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Abstrakt

Prace fesi problémova mista systému SKS, ktery je pouzivan v oddéleni péce
0 zdkaznika ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Uzivatelé se s témito misty setkavaji
nékolikrat béhem dne a hodnoti praci se systémem jako velmi nepohodlnou. Diplomova
prace vznikla z potteby identifikace kritizovanych mist v systému. Jejim cilem je
navrhnout zlepseni, poté schvalené zmény naprogramovat a integrovat do systému SKS.
SKS je modul systému SAP, a proto byla realizace zmén mozna az po zvladnuti
zakladnich manipulaci se SAP a jazyka ABAP. Kromé toho SKS eviduje data, ktera se
V soucasnosti vyuzivaji pouze klasickymi databdzovymi metodami. Protoze mnozZstvi
dat v case rychle nartsta, je mozné vyuzit metody dataminingu k predikci a fizeni.
V této praci byla provedena analyza dat a navrh na jejich zpracovani pro dataminingové
ulohy. Podle redlnych dat byla vytvofena pomocnym programem datova mnozina stejné
struktury, ale zménéna tak, aby data mohla byt pouzita pro vytvofeni vzorovych
Skolnich tloh pro pfipravovany pfedmét o dataminingu. Zadavateli diplomové prace

bylo navrZeno zpracovani dat SKS pro predikci.

Kli¢ova slova: SAP, informacni systém, SKS, SKODA AUTO a.s., NetWeaver, ABAP,

JAVA, optimalizace, zdznam, databaze, modul, business, datamining.



Abstract

This work solves problem places of SKS system, which is using on customer care
department in SKODA AUTO a.s. company. Users meet with these places several times
during of the day and evaluate the work with the system as not very user-friendly. This
diploma thesis created to critical problem places find, suggest better version and then
implement authorized changes to SKS system. SKS system is a module of SAP and
therefore realization was able after mastering a programming language ABAP and basic
control of SAP. Besides this SKS system has a lot of interesting data, which
the company using them via classic database methods for prediction and control. In this
work was done an analysis of data and a proposal for processing for datamining’s
exercises. A dataset with the same structure was created by secondary application by
real data. But the dataset was changed for use it in examples for school’s exercises
for prepared subject about datamining. The sponsor of diploma thesis was proposed

prediction for data processing from SKS system.

Keywords: SAP, information system, SKS, SKODA AUTO, NetWeaver, ABAP,

JAVA, optimalization, record, database, module, business, datamining.
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Uvod

Spoleénost SKODA AUTO as. je vyrobcem osobnich automobilti s velmi
bohatou historii. Nabizi vozidla v mnoha modelovych fadach, vyrabi pfisluSenstvi,
dopliiky a origindlni dily a poskytuje servisni sluzby prostfednictvim servisni sité,
prodejcti a partnerti znatky SKODA. Organizace dosahuje obchodnich Gspéchil nejen
na uzemi Ceské republiky, ale také v mnoha ostatnich zemich. Jednim z hlavnich cila
spole¢nosti je spokojenost zadkaznika. Praveé zédkaznik rozhoduje o uspéchu a prosperité
kazdé firmy, a to svou spokojenosti s kvalitou vyrobku, cenou, urovni a rozsahem
poskytovanych sluzeb (prodejni a servisni) a pozitivnimi zkuSenostmi. Spokojeny

zékaznik zlistava vérny znacce.

Diplomova prace se zabyva jednim z modulti informac¢niho systému SAP, ktery
pomahd udrzet kvalitu sluzeb pro zakazniky na vysoké trovni. IS SAP
je implementovan v celé spole¢nosti. Konkrétné se prace vénuje systému Small KUBA
Solution, dale SKS, provozovanym pod SAP (Systems — Applications — Products)
Vv podsystému sluzeb oznacovanych CRM (Customer Relationship Management). Vedle
piizpisobeni tohoto informacniho systému potiebam oddéleni péce o zdkaznika
je dalsim zajmem této prace prozkoumat moznost zpracovani dat vznikajicich na tomto

oddéleni nékterou z dataminingovych metod.

V prvni ¢asti je popsana spole¢nost SKODA AUTO a.s. Od zaloZeni, pies
zakladni organizaéni strukturu az po piesnéjsi popis ¢innosti oddéleni péce o zakaznika,
které vyuziva systém SKS pro evidenci a vyiizovani podnéti zakaznikti. Déle se prace
vénuje informacnimu systému SAP s detailn€jSim zaméfenim na modul CRM,

pod kterym je spustén a pouzivan systém SKS.

V druhé ¢asti diplomové prace jsou po prostudovani systému SKS analyzovany
problémy spojené s jeho uzivanim v oddé€leni péce o zdkaznika, vytipovéana problémova

mista a projednany jejich zmény s vedenim oddéleni.

Realizace navrZzenych zmén je mozné teprve po zvladnuti programovaciho jazyka
ABAP/4, ktery je stavebnim nastrojem informac¢niho systému SAP. Teprve poté bude
mozné navrzené Upravy po detailnéjSim rozboru jednotlivych problémovych mist
naprogramovat tak, aby doslo ke zvyseni uzivatelského komfortu. Upravy jsou popsany
teoreticky a zaroven jsou predstaveny ¢asti zdrojového kodu s printscreeny. VSechny

naprogramované upravy jsou odzkouseny na trialové verzi miniSAP NetWeaver 7.01.
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Déle se prace zabyva zpracovanim dat pomoci dataminingového softwarového
nastroje. Data, ktera jsou dostupna v systému SKS a budou poskytnuta
pro piipravovany piedmét s pracovnim nazvem ,Datamining®, budou upravena
z divodu ochrany dat zadavatele. Pro vyuku budou mit vyznam ptedev§im proto,
ze jejich datovy model je odrazem skute¢né reality v primyslové praxi. Odzkousené
metody budou inspiraci pro oddéleni péfe o zakaznika. SkutecCnost, ze dnes ruzné
organizace ¢i primyslové podniky nebo napiiklad banky disponuji velkymi datovymi
mnozinami, davd moznost hledat v datech skryté informace, tento jev se nazyva ,,nechat
promluvit data“. Proto budou nastinény néckteré postupy a metodiky dataminingu
pro zpracovavani velkych datovych mnozin a popsdn dataminingovy nastroj PAWS
Modeler, ktery ma fakulta mechatroniky k dispozici.

Posledni kapitola popisuje mozné vyuziti dat SKS v dataminingovém prostiedi
PASW Modeleru. Zabyva se ptipravou dat vygenerovanych ze systému SKS jako

jednou ze zasadnich uloh dataminingu a nasledné zpracovanim v dataminingovém

nastroji. Modelova tloha je pfipravena pro vyuku piipravovaného piedmétu.
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1 Charakteristika IS SAP ve spole¢nosti SKODAAUTO a.s.

Informaéni systém SAP, o kterém pojednava tato diplomova prace, je rozsifen
v celé spoleénosti SKODA AUTO a.s. (dale jen SA). V prab&hu prvni kapitoly je
nejprve priblizena strucna historie spolecnosti, zdkladni idaje a organiza¢ni struktura,

v dal§i &asti je popsana spolednost SAP AG a IS SAP aplikovany v SA.
1.1 Historie spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

[1] V roce 2005 oslavila spole¢nost SA 110 let od svého zalozeni. Jedna
z nejvétsich firem v Ceské republice a tieti nejstarsi automobilka na svété (starsi jsou
jen spolecnosti Mercedes a Saab) vznikla roku 1895, kdy knihkupec Vaclav Klement
a mechanik Vaclav Laurin zalozili firmu zabyvajici se vyrobou bicykli, kterd se pres

vyrobu motocykl dostala roku 1905 az k vyrobé automobild.

V dubnu 1991 se stala SA jednou ze znadek koncernu Volkswagen, bylo tak
zahajeno obdobi transformace v suverénni, dynamickou a prosperujici spole¢nost
s vlastnim vyrobnim programem. Kompetentnost znatky SKODA, jeZ je zaloZena
na mistni tradici inzenyrského a femeslného umu, pak déva vSechny predpoklady
k vnimani SA jako svébytné spolenosti v ramci koncernu VW s vlastnim vyrobnim
programem. Mezi dal$i automobilové znacky, které jsou soucasti koncernu VW, patii

Audi, Bentley, Porsche, Seat a dalsi.

V soucasnosti vyrabi SA osobni automobily v nékolika modelovych fadach:
Superb 1, Octavia Il Tour, Octavia Il facelift, Fabia Il facelift, Roomster a Yeti,
vSechny modely jsou na svétovém automobilovém trhu vaznymi konkurenty ve svych

ttidach.

SKODA

Obr. 1: Logo spoleénosti SA (pouzivané od 1. 3. 2011)*

! Zdroj: SKODA Corporate Design
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1.1.1 Zakladni udaje o spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

Spole¢nost SKODA, automobilova a.s. byla ziizena dne 20. 11. 1990 jako
pravnickd osoba. Dne 14. 11. 1997 se usnesenim valné hromady zménilo obchodni
jméno spole¢nosti na SKODA AUTO a.s. suginnosti od 1.1.1998. Hlavnim
pfedmétem ¢innosti je vyroba a prodej vozidel véetné jejich prisluSenstvi. Spole¢nost
v Ceské republice tvofi tii zavody na vyrobu osobnich automobilt. Mimo hlavni zavod
v Mladé Boleslavi se vyrabé¢ji automobily téz v pobocénych zavodech ve Vrchlabi

a v Kvasinach. Odbyt a administrativa jsou soustiedény v Mladé Boleslavi.
1.1.2 Organizaéni struktura spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

Spole¢nost SA je organiza¢né rozdélena do sedmi zakladnich oblasti oznaenych
pismeny G, E, N, P, T, V a Z?%. Znadeni je pouze vnitrofiremni a vSichni nejvyssi

zastupci jednotlivych oblasti jsou ¢leny piedstavenstva.

Skoda
Auto

G

| oblast predsedy predstavenstva Prof. Dr. h. ¢. Winfried Vahland

E

— oblast ekonomie Dipl. - Kfm. Winfried Krause

M

T oblast nékupu Dipl. - Ing. Karlheinz Emil Hell

P

B oblastprodeje Jurgen Stackmann

T

B oblast technického vyvoje Dr. Ing. Eckhard Scholz

Y

— oblast vyroby a logistiky Dipl. - Ing. Michael Oeljeklaus

Z

| oblastFizeni lidskych zdrojfl Ing. Bohdan Wojnar

Obr. 2: Organizaéni struktura ve spolenosti SA®

2 Zdroj: SKODA zaméstnanecky portal

¥ Zdroj: vlastni zpracovani a SKODA zaméstnanecky portal
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Misto, kde se pouziva systém SKS, ktery je hlavnim zdjmem této diplomové
prace, je Utvar oblasti P — Prodej a Marketing, ptesnéji PS — Servisni sluzby, konkrétné
PST — Technika servisnich sluzeb, oddéleni PST/2 — péce o zékaznika podle znaceni

pouzivaného v SA.
1.1.3 Oddéleni péce o zakaznika

Toto oddéleni spadé pod oblast PST — Technika servisnich sluzeb a ma na starosti
vyfizovani vSech podnéti od zakaznikll tykajicich stiznosti, reklamaci, dotazi,
pochval ¢i technickych napadi, a to jak pro tuzemské zakazniky, tak i zahranicni.
Piichozi podnéty maji nejéastdji formu e-mailu a jsou smérovany na Infoline SA

(info@skoda-info.cz). Pfichazeji i podnéty telefonické, nebo i pisemné formou dopist.

Pracovnici tohoto oddéleni jsou rozdéleni do dvou skupin — Front office (FO)
a Back office (BO). Ob¢ skupiny maji svého ,team-leadera® a jsou dale rozdéleny
na tuzemsko a zahranici. Pracovnici, kteti vyfizuji zahrani¢ni podnéty, obvykle podle
jazykové kompetence, maji pfidélenou korespondenci a komunikaci v anglickém
anémeckém jazyce. Ostatni jazykové mutace jsou preposilany specializovanym

piekladateliim.

Podnéty jsou zpracované do formulari SKS a tvofi tabulku, kterd slouzi k fizeni

vytizovani podnétt zakazniki.

[ Péce o zakaznika

|
3 '
—ﬂ Tuzemsko Tuzemsko }—
—D[ Zahranici Zahranici ]1—

Obr. 3: Struktura oddéleni pé&e o zéikaznika — rozdéleni FO a BO*

* Zdroj: vlastni zpracovani
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1.2 O spolecnosti SAP

[2] Spolecnost SAP je v nynéjsi dobé Ctvrtou nejvetsi SW firmou na svéte. Pusobi
ve Ctyfech geografickych regionech: EMEA (Evropa, Stfedni Vychod, Asie),
AMERIKA (Spojené staty Americké a Kanada), LAC (Latinska Amerika a Karibik)
a APJ (Asie — Pacifik — reprezentovano Australii, Indii a ¢asti Asie a Japonskem).
Piedevsim se specializuje na vyvoj ERP (Enterprise Resource Planning) systému pro
B2Bsegment(business to business). Nyni je SAP nejvétsim dodavatelem informaéniho
systtmu pro podniky. Mezi jejich zakazniky patii nejvice velké spole¢nosti
a organizace, ale tento SW si mohou zakoupit i stfedni a malé podniky. V Ceské
republice je spoleCnost SAP v pozici absolutniho leadera mezi dodavateli aplika¢niho
software. 8 z TOP 10 zakaznikii SAP CR zaujimé prvni pozice ve svém zaméfeni a také
to, ze IS SAP je provozovan v 51% z TOP 100 cCeskych firem je znamka jeho
rozsifenosti. V dnesni dob¢ je nejznaméjSim produktem SAP NetWeaver. Tento produkt
nahradil klasické aplikacni servery a slouzi jako integracni platforma, ktera obsahuje
velké mnoZstvi standardné¢ dodavaného obsahu orientovaného ptedev§im na webové
aplikace. SAP NetWeaver je technologickym zdkladem aplikaci mySAP Business Suite,

ktera obsahuje nasledujici ¢asti:

e SAP Customer Relationship Management (SAP CRM), sw pro fizeni vztaht

se zakazniky,
e  SAP Enterprise Resource Planning (SAP ERP), sw pro planovani,

e SAP Supplier Relationship Management (SAP SRM), sw pro fizeni vztaht

s dodavateli,

e SAP Product Lifecycle Management (PLM), sw poskytujici jednotny zdroj

informaci o produktech,

e SAP Supply Chain Management (SCM), sw pro spolupraci, planovani,

fungovani a koordinaci v zasobovani.
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TECHNOLOGY

GLOBAL PARTNER

Obr. 4: Logo spole¢nosti SAP®
1.2.1 Zakladni udaje o SAP

SAP byl vytvofen v ervnu roku 1972 jako ,,System Analysis and Program
Development* péti zakladajicimi inzenyry z IBM v némeckém Mannheimu. Byli jimi
D. Hopp, K. Tschira, H.-W. Hector, H. Plattner a C. Wellenreuther. Ve stejném roce
byla jeho prvnim zdkaznikem firma ICI (Imperial Chemical Industries). V roce 1976
SAP GmbH piesunula hlavni sidlo do Walldorfu a v roce 1988 zménila nazev na SAP

AG (podle némeckého zakona pro akciové spolecnosti).

