢nosti

Database CZ, spol. s r.o. je spole¢nost puisobici na telekomunika¢nim trhu od roku
2007. V tomto roce zacala spole¢nost vyvijet software pro VoIP tstiredny a call
centra s obchodnim nazvem SEVIO. Déle poskytuje virtualni nebo fyzické ustredny
a nabizi vytvofen{ profesiondlnich hlasek! do tstieden.

4.2 SWOT analyza podniku
Silné stranky
o Dlouholeté zkusenosti a znalost oboru.
o Vstiicnost, rychlé a individualni jednani se zdkazniky.
e Moznost nahravani profesionalnich hlasek.
o Vykonné virtualizacni zafizeni.
e Vybudovana zakladna zakaznik.

 Sidlo firmy a datacentra ve stejném mésté (v pripadé vypadku rychlé jednéni).

Slabé stranky
o Maly pocet programatori.
e Maly podil na trhu.
o Chybi néktera funkcionalita produktu.
o Mala mira marketingového usili — reklamy, prezentace.

o Mala mira optimalizace internetovych stranek pro vyhledavace — SEO.

1Jedn4 se o hlasky, které nejsou seskladany pomoci néjakého automatu (napt fecovy automat,
ktery prevadi text na hlidsku — nepfirozené pomlky, ndvaznost slov apod.), ale jsou profesiondlné
nahrané na miru pomoci specidlnich mikrofont, ve specidlné upraveném prostiedi a smichdny ve
specidlnim programu
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o Zavislost na dodavatelich (hlasové sluzby, hardware ...).

Ptilezitosti
o Neustaly vyvoj informac¢nich technologii.
e Vyuziti modernich technologii a postupti.
o Uzavteni spolupréace s dodavateli.
e Pronajimani hardwaru jako sluzby.

» Internet v mobilu — vytvoreni aplikace a nasledné volani pfes internet.

Hrozby
o Dodavatelé — hlasové sluzby, servery, telefony atd.
o Neomezené tarify — volani pres mobily s neomezenymi tarify.
o Poskytovani levnych virtualnich dstfeden od mobilnich operatort.

o Konkurence.

Shrnuti

Na zakladé dlouholetych zkusenosti a vybudované zakaznické zaklady, by firma moh-
la prijmout programatora, ktery by prevazné pracoval na doprogramovani chybéjici
funkcionality. Jelikoz spole¢nost disponuje vykonnym virtualiza¢nim zatizenim, kde
ma velkou vypocetni rezervu, mohla by vytvorit marketingovou kampan na virtu-
alni call centra (zaplatit si reklamy na vyhledavacich portélech napf. na 3 mésice),
poptipadé nabidnou ¢asové omezenou slevu na produkt, aby zvysila sviij podil na
trhu.

Déle by spolecnost mohla uzaviit smlouvu s dodavatelem hlasovych sluzeb
a hardwaru, kde predmétem smlouvy by byly vyhodnéjsi ceny jejich produkti, které
by byly nabizeny zdkaznikim (nizsi ceny by spolecnosti zvysily konkurenceschopnost
a dodavatelé by ziskali vyhody v podobé preferenci jejich sluzeb a produktu).

Spole¢nost by mohla zainvestovat do lepsi optimalizace internetovych stranek
pro vyhledavace, aby byla vidét na prvnich stranach béhem vyhledavani a ziskala
tak vyssi pravdépodobnost ziskani zakazky.

4.3 Porterova analyza péti sil
Novi konkurenti

Prichod nové konkurence mize byt teoreticky kdykoliv, jelikoz na trhu existuji ma-
1é¢ bariéry vstupu do odvétvi. Nova spolecnost mize preprodavat fyzické ustredny,
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které maji vestavéné grafické uzivatelské rozhrani pro jeji ovladani, a kde funkcio-
nalita postac¢uje malym a stfednim podnikim, které nevyuzivaji call centrum (napf.
hotely).

Pokud by chtéla nova spolecnost vytvaret vlastni feSeni, mtze toho docilit za-
koupenim bézného serveru, do kterého lze nainstalovat volné dostupnou linuxovou
distribuci (napr. CentOS) a do ni nainstalovat PBX Asterisk, ktery je také zdarma.
Toto Teseni nedisponuje zadnym grafickym rozhranim, ale pres API rozhrani Aste-
risku jej 1ze ovladat a ziskavat z néj potirebné informace o déni v ustfedné. Z toho
vyplyva, ze podnik musi vytvorit program, ktery bude zédkaznikovi prezentovat da-
ta v prijatelné podobé (grafy, tabulky ..) a bude mu umoznovat ovladéni tstfedny
(stahovani nahravek, zobrazeni informaci o hovorech, pfepojovat hovory apod.).

V ptipadé virtudlnich tustfeden je situace odlisnd, a to v tom, Ze spole¢nost
si musi predem na vlastni naklady poridit virtualizacni server, pripravit prostredi
a vlozit tento server do datacentra. Déle je nutné, aby spolecnost vlastnila verejné IP
adresy (kazda virtuélni ustfedna, poskytujici sluzby do prostredi internetu, musi mit
verejnou [P adresu). Zde vznikd dalsi bariéra, protoze vSechny IP adresy verze Ctyfi
byly jiz rozdéleny a spolec¢nost by si je musela od néjakého dodavatele pronajmout.

Dodavatelé

Vyjednévaci sila dodavatelii serverti, hlasovych sluzeb, internetu a fyzickych tstireden
je nizké, protoze jich existuje na trhu velké mnozstvi. To ovSem neplati o dodavate-
lich mobilnich sluzeb, kde na ¢eském trhu ptisobi pouze t¥i operatofi. Césteéné tuto
situaci vylepsuji virtualni mobilni operatoti, kterych je vice, ale jejich nevyhodou je,
ze pouze preprodavaji sluzby hlavnich operatorti.

Kupujici

Vyjednavaci sila kupujicich je vysoka. Zakaznik ma moznost si vybrat z vétsiho
poctu firem, které poskytuji podobna feseni za rozdilné ceny. Zakaznikovi z technic-
kého hlediska nic nebrani prejit ke konkurenci (rychlé vytvoreni virtudlni tstfedny,
moznosti preneseni ¢isel k jinému poskytovateli apod.). U mensich spolecnosti (ko-
lem péti telefoni) je vyjednavaci sila jesté vyssi, jelikoz by jim mohl dostacovat
substitut ve formé SIM karet s neomezenymi tarify.

Substituty

Mezi substituty lze zaradit SIM karty. Mensi zakaznici by mohli zvolit, v zadjmu
vyssich tspor, Teseni pres SIM karty, u kterych by si platili neomezené tarify. Meli
by tedy fixni ndklady a moznost zasilani SMS. Mezi dalsi vyhody muzeme zaradit
i fakt, ze se jedna o mobilni ¢islo, u kterého uzivatel nevi, jestli vold néjaka tstredna
¢i call centrum a je tak vyssi pravdépodobnost, ze hovor ptijme.
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Pro vétsi spolec¢nosti nemusi byt tento substitut tak atraktivni, jelikoz maji vyssi
naroky na funkcionalitu a spravu ustfedny ¢i call centra (exporty, grafy, komentare
k hovorum, sprava zakazniku a dalsi).

Konkurujici podniky v odvétvi

V ptipadé klasické tustiedny je konkurence vysoka, protoze mezi produkty prakticky
neni zadna diferenciace. Jedna se o ty pripady, kde nejsou na tustfednu kladeny
velké naroky a jde jen o zdkladni funkcionalitu (nahravani hovori, pfepojovani,
automaticka spojovatelka apod.).

V pripadé call centra je tato konkurence o néco nizsi, ale stale vysoka. Na trhu
se objevuji ruzna feseni s podobnou funkcionalitou (sprava zékazniki, SMS modul,
sprava zmeskanych hovori apod.) a zdkaznik tedy ma moznost vybéru. U virtualnich
call center existuje vétsi hrozba prechodu k jiné spolec¢nosti z divodu nizsich nakladu
(zdkaznik nemusi investovat do fyzické tstfedny, nizké ndklady na provoz virtudlni
tstfedny, mozny prevod jiz vyuzivajicich ¢isel a dalsi).

Mezi dalsi hrozby v oblasti call center je mozné zaradit i spolecnosti, které
bez veétsich problémiu zacit s vyvojem software, ktery doplni jejich stavajici reseni
o funkce call centra. Za zvysovani rivality muze i fakt, ze v oblasti hlasovych sluzeb
pokracuje trend rozsifovani nabidky sluzeb prostiednictvim VoIP?.

Komplementari

Mezi komplementare radime dodavatele fyzickych tstireden, servert, hlasovych a mo-
bilnich sluzeb, vyrobce Asterisku apod. Vyraznou silu komplementara vlastni do-
davatelé hlasovych a mobilnich sluzeb. V pripadé hlasovych sluzeb je sila mensi,
jelikoz téchto komplementait existuje vice a vlastni prostredky k jejich poskytova-
ni. U mobilnich sluzeb jiz tomu tak neni, jelikoz na trhu existuji pouze tii mobilni
operatori, kteri vlastni veskeré prostiedky pro porizovani mobilnich sluzeb a mohou
si tedy ,,diktovat® podminky.

Shrnuti

Bariéry vstupu do odvétvi jsou malé a jelikoz na trhu existuje velkd konkurence,
muze spolecnost konkurovat prevazné cenou a mirou funkcionality produktu. Vyjed-
navaci sila kupujicich je velika a jelikoz existuji nizké bariéry prechodu zakaznika
k jiné spolec¢nosti, mélo by byt vynalozeno vétsi tsili v oblasti marketingu, ve vzta-
hu k zakaznikovi a doprogramovani dalsi funkcionality produktu. Vyjednévaci sila
dodavatelu je mald az na dodavatele mobilnich sluzeb (na trhu figuruji pouze tii,
a to jim do znacné miry umoznuje ,diktovani“ podminek). Substituti na trhu neni
mnoho. Prevazné se jedna o mobilni tarify s neomezenym volanim a SMS, ale pokud

Zhttps:/ /www.ctu.cz/sites/default /files /obsah /stranky /75201 /soubory /vyrocnizprava-
2015.pdf
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by zakaznik chtél toto Teseni plné vyuzivat, muze se stat, ze operator takové reseni
za néjakou dobu objevi a nasledné omezi poskytované sluzby.

4.4 Informacniho systém SEVIO

Informacni systém SEVIO slouzi spolecnostem k efektivnéjsimu fizeni podnikovych
procest a rozhodovani. Na obrazku 10 lze vidét, kdo vSechno miize prijit se systé-
mem do styku a jaké jsou jeho moznosti. Systém se déli na komponenty, které jsou
znazornény na obrazku 11.