TR
PR &+&+£:$:$:§:§:§ﬁt&
1 '1!:“1- ] r“:t:“
|
!fi-.+‘.‘+.+‘.f ::1- o
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{— ,,.-.-.--..-.-.-‘E iii i i i

Obr. 5: Soudasni architektura SAP

> Zdroj: webové stranky spole¢nosti SAP AG — www.sap.com
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1.2.2 Diilezita data z historie spole¢nosti SAP jako unikatniho leadera na

poli vyvoje informacnich systémii
e 1973 - spustén systém SAP R/1,
e 1979 - spustén systém SAP R/2,

e 1981 - SAP kompletné¢ méni design v oblasti prodeje. Nicmén¢ tohoto SAP
zatim nevyuziva do obdobi mezi 1985 az 1990. Hlavni vylepSeni
nepfichdzi od zakladateli nebo zaméstnancti, ale od partnerstvi

se vzdélavacim institutem ,,Chico State,

e 1985- na 9000km vzdalené¢ Kalifornské statni Univerzité (,,Chico State®)
student informoval par svych profesori o SW SAP. Pozadal
je 0 ziskani kopie pro zkuSebni ucely. Po kratké dobé piesla
konverzace z hodnoticiho stupné na stupen zdokonalovani a vyvoje.

Obé strany souhlasily s tim, Ze se stanou partnery,
e 1988 - 4. listopadu byl zpfistupnén prodej vetejnosti,
e 1992 - SAP a,,Chico State* vyvinuly a vydaly né€kolik verzi SAP R/3,

e 1995 - SAP nasledovala trendy z pocitaCového svéta, tedy nutnost feSeni
informacnich systému architekturou klient — server, piedélala koncept

obchodniho procesu a do feseni zaClenila Internet,

e 1997 - SAP ma partnerstvi s vice jak 25 vzdélavacimi instituty, vcetné

Massachusettského Institutu Technologii (MIT),
e 1999 - SAP ziskal cenu Industry Week’s Best Managed Companies,

e 1993 — spoleénost SAP oteviela v potadi 18. dcefinou spoleénost a to v Ceské
republice,

e 2000 — SAP vstupuje do svéta elektronickych trzist' a firemnich portald.
To vSe ma na starosti jeji dcefind spole€nost SAP Portals a zahajuje
i partnerstvi se spole¢nosti Commerce One,

e 2003 — v Cing se otevielo vyvojové centrum SAP Labs China (jiz devaté
centrum mimo hlavni sidlo). Dalsi centra jsou v Indii, Japonsku,
Izraeli, Francii, Bulharsku, Kanadé¢ a v USA. Spolec¢nost Sap chce

témito centry docilit co nejlepSiho pochopeni potieb zakaznikd.
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V tomto roce zaméstnavala spoleCnost pres 30000 zaméstnanct —
17000 jich pracovalo mimo Némecko,

e 2005 — vunoru spole¢nost SAP oficidln¢ oteviela vyvojové centrum
v Budapesti v Mad’arsku s vice jak 50 vyvojari,

e 2009 — vunoru SAP koupil vétSinu firmy Coghead, ale prohlasil, ze jeji
technologie bude vyuzivat pouze k vyvoji vlastnich produktl a nebude
nabizet svym zakaznikl jeji produkty,

e 2009 — vkvétnu SAP oznamil, ze kupuje vyrobce databazového softwaru
firmu Sybase za 5.8 miliardy dolari v hotovosti. Firma Sybase nadale
bude pracovat jako samostatnd forma, ale SAP ji bude vyuzivat
pro vyvoj svych produktt,

e 2010 — v listopadu spolecnost SAP ztratila 1.3 miliard dolart ze svého
majetku v souvislosti s akci dcefiné spole¢nosti SAP TomorrowNow.
Tato Castka ptipadla spolecnosti Oracle Corporation — citovano jako
nejvétsi rozsudek v softwarovém piratstvi v historii. SAP mél
Vv umyslu podat Zadost o sniZeni ndhrad Skod spole¢né s odvolani na
rozsudek,

e 2011 - od chvile, kdy spole¢nost SAP zacala spolupracovat se Statni
univerzitou v Kalifornii (CSU, Chico), ma v tomto roce jiz navazané
partnerstvi s vice jak 1000 vzdélavacimi institucemi, z toho je 200
v severni Americe. Diky tomu ma pies 250 000 studentl pfistup

k SAP systému diky SAP University Alliances.

1.3 Architektura IS SAP ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

[3] Zakladni technicka architektura je vicevrstva, rozdéluje se na tfi vrstvy —
prezentacni, aplikacni a databadzovou. Prezentacni vrstva zajiSt'uje vstup a vystup dat a
komunikaci uzivatele s poc¢itaem pomoci dialogovych obrazovek. V této vrstvé se také
nachazi SAP GUI (SAP Graphics User Interface — nutny pro komunikaci se systémem
SAP) a pro webového klienta SAP Ize pouzit libovolny webovy prohlize¢. Aplikacni
vrstva, nyni md ndzev SAP NetWeaver, je tvofena jednim nebo vice aplika¢nimi
servery, které jsou rozdéleny dle programovaciho jazyka — ABAP nebo JAVA. Mezi
jednotlivymi servery jsou integrované komponenty, které provadéji konverzi dat, pokud

je to nutné. Databazova vrstva je zaloZena na spolecné databazi nad systémem
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ORACLE., Je ulozena na vlastnim databazovém serveru. Mezi prezentacni a aplikacni
vrstvou se nachazi komponenta Web Dispatcher. Tato komponenta se pfedevsim stard o

moznost zobrazit SAP data na webovych prohlizecich.

SAP Web Application Server
SAP GUI
3 Work
Process
. )) TCP/P TCPAP
Office Dispatcher
Work
Process
Database
‘ HTTP TCP/IP Server
: ‘,"/—\‘\\_\
" Web
( Work
N~ ’—M‘) Process

Obr. 6: Graficky zpracovany nahled na propojeni jednotlivych vrstev
Ve spole¢nosti SA se vyuziva velké mnozstvi SAP modulti. Vechny moduly jsou

pouzivany v maximalni mozné mitfe. Mezi tyto moduly patii:
e MM — Material Management (skladové hospodafstvi a logistika),
e Fl —Financial Accouting (finan¢ni u€etnictvi),

¢ HR — Human Resource,

e TR —Treasury (pokladni systém),

e CA —Cross-Application Functions (mezi aplika¢ni funkce),
e CO - Controlling (kontroling),

e PP —Product Planning (planovéni vyroby),

e SD - Sales and Distribution (podpora prodeje).

A dalsi, méné vyuzivané:
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IM — Investment Management, EC — Enterprise Controlling, LO — Logistics, QM —
Quality Management, PM — Plant Management, PS — Project Systém, WF — WorkFlow,
IS — Industry Solution.

Datové toky mezi moduly nejsou, vSechny moduly jsou ,,napojené* na databazi
SAP. V databazi jsou ulozené tabulky pro jednotlivé moduly. Pokud néjaky modul
potiebuje data ulozena v jiném modulu, mé je k dispozici praveé v databazi. Staci pouzit
spravné sestaveny piikaz SQL jazyka a ziskat tak pozadované informace. O konzistenci
dat se stard serverova cCast systému klasickymi databazovymi prostiedky jako jsou

triggery, uloZené procedury a UFD funkce.
MM | PP SD
LE 4} PS
PM SAP HR
am &

FI CO | F5CM

Obr. 7: Propojeni jednotlivych moduld

1.3.1 Systém SKS pod komponentou CRM

Zkratka CRM znamena Customer Relationship Mangement, ve volném piekladu
Rizeni vztahu se zakaznikem. Tento pojem je v oblasti IT znamy a pouZivany jiz nékolik
let. Zpocatku nasazovaly tyto systémy pouze velké spoleCnosti, které mély finance
K jejich implementaci a provozovani. V dne$ni dobé je CRM finan¢né dostupny

i pro malé a sttedni podniky.

V piipadé spolednosti SA je kompletni systém CRM umistén v hlavnim mésté
koncernu VW, v némeckém Wolfsburgu a nazyva se KUBA. Toto umisténi vychazi
z firemniho standardu a je finanéné méné ndkladné. Pro Clenskou spole¢nost VW
koncernu SA bylo vyvinuto jednodudsi a levngjsi feSeni nazyvané SKS. Tento nazev
vznikl spojenim prvnich pismen Small KUBA Solution a systém je také implementovan

v CRM koncernu.
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2 Analyza systému SKS a pracovnich postupti na oddéleni
péce o zakaznika (OPZ)

Na analyzu systému SKS se Ize zamétit z n€kolika rtiznych pohledd. Naptiklad
je mozné:
e Sledovat pfinosy nasazeni SKS, eventualné je kvantifikovat. Naptiklad
hledat odpoveéd’ na otazky: ,,ZlepSila se s SKS péce o zakaznika?*, pokud
ano ,,M¢lo zlepSeni péce o zdkaznika néjaky ekonomicky efekt, kde a jak

jej vyhodnotit?*

e Vyhodnotit zpisob prace se systémem SKS na oddéleni a sledovat, jestli
systém poskytuje vSechny potiebné funkcionality nebo ne. Hledat
optimalni ovladdani systému tak, aby pracovnik, ktery systém pouziva,
nebyl obtéZovan zbyte€nymi akcemi, a aby informace, které¢ v daném case

pottebuje, mél k dispozici, a to v co nejlepsi formé.
2.1 Jak fungovalo a dnes funguje POZ

Pivodnim programem pro evidenci podnéti zakazniki na oddé€leni péce
0 zakaznika v SA byl program Sorry! [Obr. 8] pracujici pod OS Windows. Byl zde od
roku 1999 a mél mnoho nedostatki. Naptiklad, veskera korespondence musela byt
provadéna z osobnich postovnich programi MS Outlook jednotlivych pracovnikl
oddéleni. V program Sorry! pro kazdého zakaznika byla vytvotfena elektronicka slozka,
ktera vSak méla omezenou kapacitu. Pokud bylo zapotiebi zaevidovat mnoho materialt
a komunikace byla rozsahla, musela se zakladat dalsi slozka ke stejnému zakaznikovi.
Data neamérné, vzhledem K jejich organizaci a prezentaci, rostla a prace neodpovidala
béznym standardiim pro praci s ,,velkymi*“ daty. BéZné statistické a agregacni funkce
byly dostupné pouze ve velmi omezené mife. Po Case bylo nutné elektronické slozky
vytisknout a zalozit do archivu. Toto s sebou neslo nemalé finan¢ni vydaje na tisk,
skladovani a naslednou skartaci. Proto si spole¢nost SA, v ramci uspory penéz, nechala

vytvofit od spolecnosti Audi systém SKS.

26



Alrd e Y| pElE S T B B > pamet1| g
Palrbedly o= & ~hdr=n.
wrizeno dne 04.03.2008

1 0bsah | 2 Konkretizace I 3 Zpracovani | 4 Piehled zpracovani I . S| «0 ‘(ma]
) Problém z a
C.zaznamu. ]PST-2008f0300052 Dobry den, B

. - — mam dotaz ohledné rozvodového femenu. Jaka je
Datum zaznamu I 04.03.2008 12:59:29 _@ #ivotnost, jestli se méni po ujetych kilometrech nebo po
Datum stiznosti 04.03.2008 @J Case. Data mého vozu.
. Skoda Felicia GLX 1.6 MPI
Prijem ve Skoda 04.03.2008 @ TMBEGF614W7757239
o motor 549379 wkon 55 kW objem 1598 cm3
PijemvPST 04.03.2008 ol ko 0
Zpiisob ohdrzeni E-mail Zj H
Adresovano Info-Line | I~ Obzviasté diilezit
Obdrzel I Brojer Mgr. Bohuslav Zamer zakaznika neutréini
- | Zada informaci od wrobce _:]
Zaznamenal | Brojer Mgr. Bohuslay LI G
- - Ocel zakaznika
Vyizuje IBm]er Mgr. Bohuslav L’ Zéakaznik ocekava nasi opoved’. = |
Podpis vievo | Malina Mgr. Viadimir |
Skupina |Team Péce o zakaznika v — = e 4
Prislib dany zakaznikowi pri prijmu

Zkratka zakaznika EI 5|

Obr. 8: Pavodni program Sorry! pro evidovani podnétﬁ6

Systém SKS [Obr. 9] je pouzivan jiz od roku 2007. Do programu maji ptistup
v8ichni pracovnici oddé€leni. Slouzi jim k tomu jedine¢né piistupové jméno a heslo. Je-li
na odd¢leni dorucen pisemny podnét, je nasledné naskenovan do elektronické podoby

azaslan na vnitfni e-mailovou adresu programu (sks.service@skoda-auto.cz) jako

piiloha. Systém SKS obsahuje vnitini e-mailovou schranku (tzv. hldaseni), kde je tento
podnét dostupny pro dalsi zpracovani a zobrazi se v seznamu hlaseni. Je-1i podnét
zékaznika zaslan v elektronické podobé¢ piimo do systému (bud’ piimo od zakaznika
nebo preposlanim z Infoline), je zobrazen a dostupny také v Aldseni. Pracovnici Infoline

maji na starosti prvotni pfijem e-maill nebo telefonnich podnétii smérovanych

vvvvvv

Z tohoto hldseni zobrazeného v SKS si jednotlivé podnéty vybiraji pracovnici
oddéleni samostatné, a to podle svych kompetenci, znalosti a zkusenosti. Zbylé podnéty
v hlaseni ptidéluji k vyfizeni team-leadefi. Oddéleni fidi koordinator, ktery ma v SKS
k dispozici roli team-leadera. Dalsi uzivatelské role pro do SKS v soucasnosti vytvoreny
nejsou. Systém eviduje podnéty od zédkaznikl. Tyto jsou kategorizované do FO — Front
Office a BO — Back Office. Déleni urcuje stupen zavaznosti podnétu, ktery ale neni
explicitné definovan smérnici, ¢i vytvofenym ¢iselnikem. Pro koordinatora v case

vzniku této prace neni dostupna fidici funkcionalita.

® Zdroj: vlastni printscreen programu
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Obr. 9: Zakladni obrazovka SKS s hlagenim pro ur&itého pracovnika’
2.2 Problémova mista systému SKS neboli uzivatelské nedostatky

Systém SKS je pouzivan 3 roky a jiz od pocatku jsou vidét nedostatky nepiijemné
pro uzivatele. Postupem ¢asu se podafilo mnoho chyb odstranit, a tak eliminovat vyskyt
nekterych problémi ¢i zdlouhavych procest. Presto doposud nejsou odstranéna vSechna
problémova mista, kterd praci se systémem komplikuji. Tato kapitola je zaméfena
na vytipovani stavajicich uzivatelskych nedostatkii a navrh jejich feSeni ke zvySeni
pracovniho komfortu. Mezi typické problémy patii napi. duplicitni zaznamy v tabulce
zakazniki, zdlouhavé odesilani e-mailti, nemoznost piidat dalSiho piijemce do kopie

e-mailu, atd.
2.2.1 Problémy s prihlaSenim

Jednim z nedostatki, na které je potfeba poukdzat, je zdlouhavé odblokovani uctu
Vv ptipad¢, Ze si jej uZivatel zablokuje napf. zaddnim tfikrat Spatného hesla. Problém
dlouhé doby odblokovani vznika z divodu velkého poctu zaméstnancti v koncernu VW.

Zde je feSenim lepsi sprava ucta, ale jelikoz vlastnikem systému SKS je firma Audi, je

! Zdroj: vlastni printscreen programu
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kompletni administrace a sprava vsech uctii provadéna z Némecka. Alternativa feSeni

tohoto problému v SA bude popsana v kapitole 3.1.
2.2.2 Vyskyt duplicitnich zaznami v hlavni databazi

Diky obcasné chybné komunikaci na oddéleni se stane, Ze jeden business partner
(tj. bézny zékaznik, firma nebo SKODA dealer) je do hlavni tabulky zakaznikd
zaevidovan dvakrat. Toto je zasadni chyba, protoze pokud si zaméstnanec chyby
nevSimne, muze dojit k chybnym analyzam i dal$im provoznim nedostatkiim. Naptiklad
prehlidnuti zaznamu podnét zdkaznika sledovanim jeho evidence na jiném zdznamu,
na kterém zdanlivé mize byt vSe vyfizeno, na rozdil od skute¢nosti. Sice je mozné
presunuti slozek a podnét od jednoho vyskytu zakaznika ke druhému, ale neni mozné

po kompletnim pfesunu prazdny vyskyt smazat.
2.2.3 Zdlouhavé odesilani e-maili

Systém SKS obsahuje integrovaného e-mailového klienta pro piijem a odesilani
e-maild (odpovédi zakazniktim). E-mail se vytvari v sekci Operace / poZzadavky a dale
v zalozce Odkazy. Po stisknuti tlac¢itka Vytvoreni individuilniho dokumentu
je mozno vybrat e-mail. Otevie se okno, uzivatel napiSe odpovéd’, a poté musi zahajit
sérii ukont, které nejsou slozité, ale zaberou ¢as a uzivatel je nucen vénovat se tomuto

procesu az do chvile, nez je e-mail odeslan zakaznikovi. Nasleduje schéma procesu:

- " Schvaleno .
K zajisténi Schvalit kopii v Automaticke

kvality {bez odeslani) (ku:::ss'r;: i uzavreni okna

Rucni otevieni Potvrditzménu
e-mailu statusu

Automaticky

8 7

Obr. 10: Proces pii odeslani e-mailu z SKS®

8 . , sy
Zdroj: vlastni zpracovani
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Popis jednitlivych kroku:

1 — uzivatel vytiskne odpovéd’ na podnét a donese ji svému vedoucimu, ktery
zkontroluje kvalitu odpovédi, navrhne zmény nebo potvrdi odeslani Cely
tento postup se provadive spole¢nosti VW, na oddéleni POZ zaveden neni,

ale je nutné tlacitko stiknout, aby mohl pokracovat proces odesilani,

2 — uzivatel musi vytisknout ,,nanecisto* e-mail. VSichni ho tisknout pfes virtualni

tiskarnu, kterd vytvoti dokument ve formatu PDF,
3 — po vytisknuti systém vyzve uzivatele, aby potvrdil schvaleni,

4 — program sam od sebe uzavie okno s e-mailem (vSe uloZeno v paméti, takze

nedojde ke ztrat¢),

5 — po uzavieni okna se objevi potvrzovaci dialogové okno, kde uzivatel musi

stisknout tlacitko OK,
6 — po zméné statusu na ,,aspe$né schvaleno* je nutno oteviit e-mail,

7 — po stisknuti ,,Automaticky* se e-mail pfedava hlavnimu odesilacimu serveru,

informacni ikonka u e-mailu ma tvar zlutého trojahelnicku,

8 — cely proces konci tim, Ze se ikonka zméni na zelené kolecko (toto musi
uzivatel zkontrolovat pied tim, nez vystoupi z ,karty” business partnera —
musi mit jistotu, Ze e-mail byl odeslan). Zelené kolecko znaci, Ze e-mail

opustil odesilaci server.
2.2.4 NemoZnost pridat dalSiho prijemce emailu

Pfi odesilani e-mailu zakaznikovi je ve vét§iné piipadd, kdy je znam
I autorizovany servis a jedna se o stiznost ¢i reklamaci, nutno kontaktovat i vedouciho
servisu. To se provadi nejprve telefonicky, poté se elektronicky pteposilaji veskeré
podklady. Zde se ukazuje dal$i nedostatek — neni mozné odeslat odpovéd’ zdkaznikovi
a zaroven odeslat stejny text v kopii servisu. Uzivatel je nucen odeslat podklady

ze svého postovniho klienta nebo vytvotit novy e-mail v ramci SKS.
2.2.5 Sledované podnéty predstavenstvem spole¢nosti — automaticka kopie

Mezi béZznymi podnéty se také vyskytuji takové, které jsou preposlany z vedeni
spoleénosti SA (oznageno G — oblast piedsedy predstavenstva spoleénosti) nebo vedeni

chce byt informovano o jejich prubehu. Pokud se eviduje takovyto podnét, uzivatel
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méni jeho prioritu na vysokou. Jelikoz pfedchozi nedostatek je nemoznost zasilat kopie,
musi se veSkerda komunikace mezi zékaznikem, pfip. servisem a specializovanymi

odd&lenimi SA, zasilat na sekretariat G prostfedniCtvim postovniho klienta MS Outlook.
2.2.6 Zvyraznéni dlouho neprifazenych podnéti v hlaSeni

Pokud je uzivateli pfidélen néjaky zdkaznicky podnét, v Aldseni se zméni status
na ,,Prijato” (pokud ma uzivatel A ptidélen podnét X, uzivatel B tento podnét v hldseni
nevidi. Oba pracovnici vidi pouze podnéty, které doposud nebyly rozdéleny — maji
status ,,Pripraveno®). Pfi vétsim poctu pfijatych i nepfijatych podnétd dochazi
k nepiehlednosti v zobrazeni. Pfifazeni vice stavii a jejich implementace do SKS, a to

podle dohody s uzivateli.
2.2.7 Dikladnéjsi vyhledavani

Vyhledavani provadéji pracovnici mnohokrat za den. Existuje nékolik piipada,
kdy je potieba vyhledat napiiklad viz, ale uzivatel nema k dispozici VIN vozu
(jedine¢né vyrobni ¢islo) a je mu znama napt. jen SPZ. Bohuzel vyhledavani je mozné

pouze pomoci VIN. Ukazuje se jako velmi podstatné upravit vyhledavaci algoritmy.
2.2.8 Samovolné odhlaseni po delSi dobé necinnosti

Pokud je uzivatel prihlaSen do systému, zpracovava podnét zédkaznika (tj. vklada
do jeho slozky urcité informace) a je nucen na delSi dobu odejit, program zacne
na pozadi pocitat dobu ne¢innosti. Pokud tento ¢as dovr$i 45 minut a uzivatel poté
piijde k poéitaci, zobrazi se mu informa¢ni hlaska [Obr. 11] ,FVP: auto logout
(maximum user idle time exceeded). V pripadé potieby znovu vytvorte spojeni
se systemem. Chcete detailni popis chyby? Ano — Ne*“ (v prekladu: automatické
odhlaseni — byl pfekrocen maximalni ¢as neinnosti). V tu chvili ma uzivatel dvé
moznosti jak postupovat. Pokud stiskne tlac¢itko Ano, zobrazi se vypis chyby (tj. je zde
popsano, ze byl piekrocen Cas ptfipojeni) a cely systém SKS se uzavie bez jakékoli
nabidky na uloZeni a vSechna data, kterd nebyla uloZena, se vymaZzou. Po stisknuti
na tlacitko Ne je akce podobnd jako v ptipadé stisknuti prvniho tlacitka,
ale bez zobrazeni vypisu chyby. Pokud ale nestiskne zadné tlacitko, ma moznost
si néjaky text v programu zkopirovat do schranky (pouze ale text, ktery je vidét — nelze
se prepnout do jiné zdlozky). Poté je nucen hlasSku potvrdit. U tohoto nedostatku
je zobrazen 1 dalsi text, ktery neni zde ve vypisu, ale provazi uzivatele kazdy den

piipréaci v SKS, a tim je nejednotnost jazyka — na obrazku je vidét spojeni anglického
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a Ceského jazyka. Dalsimi kombinacemi jsou napi. némecky jazyk — ¢esky jazyk (velmi
Casté) a anglicky jazyk — némecky jazyk. Systém velmi necitlivé fesi ukladani

rozpracovanych tlloh a komunikace s uzivatelem je neprofesionalni.

SAP GUI 710 k. x|

@ FVP: auto logout {maximum user idle time exceeded)
V pfipadé potfeby znovu vytvorte spojeni se systémem

Chcete detailni popis chyby?

Ano Ne

Obr. 11: Zobrazovana hlaska v pripadé delsi necinnosti®
2.2.9 Vyhledavani zakaznika v databazi

Neékolikrat denné uzivatel vyuzivd vyhleddvani zakaznikG v hlavni databazi.
V zékladnim okné¢, kde se vypliuje pozadované jméno, se nachazi i tla¢itko RESET.
Toto tlacitko je nutné stisknout n€kolikrat za sebou, aby se naSel spravny zakaznik.
Pokud se stiskne tlacitko pouze jednou, nalezne se naptiklad jiny zdkaznik nebo
vyhledavani oznami, ze zakaznik neexistuje. Pokud se ale tlacitko stiskne napiiklad
dvakrat nebo tfikrat, vyhledavani nalezne jiz pozadovaného zékaznika (je-li ulozen
Vv tabulce). Ovladani timto zpisobem je zmatené a vyzaduje od uzivatele necekané a

zbytecné akce.
2.2.10 Nelze docasné zménit status ,,Uzavieno*

Kazdy uzivatel ma na starosti n€kolik podnétu, které si hlida, a pracuje s nimi, jak
je potfeba a ma dostupné informace. Pokud ma jiz vSechny podklady u sebe a problém
mezi SA, respektive smluvnim servisem SKODA a zikaznikem je vyfizen k jeho
spokojenosti, uzivatel mad moznost cely podnét (aktivitu) uzaviit, tzv. zméni status
z ,, Prijato “ na ,, Uzavreno . Po této zméné se cely podnét uzavie a je k dispozici pouze
pro ¢teni. Pokud ale uzivateli ptijde dodate¢né informace, od zdkaznika ¢i servisu, musi
oteviit novou aktivitu, jelikoZ nelze pfilozit Zadnou informaci k jiz uzavienému
podnétu. Zavirdni podnéti tak nerespektuje piirozené fizeni, které s danou cinnosti
Vv denni praxi probihd. Proto je nutné upravit tento stav tak, aby byla mozna dodatecna

editace.

° Zdroj: vlastni printscreen informacni hlasky
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3 Reseni popsanych nedostatkii v systému SKS

V této kapitole budou detailné rozepsana jednotliva problémova mista, k nim
navrzend prislusna feseni véetné grafického nadhledu a bude zobrazena i ¢ast kodu, ktery
je viuapravé zajimavy. Zmény jsou naprogramovany Vv jazyku ABAP, kterym
se programuji jednotlivé moduly pro SAP. Popis feSeni je pro kazdy nedostatek

rozdélen do nasledujicich 5 ¢asti:
1. popis projevu problémového mista,
2. popis navrhu upravy,

3. graficky nahled bude zobrazen pouze u slozitéjsich uprav, vSechny nahledy
budou zobrazeny v pfiloze (vSechny printscreeny jsou ziskany vlastnim

zpracovanim),
4. ukazka nejzajimavejsi ¢asti kodu,
5. vyhodnoceni nutnosti implementace.

Programovéni jednotlivych navrhli feSeni nedostatkli bude testovano na pocitaci
(konfigurace pocitace: procesor Intel 15-760 2,8GHz, operacni pamét’ 4GB, graficka
karta ATl Radeon 256MB, OS Windows 7 64b Professional s XP Mode 32b rezimem),
kde je nainstalovéna aplikace miniSAP NetWeaver 7.01 32b. Tento SW je volné
dostupny jak z internetovych stranek firmy SAP AG, tak i z pfilozeného média u knihy
[5] a je urcen pro zkuSebni vyvoj reporti v jazyce ABAP/4. Hlavni soucast instalace
je podpora toho programovaciho jazyka. Soucasti této instalace je MaxDB Manager

pro spravu databaze a SAP GUI pro piihlaseni do SAP.
Zakladni informace o jazyce ABAP/4:

Pivodné byl vyvinut spole¢nosti SAP pro databazové aplikace, proto ma
vestavénou podporu SQL piikazil, kolem roku 2000 bylo provedeno objektové rozsiteni

jazyka (tzv. ABAP Obijects).