Operator
« Prihlasovani do front 4 « Poskytovani dat a statistik (na
« Obvolavani zakazniku zakladé opravnéni) _
« Modifikace dat (na zakladé « Zobrazovani pfichozich hovoru
opravnéni) « Poskytovani informaci o zakaznicich
« Udaje o stavu viech front v
call centra
« Veskeré (daje systému
« Notifikace emailem{zmeskany
hover ...)
« Exporty dat (hovory,
zakaznici ...) . L
- Nahravky hovori + Modifikace veskerych
udajl
o Modifikace jakéhokoli Gdaje v » Poskytovani veskerych
Administrator databazi udaj Externi pHistup

(manazer)

Prefazeni operatora do jiné fronty
call centra

Presmérovani hoveru na eperatora
Odpouslouchavani operatoru
Vytvareni a speusténi kampani
Nahravani kontaktu (zakazniku)

Obrazek 10: Kontextovy diagram informacniho systému SEVIO

SEVIO komponenty

Z pohledu komponent se informacni systém SEVIO sklada z webového rozhrani a Ja-
va komponent server, agent a panel. Na obrazku 11 lze vidét jednotlivé propojeni
komponent informac¢niho systému, kde zakaznik muze pracovat pouze s komponen-
tami agent, panel (pokud je manazerem call centra) a webovym rozhranim. Pilifem
celého informacniho systému je server.
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Webové rozhrani primarné slouzi zdkaznikovi k tomu, aby mél prehled o tom,
co se v call centru déje. Zobrazuje tedy tabulku uskuteénénych hovortu (kdo komu
volal, jestli je to prepojeny hovor, jak dlouho trval atd.), statistiky v podobé ruznych
grafi, rizné moznosti nastaveni (¢iselniky), exporty (hovori, telefonniho seznamu
apod.), prehled uzivateli, kampané call centra (obvoldvani zdkazniku, agenda za-
kaznikt) apod.

Manazerovi call centra slouzi pro nastavovani prav uzivateli k riznym modu-
lim, nastavovani chovani call centra (po zmeskaném hovoru poslat email, jaké mé
obsahovat informace apod.), definovani riznych kategorii, do kterych lze hovory fa-
dit a vyhledavat podle nich, nastavovani a spousténi kampani dialert, ve kterych
pak jednotlivy operatofi obvolavaji kontakty a dalsi.

7. webového rozhrani lze posilat udélosti serveru, ktery je dale rozesila vSem
ostatnim pfipojenym komponentdm online (agent a panel).

SEVIO server je Java komponenta, jejiz hlavni ilohou je naslouchat na roz-
hrani Asterisku, zachytavat udalosti, na jejich zdkladé ukldadat data do databaze
a v piipadé potieby je rozesilat pripojenym komponentam (napt. ptichozi hovor
do fronty, ve které je prihlasen operator — zobrazeni prichoziho hovoru v agentovi
s moznosti pfijmout hovor atd.).

Server obsahuje licenci, ktera dané spolec¢nosti vymezuje, kolik smi mit pripoje-
nych agentu ¢i paneli, kolik smi mit paralelné spusténych kampani, které moduly
budou aktivovany apod.

SEVIO panel je Java komponenta, pfevazné ur¢end pro manazery call centra.
Poskytuje spravci online prehled nad call centrem, jednoduché statistiky, kolik za-
kazniku je ve kterych frontach, jestli operator zpracovava hovor nebo jestli vznikly
néjaké ztracené hovory. Umoznuje také vstupovat do déni call centra, tedy prepo-
jovat hovory na operatory nebo do front, posilat textové zpravy operatorim atd.

SEVIO agent je Java komponenta, prfevazné urcend pro operatora. Umoznuje
mu prihlasovat se do jednotlivych front dstfedny, zobrazuje prichozi, uskutecnéné
a ztracené hovory, zadavat pauzu v jednotlivych frontach, dopisovat si s ostatnimi
operatory, planovat hovory a dalsi.
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2 ]

Databaze

B ] B ] B

Weboveé rozhrani Server Panel

=l

Agent

Obréazek 11: Propojeni komponent informac¢niho systému SEVIO

4.5 SWOT analyza informacniho systému SEVIO
Silné stranky

» Dobfe strukturovana databaze.

o Dobrd hierarchie aplikac¢ni logiky komponenty server.

o Jednoduchy a rychly systém.

o Prediktivni dialer — automatické vytaceni hovort.

Slabé stranky
o Méné intuitivni a prehledné webové rozhrani informacniho systému.
o Chybi vlastni integrované CRM.
e Chybi modul ,,Wallboard*.
e Chybi modul ,,SMS*.

» Vice komponent pro praci se systémem (agent, webové rozhrani, panel).

o Pouzivani starsi verze Asterisku 11 (v soucasné dobé existuje jiz verze 14).

Prilezitosti

o Neustaly vyvoj a vytvareni novych informacnich technologii.
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» Integrace se systémy CRM.
o Integrace s icetnimi systémy.

o Vytvoreni aplikace do mobilu a integrace s informac¢nim systémem SEVIO.

Hrozby
o Neochota zakazniki prizplsobit se zménam.
« Naklady na vyvoj IS.

o Spatné navrzena nova funkcionalita — problémy u zakazniki.

4.6 Analyza webového rozhrani

Stavajici webové rozhrani nabizi pristup ke vsem modulim formou dlazdic na jedné
strance. Po kliknuti na pozadovany modul se uzivateli zobrazi nova stranka s danym
modulem, kde ma moznost vratit se na hlavni stranku pomoci tlac¢itka ,,Domua“
nebo se vracet zpét pomoci tlacitka ,Zpét* pri dalsim zanofovani v ramci modulu
(napriklad modul hovory — pti kliknuti na tlacitko ,,Detail“ se zobrazi nova stranka
a uzivatel ma moznost se vratit zpét pomoci tlacitka ,Zpét“).

Webové rozhrani se sklada z péti sekei — hovory a klienti, telemarketing, konfi-
gurace, ¢iselniky a nastaveni pristupovych prav. Kazda sekce obsahuje ji odpovidajici
moduly, které mohou byt propracovanéjsi (modul hovory, manuélni ¢i prediktivni
dialer ...) nebo mohou slouzit jen pro ,prohlizeni“ dat databédze (kategorie hovoru,
centralni telefonni seznam, preklady, uzivatelé systému ...). Na obrazku 12 je mozné
vidét sekci ,,Hovory a klienti“ (chybi modul ,Zadosti o zpétné volani®).
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SEVIO WEB Interface

.0., 2007 - 2016. SEVIO

Hovory Vvyhledavani v hovorech, statistiky
Volba umoziuje vyhledani hovoru, piehrani hovoru ze zaznamu, zobrazeni detailu

hovoru. Stafistika zobrazuje zakladni charakteristiku Gstfedny z hlediska
piichozich, odchozich a zmeskanych hovert a vytizeni operatord.

EXPORT, IMPORT, MAZANI Export, import a mazani zaznamii z
databaze SEVIO

Export & import zaznami z CSV. Mazani zéznam(. Omezeni vybéru dat pomoci
pocate€niho a koncového data.

Cas straveny v call centru statistiky podie uzivateld

Zatatek a konec piihlaSeni do call centra v ramci €asového intervalu, vypocet
Casu straveného pracovnim vykonem a na jednotlivych pauzach.

Seznam telefonu  Sprava telefonniho seznamu telefonu
Telefonni seznam v telefonu ma k dispozici kaZdy operator prosifednictvim

aplikace Agent. Telefonni seznam Ize z telefonu importovat a do telefonu
exportovat

Typy viastnosti zdkazniK({l Sprava seznamu typii viastnosti zakaznik(

Pomoci viastnosti miizete oviiviiovat chovani astiedny v okamziku volani
zakaznika

Cerna listina Sprava seznamu ziomysinych volajicich

Pomoci seznamu zlomysinych volajicich okamzité ménite parametry Ustfedny.
Interpretace obsahu seznamu je dana dial planem.

Nahravky sdéleni sprava nahravek (uvitaci zpravy, IVR hlasky)

Vkladani, iprava a mazani uvitaci zpravy, IVR hlaSek a nahravek ostatnich
sdéleni

‘Odhlasit se

STATISTIKA statistika z databaze SEVIO

Cisla, tabulky, grafy ...

Kalendaf Kalendar

Planovani udalosti do kalendafe

Telefonni seznam  Sprava telefonniho seznamu

Telefonni seznam ma k dispozici kaZdy operator prostiednictvim aplikace Agent.

Vlastnosti zakaznik{ Sprava piifazeni viastnosti zakaznikim

Pfifazenim viastnosti zakaznikovi miizete ovliviiovat chovani dstfedny v okamziku
jeho volani do ustfedny.

Bila listina Sprava seznamu pro rozligeni volajiciho

Pomoci seznamu pro rozligeni volajiciho okamzité ménite parametry dstiedny.
Interpretace obsahu seznamu je dana dial planem

V.LP. klienti sprava seznamu diilezitych zakaznik
Kazdy diilezity zakaznik miize byt zafazen do seznamu V.LP., Ize mu pridélit

hiavniho obchodnika a Ize definovat. co se objevi obchodnikovi na telefonu v
pripade, ze zakaznik zavola.

Planovani hovordi  sprava naplanovanych hovort

Planovani hovord.

Obrazek 12: Webové rozhrani informac¢niho systému SEVIO

Modul ,,Hovory*

Tento modul poskytuje informace o hovorech, které vznikly v tstrfedné. Uzivatel méa
k dispozici rozséhly filtr, ktery napomahda k presnému vybéru hovoru (za den muze
vzniknout i tisic hovort). Hovory jsou zobrazovany v tabulce, ve které se u kazdého
hovoru uvadi jeho délka, délka zvonéni, kdy vznikl, kdo komu volal apod. Nahrav-
ku hovoru lze stdhnout nebo prehrat (podminéno existenci nahravky a nastavenim
pristupovych prav uzivateli). Pokud je fddek Cervené podbarven, znamena to, Ze
slo o zmeskany hovor. Pokud se jedna o hovor s néjakym popiskem nebo hovor byl
uveden jako problémovy, zobrazi se v tabulce u hovoru specialni ikona.

U kazdého hovoru existuje tlacitko ,Detail®, pomoci kterého se zobrazi stranka
s detailnéjsim popisem hovoru (pfepojeny hovor, zac¢atek a konec zvonénti, jestli hovor
vznikl v kampani manuélniho nebo prediktivniho dialeru ..). Zaroven je zde mozné
k hovoru vlozit textovy popis, kategorii, hodnoceni, jestli se jednalo o problémovy
hovor nebo jaka ma byt dalsi akce po hovoru. Je zde i zobrazena tabulka s historii
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zvonéni, kterd ukazuje, komu a kdy zvonil telefon (prepady hovoru pii nedostupnosti
operatora, fronta v médu ,ringall®).

Hovory lze zobrazit i ve formé grafi. K dispozici jsou obecné grafy (celkovy
pocet prichozich, odchozich nebo ztracenych hovort, pocty hovort v rameci hodin,
operatoru ¢i uzivateli). Je zde i zalozka ,SLA“, kterd zobrazuje vytiZenost front
call centra ve formé tabulek (kolik hovort bylo zvednuto do kolika sekund, pocty
zmeskanych hovort podle doby od vstupu do fronty apod.).