Uzivatel (koncovy uzivatel, programator, atd.) muze oteviit az 6 paralelnich
pfipojeni k ABAP serveru. Interni pamét’ obsahuje ABAP programy a souvisejici data.
V programech napsanych v jazyce ABAP je mozné pouZivat export a import dat

pro ptistup ke sdilené paméti.
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Pro otevieni programt v jazyce ABAP pouziva programator transakéni kéd SA38
a pro jejich upravu SE38. Tyto kody znamenaji "odkazy" na ptislusné podprogramy

V ramci SAP.
3.1 Problémy s pi¥ihlasenim
Popis projevu problémového mista:

V piipad€, Ze uzivatel ma zablokovany tcet, je nutné kontaktovat administraci
ve VW, kde se zada pozadavek na jeho odblokovani. Samotné zprovoznéni uctu
se ned¢je automaticky, ale povéfenym pracovnikem spravou uctu v centru, a to ru¢né,
coz je z divodu velkého poctu uzivateli v celém koncernu VW pomalé. Negativnim
disledkem je, ze postizeny uzivatel nemiize pokracovat v praci a zpracovavat podnéty

zékaznik.
Popis navrhu dpravy:

ZlepSenim, pro plynulej$i praci, je pfesun administrace a spravy uctd z VW
do SA. Administrace se nemusi tykat jen chybovych stavil uéti, ale celé spravy téchto
dat. Z duvodu zastupitelnosti maji povéfeni vykonavat tuto ¢innost dva zaméstnanci IT.
V piipadé€, ze by toto feSeni nebylo mozné dojednat, schidnéjSim feSenim je zavedeni
n¢kolika virtualnich G¢th pro feSeni popsanych situaci. Virtualni ucet ma moznost
paralelniho pfihlaseni. Pokud je nutné paralelni piihlaseni pouzit a jeden uzivatel je jiz
pod timto u¢tem piihlaSen, systém ho informuje, Ze je jiz pouzivan a nabidne

3 moznosti:
a) zruseni piihlasovaci akce,
b) zruseni aktualniho piihlaSeni a nahrada jinym p#ihlasenim,
C) moznost piihlasit se paralelné s aktualnim piihlaSenim. — piidéleni tohoto

rezimu s vy$simi pravy je nutné domluvit s IT oddélenim SA.

Pro potiebu zajisténi plynulého provozu oddéleni i v dobé docasného zablokovani
uctu, vyhovuje treti varianta, a to predevSim proto, Ze nelze vyloucit, ze bude stacit
jedno ,krizové* prihlaSeni. Po pfihlaSeni do systému timto zplisobem, bude novy modul
kontrolovat ,praci“ obou pfihlaseni. Pokud chce uzivatel pod druhym pfihlaSenim
pracovat se stejnym zdkaznikem, systém opét otevie informaéni hlasku o tom,
Ze V tomto zdkaznikovi je jiz uZivatel se stejnym jménem piihlaSen, tudiZ neni moZzné

vstup do detailti zdkaznika. ReSeni koliznich situaci jinak feSi databdzovy engine svymi
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,zamky*“ nad poli a recordy tabulek v databdzové serverové &asti systému, do které SA
z pochopitelnych divodi nemize vstupovat, a proto kolize v tomto specialnim ptipadé
bude fesit novy modul. Postup pfesmérovani ulozenych zmén od virtualniho uzivatele,
ke skute¢nému uzivateli ,,postizeného zablokovanim uctu“ je mozny pii dalSim

piihlaseni. Virtualni ucet bude mit takto nastavena prava pro manipulaci s jeho daty.

Graficky nahled upravy se nachazi v ptiloze A.1 - Problémy s pfihlasenim.

Ukazka ¢asti kodu:

START-OF-SELECTION.

IF user = sy-uname.
clear text. “definovdani informacniho textu pro pop-up okno
CONCATENATE 'Uzivatel' SY-UNAME 'Je jiZz p¥ihlasSen. Zvolte dalsi

krok:' INTO text SEPARATED BY space.

PERFORM pop_up.

ELSE.
Write: / 'Probihd ptrihl&3eni do systému, Cekejte..'.

Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Toto feSeni neni urgentni, 1ze implementovat Casem.
3.2 Vyskyt duplicitnich zaznami v hlavni databazi
Popis projevu problémového mista:

V hlavni tabulce zakazniki se vyskytuje duplicita zdznama — tj. dvakrat nebo
vicekrat zaevidovany stejny zakaznik. Duplicita vznikla konverzi dat a tabulek
Z ptedeslého programu Sorry!. U kazdého vyskytu je mozné nalézt podnéty, které lze
piesunout k jednomu, ale bohuzel jiz nelze smazat ten vyskyt, ktery neobsahuje Zadny
podnét. Je jasné, Ze diky velkému podtu obyvatel na celém svété véetnd Ceské republiky
se mohou vyskytnout dva ¢i vice zakaznikt, ktefi maji stejna jména ¢i dokonce bydli na
stejné adrese (piibuzni nebo jen nahoda). Ale nikdy neni mozné, aby méli napiiklad
stejnou kombinaci telefonu a e-mailové adresy.

Popis navrhu dpravy:

Zpisob, jak ptedchazet duplicitdm, je spravna kontrola zaznamil v databazi jiz pti
vyhledavani zékaznika. V ptipadé, kdy je nutné zaevidovat nového zakaznika, program
zkontroluje vsechny relevantni identifikacni informace ze vstupniho formulafte.
Ato takto: pokud se zjisti, Ze se jednd o stejné piijmeni a jméno, jsou zkontrolovany
i ostatni identifika¢ni informace a v ptipadg, Ze se jedna o stejného zakaznika, program

vhodné a diirazné¢ informovuje uzivatele, Ze jiZ neni potfeba vytvofit novy zdznam,
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ze zakaznik jiz vtabulce existuje. Je mozné, ze né€které informace budou
ptivyhledavani chybét (napf. telefon, e-mail, adresa, atd.), a tudiz nebude mozné
jednoznaéné urcit zakaznika — tento problém povede v budoucnu k moznému vyskytu

duplicit. Je to z divodu toho, Ze ne vzdy zakaznik poda uzivateli vSechny své udaje.

Dalsim zptisobem, jak odstranit duplicitni zdznamy, je mazani jednotlivych
zdaznamu. TO probihd Vv n€kolika krocich tak, aby se vyznamnéa data nemohla ztratit.
Pokud uzivatel pfi vyhledavani zjisti, Ze existuje dals$i vyskyt toho stejného zakaznika,
kterého vyhledava, bude mit mozZznost oznacit fadek ve vysledném vybéru, stisknout
tlaCitko ,,Nahlasit*, atak informovat svého team-leadera o duplicitnim zdznamu
Vv tabulce zakaznikti. Team-leader si na zaklad¢ tohoto nahlaseni zobrazi stejny vysledek
vyhledavani jako uzivatel (pfi nahlaSeni se pfedaji 1 pfesné hodnoty formulétrovych poli,
které¢ vyplnil uzivatel), ur¢i, ktery vyskyt se stane hlavnim, oznaci zbylé a stiskne
tlacitko ,,.Vymazat“. Po stisku program nejprve zkontroluje, zda vyskyty neobsahuji
podnéty. Pokud ano, zobrazi team-leaderovi informac¢ni okno s touto informaci
a dotazem, zdali je mozné piesunout podnéty od duplicitnich vyskyti do hlavniho.
Team-leader tento pfesun, ktery se vykond automaticky na pozadi, potvrdi a vycka
na dalsi informacni hlasku o UspéSném piesunuti. Po této informaci opét program
zkontroluje podnéty u vymazavanych vyskyta. V piipadé, Ze se jiz zadny podnét

nenalezne, provede se vymazani z tabulky zakazniki.

Graficky nahled upravy je k dispozici v pfiloze A.2 — Vyskyt duplicitnich zdznamu

v hlavni databazi.

Ukazka casti kodu:

IF ODPOVED = '1'.
* kontrola, zdali jsou u zdkaznika néjaké zdznamy.... formou zavolani
formu
IF i zcustomers-podnet = 'X'.

Message WO000 (38) with 'Tabulka zaznaml neni préazdna, presurnté vse
a poté opakujte akcil!!! ',

EXIT.
ELSE.
DELETE FROM zcustomers WHERE prijmeni = surname AND jmeno = name.
CONCATENATE text-011 surname name text-012 INTO text SEPARATED BY
space.
WRITE text.
ENDIF.

VVyhodnoceni nutnosti implementace:
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Nezbytné implementovat ihned. Duplicitni zaznamy jsou hrubou databazovou chybou
ajsou pri¢inou chybnych vysledki ridznych agregacnich funkci v reportech
nad zékaznickymi daty.

3.3 Zdlouhavé odesilani e-mailu

Popis projevu problémového mista:

Systém SKS ma vyhodu oproti starSimu programu, Ze lze zde odesilat e-maily
zakaznikim nebo dealerim prostiednictvim integrovaného e-mailového klienta.
Po napsani obsahu zpravy, kterou chce uzivatel odeslat na urcitou e-mailovou adresu,
musi absolvovat sérii tkonil, které jsou ale zbyteéné zdlouhavé. Pro odeslani jednoho
e-mailu musi uzivatel udélat 8 tkont, které zaberou ¢as a nckteré silné obtézuji.
Uzivatele to také omezuje v plynulé praci (pfesny popis a obrazek viz nadpis 2.2.3

Zdlouhavé odesilani e-mailit).
Popis navrhu dpravy:

Odstranénim tohoto problémového mista je realizace slouceni 8 tkont do dvou
tak, aby uzivatel v nejlepSim piipadé stiskl pouze jedno az dv¢ tlacitka a jiz jen
zkontroloval vysledek. Ten se projevi zménou informacni ikony V seznamu piiloh.
Pokud zustane tkon pro tisk, systém nabidne uzivateli pouze vybér tiskarny a ulozeni

na disk. Zbytek se provede automaticky a uzivatel se jiz nebude 0 nic starat.

Prvni tlaitko zastdva funkce téchto nasledujicich tkond (jsou vysvétleny
v kapitole 2.2.3): k zajisténi kvality, schvaleni kopie, schvaleno Gispé$né, uzavieni okna,
schvéaleni zmény statusu a opctovné otevieni e-mailu. Druhé ma za ukol jen piedat

e-mail serveru, uzaviit e-mailového klienta a zménit informac¢ni ikonu v seznamu.
Graficky nahled upravy je k dispozici v ptiloze A.3 — Zdlouhavé odesilani e-maili.
Ukazka casti kodu:

FORM schvaleni.
CALL FUNCTION 'OPEN_FORM'
EXPORTING
DEVICE '"PRINTER'
LANGUAGE SY-LANGU
OPTIONS = "' '
IMPORTING
LANGUAGE
EXCEPTIONS
DEVICE = 2.
IF SY-SUBRC <> 0.

SY-LANGU
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Message W000 (38) WITH 'Chyba tiskarny!!!'.
approved = 'SCNO'.

ELSE.
Message I000(38) WITH 'Usp&iné& schvaleno'.
approved = 'SCOK'.

ENDIF.

PERFORM check.

ENDFORM. "schvaleni

Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Nezbytné¢ implementovat ihned, chyba nenarusuje konzistenci dat, ale zpasob prace

neodpovida souc¢asnym standardim IT a uzivatele velmi obtéZuje.
3.4 Nelze pridat dalSiho pFrijemce e-mailu

Popis projevu problémového mista:

Ve vétsing piipadl je potiebné, aby uzivatel zaslal kopii e-mailu, ktery je urcen
zakaznikovi jako odpovéd’, také vedoucimu servisu. Toto bohuzel neni moZné provést
Vv jednom kroku tak, jak jsou uzivatelé zvykli u jinych posStovnich klientd. V SKS je
uzivatel nucen poslat dany text ve dvou oddélenych e-mailech, tedy odeslat odpoved’
zékaznikovi, a poté si text prekopirovat do nového e-mailu, ktery je adresovan

vedoucimu servisu.
Popis navrhu dpravy:

Uprava se tyka piipadd, kdy je u zakaznika zaevidovan i servis a je potieba zaslat
informaci i1 vedoucimu servisu. Pii vytvareni odpovédi zakaznikovi a vybéru e-mailové
adresy, uzivatel vybere nejen adresu zakaznika, ale i servisu. E-mail na servis je v poli
skryté kopie, tudiz zakaznik nevidi dalSiho ptijemce. I kdyz z hlediska diavéry v kvalitu
vyftizeni zakaznického podnétu je dobré, aby zakaznik véd¢€l, Zze kopie je odeslana také
servisu, z dvodu internich stanov se kopie zasila jako skrytd. Pouze ve vybranych

ptipadech se posle béZzna kopie. Rozeslani obstarava e-mailovy server.

Graficky nahled upravy je k dispozici v pfiloze A.4 — Nemoznost ptidat dalsiho

ptijemce emailu.
Ukazka ¢asti kodu:

IF p name02 IS INITIAL.
CALL FUNCTION 'ZMM SEND EMAIL'

EXPORTING
I TITLE = text header
I EMAIL = p name0l
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TABLES

T LINES = text email.
ELSE.
CALL FUNCTION 'ZMM_SEND_EMAIL'
EXPORTING
I TITLE = text header
I EMAIL = p_name0l
I EMAIL COPY CC = p_name02
TABLES
T LINES = text email.

ENDIF.

Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Nezbytné implementovat ithned pro optimalni a efektivni vyuZziti tohoto systému.

3.5 Sledované podnéty piredstavenstvem spole¢nosti — automaticka

kopie

Popis projevu problémového mista:

V nékterych ptipadech zdkaznik zaSle podnét (dopis, e-mail nebo fax) adresovany
pfimo na predsedu predstavenstva spolecnosti. Pokud jeho sekretariat rozhodne ptedat
podnét na oddéleni péce o zdkaznika, pfifazuje se tomuto podnétu pii zaevidovani
nejvyssi priorita. V tu chvili si je uZivatel SKS védom, Ze veskerou komunikaci s timto
zédkaznikem musi pieposilat na sekretariat predsedy piedstavenstva spolecnosti.
Uzivatel musi ptichozi korespondenci vlozit do nového e-mailu (vytvofeného bud’
v SKS nebo ve svém e-mailovém klientu — poté je nutné vlozit odeslany e-mail jako

ptilohu k podnétu do systému do zalozky Odkazy) a odeslat.
Popis navrhu upravy:

Reseni tohoto nedostatku je velmi podobné piedchozimu piipadu s tim rozdilem,
7e uzivatel nemusi vybirat v seznamu vice adres, ale pouze tu zakaznikovu, ptipadné
adresu servisu V prub¢hu evidovani vSech detailii podnétu vybere pouze vyssi prioritu,
coz znamena, ze podnét je sledovan sekretariatem piedsedy predstavenstva. V tomto
vybéru bude veskera odchozi komunikace sméfovat automaticky jako skrytd kopie

i na tento sekretariat.

Graficky nahled upravy je k dispozici v ptiloze A5 — Sledované podnéty

predstavenstvem spolecnosti — automaticka kopie.

Ukazka casti kodu:
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IF t zcustomers-priority = 'X'.
IF p name0O2 IS INITIAL.
CALL FUNCTION 'ZMM SEND EMAIL'

EXPORTING
I TITLE = text header
I EMAIL = p_name0l
I EMAIL COPY CC = 'sekretariat g@skoda-auto.cz'

TABLES
T LINES = text email.

ELSE.
CONCATENATE p_name2 'sekretariat g@skoda-auto.cz' INTO p_name2

SEPARATED BY ';'.
" pokud se vybere 1 servis, sSpojuji se adresy a rozdéleny jsou

strednikem
CALL FUNCTION 'ZMM_SEND_EMAIL'
EXPORTING
I TITLE = text header
I EMAIL = p_name0l
I EMAIL COPY CC = p_name02
TABLES
T LINES = text email.
ENDIF.

Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Nezbytné implementovat ithned pro optimalni a efektivni vyuziti tohoto systému.
3.6 Zvyraznéni dlouho neprifazenych podnéti v hlaseni

Popis projevu problémového mista:

Pii pohledu na zalozku hlaseni v systému SKS je uzivatel schopen rozeznat
na prvni pohled podnéty, které zpracovava a které nema zatim nikdo pfifazené.
V dalSim sloupci je zobrazen datum piijmu podnétu do systému. Pokud ale nastane
okamzik, kdy se v hlaseni objevi vice podnétl, stava se, ze uzivatel néktery pirehlédne

nebo ptidéli osobni prioritu jinému nez tomu, ktery vyzaduje nejrychlejsi zpracovani.
Popis navrhu dpravy:

Zéakladni barevné rozdéleni podnétu v Aldseni se provede napiiklad jednou denné.
Systém kontroluje aktualni datum a odecte to, které nalezne v doslém podnétu. Rozdil

Vv neptidélenych podnétech vice jak 2 pracovni dny, oznaéi ¢ervenou barvou.

Druhou variantou barevného rozliSeni je obarveni neptidélenych podnéth tak, aby
bylo zfejmé, které jsou tuzemské a které zahranicni. Systém zkontroluje urcity zdznam
vtabulce — nadpis podnétu. Poté dle nalezeného a piedem definovaného dvou
pismenného kodu vyhodnoti, o ktery typ se jedna, a provede obarveni. Ceské

a slovenské, reprezentovany kodem CZ, by oznalil cervenou barvou, zahrani¢ni,
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reprezentovany kodem EN, Zlutou. Toto vylepSeni v kodu je ve formé navrhu a diskusi,

neni zatim implementovano.

Graficky nahled upravy:

Oznaceni podnétij
B =S FF <T@ s =

Popis Status Worltem P | Datum Cas Odeslané

EN PROBLEM WITH ENGINE SKODA OCTAVIA PRDATO X 20110925 112211
CZ NETESTNOST MOTOROVEHO BLOKU PRIPRAVENO 20110929 145212
CZ VULE v RiZEN] PRIPRAVENO 20110927 105841

Obr. 12: Obycejné zobrazeni piehledu podnétii pro uzivatele

Oznaceni podnéti
& & FF i v I il =

Popis Status Worltem| P | Datum Cas Odeslané

EN PROBLEM WITH ENGINE SKODA OCTAVIA |PROATO X 20110925 112211
E - . B

CZ NETESTNOST MOTOROVEHO BLOKU PRIPRAVENO 20110029 145212
CZ VULE v RIZENT PRIPRAVEND 20110927 105841

Obr. 13: Barevné rozliSeni dlouho zpracovavanych podnéti (> 2 dny, datum 30.9.2011)
Ukazka ¢asti kodu:

SELECT * FROM zmailtab
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE it zmailtab.

LOOP AT it zmailtab INTO wa zmailtab.
LOOP AT it zmailtab.

CLEAR 1d color.
IF wa zmailtab-status = 'PRIPRAVENO'.
"difference = ( difference - wa zmailtab-datum ).

IF wa zmailtab-difference > '2'.

1ld color = 6. '"svétle Cervend barva v ALV

CONCATENATE 'C' 1d color '1l0' INTO wa zmailtab-line color.
ENDIF'.

Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Nezbytné implementovat ihned pro optimalni a efektivni vyuziti tohoto systému.
3.7 Dukladnéjsi vyhledavani

Popis projevu problémového mista:
Vyhledavani je nejpouzivangj$i proces bcéhem dne. Nejcastéji se vyuZiva

pti vyhledavani zakaznika, o tomto problému pojednava kapitola 2.2.9 (resp. v navrhu
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feSeni v kapitole 0). V nékterych ptipadech je nutné vyhledavani vozidla, které funguje
pouze, je-li znamo vyrobni Cislo nebo VIN. Pokud uzivatel zna pouze SPZ
nebo modelovy kli¢'®, SKS jiz neni schopen vozidlo dohledat. Modelovy kli¢ se
nepouziva k vyhledani konkrétniho vozu, ale wuzivatel mize zjistit, kolik
je problémovych vozl se stejnym udajem. Uzivatelé na konci kazdého mésice vytvareji
prehledy zpracovanych podnéta. Pii takovémto zpracovani vyuzivaji jiné zalozky nez

pro vyhledavani zakazniku.
Popis navrhu dpravy:

Do detailti kazdého podnétu zadavaji uzivatelé i informace o vozidle, kterého se
podnét tyka. Zadané informace se ukladaji do databdze a komfortnéjsi vyhledavani je
tedy realizovatelné rozsitenim programového kddu Nabidka v rozhrani SKS je rozsitena
o dalsi detaily, podle kterych a které¢ 1ze vyhleddvat. Vlastni hledani je pak realizovano
Vv klientském modulu. Rychlejsi je ale volani nové ulozené procedury na databazovém
serveru. O takovou implementaci je nutné pozadat vedeni koncernu VW. Navrhnout

cely kod pro ulozenou proceduru je mozné jen po ziskani celé datové struktury databaze

VW.

Graficky nahled upravy je k dispozici v pfiloze A.7 — Dikladnéjsi vyhledavani.
Ukazka ¢asti kodu:

FORM vin.
CONCATENATE text-034 vin INTO text SEPARATED BY space.
SELECT * FROM zvehicles
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE t_Zvehicles
WHERE idvin = vin.
ENDFORM.

FORM model.
CONCATENATE text-035 vin INTO text SEPARATED BY space.
SELECT * FROM zvehicles
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE t zvehicles
WHERE model code = model.
ENDFORM.

FORM spz.
CONCATENATE text-036 vin INTO text SEPARATED BY space.
SELECT * FROM zvehicles
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE t zvehicles
WHERE spz = spz.
ENDFORM.

10y ombinace &isel a pismen (napt. 5SL71D5 oznacuje viiz Yeti s urcitou vybavou a ur¢itym motorem)
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Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Toto feSeni neni urgentni implementovat ihned.

3.8 Samovolné odhlaSeni pri delSi dobé ne¢innosti

Popis projevu problémového mista:

Casto se stava, ze ve chvili, kdy uZivatel eviduje podnét zékaznika, je nucen
na delsi dobu odejit. Zamkne si ptistup do pocitace, ale ze systému SKS se neodhlasi.
V tento moment se za¢ne odecitat Cas, ktery kontroluje necinnost ptipojeni. Pokud se
vrati K pocita¢i po vice jak 45 minutach a chce pokraCovat v praci, zobrazi se mu
informacni hlaska o ptekroceni maximalniho ¢asu nec¢innosti. V tu chvili ma moznost
zkopirovat text, ktery je viditelny na aktualni zalozce (nelze se ptepnout do jiné¢) nebo
syst¢tm SKS ukonlit a znovu pftihlasit. Je celkem pochopitelné, ze z diivodu velké
sitové vytizenosti v rAmci spoleénosti SA, je nutné kontrolovat aktivnost piipojen.
Pokud je néjaké spojeni nec¢inné po delsi dobu, je zbyteéné jej udrzovat, a proto dochazi
Kk pferuseni po uplynuti ur¢it¢é doby. Problém pro uzivatele nastava pii ztraté

neulozenych dat.
Popis navrhu dpravy:

ReSenim je automatické uloZeni rozpracovaného podnétu. Po uplynuti Casu
neaktivity systém zobrazi informacni hlasku a odpoji uzivatele od spojeni. Ulozeni
probéhne pied zobrazenim informacni hladsky a uzivatel neptichazi 0 rozpracovana

a neuloZena data.

Graficky nahled dpravy je k dispozici v ptiloze A.8 — Samovolné odhlaseni po delsi

dobé& ne¢innosti.
Ukazka casti kodu:

* Jlogout c¢as je nastaven na 45 minut = 2700 vterin

IF rdisp/gui_auto logout = 2500.

* ulozeni vsech tabulek, které maji souvislost se zdkaznikem a
podnétem

ENDIF.

* otevreni info okna, Ze prekrocen cas a spojeni zruseno

PERFORM info.

PERFORM potvrzeni.

FORM info.

CALL FUNCTION 'POPUP TO DISPLAY TEXT'
EXPORTING
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TITEL = 'Byl pfekroc¢en maximélni c¢as necinnosti'
TEXTLINE1l = 'V pripadé potreby vytvorte spojeni se systémem

znovu. '

TEXTLINE2 = 'VSechna data budou uloZena.'
START_COLUMN =13
START_ROW = 2.

ENDFORM.

Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Nezbytné implementovat ihned pro optimalni a efektivni vyuziti tohoto systému.
3.9 Vyhledavani zakaznika v hlavni databazi

Popis projevu problémového mista:

Béhem dne je tfeba nckolikrat vyhledat zakaznika. V zdkladnim okné
pro zadavani vyhledavacich slov se nachazi 1 tlaCitko Reset. Pokud uZzivatel
pied vyplilovanim nestiskne toto tlac¢itko minimalné¢ 3x, stane se, ze s nejveétsi
pravdépodobnosti nedohleda spravného zdkaznika nebo mu systém oznami, ze zakaznik
neexistuje. Kdyz ale tlac¢itko 3x stiskne, zakaznika nalezne, pokud byl jiz v minulosti
zaevidovan nebo je v tabulce uveden jiny se stejnym jménem. Tento postup je velmi
neprakticky. Navic mezi jednotlivymi stisknutimi tlad¢itka musi byt prodleva jednu

vtefinu, coz vyrazné zvysuje riziko duplicity v databazi.
Popis navrhu dpravy:

Pti stisku tlacitka Reset se vymazava virtudlni schranka programu a obsah
textovych poli pro zapis pifi vyhledavani. Toto tlacitko se vypusti a jeho funkce
se presune pod tladitko ,,Ukonceni kontaktu®, ¢imz dojde k tomu, ze az uzivatel
vystoupi z detailli jednoho zakaznika, dojde k vymazani paméti a obsahu relevantnich
poli. Uzivatel je tedy schopen ihned vyhledavat dalsiho zakaznika bez nutnosti stisknout

vicekrat tla¢itko Reset.

Graficky nahled tdpravy je kdispozici v piiloze A9 — Vyhledavani zakaznika

V databazi.
Ukazka casti kodu:

INITIALIZATION.

CLEAR smp_ dyntxtO0l.

CLEAR smp_ dyntxt02.

smp dyntxtOl-icon id = 'Q13@'.

smp dyntxtOl-icon text = text-098.
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smp_dyntxtOl-quickinfo = text-099.
sscrfields-functxt 01 = smp dyntxtOl.

smp_dyntxt02-icon id = '@02@'.
smp_dyntxt02-icon text = text-097.
smp dyntxt02-quickinfo = text-096.
sscrfields-functxt 02 = smp dyntxt02.

AT SELECTION-SCREEN.
IF sscrfields-ucomm = 'FC02'.
PERFORM clearing.
ELSEIF sscrfields-ucomm = 'FCO1'.
PERFORM finding.
ENDIF.

Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Nezbytné implementovat ithned pro optimalni a efektivni vyuZiti tohoto systému.
3.10 Nelze doc¢asné zménit status ,,Uzavieno*

Popis projevu problémového mista:

Kazdy uzivatel sleduje své zaevidované podnéty. Pokud je veSkera komunikace
mezi nim, zakaznikem a piipadné servisem vyfizena a uzivatel Si je jist, ze dalsi
komunikace probihat nebude, mize dany podnét ukoncit. To se provadi v zalozce
detaily zménou statusu z ,,Prijato* na ,,Uzavieno®. Uzivatel bohuzel poté nema moznost
tento status zménit. To znamena, Ze pokud mu napiiklad zdkaznik zasle dékovny e-mail,
musi vytvofit novou aktivitu, vlozit pfichozi e-mail, vyplnit vSechna potfebna pole,

a poté uzaviit zménou statusu.
Popis navrhu dpravy:

Uzivatelsky piijemnéj$i je moznost status zménit, protoze nejde o tak vaznou
situaci, kdy status nesmi byt zménén. Pfi zméné statusu systém zkontroluje hodnotu
zménového statusu a v pripad¢€, ze nalezne hodnotu ,, 0, zobrazi informacni hlasku, ze
dany podnét je jiz uzavien, a zepta se, zdali chce opravdu piejit ke zméné statusu.
Po odsouhlaseni se zméni na ,,Prijato”. Uzivatel doplni potfebné informace a stiskem
ikony pro uloZeni se zméni status automaticky zpét na ,,Uzavieno®. Poté se zméni
hodnota zménového statusu na ,,/“. Pokud systém pied zobrazenim dotazu zjisti,
ze hodnota je rovna ,, I “, uzivateli nedovoli naslednou zménu a informuje ho. Moznost

dodate¢ného otevieni podnétu je mozné pouze jednou pro naprosto vyjimeéné piipady.
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Graficky nahled upravy je k dispozici v priloze A.10 — Nelze doCasné zmenit status

,,Jzavieno®.
Ukazka ¢asti kodu:

IF cstatus = 'uzavren'.
IF cindex = '0'.
CALL FUNCTION 'POPUP_TO CONFIRM' "standardni fce pro pop-up okno
ELSEIF cindex = '1'.
Message WO00O0 (38) WITH
'Podnét jiZ nelze oteviit, jiz byl upravovéan.'.
EXIT.
ENDIF.
ELSEIF cstatus >< 'uzavren'.
Message I000(38) WITH 'Podnét je otevfen, neni zapot¥ebi ménit
status.'.
EXIT.
ENDIF.