() Database CZ, spol. s r.0., 2007 - 2016. SEVIO

Volajici Tel. Eislo Datum 01.12.2016 |do 01.12.2016 | Soukromy hovor \_'/

Volany Linka Cas do Uzivatel v
Kategorie ¥ | Dalsi akce v | Problémovy hovor | Komentaf

Hodnoceni v Datum akce Kampafi MANUAL | v Komentar existuje | v |

Hodnoceni hovoru 1 Hodnoceni hovoru 2 | ¥ | Hodnoceni obsahu hovoru | v | Kampan PREDICT | v |

Zmeskany hovor | v | Nahrany havor [ v Hovofilo se [+ | Hiedej | | Statistika | | Reset | | Domil |

Pro staZeni nahravky kliknéte na tlagitko Stahnout, pro piehrani pouiijte tlagitko Play u piehravaée:

| Stahnout nahravky viech nalezenych hovorti |

01.12.2016 10:43:20 volajici 335  Zvonéni(s) 00:00:07 Kategorie  Hodnoceni volajicim 1

Priorita Hodnoceni volajicim 2

Volany 523 Hovor(s) 00:00:06 Akce Hodnoceni obsahu hovoru
| ameut | LDl proma Celiem (s) 00:00:06 > oo @

01.12.2016 10:42:54 volajici 335 zvoneni(s) 00:00:04 ggj:}%gﬂﬂ :ﬁ:ﬁm ﬁ:}m;

Detal Volany 300 Hovor(s) 00:00:04 Akce Hodnoceni obsahu hovoru
Fronta Celkem (s) 00:00:04

. c i 5 o - Kategori Hod i volajicim 1

01.12.2016 10:42:02 Vﬂlﬂjltfl 335 i\::::r;;}(s} 00:00:08 pn_mgi;tgne Hmzﬁ:: mz}:g:ﬁz
e volany 300 Celkem (5) Akce Hodnoceni obsahu hovoru

Fronta

strana 1, potet zobrazenych zdznamd: 4

Obréazek 13: Modul ,,Hovory*

Modul ,,Statistika“

Jak jiz nazev napovidd, modul je urcéen ke generovani statistik hovort a operato-
rii. Statistiky je mozné generovat ve formé tabulek, grafii, CSV souboru nebo ve
formeé specialni stranky pro tisk. Uzivatel ma k dispozici filtr, pomoci kterého mi-
ze vybirat data, kterda budou do statistik vstupovat. Obsahem stranky je i legenda
s vysveétlivkami vsech sloupci, pod sloupcti a parametra filtru.
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STATISTIKA Database CZ, spol. s r.0., 2007 - 2016. SEVIO
Domii
Pro jednotlivé operatory Pro viechny operatory
Datum 02.12.2016 | do|02.12.2016 #| Statistika hovort) Parametry exportu
Cas 00:00 do [23:50 #| Pocet spojent Kodovan] UTF-8 v
Klapka | v Pfepojené hovory na jingého Oddélovat poloZek arka v
Uzivatel | v Prepajené hovory od jiného Oddélovat textu
Fronta | v Anani )

) R Apiikace ® Otevfitjako CSV
s Soukromé hovory UloZit jako soubor
Kampai PREDICT | v
Delka pracovni doby |08:00 4 Pouze sloupec celkem

Vytvor statistiku || TISK Tabulka || Export
.4
Prehled
Poéet Délka VyuZiti pracovni doby
aktivnich telefonatt aktivnich telefonatt aktivnimi telefonaty
617 00:00:35 0,12 %
Prvni Posledni Doba mezi prvnim a poslednim
aktivni telefonat aktivni telefonat aktivnim telefonatem
10:42:21 10:43:20 00:00:59
Statistika hovor(i
CELKEM ODCHOZI PRICHOZI
POLOZKA . = = = _ .
celkem wvnitfni  wnéj8i celkem wnitini  vn&jSi celkem wnitfni  vn&jsi
Pocet aktivnich telefonatd ] 2 1 4 3 1 2 2 0
Délka akiivnich telefonatd  00:00:35 00:00:09 00:00:00 00:00:26 00:00:26 00:00:00 00:00:09 00:00:09 00:00:00
Celkova délka hovoru u obslouZenych spojeni 00:00:18  00:00:09 00:00:00 00:00:09 00:00:09 00:00:00 00:00:09 00:00:09 00:00:00
Priim&ma délka hovoru u obslouZenych spojeni  00:00:04 00:00:04 00:00:00 00:00:04 00:00:04 00:00:00 00:00:04 00:00:04 00:00:00
WyuZiti pracovni doby (34} 0,12 0,03 0,00 0,09 0,09 0,00 0,03 0,03 0,00

Obrazek 14: Modul ,,Statistika“

Modul ,,Export, import, mazani“

Pomoci tohoto modulu lze exportovat, importovat nebo mazat zaznamy centralni-
ho telefonniho seznamu, hovortt nebo VIP klienti. Data jsou exportovana do CSV
souboru a je mozné volit jeho parametry (kédovéni, oddélovac¢ polozek, oddélovac
textu). Toto nastaveni lze aplikovat i u importu.
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EXPORT, IMPORT, MAZANI verze 2.4.7, (c) Database CZ, spol. s r.o., 2007 - 2016. SEVIO

Domi

EXPORT IMPORT SMAZAT

BO typ | bl
Kodovani UTF-8 v
Oddélovat polozek carka v
Oddélovac textu E
Aplikace ® Dteviit jako CSV

Ulozit jako soubor

Obréazek 15: Modul ,Export, import, mazani*

Modul ,,Kalendar*

Kalendar slouzi operatoriim call centra k planovani a sprave jejich smén. Operatori si
mohou jednotlivé smény posilat do Outlook kalendéfe pomoci emailu a iCalendar?.
U kazdé smény je zobrazen vlastnik, typ (povinnd, nepovinnd, pohotovost), trvani
smény, poznamka, kdy ma dojit k pripomenuti, kdo ji vytvoril nebo upravil apod.
Kalendar zobrazuje ceské nebo slovenské svatky a obsahuje filtr, ktery umoznuje
filtrovat smény podle fronty, uzivatele nebo typu smény.

V modulu ,,Systémova nastaveni“ lze definovat, jak s kalendarem mohou opera-
tofi pracovat (mazani a editace proslych nebo pravé probihajicich smén, popiipadé
jen nékterych jejich parametri).

3Popis standardu na https://tools.ietf.org/html/rfc5545
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Wyhledat
Zakaznicke centrum
Domil
« - Prosinec 2016 - »
W Po Ut St Ct Pa So Ne
L 0?2 03 [+ A L+
5 o6 o7 [+ I o ° O 10 o 1 [+]
Administrator
Sména - pohotovost
- 08:00 do 16:30
12 o3 o 1 O 15 O 16 o7 O 18 )
19 O 20 [+ YAl o 2 o 23 o 24 MEO % ™~
26 MEO 7 O 8 o 2 o 0 o [+

Obrazek 16: Modul ,Kalendar

Modul ,,Cas straveny v call centru*

Zobrazuje informace o operatorech a jejich casu straveném v call centru. Znazor-
nuje, kdy se operator prihlasil do call centra a jaky cas stravil na jednotlivych
prestavkach. Vysledky je mozné filtrovat podle operatora nebo ¢asového rozmezi,
jsou zobrazovany formou tabulek a je mozné je zobrazit v ramci dni nebo souhrnné.

Modul ,,Manualni (pasivni) dialer”

Slouzi k manualnimu obvolavani kontakti jednotlivych kampani a spolu s predik-
tivnim dialerem se jedna o nejobsahlejsi moduly v ramci webového rozhrani SEVIA.
Tyto dva moduly se lisi hlavné ve zptusobu obvolavani kontakti. Jak jiz bylo feceno,
v manudlnim dialeru musi akei volani operdtor néjakym zptusobem vyvolat (klik-
nutim na ikonu, vytoceni hovoru pres agenta), zatimco prediktivni dialer kontakty
vytaci sam (existuje nékolik konfigurac¢nich parametri) a v pripadé, ze zakaznik
ptijme hovor, spoji jej dialer s volnym operatorem (Setii c¢as).

Dialery pracuji s kampanémi, které mohou nabyvat nékolika stavii (nové, poza-
stavend, spusténd, ukoncend, zrusend). Manazer call centra ma moznost jich vytvo-
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Iit neomezeny pocet, ovsem pocet spusténych kampani je licenéné omezen. Je nutné
podotknout, Ze oba dialery jsou jen ¢astecné prelozeny do anglického a slovenského
jazyka.

Pasivni dialer verze 2.4.7, (c) Database CZ, spol. s r.0., 2007 - 2016. SEVIO
Stav Spusténa v Skryta kampari | v | | Vyhledat kampanég |

| Reset | | Domil |
Vyhledat kontakty | | Vyhledat kontakty
Kampané

== (@) Kampafi-1 (provolat: 2/2)

Spusténa Datum zahajeni: Datum ukonceni:
Prejit na kampan

| Vytvorit novou kampan |

Obrazek 17: Modul ,,Manualni dialer* — seznam spusténych kampani

Na obrazku 18 lze vidét detail kampané ,Kampan - 1% V ¢asti pod nadpisem
,2Kampan - 1“ se operatorovi nejprve zobrazuje ovladaci ¢ast, pomoci které muze
prechazet mezi kontakty, vyhledavat kontakty podle telefonu, zjistit, kdo je pravé na
lince nebo v pripadé zobrazeni karty zakaznika si prehrat jeho posledni hovor s call
centrem. Pak je operdtorovi zobrazena karta zdkaznika (na obrazku neni vidét),
kde se mu zobrazuji informace o zakaznikovi (adresa, jméno, ICO, DIC ..) a posled-
nich deset hovort se zakaznikem. Operator muze kontakt priradit do urcitého stavu
(,kos®, wolat pozdé&ji“, ,vyFizeno“) nebo zaznamenavat jeho odpovédi na otézky.

Na konci této sekce se nachazi banner, ktery je urcen pro konkrétniho operatora
a ukazuje mu, kolik je novych kontaktti v kampani a kolik kontaktd uz néjakym
zpusobem zpracoval (stavy ,kos“, ,volat pozdéji“, ,vytizeno“).

Cést pod nadpisem , KAMPAN* zobrazuje celkovy stav kampané (produktivitu
vSech operatort). Nachéazi se zde i tlacitko ,,Upravit kampan*, které umozni piistup
na konfigurac¢ni stranku kampané viz obrazek 19.

Konfigura¢ni stranka kampané je velice rozsahla. Umoznuje spravci upravovat
kampan jako takovou (datum zahéjeni, stav, popis, ndzev ...), spravovat jeji kontakty
(mazani, import, export, obnova, prelivani kontakti z jedné kampané do druhé ..),
zakdzand cisla, otazky a odpovédi, nahravky a zobrazuje mu statistiky ve formé
graft, které je mozné i vyexportovat do souboru. Az na vyjimky tvori vétsinu zalozek
konfigurace jen formulare s nékolika parametry a parem tlacitek.

Nésledné budou popséany jednotlivé zélozky konfigurace (popis parametri for-
mulait se nachdzi v tabulkach 2 a 3):
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Pasivni dialer 4.7, (c) Database CZ, spol. s r.o. 7 - 2016. SEVIO
Stav Skrytakampan | v | | Vyhledat kampané |
| Reset | | Domdl |
Vynedat kortaky | |
Kampan - 1
telefon ]
(& b 0:00
= L jen dne&ni den
Novy: 2 Vyfizuje se: 0 Volat pozdéji: 0 Vyfizeno: 1 Kos: 0

| Zobrazit kampané || Zpét |

KAMPAN

Novy: 2 Vyfizuje se: 0 Volat pozdéji: 0 Vyfizeno: 1 Kos: 0 Zakazano: 0

| Upravit kampan || Zpet |

Obrazek 18: Modul ,,Manualni dialer* — detail kampané

Kampan — nastaveni — tato zdlozka umoznuje ovliviiovat chovani kampané.
Spréavce je zde schopen nastavit jeji jméno, stav (spusténd, zrusend, nova ...), zapnout
moznost tvorby novych kontakt operatorem, nastavit, za jaké ¢islo se maji odchozi
hovory kampané maskovat apod.