Vyhodnoceni nutnosti implementace:

Toto feSeni neni urgentni implementovat ithned.
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4 Ziskavani dat pro statistické a ekonomické modelovani

[8] Data, ktera ma oddéleni péce o zakaznika k dispozici, jsou rozsahla a ukryvaji
VvV sobé také vyznamné informace pro fizeni vyroby, prodeje, ¢i pfi vybeéru novych
smluvnich servist. Pro hledani skrytych souvislosti a netrividlnich informaci se dnes
pouzivaji dataminingové metody. Modifikovana data oddéleni pé¢e o zdkaznika SA
jsou pouzita v navrhu na jejich zpracovani dataminingovym nastrojem. Data a ptiklady

budou pouzity pro pfipravovany pfedmét s touto tématikou.
4.1 Uvodem pojem datamining

[9] O dobyvani znalosti z databazi (zkracené KDD — Knowledge Discovery
in Databases) se zacalo vice mluvit na pocatku 90. let minulého stoleni,
kdy se v riznych elektronickych informaénich systémech nahromadila velka data,
Stimto jevem vznikla i1 potieba vyuzivat nashromazdéna data ve prospéch firem.
O zpracovani dat se z pocatku zacaly zajimat velké, finan¢né silné spole¢nosti, které tak
podpofily vznik novych algoritmi a postupt. Jedna z pouzivanych definic tika: ,,jednd
se o netrivialni proces identifikace pravdivych, dosud neznamych, potencialné
wuzitelnych a naprosto srozumitelnych vzori v datech***. Datamining hleda v datech
takové vztahy, které na prvni pohled nejsou viditelné a patrné, ale po nalezeni pomohou
k dosaZeni n¢jakého cile.

Nazev pro tuto v€dni Cinnost se vyvijel zriznych nazvia, a to: informatic
harvesting, data archeology, data destilery. Nakonec se ustalil nazev vyplyvajici
Z hornictvi, a to dobyvani znalosti a dolovani dat (datamining). Statistika nabizi
doporuceni, jak zlepsit procesy, ale dataminingové feSeni zahrnuje integraci postupti

do firemnich rozhodovacich procest.
4.1.1 Proces dobyvani znalosti

Aby bylo mozné zacit dolovat data, je nutna existence realného problému. Mezi
takové problémy dnes patii napf. hledani ur¢ité skupiny zakaznikti — segmentu trhu,
pro ktery chysta firma nabidku. Tito zékaznici, s jistou pravdépodobnosti, budou

nabidkou osloveni. Mohou to byt klienti banky osloveni specialnim produktem,

! Definice Fayyad et al.
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zakaznici obchodniho domu uspotfddanim nabizeného zbozi, klienti telefonnich
spole¢nosti nabidkou vhodnych balickt apod.

Na rozdil od vyuziti obycejného zpracovani dat statistickymi metodami
se v dataminingu klade velky diraz mimo jiné také na pfipravu dat a interpretaci
vysledkd. Ve vétsin€ pripadi jsou datové zdroje pro dataminingovou tlohu uchovavéana
ve slozité struktufe (datovy sklad, apod.) a pro zpracovani se vytvoii zpravidla jedna
tabulka, ktera obsahuje potfebné informace. TO znamend, ze 0d databazové struktury,
Kktera je normalizaci optimalizovana na minimalni redundanci dat, pro dataminingovou

ulohu musime data Casto slozité pteskupit, a to i pfes obnovenou redundanci.

selekce redzpracovani
predz transformace dolovani interpretace
wychozi data vybrana data predzpracovana transformaovana vZory nalosti
data data (patterns)

L 1 L1 |

Obr. 14: Jednotlivé faze procesu dobyvani znalosti z databazi'?

Na Obr. 14 v horni ¢asti jsou vidét jednotlivé Cinnosti a jejich souslednost,
kterymi se datamining realizuje, a to dle popisu v knize od Fayyada. Datova vrstva a jeji
promény jsou ve spodni casti obrazku. Nalezené ,,vzory*“ se stavaji znalostmi teprve

ve chvili, kdy se interpretuji.

4.1.2 Pouzivané metodiky pro realizaci DM uloh

Dataminingové ulohy jsou manazersky i odborné naro¢né. Pokud tym feSiteld
nema dostate¢nou zkuSenost provéfenou praxi, pomahaji si znamymi a ovéfenymi
metodologiemi. Metodologii chapeme jako pracovni postup nebo plan, ktery zahrnuje
vSechny potiebné kroky k tspésné realizaci projektu. Pouziti znamé metodologie
umozni projekt efektivné naplanovat, fidit feSeni a srozumitelné predat vysledky

uzivatelum.

12 dle knihy Fayyad a kol. 1996
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4.1.2.1 Metodika 5A

Mezi doporu¢enymi postupy pro datamining je nékolik metodik. Jedna z nich

se nazyva metodika SA. Nézev je slozen z pocatecnich pismen jednotlivych krokd, které

Jji popisuji:
e  Assess — posouzeni, zdali je projekt potiebny.
e Access — shromazd’ovani dat.

e Analyze - analyza nashromazdénych dat.
o Akt — pfeména doposud nasbiranych znalosti na funk&ni znalosti.
e Automate — pievod vysledki analyzy do praxe.

4.1.2.2 Metodika SEMMA

Dalsi metodikou je SEMMA. Niazev je opét sloZzen z pocatecnich pismen

jednotlivych krok:
e Sample - vybér vhodnych dat.
e Explore - redukce dat na potiebné.

e Modify - rizné datové transformace, které se v pozdé¢jsi dobé vyuzivaji

pro analyzy.

e Model —analyza dat pomoci neuronovych siti, rozhodovacich stromu a
dalSich postupti.
e  Assess — porovnani modeli a ptechod k interpretaci (neboli

K pouzitelnému vysledku).
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Obr. 15: Metodika SEMMA

4.1.2.3 Metodika CRISP-DM

Tteti metodika je znama jako CRISP-DM, jedna se o zkratku slov CRoss —
jako projekt financovany EU. Jeji postupy jsou tak vefejné dostupné. Je slozena
Z 6 c¢asti, které jsou velmi uzce spojené. Kazda ¢ast se rozpada na nékolik generickych
uloh. Generické ulohy popisuji jednotlivé akce obecné a poskytuji na tloze nezavisly
vyCet kroki pro realizaci dataminingového projektu. V konkrétnim projektu
se generické ulohy rozvedou do specializovanych tloh. Obecny postup pak dostava

konkrétni podobu planovanych kroki spojenych tésné se zadanim a cili projektu.

e Definovani cila — dulezita ¢ast, pokud zadavatel nesdéli projektantovi piesné

definované cile, neni projektant schopen data poté adekvatné zpracovat.

e Porozuméni datim — analyza dat — zde musi projektant porozumét datiim,

védet, v jakém jsou formatu, co obsahuji jednotlivé tabulky, atd.

vvvvvv

jelikoz dostupné data jsou naptiklad v riiznych formatech, nemaji vzdy stejné

sloupce nebo nekteré hodnoty dokonce chybi.

e  Modelovani — vybér vhodného algoritmu(-1t) pro analyzu dat.
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e Hodnoceni vysledki — rozhodovani o vysledcich modelovani, jejich
spravnosti nebo nutnosti opakovat nékteré kroky a jejich kontrola jako

prevence opomenuti dilezitych faktort.

e Implementace modelu — zavérecna cCast, ktera zahrnuje plany na tdrzbu
a kontrolu dat.

Business ( ) Data
Understanding ( Understanding

_~

Data
Preparation

1l

Modeling

Deployment

~

Evaluation

Obr. 16: Metodologie CRISP-DM

Tab. 1: Popis generickych tloh podle CRISP-DM

Por9zumem Analyza Ptiprava dat | Modelovani | Hodnoceni ettt s
uloze dat praxe
Urceni Piistup k Urceni Vybér Posouzeni Planovani
obchodniho "P Datova |modelovacich| kvality zavedeni
, datim - I S ) i
cile matice algoritmu modelil reseni
Popis . . . Analyza
Popis situace | datovych Popis d.atove Vybrané kvality Plan zavadéni
o matice metody .
zdrojl modell

Obchodni cile| Popis dat | Vybér dat Ptedpoklady |Vyhodnocené| Sledovani a

metod modely udrzovani
Kritéri . . A . Pla
erim Popis Duvody pro N? vrh Rekapitulace oan
obchodniho atributi VObsr zpusobu roiektu monitorovani a
uspéch Y hodnoceni proJ udrzby
] — — o
Zhodnoceni , Mewox s Evaluacni Shrouti , P’rlg)ravv a
. Analyza | CiSténi dat . dosavadni zavérecné
situace design . .
prace Zpravy
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Dostupné |Analytickd| Zprava o Budovani Stanoveni Zaveérecna
zdroje zprava Cisténi dat modelu dalSich akci zprava
i%zaflzzléy’a Zjisténi Vvtvateni dat Nastaveni |Navrh dalSich| Prezentace

precp Y kvality dat y parametrt kroki projektu
omezeni
Mozna Zpravao | Odvozené Model Vybrany Zhodnoceni
nebezpeci |kvalité dat|  atributy y postup projektu
. . Generované . Zéaznam
Terminologie , Popis modelu y ,
zZaznamy zkuSenosti
Néklady a Integrta\ce Zhodnoceni Odhg d ,
. datovych ekonomickych
zisky o modelu .
zdroju dopadti
Urce{llo DM Spojena data | Interpretace
cila
Zmény v
Cile projektu Formatovani| nastaveni
parametra
Kritéria Zformatovana
uspésnosti data
Planovani
projektu
Casovy plan
Dostupné
nastroje
Dataminingovy projekt vytvofenim modelu ziskdva rozhodujici nastroj

pro odvozeni vysledku pro nasazeni DM projektu do praxe. Bez nasazeni feSeni
do praxe projekt nema smysl. Znalosti ziskané z dat je tfeba vhodnym zptsobem
interpretovat koncovému uzivateli, tak aby poslouzily definovanym cilim. Forma
vystupu je rlazna, zavisla na cilech. Jedna se napf. 0 report dané struktury
nebo modifikaci rozhodovaciho procesu ve firm¢ koncového uzivatele. V nékterych
projektech je téZz zavérecnd faze realizovana nikoli dataminerem, ale pracovniky IT

odd¢leni nebo systémovym integratorem.

4.1.3 Metody pouzivané pri dolovani dat

e Kilasifikaéni problémy — metoda funguje na principu rozdélovani dat

do skupin podle urc¢itych kritérii. Jestlize jsou kritéria pfedem znama, alespon

pro cast dat, vyvine se model, ktery ma vystup ve formé klasifikaéni
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proménné. Nejcastéji bohuzel kritéria pfedem zndma nejsou a cilem

klasifikace je jejich nalezeni.

Regrese — standardni statistickd metoda, pomoci které se popisuje dilezitost
vstupnich proménnych na vystupu. Silnou strankou je teoreticka
propracovanost odhadu chyb modelu a schopnost hledat zavislosti

i na kombinaci vstupnich proménnych. Pouzité regrese je omezeno ¢asovou

vvvvvv

Nejblizsi soused — v tomto pripad¢ jsou tfidy reprezentovany svymi zastupci.
V prabehu klasifikace se poté novy ptiklad piifadi do ptislusné ttidy podle

podobnosti.

Rozhodovaci stromy — popularni diky snadné interpretaci. Popis modelu
pomoci rozhodovaciho stromu je sled rozhodovacich pravidel, kterd jsou
nejCastéji zobrazena ve formé grafu. Pti tvorbé se postupuje metodou ,,rozdel
a panuj“ (divade and concquer). Tato metoda postupné rozdéli trénovaci data
na mens$i podmnoziny tak, aby v téchto podmnozindch byly nejlépe data
jedné tridy.

Asociacni pravidla — metodu lze nejlépe popsat na analyze nékupniho
koSiku. Ta se zajima o produkty, které zdkaznici nakupuji. Hledad souvislosti
v nakupu produktia A a C a jejich vliv na pti zakoupeni produktia B nebo D.
To napomaha prodejcim vhodné organizovat zbozi v prodejnach, piipadné

pripravovat vyhodné balicky.
bagging & boosting — metodu Ize rozd¢lit na dvé ¢asti:

o bagging — z trénovacich dat se pomoci nahodného vybéru vytvori
napiiklad k soubort.. Z kazdého souboru se vytvoii klasifika¢ni
strom a vysledny klasifika¢ni les je dan vétSinovym hlasovanim

se stejnymi vahami.

o boosting — (nazev vychazi s anglického slova boost = zesilovat).
Pti vytvateni klasifika¢niho stromu je kaZzdému prvku dana véha.
Vsem spravné zatfazenym prvkiim je tato vaha sniZovana, naopak
Spatné zafazenym je zvySovana. Je dilezité zaméfit se na prvky

s vysokymi vahami.
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Krom¢ téchto metod existuje mnoho dal§ich, kterymi lze feSit problémy
pfidolovani dat, ale cilem diplomové priace neni prezentovat uplny piehled
dataminingovych postupt a principt. Jednim z cild je hledat moznosti vyuziti dat

oddéleni POZ.

4.1.4 Vyuiziti statistickych metod v dataminingu

4.1.4.1 Kontingencni tabulka

[9] Metoda je vyuzivana v oblasti dolovani dat. Slouzi ke zjisténi zavislosti mezi
dvéma kategorialnimi veli¢inami. Radky tabulky odpovidaji hodnotam jedné veli¢iny,
sloupce druhé. V ptisluSné buiice je zobrazena hodnota, kterd odpovidd hodnoté prvni
veli¢iny v fadku a zaroven druhé veli¢iny ve sloupci. Piikladem je kontingen¢ni tabulka
o 2 tadcich (muzi a Zeny) a 2 sloupcich (vysokoskolsky titul — ano a ne). Tato tabulka
2x2 je nazyvand 4polni tabulkou.