Nachézi se zde sekce ,optimalizace®, ve které je mozné zapinat/vypinat dopliiu-
jici funkcionalitu kampané (prioritni hledani kontakt v rdmei kampané).
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Pasivni dialer v .47 ase CZ, spol. s r.0., 2007 - 2016. SEVIO
Stav Skytakampan| v
Whedattomaky |

Kampari - 1

KAMPAN KONTAKTY  ZAKAZANA TELEFONNI €CISLA OTAZKY A ODPOVEDI NAHRAVKY  STATISTIKY

Nastaveni Viastnosti Preklady

Upravujete existujici kampaii

T —
Jméno kampané ‘Kampaﬁ -1

Stav Spusténa A
Skryta kampan

Popis

Jen kontakty pro operatora
Callback na stejného operatora
Moznost tvorby novych kentaktil

Autoansuer
Maskovat za Eislo E
Datum zahajeni l:l
Datum ukenzeni ]
OPTIMALIZACE

|| Prioritn& hledat kontakty v ramci kampang
Je-li globélné povoleno hledéni kontaktl ve vSech spusténych kampanich (odkaz),
povolenim teto volby bude funkce "Kdo je pravé na lince?” prioritné zobrazovat
kartu kontaktu z této kampané (pokud bude takovy kontakt nalezen).

Zobrazit kampan | | Ulozit zmeny v kampani || Zpat |

Obrazek 19: Konfiguracni stranka kampané a formulaf pro spravu jejtho nastaveni

Kampan — vlastnosti — tato zalozka umoznuje spravci call centra spravovat
parametry karty kontaktu dané kampané. Administrator je schopen nastavit, které
parametry maji byt povinné (bez nich nelze kartu kontaktu ulozit), viditelné (zobrazi
se v karté) a které je mozné upravovat nebo maji slouzit pouze pro ¢teni.
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Jméno Povinné Povolené Viditelné
ICO o 7
DIC o 7
Jméno Klienta v rd
Retézec pro fazeni v v
Typ adresy 1 7 7
Ulice 1 v v
Mésto 1 v v
Kraj 1 v =
PsSC1 ¢ v

Obréazek 20: Formular pro spravu vlastnosti kampané

Kampan — preklady — slouzi pro vlozeni vlastnich nazvi jednotlivych poli
kontaktu kampané. U poli Ize nastavit jejich nazev v anglicting, ¢estiné a slovenstiné.

V pripadé, ze by se chtél spravce vratit k prednastavené hodnoté pole, staci
hodnotu vymazat a nasledné formular ulozit.

Jazyk
Polozka cz SK EN
ICO ICO ICO Identification
DIC DIC DI TAX identification
Jméno klienta Jmeéno klienta Menao klienta Customer name

Retézec pro fazeni

Retézec pro fazeni

Retazec pre radenie

Saort string

Typ adresy 1 Typ adresy 1 Typ adresy 1 Addres type 1
Ulice 1 Ulice 1 Ulica 1 Street 1
Mésto 1 Mésto 1 Mesto 1 City 1

Kraj 1 Kraj 1 wvUC 1 Region 1
PSC1 PSC1 PSC1 ZIP 1

Obréazek 21: Formular pro spravu prekladi kampané

Kontakty — import — probihd pomoci CSV souboru, ktery méa predem defino-
vanou strukturu (ndzvy sloupci — na jejich poradi nezélezi). Soubor mize obsahovat
nékolik sloupet, z nichz jsou pro ulozeni povinné pouze dva (jméno kontaktu a te-
lefonni ¢islo).

Kontakty je mozné pridélit bud vSsem nebo jen konkrétnimu uzivateli ¢i opera-
torovi. Systém umoznuje kontrolu kontaktii na duplicitu.
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Planovany operator
Planovany uZivatel
Oznageni daviy
Soubor

Kadovani
Oddélovat poloZek
Cddélovat textu

| I
|

Vybrat soubor | Soubor nevybran
| UTF-8 |
N

Duplicitu kontrolovat POUZE u nasledujicich poloZek:

telefonni Eisla (DMN1 nebo DNZ)

identifikacni Cislo (IDENTIFIER)

dafoveé identifikani Eislo (TAX_IDENTIFIER)
uZivatelsky nebo primami kli€ (KEY)

Kontrolovat vyskyt duplicit u poloZek zplisobem:
* SOUCASNE
NEBO

| Importovat || Zpét |

Obrazek 22: Formular pro import kontaktt do kampané

Kontakty — aktualizace — provadi se pomoci CSV souboru, ve kterém musi
byt zachovany presné nazvy sloupci pro jednotlivé parametry kontaktu (neni t¥eba
vyuzit vSech). Parametry, které budou vybrany ve formulafi, musi byt obsazeny
i v souboru a musi byt zvolen minimalné jeden identifikator, slouzici pro jednoznacné
urceni zdznamu z hlediska duplicity.
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Oznaceni davky

Soubor Wybrat soubor | Soubor nevybran
Kodovani UTF-8 v
Cddélovac poloZek carka v

Oddélovac textu "

Identifikatory zéaznamu Uzivatelsky klié (KEY)
Jméno klienta (MAME)

¥ Telefon 1 (DN1)

¥ Telefon 2 (DN2)

Aktualizovat || Zpet

Obrazek 23: Formular pro aktualizaci kontaktt

Kontakty — promichani — pomoci této funkcionality miize manazer call centra
zménit poradi pritazovani kontaktl operatorovi v dané kampani, a to bud u vsech
nebo jen u nékterych kontakti kampané (oznaceni davkou).

Stav v
Oznageni daviy

Prefix

Promichat kontakty || Zpét

Obréazek 24: Formular pro promichani kontakti

Kontakty — zména stavu — slouzi k hromadné zméné stavu kontakti kampané
(napr. ze stavu ,kos“ na ,novy“). Kontakty je mozné urcit podle oznaceni davky,
data uzavreni kontaktu, dalsi akce apod.
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Ve stavu | Vyfizeno ¥ | na | Novy v

FILTR

Oznageni daviy

Datum uzavreni do
Zavolat znovu do MEBO

datum pfipomenuti (zavolat znovu) neni nastaveno
Dalsi akce ¥

Datum akce do

| Zménit stav kontaktli || Zpét |

Obréazek 25: Formular pro zménu stavu kontakti

Kontakty — prevedeni — pomoci tohoto formulare je mozné prevadét kontakty
mezi uzivateli nebo operatory, kde kombinace operatora a uzivatele neni mozna
(prevadeét kontakty z operdtora na uzivatele a naopak). Systém dale neumoznuje
prevod kontakti, které jsou ve stavu ,novy“ nebo ,zakazano*.

Od uZivatele | ¥ |
Na uzivatele | ¥ |
Od operatora v
Na operatora v
FILTR
Oznaceni davky
Datum uzavreni do
Stav v

Prevest || Zpét

Obréazek 26: Formular pro prevedeni kontaktt

Kontakty — mazani — slouzi k trvalému odstranéni kontaktia z kampané. Pti
jejich smazéni dojde i k automatickému smazani vSech souvisejicich dat (odpovédi
na otazky).
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Stav r

Oznateni davky

Planovany operator v
Planovany uZivatel v
Operator uzavrel v
UZivatel uzavrel v

Smazat || Zpét

Obréazek 27: Formulai pro smazani kontaktt kampané

Kontakty — export kontaktd s vysledky kampané — slouzi k exportu
vysledkl kontaktti dané kampané. Vysledky jsou podminény parametry formulére
a obsahuji i informace, které byly zadany béhem hovoru do karty kontaktu. Vysledny
soubor miize byt bud binarni nebo formatu CSV.

Stav v

Oznaceni davky

Planovany operator v

Planovany uZivatel v
Operator uzavrel v

UZivatel uzavrel v
Datum uzavfeni do

Kadovani UTF8 ¥

Oddélovat poloZek carka v

Oddélovat textu

Typ souboru Textovy CSV soubor v

Exportovat || Zpét

Exportovat ze vSech kampani

Obrazek 28: Formular pro export kontakti s vysledky kampané

Zakazana telefonni ¢isla — slouzi k zamezeni volani na telefonni ¢isla (za-
kaznik si nepfeje byt kontaktovan). Kazdy kontakt je pred pridélenim operdtorovi
kontrolovdn a pokud systém nalezne shodu podle ,DN1“ (telefonni ¢islo 1) nebo
»,DN2“ (telefonni ¢islo 2) je kontakt rovnou vytazen a presunut do stavu ,zakaza-

13

no-.
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Tato kontrola nemusi byt provadéna priubézné (pti vice operatorech a kontaktech
muze mit vliv na vykon systému). Kontakty lze zakdzat ihned po importu, a to
pomoci tlacitka ,Pouzit na kontakty“ (béhem pridélovani kontaktu operatorovi se
jiz neprohledéva seznam zakézanych ¢isel). Kontakty je mozné déle zakazat i podle
identifikacniho ¢isla, danového identifikacniho ¢isla nebo uzivatelského primarniho
klice a je mozné kontakty obnovit (pfesunout ze stavu ,zakdzano“ na ,novy“).

Oznateni davky Cisel

Soubor | Vybrat soubor | Soubor nevybran
Kadovani |UTF-8 v

Oddé&lovat poloZek |Carka v

Oddé&lovat textu "

Typ souboru | Textovy CSV soubor |

Oznateni davky KONTAKTU

| Importovat || Exportovat || Smazat seznam zakazanych Cisel |

Zakazanym Eislem se rozumi:

® telefonni Eislo (DN1 nebo DNZ2)
identifikacni Eislo (IDENTIFIER)
danove identifikacni Cislo (TAX_IDENTIFIER)
uZivatelsky nebo primarni klic (KEY)

| POUZIT NA KONTAKTY || OBNOVIT ZAKAZANE kontakty (na NOVE) |

[ POUZIT NA KONTAKTY VE VSECH KAMPANICH |

Obréazek 29: Formular pro zakazani telefonnich ¢isel kampané

Otazky a odpovédi — import, export, mazani — tento formulai umoznuje
spravu otézek a odpovédi. Otazky se zobrazuji v karté zakaznika (pod jeho udaji)
a vkladaji se do systému pouze pomoci CSV souboru. Soubor ma preden danou
strukturu (ndzvy sloupcu, poradi otdzek — radky), ve které, kromé znéni otdzek
a jejich odpovédi (mize byt textovd nebo vybér z moznosti), je mozné napiiklad
pridat i poznamku pro operatory.
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Soubor \fybrat soubor | Soubor nevybran
Kddovani UTF-8 v

Qddélovac poloZek Carka v

QOddélovat textu "

Typ souboru | Textovy CSV soubor v

| Importovat || Exportovat || Smazat || Zpét |

Obréazek 30: Formular pro spravu otazek a odpovédi kampané

Otazky a odpovédi — export odpovédi zakaznikti na otazky — slouzi
pro exportovani odpoveédi kontaktl na otazky kampané. Odpovédi lze exportovat
radkove, kde kazdy radek predstavuje danou otazku, nebo maticoveé, kde otazky
jsou vedeny jako sloupce, do kterych se vypisuji odpovédi kontaktii.

Ukonéeno negativné

Prodej
Otazka
Stav hovoru v
Oznaceni davky
Operator uzaviel v
UzZivatel uzaviel | T
Datum uzavieni do
Kddovani UTF-8 v
Oddélovat poloZek Carka v
Oddélovat textu "
Typ souboru | Textovy CSV soubor Al
® 7 .
Uspofadani dat farlkove
maticove

Exportovat || Zpét

| Exportovat ze vSech kampani |

Obrazek 31: Formulaf pro export odpovédi na otazky kampané

Nahravky — slouzi pro export nahravek hovori provedenych v rdmci kampa-
né. Hovory je mozné exportovat podle jejich stavu nebo data uzavieni kontaktu
operatorem. Nahravky jsou exportovany v jediném souboru formatu ZIP.
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Stav r
Datumn uzavieni do
Export || Zpét

Obréazek 32: Formular pro spravu nahravek hovort kontaktti kampané

Statistiky — tento modul slouzi k zobrazeni statistik kampané (pocty hovortu
operatori po hodinéch ...) ve formé grafi a umoznuje dané vysledky vyexportovat
i do CSV souboru. Statistiky je mozné sledovat podle oznaceni davky kontaktt, ope-
ratora (klapky), data uzavieni nebo uzivatele. Statistiky lze automaticky obnovovat
po ur¢itém intervalu.

Typ statistiky * Stavy hovord Automatické ocbnoveni
Operatofi 300 |Interval [s]
UZivatelé
Otazky Zapnuto

Operator uzavfel v

UZivatel uzavrel v

Oznateni davky

Datum uzavieni do

Staftistika || Zpét
Kadovani UTF-8 v
Qddélovat poloZek carka v
Oddélovac textu "
Typ souboru | Textovy CSV soubor v

| Exportovat || Exportovat ze viech kampani |

Obréazek 33: Formular pro export statistik kampané
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Tabulka 2: Tabulka s popisem parametra formulara dialert

Nazev parametru

Popis

Planovany operator

Planované ¢islo operatora (klapky), ktery ma provést

obsluhu.

Planovany uzivatel

Planovany uzivatel, ktery ma provést obsluhu.

Oznaceni davky

Oznaceni davky napi. kontaktt pro budouci spravu.

Soubor

Otevre se dialogové okno prohlizece pro vlozeni souboru.

Kodovani

Nastaveni kédovani CSV souboru.

Oddélovac polozek

Nastaveni oddélovace polozek CSV souboru.

Oddélovaé textu

Nastaveni oddélovace textu CSV souboru.

Duplicitu kontrolo-
vat u ndsledujicich
polozek

Aktivuje se kontrola duplicit zaskrtnutych sloupcii. Po-
kud systém najde stejny zaznam, bude jej ignorovat.

Zpusob kontrolova-
ni duplicit

Soucasné — duplicita je nalezena, pokud je zdznam stej-
ny ve vsech zvolenych sloupcich zaroven. Nebo — dupli-
cita je nalezena, pokud je zaznam stejny alespon v jed-
nom zvoleném sloupci.

[dentifikatory Slouzi pro urceni zdznamu, ktery se ma aktualizovat

zdznamu (hleda se jejich presna shoda).

Stav Jedna se o stav kontaktl, nad kterymi ma probéhnout
dand akce.

Prefix S jeho pomoci je mozné tadit promichané davky. Pokud
davka 1 bude promichana s prefixem A a davka 2 bude
promichéna s prefixem B, bude zaruceno, ze kontakty
davky 1 se budou nachézet pred kontakty davky 2.

Ve stavu Urceni, ze kterého a na ktery stav maji byt kontakty

prevedeny.

Datum uzavteni

Identifikace kontaktt, které byly uzavreny ve zvoleném
rozmezi.

Zavolat znovu

Zména stavu bude aplikovana pouze na kontakty, kte-
rym ma byt zavolano v daném c¢asovém rozmezi. Je moz-
né aplikovat zménu i na kontakty, u kterych neni ptipo-
menuti nastaveno (zaskrtnuti moznosti ,datum pripo-
menuti nenf nastaveno®).

Dalsi akce

Zména stavu bude aplikovana pouze na kontakty, u kte-
rych operator nastavil danou dalsi akei (¢iselnik).

Datum akce

Zména stavu bude aplikovana pouze na kontakty, u kte-
rych operéator nastavil datum akce (lze vybrat rozmezi).
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Tabulka 3: Tabulka s popisem parametri formulara dialera

Nazev parametru

Popis

Od uzivatele

Od jakého uzivatele ma dojit k prevedeni kontaktii.

Na uzivatele

Na jakého uzivatele maji byt prevedeny kontakty.

Od operatora

Od jakého operator (klapky) ma dojit k prevedeni kon-
takti.

Na operatora

Na jakého operator (klapky) maji byt prevedeny kon-
takty.

Operator uzavrel

Identifikace kontaktii, které uzaviel dany operator.

Uzivatel uzavrel

Identifikace kontakti, které uzaviel dany uzivatel.

Typ souboru

Je mozné vybrat CSV nebo binarni soubor.

Oznaceni davky ci-
sel

Oznaceni davky zakazanych cisel.

Oznaceni davky | Ve spojitosti se zakdazanymi ¢isly — budou zakazany jen
KONTAKTU ty kontakty, které maji dané oznaceni davky.
Otéazka Vybér otazek, které maji byt v exportovaném souboru

(pokud neni vybrana zadnd, exportuji se vsechny).

Stav hovoru

Dojde k exportovani kontaktt (hovort) se zvolenym sta-
ven.

Usporadani dat

Data lze usporadat maticové ¢i fadkové (viz popis for-

muléfe na strané 53).

Modul ,,Prediktivni dialer*

Jak jiz bylo feceno vyse, tento dialer se od manudlniho dialeru lisi zejména ve zpiso-
bu obvolavani kontakt. Az na formular pro nastaveni kampané jsou vSechny ostatni
formulare (zakazand telefonni ¢isla, kontakty ...) totozné s formulafi manualniho di-
aleru (lis{ se pouze typem zpracovdvané kampaneé).

Kampan prediktivniho dialeru se nejcastéji pouziva v nastaveni , Poradim vola-
ni“ na ,,Kontakt, agent* s médem ,,Vsichni agenti soucasné®. Tato konfigurace spolu
s funkei ,auto answer” (SEVIO zasle na telefon operatora SIP hlavicky, které mu
sdéli, aby hovor ihned pftijal — telefon tuto funkci musi podporovat) zaridi, aby se
nejprve vytaceli zakaznici call centra a pokud hovor nékdo prijme, je automaticky
spojen na volného operatora. Diky tomu operatori netravi zbytecny cas vytacenim
hovorti a pracuji efektivnéji.

Manazer call centra ma moznost ruzné nastavovat chovani kampané (délka vy-
zvanéni, pauza mezi hovory nebo zvonénim, co je Gspésny hovor apod.) a popripadé
toto chovani optimalizovat (zvysit vykon, pokud operdtor ¢ekd na hovor delsi do-
bu ...).
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it kampane I
|Prediktivni kampai

Jmeéno kampané

Popis
Skryta kampari ]
MoZnost tvorby novych kontaktd ]
Autoanswer ]
ZPUSOB ZPRACOVANI HOVORU
Mad vytageni | Vsichni agenti souasné v |

Jen kontakty pro operatora
Délka vyzvanéni [s]

Pauza mezi hovory [s]
Pauza mezi zvonénimi [s]
Koeficient predtoéeni hovord 00
Maximalni poéet odchozich hovord

HO00

PRAVIDLA PRO ZPRACOVANI HOVORU

Minimalni délka isp&sného hovoru [ms]
Maximalni pocet opakovani volani ]
Doba mezi opakovanim volani [min]

MeobslouZeny hovor do ztracenych ]

Zpracovat ziracene hovory ]
Hangup kady neexistujicich Cisel 3,28,34,88

PREDIKCE

Pouzit predikci

Maximalni koeficient pfedtogeni hovord
OPTIMALIZACE

(] Zvysit vykon, &eka-li operator na hovor déle nez viefin po ochranné Ihiité

Bude wvytofen daldi hovor pro kaZdého operatora, ktery éeka na hovor déle, neZ je
souet pauzy mezi hovory (ochranna Ihita) a uvedenym Easem po této pauze.

|| Zawvésit predtoCeneé hovory, jestlize jsou vSichni operatof obsazeni
V&echny roztofené hovory, které volany jesté nestihl vzit, budou zavéSeny v

Obréazek 34: Ukazka konfigura¢ni stranky kampané prediktivniho dialeru
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Systémova nastaveni

Pomoci tohoto modulu je mozné ovliviiovat chovani SEVIA nebo jeho komponent.
Pomoci néj Ize naptiklad spravovat zmeskané hovory (zasilat upozornéni pii vzniku,
zpracovani nebo smazani zmeskaného hovoru, definovat obsah zaslaného emailu ...),
nastavit sledovani hodnoceni hovoru volajicim (zaslat email pii ur¢itém hodnoceni
hovoru volajicim) a dalsi globalni parametry.

Stranka je rozdélena na sekce s formulafi (sekce = funkcionalita daného modulu).

Nastaveni parametrii pro odesilani e-maild. Nevypinite-li nékterou polozku, e-maily nebudou odesilany.

SMTP server (localhost)
SMTP port (25)
E-mailova adresa OD
Zapnout TLS

Zapnout ovefeni heslem
Jmeéno uzivatele

Heslo
UloZit

Obréazek 35: Ukazka sekce modulu ,,Systémova nastaveni®

Generické moduly

Generické moduly v podstaté predstavuji ,,prohlizecku® jejich databazovych tabu-
lek. Jedna se vzdy o tabulku s editorem, pomoci kterého lze zdznamy vytvaret,
editovat nebo mazat. Tyto moduly jsou generovany pomoci stejného kédu a lze je
Castecné parametrizovat (které sloupce tabulky ¢i fadky editoru maji byt zobrazeny,
podle ¢eho se ma tabulka sefadit, které parametry editoru jsou pro ulozeni zaznamu
povinné apod.)

Mezi generické moduly patii napriklad ¢iselniky (kategorie hovoru, hodnoceni
hovoru, kategorie klienta ...), planovani hovort, prava uzivateli nebo skupin uziva-
tell1, preklady, centralni telefonni seznam apod.
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Centralni telefonni seznam 2.4.7, (c) Database CZ, spol. s r.o., 2007 - 2016. SEVIO
Hledani
Domi

Fulltext Telefonni Eislo Jméno | Hiedej || Export || Reset |

Editor Katalog

Kategorie VIP v ID  Kategorie Telefonni gislo Jméno Poznamka

Telefonni &islo * 9876543211 ElE 857 1234567891 Zakaznik 1

. — == 858 VIP 9876543211 Zakaznik2 Diilezity zakaznik
Jmeno Zakarnik 2
Poznamka Dillezity zakaznik, ~ Stranal fadki2z2

| Mytvofit || Opravit | Reset |

Obrazek 36: Ukazka generického modulu (centrélni telefonni seznam)

Ostatni moduly

Ve webovém rozhrani SEVIA existuji jesté dalsi moduly, které napoméhaji efektiv-
néjsimu chodu call centra. Jako priklad je mozné uvést modul ,, Prihlasni uzivatelé®,
ktery administratorovi ukazuje, kteri uzivatelé a pres kterou komponentu jsou pri-
hlaseni a kdy k tomu doslo.

Administrator ma také moznost daného uzivatele z dané komponenty nucené
odhlasit.

4.7 Analyza komponent agent a panel
Panel

Komponenta je primarné urcena pro manazera call centra a je prelozena do tfech
jazyku (Cestina, angli¢tina, slovenstina).

S jeji pomoci je schopen vidét aktudlni vytizeni front, prihldSené operatory (po-
piipadé jejich pauzy), umoznuje mu prepojovat hovory na operatory, posilat jim
zpravy apod.

Agent

Tato komponenta je primarné urcena pro operatory call centra a je prelozena do
tiech jazyku (Cestina, angli¢tina, slovenstina).