Mezisoucty v jednotlivych butikach (tj. v fadku a v sloupci) nesou informaci
0 poCtu muzu, respektive zen s vysokoskolskym titulem, respektive bez titulu. Z tabulky
je mozné nejen zjistit Cetnosti kombinaci hodnot dvou znakd, ale i otestovat, zdali
je mezi obéma znaky vztah. V nasledujici tabulce jsou uvedeny fadkové a sloupcové
soucty:

at+td=g; bt+te=ha+b=cd+e=fa+b+dt+e=i

Tab. 2: Ctyfpolni tabulka — zji§téné &etnosti kombinaci

Vysokoskolsky titul | Vysokoskolsky titul 5
ANO NE
Muzi 35 (a) 80 (d) 115 (g)
Zeny 29 (b) 58 (e) 87 (h)
)y 64 (c) 138 (1) 202 (i)

Pii zpracovavani dat v kontingenéni tabulce se aplikuje nulova hypotéza:
Rozlozeni znakii se navzdjem neovliviiuje. Za piedpokladu nezavislosti znakii plati,
ze naptiklad podil muzi a zen bude stejny jak v celkovém souboru, tak i ve skupiné
vysokoskolského titulu ANO a vysokoSkolského titulu NE, analogicky i podil
vysokoskolsky titul ANO a vysokoskolsky titul NE ve skupiné muzi nebo Zen je stejny

jako v celém souboru. Pak Ize sestavit tabulku odhadnutych hodnot:
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Tab. 3: Ctyfpolni tabulka — odhadnuté &etnosti kombinaci

Vysokoskolsky titul | Vysokoskolsky titul >
ANO NE
Muzi 36,44 78,56 115
Zeny 27,56 59,44 87
)y 64 138 202

Vypocet odhadu hodnoty v i-tém sloupci a J-tém fadku lze spocitat napiiklad
vynasobenim souc¢tu hodnot v i-tém sloupci se souc¢tem hodnot v j-tém fadku a podilem
vSech prvki v tabulce. Naptiklad pro odhad hodnoty (muzi — vysokoskolsky titul ANO)

vypada vzorec nasledovné:

(64 * 115)
™1 T T o0

Zjisténé Cetnosti vyskytu se obvykle oznacuji nj, kde i je prislusny radek
a j ptislusny sloupec kontingenéni tabulky. Cetnosti odhadnuté za piedpokladu

nezavislosti znaku se oznauji m;j. Pro testovou statistiku XZ plati:

Pro data z prikladu plati:

_(35-36,44)> (80—7856)° (29-—27,56) (58— 59,44)°
B 36,44 78,56 27,56 59,44

P = 10,1936

Hodnotu je tfeba porovnat s kritickou hodnotou Xﬁ (Q) Parametr v (n¢kdy téz df)
se oznaCuje jako pocet stupnii volnosti a ma hlubSi matematicky vyznam. V ptipadé
kontingencni tabulky se pocet stupnii volnosti ur¢i jako soucin poctu radki
zmensSeného o jedna s poctem sloupcii zmenSenym o jedna. Pocet stupiili volnosti
Ctyfpolni tabulky je tedy roven jedné. Parametr a je pozadovanou nejistotou prvniho

druhu, v biomedicinské statistice se znaci jako hladina vyznamnosti p.
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Z pravidla je pfedem stanovena hladina vyznamnosti p a podle ni se vyhodnocuje
vysledek. Stanovi-li se tedy v modelovém ptikladu v rovno 0,05 (hladina vyznamnosti

je 5 %) a pocet stupnti volnosti je u ¢tyfpolni tabulky 1, pak plati:

x1(0.05) = 3.84
Testova statistika je nizsi nez kriticka hodnota, nelze tedy zamitnout nulovou

hypotézu, tj. hypotézu, Ze vysokoskolsky titul neni zavisly na pohlavi.
4.1.4.2 Regresni analyza

Statistickd metoda slouzi pro odhad hodnoty nahodné velic¢iny (cilové proménné,
vysvétlované proménné, regresand nebo zavislé proménné) na zéklad¢ znalosti jiné

veli¢iny (regresor, kovaridt nebo nezavislé promeénné).

Pokud jsou k dispozici vhodna pozorovani (urCité dvojice hodnot x;, Vi), lze

parametry rovnice ¥ = q,x + g, + £ odhadnout pomoci metody nejmensich ¢tverct —

tato metoda slouzi pro minimalizaci rozdili mezi o¢ekdvanou a pozorovanou hodnotou.

Ocekavana hodnota se spocita na zaklad¢ funkce
flx) =q.x+ q,.

Piikladem regresni analyzy v praxi je odhadovani ocekavané délky zatiZeni
mobilni sité v dobé Vanoc nebo konce roku. Na zakladé zkuSenosti z minulych let,
ze kterych se shromazdily udaje o vytizenosti sit¢ z rtiznych kraji republiky, naptiklad
velikost mésta, pocet kratkych zprav a hovord, u pausalnich telefonnich ¢isel i pohlavi
majitele ¢isla apod. (regresory), jakoz i zdznamy o délce zatizeni (regresand), je mozné
pomoci spravné vybraného typu regresni analyzy urcit takovy vzorec. S jehoz pomoci
bude mozné pfed Vanoci nebo oslavou Nového roku odhadnout stiedni dobu délky
zatizeni. Jsou-li k dispozici i informace o piipadném vypadku sité z predeslych let, Ize
i ptedem piedlozit navrhy na eliminaci vypadku sité. Pokud hledana zavisle proménna

Y je vektor nebo skalar, je mozné jeji stfedni hodnotu dohledat pomoci funkce nezavisle

X

proménnych Xi,oee, P

IE:'(1/|}"/:11 T !XP) - f(Xla' Tt _1Xp)!
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Znak IE je symbol oznadujici stiedni hodnotu, znak | znamena ,se znalosti“
af je regresni funkce, kterou je tieba odhadnout. Nejcastéji se tato funkce predpoklada

v obecném tvaru zavislém na neznamych regresnich koeficientech, tyto koeficienty
se poté odhaduji na zadkladé pozorovanych dat. NejcastéjSim piipadem je linedrni

regresni funkce, ze které lze vyvodit regresni rovnici (kde Bj jsou regresni koeficienty):

i
E(Y|Xy, -, Xp) = 6"+ ) FX;

i=1

Tato regresni rovnice se nazyva linearni regresi. S nelinearni regresi se lze setkat

napfiklad u nékterych typt neuronovych siti.

V ptipad€, Ze zavisle proménnd Y je diskrétni, nenabyvd stfedni hodnoty,
ale ur¢itych hodnot z mnoziny. Piikladem je situace, kdy se na zakladé véku a pohlavi
zakaznika odhaduje, jaky nejvhodné&jsi telefonni tarif si vybere {vyhodna volani
ve vsedni dny, vyhodna volni o vikendech, zlevnéné zpravy, nejvhodnéjsi kombinace
zprav a volani}. Regresni analyza se v tomto pfipad¢ nazyva diskriminacni analyzou.
Pomoci této analyzy se podaii zjistit, zdali zkoumana veli¢ina patii do jednotlivych tfid

(pk udava pravdépodobnost, Ze veli¢ina patti do k-té tfidy):

p,!;(Y|X1_, T X‘P) — ft:Xl! e !X‘p)a
Typickymi metodami, které se pouzivaji pro feSeni tloh tohoto typu, jsou
Pearsonova linearni diskrimina¢ni analyza, logistickd regrese a metody z nich

odvozené.

4.1.4.3 Shlukova analyza

Shlukova analyza slouzi pro nalezeni skupin ptikladd, které jsou si urcitym
zpusobem podobné. Dilezitou soucésti je méfeni vzdéalenosti mezi piiklady. Kazdy
ptiklad je vyjadien m numerickymi veli¢inami (tj. xa=[X11, X12, ..... , Xim] @ X2=[X21, Xo2,

..... , Xam]). Pro tento vypocet existuji téi postupy:

e Hammingova vzdalenost dp (x, x,) = E;-”:l|x1}. — X

I =5
o cukleidovska vzdalenost dg (x,,x,) = ‘Hll E;.“:l[xlj —xy;),
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e Cebysevova vzdalenost d (x,,x,) = max, |x1}. — Xy

Rozdily mezi dj; (xy,x,), dg (x5,%,) a d-(x,,x,) jsou zobrazeny nize. Vzdalenost
mezi x, a x, je pro vSechny tfi postupy stejné¢ velky, ale vysledek bude jiny.

Pro Hammingovu vzdalenost je vyobrazen étverec ,na Spicce®, pro eukleidovskou

vzdalenost kruh a pro Cebysevovu vzdalenost klasicky &tverec.

A2

—— de(x], x2) = konstanta

\ dh(x1, x2) = konstanta
/ de(x1, x2) = konstanta

Al

Obr. 17: Zobrazeni pro body se stejnou vzdalenosti

Nejznaméjs§imi metodami shlukové analyzy jsou hierarchické shlukovani

a metoda K-sttedi (K-means clustering).

Hierarchické shlukovani ma definovany algoritmus pro postup vypocti. Vyuziva
se metody smérem ,zdola-nahoru“, coz znamena shlukovani jednotlivych piiklada
do vétsich shlukt. Algoritmus je rozdélen do dvou ¢asti. Nejprve se provadi
Inicializace, béhem které se uréi vzajemné vzdalenosti mezi jednotlivymi piiklady,
apoté se kazdy piiklad zatadi do samostatného shluku. Druhd &ast, Hlavni cyklus,
definuje jiz samotné shlukovani. Pokud existuje vice nez jeden shluk, naleznou se dva,
které maji nejmensi vzddlenost, a spoji se do jednoho. Po spojeni se spocitaji nové

vzdalenosti mezi timto novym a ostatnimi shluky.
Vzdalenosti mezi shluky 1ze spoc¢itat pomoci nasledujicich metod:

e metoda nejbliz§iho souseda (vzdalenost je ddna minimem ze vzdalenosti

mezi priklady) D (U, V) = mingd(x,.x,); x, €U, x, €V,
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e metoda nejvzdéalenéjSiho souseda (vzdalenost je ddna maximem
ze vzdalenosti mezi piiklady)
D(U, V)= max,d(x,,x,); x, €Uzx, €V,

e metoda prumérné vzdalenosti (vzdalenost je dana primérem

ze vzdalenosti mezi ptiklady)

D(U,V)=—

E:Elszl dxy,x); x€Ux eV,

?‘EH?‘!E?
e centroidni metoda (vzdalenost predstavuje vzdalenosti mezi centroidy™®)

D(U, V) = d(u,v), uje stied shluku U a v je stied shluki V

Cely proces hierarchického shlukovani se graficky znazorni pomoci tzv.
dendrogramu, ktery zobrazuje postupné spojovani shlukli do menSiho poctu. Konecny
pocet shluki neni pfedem zndm, proto se odvodi rozborem vysledki (tzn.,

ze se dendrogram n¢kde ,,roziizne*).

I

SN WYw E oW

Obr. 18: Dendrogram

Druhé metoda shlukovani pomoci K-stiedii predpoklada, ze konecny pocet shlukii
je predem znam. Kone¢ny pocet se béhem vypoctl neméni, ale méni se pouze rozrazeni
piikladit do shluki. Tato metoda je mén¢ naro¢nd na vypocCet nez hierarchické
shlukovani, a proto je vhodnéjsi pro vétsi datové soubory. Definovany algoritmus

pro vypocet ma nasledujici postup:

1. nahodné zvoleni rozkladu do K shluki,
2. urceni centroidd pro vSechny shluky v aktualnim rozkladu,
3. pro kazdy priklad X se uréi vzdalenost vzdalenosti d(x.c.), k =1,..., k,

kde cx je centroid k-tého shluku

13 Centroid — primér proménnych v jednotlivych shlucich.
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4. vypocitand vzdalenost bude minimem (metoda nejbliz§itho souseda)
d(x,c,) = min,d(x,c,),

5. neni-li X soucasti néjakého shluku | (jehoz centroidu c; je nejblize),
piesune se X do shluku |,

6. pokud doslo k n¢jakému ptresunu, pokracovat bodem 2, jinak konec.

Pti pouziti této metody jsou vysledné shluky reprezentovany centroidy.
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5 Priklad zpracovani dat

Pro prakticky priklad byl vybran soubor s daty, ktery se vygeneruje ze systému
SKS. Tento soubor je ve formatu *.xIs a pro pouziti definovanych uloh jej bylo nutné
nejdiive zpracovat. TO zdsadni Cinnost pro dataminingové ulohy. Logicka struktura
popsana datovym modelem SKS a tokem dat, je uvedena v Obr. 19. Jeji odvozeni je
vysledkem analyzy dostupnych udaji a analyzy c¢innosti, které oddé€leni provozuje.
Vytvofeny soubor byl upraven napiiklad: pocesténim nazvl sloupcl, odstranénim
sloupcti, které obsahovaly duvérna data zékaznik a servist, odstranénim ID vozu
ve tvaru VIN vozu (vyrobni ¢islo), a nejsou pro toto zpracovani vhodna a pouzitelna.

Upraveny soubor obsahuje pro modelovani nasledujici data:

e |D vozu — vygenerované ¢islo pro tento piiklad (7mi mistné Cislo).

e Kobd vozu — kombinace ¢isla a pismene (napi. 1U — Octavia 1. generace).

e Model vozu — slovni nazev model (napt. Superb).

e Modelovy kli¢c — kombinace Cisel a pismen (napt. SL71D5 oznacujici model
Yeti s uréitou vybavou).

e Rok zavady - YYYY.

e Mgcsic zdvady — MM.

e Pocet zavad — tj. kolikrat se zdvada odstraiiovala do doby, nez se prestala
vyskytovat u konkrétniho vozu.

e Kod zédvady — 4 mistné Cislo (napt. 9794 — blok pojistkovy).

e Popis zavady — slovni popis.

e Datum piedani — datum ptedani vozu zakaznikovi — YYYY-MM-DD.

e Datum piijeti — datum piedani vozu do servisu — YYYY-MM-DD.

e ID servisu — 5 mistné ¢islo v kombinaci ¢isel (napi. 27081).

e Naklady na opravu — ¢astka udana v eurech.

Pro zpracovani je pouzita metodika CRISP-DM z divodu volné dostupnosti

a univerzalnosti. Nahled souboru je k dispozici v ptiloze B.1 — Nahled zdrojového

souboru pro datamining a je soucasti pfilozeného CD.

5.1 Komunikace zakaznika s POZ

Vyskytuji se piipady, kdy se zakaznik obraci na oddéleni péce o zakaznika.
Zékladnimi ptipady jsou podnéty, kdy se =zakaznik dotazuje na naptiklad
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na kompatibilnost nahradniho dilu ¢i prislusenstvi ke svému vozidlu. Dalsim typem
podnétl jsou technickd vylepSeni ¢i pochvaly na pracovniky oddé€leni, ktefi ochotné
pomohli zdkaznikovi s vyfesenim jeho problému. Dilezitymi typy podnétii, diky kterym
bylo mozno pouzit zdrojovy soubor pro piiklad, jsou takové, kdy se zakaznik obraci
naPOZ szadosti o pomoc pii feSeni problému svozidlem. To nastava pii
nespokojenosti s vyjadienim servisu pied nebo po opravé vozidla. Jedna-li se
0 opakovanou zavadu nebo nema-li dobré zkusenosti se servisem, kontaktuje zakaznik
oddéleni pied navstévou servisu. Pokud se obrati zakaznik na POZ s prosbou o pomoc,
uzivatel se pokusi ziskat od zékaznika co nejvice informaci o vozidle a poruse
¢1 problému. Na zaklad¢ téchto informaci uzivatel zkontaktuje vedouciho servisu a zjisti
jeho pohled nadany problém™. Po zkontaktovani vytvori odpovéd zakaznikovi
s informacemi o pfedani problému vedoucimu daného servisu. Kdyz uzivatel vyfizuje
podnét, kdy musel kontaktovat servis, dostava zpétné informace o priab&hu feseni prave
od ngj, ptipadné 1 od zdkaznika.