Pomoci ni je operator schopen obsluhovat prichozi, ztracené, cekajici, zpétné
hovory, ptihlasovat se do front, stanovovat si pauzy ve frontach (nebude mu zvonit
telefon), spravovat planované hovory, telefonni seznam, umoziuje mu zasilat zpravy
ostatnim operatortim a dalsi.
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% SEVIO Panel - + X%
Soubor Stav Jazyk MNapovéda

Penel [ statistiky | Prepaiovani | zprav | ——
Linky ooy [Parametry

Zdroj ‘ cil SL1 sL2 5.3 SL4 SLS

.Z_ ; raw
KAMPAN 1
Z"acene hovo
Dat...| Zdroj| Fro...| Stav | Poz..
Obréazek 37: Komponenta panel
4 SEVIO Agent - + X

Soubor Stav Jazyk Mdpovéda

Hovory | Flanované hovory rTeIefonniseznam rSeznamvtelefonu erréVy _

Prichozi hovory : Ztracené hovory
Zdroj | Fronta ‘ Akce || © Datum | Zdroj | Fronta | Stav | Poznamka
] Automatic v CRM (e ——
R ‘| Zadosti o zpétné volani
L) iz i|| Telefonnr &fslo Fronta | Vytvofeno Stav
P e e e e E
Cekajici hovory
Zdroj Fronta Akce
Fronty | oviadani pauz |
o Fronta | Staticky | Dynamicky
Uskutecnéné hovory
Datum Zdroj Fronta

Stav serveru: Klient: Agent:

Obrazek 38: Komponenta agent

4.8 Navrhy aprav IS

Navrzené tpravy vychazeji ze SWOT analyzy, obecné dostupnych feseni na tele-
komunika¢nim trhu a analyzy stavajiciho feseni. Upravy byly navrzeny z pohledu
zvyseni funkcionality systému.
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Nové moduly

S témito moduly bude spole¢nost schopna zaujmout vétsi procento potencionédlnich
zakaznikt na trhu, protoze tyto moduly mohou byt pro né velice diilezité s ohledem
na povahu jejich prace a zpiisob obchodovani.

Wallboard — jedna se o modul, ktery jiz vétsina konkurenc¢nich podniki v néja-
ké podobé implementovala. Predstavuje online statistiky, které mohou byt napriklad
zobrazeny na LCD monitorech v call centru. Operatori a spravci maji okamzity pre-
hled o déni v tstfedné a mohou lépe korigovat chod call centra.

SMS modul — vétsim call centrim jiz nemusi dostacovat sluzby v podobé
hovorii a pottebovaly by se starat o zakazniky i pomoci SMS sluzeb. Pomoci téchto
sluzeb mohou informovat stavajici zakazniky napriklad o novych produktech, ziskat
nové zakazniky (rozesilani SMS — zdkaznici nepfijimaji hovory z cizich ¢isel, ale
u SMS je vétsi pravdépodobnost, Ze jsi ji alespon prectou) nebo mohou vytizovat
online pozadavky stavajicich zakazniki.

Vétsina konkurentii jiz SMS sluzbami v néjaké podobé disponuje.

CRM - tento modul by prevazné ocenily mensi podniky, které se pottebuji
kvalitné starat o své zdkazniky, ale nemaji penize na ndkup CRM fesSeni (obsahléd
funkcionalita, kterou plné nevyuziji). Dalsi vyhodou by byla pfimé ndvaznost na
ostatni moduly a kampané firemniho informac¢niho systému SEVIO.

Generické moduly

Jak jiz bylo feceno, skladaji se pouze z editoru a tabulky, ktera zobrazuje data. Na
zakladé analyzy stavajiciho feseni byly navrzeny nasledujici upravy:

o Razeni tabulek — uZivatel nemd moznost si interaktivné fadit data v tabulce
(hodi se pfi vyhleddvani ve vétsim objemu dat).

o Mazéani vice zdznamil — neexistuje moznost smazat vice zaznamu zaroven. Lze
mazat fadky pouze jednotlivé, coz v pripadé mazani bloku dat je pracné. K tomu
se vztahuje vznik moznosti oznacovani fadki (nejde jen o hromadné mazéni, ale
i o hromadnou tpravu).

e Modul planovani hovort — moznost preplanovat vice hovorti najednou na jiného
operatora (napft. v dobé nemoci).

Manualni dialer
Vsechny nasledujici upravy je treba implementovat i do prediktivniho dialeru.

o Otéazky a odpovédi — chybi moznost aktualizace vytvorenych otédzek a odpovedi
v kampanich. Kampan miize bézet i tfi mésice a za tuto dobu je velice prav-
dépodobné, ze spolecnost bude muset otazky a odpovédi upravovat. Mezi dalsi
upravy této funkcionality mize byt zarazen vznik modulu ,,Otazky a odpove-
di“, ktery by umoznoval jejich globalni spravu napri¢ kampanémi (zobrazoval
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by, které otazky jsou ve kterych kampani obsazeny, umoznoval by prevod otazek
mezi kampanémi apod.). Déle by bylo dobré zlepsit praci s otazkami a odpovéd-
mi pri zpracovavani karty kontaktu (napf. pfi ur¢ité odpovédi na danou otdzku
automaticky skryt nékteré otazky).

Web socket — jestlize se jedné o prichozi call centrum, ve kterém operator ¢eka, az
zakaznik zavola, bylo by vhodné mit na strance s kartami zadkazniki v kampani
navazan web socket na server informacniho systému, aby ihned pri telefonatu se
operatorovi zobragzila karta zdkaznika. Dosavadni feseni je provedeno v podobé
nekoneéné smycky, ktera se opakuje kazdé 2,5 vteriny a doptava se serveru, jestli
je operatorovi pridélen néjaky hovor (rezie pro server — ve vétsiné pripada bude
odpovidat, ze operatorovi neni zadny hovor pridélen).

Oznaceni davky — ve formularich dialert je nutné zadavat oznaceni davky formou
textu. Ten si ale zadkaznici nemusi postupem casu pamatovat, a proto by bylo
vhodnéjsi prepracovat oznaceni davky na vybérové pole (combobox).

Formulate dialerti — pridat moznost vybéru, ze kterych kampani se maji prova-
dét exporty (nyni je mozné provést export bud ze vSech nebo jen z konkrétni
kampané). Formuldfe jsou identické jak pro manudlni, tak pro prediktivni di-
aler, ale jsou generovany ruznym zdrojovym kdédem (seskupeni funkcionality —
zamezi se kopirovani stejného kodu vicekrat).

Oba dialery — implementace jazykové zavislosti pro anglicky a slovensky jazyk.

Kalendar

Implementace moznosti opakovani smén po urcitych intervalech (den, tyden,
rok).

Logovani operaci nad kalendarem (ukladéani historie iprav smén — kdo upravil,
smazal apod.).

Cas straveny v call centru

Pridani moznosti zobrazeni ¢asu straveném v call centru formou grafi (¢asova
osa).

Systémova nastaveni

Pokud podnik disponuje plnou funkcionalitou call centra, nachazi se na strance
mnoho sekei (sekce = funkcionalita daného modulu). Zde by bylo vhodné, z hlediska
prehlednosti, umoznit zdkaznikovi skryvat jednotlivé sekce.
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Ostatni

o ExtJS — spolecnost vlastni javascriptovy framework, ktery dosud neni vyuzit
a ktery by napomohl zvyseni funkcionality a moznosti rozsiteni webového roz-
hrani.

o Agent a panel — predélani Java komponent do webového rozhrani. Vznikne jed-
notné uzivatelské rozhrani pro praci s ustrednou a call centrem.

Dokumentace

P11 analyze bylo zjisténo, Ze chybi dokumentace pro Java komponenty (agent a pa-
nel), modul kalendar a generické moduly (zékladni funkcionalita, nékteré generické
moduly by mohly mit vlastni dokumentaci naptiklad planovani hovort). Dokumen-
tace u nékterych moduli jiz neni aktualni (napf. hovory).
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5 Vlastni reseni

Realizace navrzenych zmén bude probihat v péti etapach.

Prvni etapa — predstavuje vlastni feSeni v ramci diplomové préace tzn. rea-
lizace nového modulu ,,Wallboard“, implementace funkcionality aktualizace otazek
a odpoveédi, implementace nového webového rozhrani a prepis webového rozhrani
modulu ,,Hovory* (pomoci javascriptového frameworku ExtJS).

Druha etapa — prepis webového rozhrani generickych modulti, vytvoreni mo-
dulu ,SMS* a integrovaného CRM a implementace moznosti skryvani sekci v systé-
movych nastavenich.

Treti etapa — doplnéni funkcionality do dialerti (oznaceni davky, web socket,
vybér kampani pii exportu, zlepSeni prace s otdzkami v karté kontaktu), vytvoreni
modulu ,,Otézky a odpovédi“ (urceny pro jejich spravu napii¢ kampanémi a di-
alery), prepis webového rozhrani moduli ,Statistika“, , Export, import, mazani®,
,2Manualni“ a ,Prediktivni dialer.

Ctvrta etapa — implementace jazykové zavislosti v dialerech pro anglicky a slo-
vensky jazyk, implementace grafi do modulu ,,Cas straveny v call centru® (probihalo
by pri jeho prepisovani), doplnéni funkcionality kalendare a prepis webového roz-
hrani ostatnich modul.

Pata etapa — predélani agenta a panelu do webového rozhrani, vytvoreni jejich
dokumentace a aktualizace dokumentaci ostatni moduli.

5.1 Modul ,,Wallboard*

Tento modul souzi pro poskytovani online statistik. Sklada se z konfiguracni stranky
a stranky s vysledky (tabulka hodnot).

Konfigura¢ni strana, viz obrazek 39, umoznuje uzivateli nastavit, jak ma vysled-
né tabulka vypadat. Jako zdroj dat je mozné zvolit tabulku s hovory (celkovou) nebo
jen hovory z kampani manudlniho nebo prediktivniho dialeru. Vyznam jednotlivych
parametri je sepsan v tabulce 4.

Konfiguracni formular je mozné ulozit stiskem tlacitka ,,Ulozit nastaveni® (ulozi
se pouze nastaveni a uzivateli je stale zobrazena konfiguracni stranka) nebo stiskem
tlacitka ,,Zobrazit statistiku“, pti kterém dojde k ulozeni nastaveni a rovnou se uzi-
vateli zobrazuje stranka s vysledky. Pomoci tlac¢itka ,,Zobrazit v novém okné® se
uzivateli zobrazi nova zalozka prohlizece s konfiguracni strankou modulu ,Wallbo-
ard*.

Jednotliva nastaveni konfigurac¢nich formulart se ukladaji do ,,web sessions® na
serveru. Je zde vytvorena hierarchickd struktura, kterd vyuziva hash map (kazdy
formuldr ma sviij jednoznac¢ny identifikator, ktery je urcujici pri hledani daného na-
staveni v hash mapé). Obsahy jednotlivych konfigurac¢nich formulara (typ statistiky,
sloupce vysledné tabulky ...) se ukladaji do ,web sessions“ ve formatu XML.

Modul je tvoren jsp strankou a pomocnou tiidou, ktera obsahuje metody a pro-
ménné pro jeho generovani.
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Generovani statistiky

Jelikoz generovani vysledné tabulky se provadi sekvenéné a uzivatel si miize urcit,
podle kterého sloupce ma byt sefazena, je nutné data pred jejim generovani pred-
pripravit.

Data jsou nejprve vybrana z databaze na zakladé zdroje dat (CDR nebo kam-
pan), typu tabulky a kategorie (pocet hovori, priorita, kategorie, dalsi akce) a sefa-
zena od nejveétsi po nejmensi. Z tohoto baliku dat je nejprve zjisténo potradi jednotli-
vych operatoru (tzn. fadku vysledné tabulky) podle zvoleného fadiciho sloupce, kde
¢isla operétoru se ukladaji do listu (zajisténo jejich potradi). Nésledné z tohoto bali-
ku informaci se dohledévaji data pro vybrané operatory a uklddaji se do hash mapy
(kazdy operator ma svou hash mapu, kde kazdy parametr hash mapy predstavuje
dany sloupec vysledné tabulky). Pfi generovani stranky se pak algoritmus orientuje
podle listu operatora (vybere danou hash mapu operatora a pak na zdakladé sloupct
vysledné tabulky z ni vybira data).

Filtr: MoZnosti zobrazeni:

Datum: ¢! Aktudlni datum

Refresh: I:l
Zdroj dat: | CDR | Vybér zobrazeni:
Zobrazit tabulku: | Tabulka 1 - statistika hovorii a ¥ |
Zobrazit: | Cisla pobozkovych telefondi ¥ |

Inverzni stranka

Zahrnout vnitfni hovory

Tabulka 1:
Pocet hovordi @ Priorita Kategorie Dalsi akce
Zobrazit:
¢ V3echny hovory kampané + Hodnocené hovory
» nizky potencial » stiedni potencial v vysoky potencial

Setfidit podle:
» VSechny hovory kampané Hodnocené hovory
nizky potencial stiedni potencial vysoky potencial

UloZit nastaveni Zobrazit statistiku Zobrazit v novém okné

Obréazek 39: Modul ,Wallboard*“ — konfigurac¢ni formular
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Tabulka 4: Tabulka s popisem parametri konfigura¢niho formulaie modulu ,,Wallboard“

Nazev parametru

Popis

Datum Uzivatel si mize zvolit bud konkrétni datum nebo mu-
ze zaskrtnout moznost ,Aktudlni datum® (po ptlnoci
dojde k jeho zméné).

Refresh Urcuje, po kolika vterinach ma dojit k obnoveni stranky
s vysledky (daty).

Zdroj dat Zdroj dat muze byt CDR (tabulka hovorti) nebo kampan

manualniho ¢i prediktivniho dialeru.

Vybér zobrazeni

Vztahuje se k parametru ,Zdroj dat“. V pripadé vol-
by CDR zobrazuje moznosti ,prichozi“, ,,odchozi* nebo
,prichozi a odchozi“. V pripadé volby nékterého z dialerti
ukazuje jeho spusténé kampané.

Zobrazit tabulku

Vysledna tabulka s daty. Na vybér jsou tii typy — sta-
tistika hovorti a hodnoceni (zakladni informace), pra-
covni doba a hodnoceni (zdkladni informace doplnéné
o aktivni hovory, pocet spojenych hovort apod.) nebo
aktivni hovory a formuléfe (tento typ je dostupny pouze
pro prediktivni dialer).

Zobrazit

Znamena, jestli zobrazovat ¢isla pobockovych telefont
(klapky) nebo misto ¢isel zobrazit jména uzivatela.

Inverzni stranka

Cerny podklad stranky s vysledky zméni na bily.

Zahrnout  vnitini
hovory

Jestli se maji do statistik zapocitavat i hovory mezi klap-
kami (operatory).
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Tabulka 1 : CDR - pfichozi a odchozi Zpét na nastaveni m

UZivatel Posledni uskuteénény hovor V&echny hovory kampané
200 21.02.2017 14:25:42 203
201 21.02.2017 13:22:49 194
204 21.02.2017 13:21:10 125
203 21.02.2017 13:19:48 108
205 21.02.2017 12:27:32 71

Obréazek 40: Modul ,Wallboard*“ — ukazkova data

5.2 Implementace aktualizace otazek a odpovédi kampané

Tato funkcionalita znamenala hlavné zménu v aplikacni logice SEVIA. Z grafického
hlediska Slo pouze o pridani tlacitka ,,Aktualizovat* do formulare pro spravu otazek
a odpoveédi viz obrazek 41.

P1i implementaci této funkcionality bylo tieba upravit pravidla struktury CSV
souboru a algoritmus pro import otazek a odpovédi. Soubor se prochézi sekvencné,
kde nejdiive musi byt uvedena otdzka a az pak na dalsich fadcich odpovédi (toto
plati v pfipadé, Ze otdzka neni textového formatu, ale jde o vycet hodnot). Pokud
systém narazi na dalsim fadku na textovou hodnotu ve sloupci pro znéni otazky,
bude ji povazovat za novou otazku (odpovédi tedy maji tento sloupec prazdny).

Nejprve bylo zamysleno tyto dvé funkce spojit do jedné (jedno tlacitko s na-
zvem ,Importovat®), ale zjistilo se, Ze algoritmus by mohl v jistych ohledech selhat
(v ptipadé aktualizace by umoznoval i import a naopak).

Tato funkcionalita byla implementovana jak do kampani manualniho, tak i pre-
diktivniho dialeru.

Import novych otazek a odpovédi

Pfi importu je nutné, aby vSechny tudaje v CSV souboru (otézky a jejich odpovédi)
nemély u sebe uvedené ID, které je automaticky generovano systémem. Pokud ID je
u daného tdaje uvedeno, systém jej zacne povazovat za existujici pro danou kampan
a nesnazi se ho pridat do systému.

Algoritmus se orientuje podle sloupce pro znéni otdzky, kterou kontroluje na
duplicitu (pokud jiz otdzka v systému existuje, ohlasi to uzivateli a zjisti si jeji
ID pro piipadné pridani dalsi moznosti odpovédi). V pripadé, ze otdzka jesté pro
danou kampan neexistuje, vytvori ji a jeji nové vygenerované ID si také uschova pro
pripadné jeji moznosti odpovedi.
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Aktualizace otazek a odpovédi

Pri aktualizaci otazek a odpovédi je naopak ID otazky ¢i odpovédi vyzadovano.
Pokud tedy uzivatel chce aktualizovat dané otazky a odpovédi, u kterych nejsou
znamé ID hodnoty, systém uzivateli ohlasi, ze nemohl dané udaje zaktualizovat.
Jestlize u otazky neni uvedeno jeji ID, nemohou byt aktualizovany ani jeji moznosti
odpovéedi. Proto je doporuceno pred jakoukoli modifikaci seznamu otazek a odpovedi
si tento seznam nejprve vyexportovat (systém k nim doplni ID) a az pak délat
pripadné tpravy.

Testovani

P1i testovani bylo zjisténo, ze pri pridani nové otazky se v kartach kontakt, kteri
jiz odpovédély na néjaké otazky, nové pridana otédzka nezobrazuje. Bylo to z toho
diuvodu, ze sekce s otdzkami v karté kontaktu se generovala z jiné tabulky (tabulky
zodpovézenych otdzek). Proto byl import doplnén o SQL dotaz, ktery dogeneruje
nové otazky k uzivatelim, kteri figuruji v tabulce zodpovézenych otazek u dané
kampané (muze byt vyuzito u kontakti ve stavu ,volat pozdéji“).

Soubor iybrat soubor | Soubor nevyoran
Kodovani UTF-8 v
Cddélovat poloZek carka v

Cddélovat textu

Typ souboru Textovy CSV soubor v

Importovat || Aktualizovat (| Exportovat || Smazat | Zpét

Obrazek 41: Novy formuldfr pro spravu otazek a odpovédi kampani dialerii

5.3 Implementace nového webového rozhrani

Pti implementaci nového webového rozhrani byl vyuzit javascriptovy framework Ex-
tJS, ktery umoznuje generovat parametrizované html prvky s vestavénymi funkcemi
s garanci podpory vSech modernich prohlizect na trhu (Google Chrome, Firefox, IE
a dalsf). Nové webové rozhrani je mozné vidét na obrazku 42.

Nové webové rozhrani se sklada z horni listy, ve které jsou zobrazeny vsechny
sekce ptivodniho webového rozhrani a je zde i rolovaci tlacitko se jménem uzivatele
(po stisku na néj se zobrazi rolovaci lista s moznosti odhlaseni). V levé ¢asti nového
rozhran{ je menu s jednotlivymi moduly informac¢niho systému. Sifku tohoto menu
je mozné ménit, poptipadé uplné skryt (ikonka se sipkami v horni listé). Jednotlivé
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sekce je také mozné skryvat, a to pomoci kliknuti na jejich nadpis. Zbyla cast stranky
je urcena pro obsah jednotlivych moduli.

Aby bylo mozné vyuzivat stavajici neprepsané moduly, je ¢ast pro obsah tvorena
vnorenym plovoucim rdmem (iframe). Tim bylo docileno toho, ze moduly, jako na-
priklad manualni dialer, mohou pracovat v novém webovém rozhrani bez problému
a neni potieba prepisovat cely informac¢ni systém najednou (dlouhy vyvoj, béhem
kterého nenf vidét zadnd zména).

Toto Teseni ma nevyhodu v tom, ze u prepsanych modulii se musi do vnoreného
plovouciho rému pridavat ExtJS knihovna (jedna ExtJS knihovna je jiz v nadrazené
strance).

P1i testovani rozhrani byl zjistén problém s uvolnovanim paméti v prohlize-
¢i. Prohlize¢ si pfi neustdlém proklikdvani mezi moduly (a praci v nich) ukladal
(,cachoval®) vSechny vytvorené javascriptové objekty a za ur¢itou dobu spotiebo-
val veskerou pamét pocitace (prestal odpovidat na pozadavky uzivatele). Tato chyba
byla odstrané pomoci smazani objektu uchovavajici obsah plovouciho ramu z paméti
prohlizece pti kazdém prekliknuti mezi moduly.

Déle bylo odstranéno tlac¢itko ,,Domi“ ze vSech modulii, ve kterych se nachéazelo.

Domii Hovoryaklienti  Telemarketing Konfigurace Ciselniky  Nastaveni pfistupovych prav

Manualni dialer

4 Hovory a klienti

Hovory Stav Spustena v Skryta kampan v || Vyhledat kampana
Reset

STATISTIKA Vyhledat kontakty Vyhledat kontakty

EXPORT, IMPORT, MAZANI

Wallboard Kampané&

Kalendar

Ee (2 Kampaii-1 (provolat: 2/2)

Spusténa Datum zahajeni: Datum ukongenf.

Cas straveny v call centru

Telefonni seznam
Seznam telefonu IiEkilpajkampaty
Vlastnosti zakazniki ‘ IOl nowou kampan

Typy vlastnosti zakaznik{

Bila listina

Eerna listina

V.LP. klienti

Nahravky sdéleni

Planovani hovori

cccustomers

4 Telemarketing

Manualni dialer - kampané

Prediktivni dialer - kampané& o

Obrazek 42: Nové webové rozhrani SEVIA

5.4 Prepis webového rozhrani modulu ,,Hovory*

Modul ,Hovory“ byl prepsan také pomoci frameworku ExtJS a jeho ukazku lze
vidét na obrazku 43. Nasledujici odstavce popisuji zmény jednotlivych c¢asti tohoto
modulu:

Filtr — jeho nové parametry nyni nabizeji napi. textové vyhledavani v com-
boboxech, byl pfidén dalsi parametr ,,Obnovit po“ (obnovi tabulku hovoru nebo
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statistiky — grafy) a je nyni mozné jej skryvat nebo zmensovat (tdhnutim jeho dolni
hrany).

Tabulka hovort — byla pridana moznost oznacit radek v této tabulce. Tim
dojde k zobrazeni detailu daného hovoru v pravé casti stranky. Déle je mozné se
v tabulce pohybovat pomoci Sipek nahoru/dolu.

Detail hovoru — jedna se o editor s informacemi vybraného hovoru. Nacita se
vzdy po oznaceni néjakého fadku (hovoru) v tabulce hovoru a je mozné jej skryvat.
Detail hovoru byl zprvu implementovan pomoci html formuldfovych prvka, které
mély uvedenou konkrétni hodnotu u parametru ,,name®. Pti jeho nacteni si pak Ex-
tJS z requestu ze serveru precetlo dané hodnoty a automaticky je priradilo k danym
parametrum detailu hovoru (podle parametru ,name*). Jelikoz tento editor obsahuje
velké mnozstvi téchto parametri, bylo tfeba request upravit (dochazelo k dlouhému
prifazovani hodnot). Nyni server vraci v ur¢itych ¢astech requestu ¢isté html, které
se jen pridava do editoru a diky tomu doslo k vyraznému zrychleni nac¢itani. V detai-
lu hovoru pribyla i nova zalozka , Historie hovortu ¢isla“, ktera zobrazuje poslednich
dvacet pét hovortu ¢isla, které je vedeno jako ,volajici®

Statistiky — jsou tvoteny grafy a SLA tabulkami. Protoze je jich velké mnozstvi,
nacitaji se vzdy jen ty grafy (popfipadé SLA tabulky), které maji byt zobrazeny.
K danym grafim byla pfidana moznost jejich zvétseni (zobrazi se nové okno s danym
grafem), moznost tento graf stdhnout jako obrézek nebo ho obnovit (aby uzivatel
nemusel znovu nacitat vsechny grafy).

Domd  Hovory aklienti  Telemarketing Konfigurace Ciselniky  Nastaveni pFistupovych prav seviouseradmin
» P A rE i wi o o - X N N =
ProhliZzeni a pfehravani zaznami hovori telefonni ustfedny O Hiedej | jau Statistika [ Stahnoutnahravky | Reset | §
Volajici Tel. gislo Datum 3 do 3 Soukromy hovor N7
Volany Linka Cas v do ~ | Uzivatel N7
Kategorie ~ | Dalsi akce ~ | Problémovy hovor 27 Komentar
Hodnoceni ~ | Datum akee @ Kampaf MANUAL 27 Komentar existuje N7
Hodnoceni hovoru 1 do Hodnoceni hovoru 2 | Hodnoceni obsahu hoveru 27 Kampan PREDICT N7
Zmeskany hovor ~ | Nahrany hovor ~ | Hovofilo se 27 [7]BEZ FRONTY N7
[ Obnovit po (miny
02.03.2017 10:43:20 Volaiici 335 2Zvoneni(s)  00:00:07 Kalegorie Hodnaceni volajicim 1
P Velany 523 Hovor (s} 00:00:06 Priorita Hednoceni volajicim 2
0 Fronta Cekem(s) 00:00:06 Akce Hodnaceni absahu hovoru
(5 Detail [ Stannout » 00 @
02.03.2017 10:42:54 volgjici 335 Zvonzni(s)  00:00:04 Kategorie Hodnoceni volajicim 1
. volany 300 Howor () 00:00:04 Priorita Hodnoceni volajicim 2
=] Fronta cekem(s) 00:00:04 Akce Hodnoceni obsahu hovoru
2 Detail
02.03.2017 10:42:02 volaiici 335 Zvenenits) 00:00:08 Kategorie Hodnaceni volajicim 1
p Volany 300 Hovor (s) Priorita Hodnoceni volajicim 2
(] Fronta Celkem (s) Akce Hodnoceni obsahu hovory
5 Detail

Strana |1 | z1 = Zobrazeno zaznamii1-4z4

Obrézek 43: Novy modul ,Hovory“ (zobrazen v kontextu s novym rozhranim — levé menu
je skryto)

5.5 Zhodnoceni

Novy modul ,,SMS* nabizi moznost zaujmout vice strednich podniki, které jiz potie-
buji oslovovat zdkazniky vice komunikac¢nimi kanaly. Modul ,,CRM* nabizi moznost



5.6 Dal$i mozna rozsiveni 71

zaujmout vice mensich podniki, které na CRM feseni nemaji potiebné finanéni pro-
sttedky, ale i tak potfebuji spravovat informace o zdkaznicich. Modul ,,Wallboard*
napomuze manazerum call centra lepé a efektivnéji ridit jeho chod.

Javascriptovy framework, ktery umoziuje generovat parametrizované html prv-
ky (obsahujici metody pro jejich ovladani) s garanci podpory modernich prohlizecu
zarudi jejich bezproblémovy chod a nabizi rozsiteni funkcionality webového rozhra-
ni (animace, skryvani komponent, jejich automatické nacitani, drag & drop, data
binding a dalsi).

Déle je nutné doplnit funkcionalitu a prepsat ty moduly, které se nejvice pou-
zivaji (call centru se neobejde bez dialeru, statistik, hovori a generickych moduli,
které predstavuji rizné kategorie, telefonni seznam apod.).

Tomuto zhodnoceni odpovida postup realizace navrzeného teseni, ktery se na-
chazi na strané 64 (zacatek této kapitoly).

5.6 Dalsi mozna rozsireni

Mezi mozna rozsiteni informacniho systému lze zahrnout vytvoreni funkcionality,
ktera by snimala obrazovku operatora a umoznila by z téchto snimkt vytvorit vi-
deo, které by si pak administrator call centra mohl stahnout. Diky tomu by mohl
pomahat operatortim s ovladanim call centra nebo sledovat jejich pracovni nasazeni
na délku (jak a co presné délaji, kde délaji chyby apod.). Tato funkcionalita by byla
konfigurovatelné (zapinani/vypinani pro urcité operatory) a mohla by byt vytvorena
i v textové podobé (logovani do souboru — kazdy radek by obsahoval ¢islo operétora,
¢as, modul ve kterém se nachdazi atd.).

Jelikoz mobilni telefony jsou stale vykonnéjsi a manazefi call center potiebuji byt
mobilni, bylo by dobré uvazovat o vytvoreni mobilni aplikace, ktera by zobrazovala
informace o call centru (vytiZeni front, prihlaseni operatori, hovory ...) a umoznovala
by jej do jisté miry ovlddat (spousténi kampani, zapinani/vypindn riznych nahravek
sdéleni apod.).

Nasledné budou popsana mozné rozsiteni implementované funkcionality v ramci
prvni etapy navrzeného Teseni.

Modul ,,Wallboard*

o Uklddani jednotlivych konfiguraci do databéaze. Uzivatel si bude moci vybrat,
kterou konfiguraci preferovat a bude mu umoznén jejich vybér na konfiguracéni
strance modulu.

« Ukladani konfigurace ve formatu XML pievést na JSON (mensi velikost uklé-
danych dat).

» Pridat moznost zobrazovani informaci v podobé grafii a zobrazovat i informace
ohledné vytizenosti jednotlivych front dstfedny.
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Novy modul ,,Hovory*

» Vytvoreni grafu, ktery by zobrazoval sled hovort v ¢asové ose (prolinani a na-
vazovani hovori).

o Umoznit uzivateli rozdéleni grafu v pripadé vétsitho poctu tidaju (napf. operato-
).
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6 Zaveér

Cilem diplomové préace byla analyza a navrh optimalizace funkcionality informac¢niho
systému firmy Database CZ. Cil byl naplnén.

Diplomova prace se nejprve zabyvala problematikou informacnich systémii
a obecné dostupnych feseni piisobicich na telekomunikac¢nim trhu vyuzivajici tech-
nologii VoIP. Déale byla provedena analyza podniku a informac¢niho systému, kde
byly pro podnik navrzeny rtizna doporuceni a tpravy informacniho systému. V za-
véru prace byla popsana ¢asteéna implementace navrzenych zmén, jejich zhodnoceni
a dalsi mozna rozsireni.

P1i analyze podniku bylo zjisténo, ze spolecnost disponuje dlouholetymi zkuse-
nostmi a ma vybudovanou zakaznickou zakladnu. Diky tomu by spole¢nost mohla
zainvestovat a prijmout dalsiho programatora za tcelem doprogramovani chybéjici
funkcionality informacniho systému. Spolecnost déle disponuje vykonnym virtua-
lizacnim zatizenim, jehoz vykon je vyuzivan jen z Casti a proto by mohla zvysit
svij marketing (marketingova kamparn, reklamy v internetovych vyhledévacich ...
za Ucelem ziskani vice zakaznikl a lepsiho vyuziti daného zatizeni. Spolec¢nost ne-
nabizi hlasové sluzby, a proto by mohla uzaviit smlouvu s nékterym z dodavateltim
hlasovych sluzeb, aby ziskala moznost potencionalnimu zakaznikovi nabidnout kom-
pletni feSeni ustredny nebo call centra. Déle by bylo vhodné zlepsit SEO firemnich
stranek.

Informacni systém je rozsahly a sklada se z webového rozhrani a Java komponent
(server, agent, panel). Pri analyze bylo zjisténo, ze informacni systém nedisponuje
moduly ,Wallboard“, ,SMS*“, integrovanym CRM a v nékterych modulech chybéla
dilezitd funkcionalita (moznost aktualizace otdzek a odpoveédi v kampanich dialert,
mazani vice zdznamu u generickych moduli apod.).

V ramci vlastniho feseni byl implementovan modul ,,Wallboard®, funkce ,,aktu-
alizace otazek a odpovédi kampani dialert a bylo pfepsdno webové rozhrani infor-
macniho systému a modulu ,,Hovory“. Pti jejich prepisu byl vyuzit javascriptovy fra-
mework ExtJS (umoznuje generovat parametrizované html prvky s garanci podpory
pro moderni prohlizece, které navic obsahujici metody pro jejich ovladani), ktery
spolecnost jiz né¢jakou dobu vlastnila, ale nebyl dosud pouzit. Béhem implementace
funkce ,aktualizace otazek a odpovédi“ kampani dialer bylo nejprve zamysleno ji
spojit s funkei import. PTi testovani bylo zjisténo, ze algoritmus v nékterych pripa-
dech nepracoval spravné a bylo nutné upravit pravidla CSV souboru a algoritmus
prepracovat. Problém se podarilo vyftesit.

Navrzené vlastni feseni bylo v zavéru prace zhodnoceno a bylo zjisténo, ze jestli-
ze spolecnost chce ziskat vétsi procento zakazniki, je tfeba doprogramovat modu-
ly ,Wallboard“, ,SMS* a integrované CRM. Tyto moduly mohou byt pro nékteré
potencionalni zakazniky rozhodujici a navic nékteri z konkurent jiz tyto moduly
nabizeji.

Mezi dalsi mozna rozsiteni bylo uvedeno ukldadani jednotlivych konfiguraci mo-
dulu ,,Wallboard®, aby jej zakaznik nemusel pti kazdém novém prihlaseni znovu
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nastavovat. Uzivateli by bylo umoznéno si mezi jednotlivymi konfiguracemi vybirat
a urcovat, ktera ma byt vychozi. U modulu ,,Hovory“ by bylo mozné vytvorit gra-
fickou ¢asovou osu uskuteénénych hovoru (graf, ze kterého by byla na prvni pohled
ziejmé ¢asova posloupnost a provazanost hovori).
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