Pokud je zadkaznik spokojeny se servisem, ktery navstévuje, neni povinen
pted nebo po opravé kontaktovat POZ s informacemi o prub&hu, proto data ziskana
ze systému SKS neobsahuji vSechny servisni zasahy uskutecnéné v daném obdobi,
ale pouze takové, které jsou popsané vySe.

Aby zdrojovy soubor a nasledné vysledky ziskané pomoci programu PAWS
Modeler byly 100% relevantni, musi se soubor rozsitit o data ve stejné struktufe ziskana
z jiné aplikace, kterd obsahuje vSechny servisni zésahy. Bohuzel systém SKS
neobsahuje propojeni s touto aplikaci a uzivatelé oddéleni POZ k této aplikaci nemaji
pristup, protoze je v kompetenci jiného odd¢leni.

V tomto piipad¢ budeme pracovat se zdrojovym souborem tak, jako by obsahoval

vSechny servisni zasahy.

4 Jelikoz viechny servisni mista SA jsou pouze smluvnimi partnery spole¢nosti, uZivatel nema pravo
nafizovat vedoucimu servisu, jak ma postupovat nebo jakou pfipadnou slevu musi nabidnout zakaznikovi.

Spolecnost SA piisobi v tomto vztahu jako technicko-poradensky partner.
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Obr. 19: Popis datovych tokd znazornény pomoci DFD

5.2 Definovani cilu

Dostupna data poskytuji informace, které se definuji v cilech pro mozné nasazeni

dataminingovych nebo databazovych technik. Z vyse uvedeného souboru se zjisti:

e ktery modelovy kli¢ se nejvice vyskytuje v souboru, tudiz ktery model vozu

(modelovy kli¢) je nejvice poruchovy,
e jaka je primérna cena opravy na model vozu (modelovy klic),
e ve kterém mésici bylo evidovano nejvice zdvad,
e kterd zavada se nejCastéji vyskytovala,
e jaké byly vydaje na nej€astéjsi zavadu u riiznych servist,
e jak dlouho trvala oprava nejcastéjsi zavady u riznych servis,
e ktery servis (tj. ID servisu) fesil kolik zavad.

Ze souboru lze pochopiteln¢ ziskat i dalsi informaéni vazby.
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5.3 Popis datové struktury systému SKS

Datova struktura systému SKS je tvofena nékolika entitami a vazbami mezi nimi.

Mapovanim do relaci pro relaéni databazi pak vznikaji tabulky UzZivatel SKS, Zakaznik,

Podnéty, Zavada, Servis, Email_SKS, Vozidlo. Vedlejsi tabulky jsou Seznam zdvad,

Telefon, Dopis, Infolinka.

1.1

Uzivatel_SHS

Prij

Jmno Varchar2(

uzivatel Varchar2(20) UNN (P}
meni Varchar2[20) NN
) NI
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(Zakaznik_Uzivatel
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} NN (PFK)
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Telefon Number NN

Email Varchar2(20) NN
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Datum_prijeti Date NN
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Frijmeni Va.mmqan NN

TEIEf::n N um bEl NN

Obr. 20: Grafické zobrazeni datové struktury pomoci ERD
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|
|
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J
|
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-

Servis
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|
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Datum_prijmu VarcharZ{20) NN
Datum_predani Date NN

rchar2{8) NN
41

(FFK)

Kod zévady - popis

Seznam_zavad

Infoline

Kod_zavady Varchar2(8) UNN (PK)
Fopis_zavedy VErchalZ{ZD NI
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Dopis
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Mesto Varchar2(30) NN

PSC VarcharZ{E
Stat Varchar2({20) N M

Fopis_podnetu Varchar2{1000) NN
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Ptiklady jsou realizovany dataminingovym nastrojem PAWS Modeler. Odpovédi

Ize ziskat pfimo z databaze, ale navazné pouziti dat pro fizeni a predikci, databazové

enginy poskytuji jen sporadicky. Zpracovani dat pomoci modeleru ma podobu streamu,

ktery je sloZzeny z n€kolika blokt. Jeho ¢asti jsou v logickych blocich, které predstavuji

jednotlivé faze CRISP-DM. Modularita a flexibilita prace se streamem poskytuje velmi

dobry nastroj pro praci s velkymi datovymi mnozinami. Dal§i pouZziti PASW Modeleru

je uvedeno v pfiloze.
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Obr. 21: Stream vytvofeny v dataminingovém nastroji PAWS Modeler
5.4.1 Ktery model vozu (modelovy KIi€) je nejvice poruchovy

Na zaklad¢ grafického vystupu je ziejmé, Ze nejvice zavad je evidovano

na modelovém kli¢i (1U2154 az 1Z31C4).
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Obr. 22: Celkovy piehled modelovy kli¢ x ¢etnost zavad (fazeno vzestupné)

Detail okoli maxima ukazuje, ktery modelovy kli¢ je nejporuchovéjsi — 1U5154.

300
2507

EEUD_
=
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12174 1U21B4  1U21G4 102374 105154 1US1G4 105295 123124 123164
Modelowy klié

Obr. 23: Detailni zobrazeni modelovy kli¢ x ¢etnost zavad

Tab. 4: Deset nejporuchovéjsich modelt (modelovych klich)

Poradi | Modelovy kli¢ | Pocet zavad | Poradi | Modelovy kli¢ | Pocat zavad
1. 1U5154 (Octavia) 300 6. 3T43SX (Superb) 156
2. 175364 (Octavia) 252 7. 3T436C (Superb) 144
3. 173364 (Octavia) 204 8. 5L71D5 (Yeti) 132
4, 3T4375 (Superb) 192 9. 1U2154 (Octavia) 120
5. |5J72G4 (Roomster) 180 10. |5421B4 (Roomster) 120
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5.4.2 Primérna cena opravy na model vozu

Pomoci streamu z dataminingového nastroje se ziska graficky vystup, kde lze
vidét prehled viech péti modelit vozii Skoda s informacemi o poétu oprav a primérné
cen¢ za opravu béhem urc¢itého obdobi.

Z vystupu je ziejmé, ze nejporuchovéjsi je model Octavia s 2724 opravami,

ale model s primérné nejnakladnéj$imi opravami je model Yeti.

e I FTTTT P S Naklady
' - 0 : 0 ELR
g |—| 0 g 0
i S M 700
- 2500 i |Model = Octavia : ' ! 600
< ! |count=2 724 : 0 : 500
B 2 - i Naklady EUR=555__E ________ : L 0400
E ; ! Model = Superh o
= : : count = 1500 300
E|-1 ca0—------ —— | | Hﬁklady EUR = 299 ] D 200
2 i : W 100
Model = Roomster Mo
© 1 000 -~ e count=1696 | | ... R
= : Naklady EUR = 280 IR
odel = Yeti
_| |Model = Fabia count = 516
e Naklady EUR = 693

f i i f
Fabia Octavia Roomster Superk et
Model

Obr. 24: Piehled modelti x primérné naklady na opravu
5.4.3 Ve kterém mésici je evidovano nejvice zavad

Pro ziskani odpovédi na tuto otazku jsou na ose x jednotlivé mésice vyskytujici
se ve zdrojovém souboru a na ose y pocet zavad, které jsou v mésicich evidovany.
Z grafického vystupu lze sledovat, ze 5. mésic (tj. kvéten) byl mésicem

S nejvétsim poctem servisnich zdsaht.
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Obr. 25: Piehled mésicti x pocet servisnich zasaht

Pro vyuziti vysledki této analyzy pro fizeni podniku je nutné propojeni s daty
0 prodeji vozidel. Bohuzel systém SKS tato data neobsahuje. Jejich dostupnost umozni
zjistit, zda vozidla vyrobena v ur¢itém mésici jsou vice poruchova po urcité dobé
provozu nebo vozidla vyrobend v jiném. Je vhodné mit dostupnd data i o dobé mezi
prodejem, prvni opravou vozu a poctem najetych kilometrii pro predchazeni vétSim
problémim na cestach. Tato prevence by se provedla v ramci pravidelnych servisnich

kontrol.
5.4.4 Ktera zavada se vyskytuje nejéastéji

Zpracovani této otazky je identické s prvnim ptipadem. Z vysledného vystupu je
Citelné, ze nejcastéjsi zavada je v rozmezi Spinac varovanych svétel az Tésnéni prednich

dveri. Zavady jsou fazeny vzestupné podle abecedy.
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Obr. 26: Ptehled vsech oprav x pocet jejich vyskytt
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Tab. 5: Deset nejcastéjsich poruch

Poradi | Modelovy kli¢ | Pocet zdvad | Pofadi | Modelovy kli¢ | Pocat zavad

1. Svétlo mlhové 516 6. Turbodmychadlo 156

2. Svétlomet 348 7. Vybojka 132
> o oall

3 Ventil vstiikovaci 276 8. Cerpadlo pa l,Va 120
vysokotlaké

4. Napinak 228 9. Snima¢ parkovani 108

Kotoud
5, otout brzdy 168 10. Blok valci 108
predni

5.4.5 Jaké jsou vydaje na nejcastéjsi zavadu u ruznych servisi

Z ptedchoziho vystupu je znama nejCastéj$i zavada. Ke zjisténi, zdali néjaky

servis uctuje vetsi Castky za tuto opravu nez ostatni servisy, je nutné porovnat 1D

Servisu s cenami za tuto opravu.
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Obr. 27: Naklady na nejb&znéjsi zavadu u riznych servist

Na grafickém vystupu je zndzornéna primeérnd cena nejcastéjsi zavady

(79,79EUR — Svétlo mlhové) pomoci tenké ¢ary. Lze pozorovat, ze nékteré servisy

wrwe

individudlni slevou pro zakaznika nebo naopak delsi dobou opravy ¢i potfebou vymenit

dilezité

soucastky spojené se zavadou.

Zobrazeni v Obr. 27 je necitelné, protoze pocet zobrazovanych servisii na ose x

je prilis velky, data splyvaji a neni mozné je spravné rozlisit. V pfilozeném streamu pro

69




PASW Modeler lze zobrazit detaily a ,,Cist™ data podle potteby. Stream je ptilohou této

prace.

5.4.6 Trvani opravy nejcéastéjsi zavady u riznych servist

Ve zdrojovém souboru jsou dostupné informace o piijmu vozidla do servisu,
predani zpét zdkaznikovi a dob¢ stravené v servise (vypocteno na celé dny). Pomoci

téchto informaci lze zjistit, jaka byla primérna doba opravy u nejcastéjsi zavady.
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Obr. 28: Zobrazeni doby opravy u nejcastéjsi zavady u riznych servisi
U tohoto grafické vystupu je zobrazena vybrana ¢ast zpracovanych dat (20040

az 20100). VSechna data i vysledek této analyzy je uveden v streamu v ptiloze.

v wr

5.4.7 Ktery servis (tj. ID servisu) reSi kolik zavad

Na zakladé grafického vystupu se zjistilo, kolik kazdy servis evidoval ptiblizné
servisnich zasahtl. Cast detailniho seznamu je k dispozici k nahlédnuti v piiloze B.2 —

Seznam servist sefazenych dle cetnosti zasahii. Kompletni je k dispozici na ptfilozeném

CD.
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Obr. 29: Piehled servisu x pocet servisnich zasaht
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Zavér

Je tieba mit na mysli, Ze pravé zékaznici jsou ti, ktefi rozhoduji o uspésnosti
avysi zisku podniku. Cim vys§i je Gsp&nost prodeje, tim roste i riziko reklamaci
a stiznosti ze stran zdkaznikli. Automobily jsou velmi slozitad zafizeni a je velkd
pravdépodobnost, ze porucha nastane. V tu chvili je vedle autorizovaného servisu
SKODA i oddéleni péde o zakaznika, které pfijima stiznosti, reklamace, dotazy
I pochvaly ze strany zakaznikd. JelikoZ je téchto podnéti mnoho a uzivatelé na oddéleni
S nimi pracuji po celou pracovni dobu, je dilezité, aby jejich sprava byla bezchybna,

pohodlné a vzdy dostupna.

V tivodu jsem stanovil hlavni 1 dil¢i cile, které jsem splnil a vSechna feSeni popsal

Vv pfisluSnych kapitolach této prace.

V prvni &asti diplomové prace jsem popsal spolednost Skoda Auto pomoci
stru¢nych informaci. Krom této spole¢nosti jsem popsal 1 spole€nost SAP AG, ktera IS
SAP vynalezla, a ktery je provozovan ve SKODA AUTO a.s. Dale je mozné se zde
docist, které moduly a systémy jsou pouzivané ve spole¢nosti a konkrétn¢ v oblasti
spojenych s pé¢i o zakaznika.

vvvvv

oddéleni péce o zakaznika. Poté jsem se jiz zaméfil na analyzu systému Small KUBA
Solution, zkracené¢ SKS, ktery je denn¢ vyuzivan na tomto oddéleni. Postupné jsem
identifikoval 10 problémovych mist, ktera v dalsi kapitole podrobnéji popsal a pomoci

programovaciho jazyka upravil.

Tteti kapitola je praktickou casti a stravil jsem nad ni nejvice ¢asu. Odstranéni
vsech pfedem nalezenych problémovych mist predchdzelo seznameni se
S programovacim jazykem ABAP/4, ktery byl vynalezen pro ucely spolecnosti SAP
a je jim naprogramovan cely systém. U kazdého problémového mista je napsano jak
teoretické teSeni, tak i praktické ve zdrojovém kodu a je zde i informace o nutnosti
implementace do systému. Zdrojovy koéd je pouze casti celého feSeni u kazdého
problému. Celé kody véetné grafického nahledu feSeni je mozné nalézt v ptiloze této

prace.

V piedposledni €asti jsem priblizil aktudlnost vyuZiti ziskanych rozséhlych dat
pro potieby fizeni spolecnosti. Nejprve jsem stru¢né popsal proces dobyvani znalosti

z databaze, dale nejznamé&j$i pouzivané metodiky a poté 1 nékteré metody
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pro zpracovani dat. Datamining je velmi rozsahlé téma, o kterém Skoda Auto teprve
uvazuje a nejvhodnéjsi by bylo zpracovat toto téma ve vlastni bakalarské ¢i diplomové
praci.

ZavereCna Cast obsahuje nckterd mozna zpracovani dat SKS systému pomoci
dataminingového nastroje PAWS Modeler. Dulezita ¢ast celého procesu byla uprava
souboru dat, aby bylo mozné tento soubor pouzit i mimo areidl zavodu
SKODA AUTO a.s. jelikoZ obsahoval citliva data. Tato data byla bud’ vymazana, pokud
nebyla nutnd pro dal§i zpracovani, nebo nahrazena uméle vygenerovanymi daty,
podobnymi datiim skutecnym. Poté jsem stanovil cile, kterych jsem docilil pomoci
softwarového nastroje pro datamining. Dale jsem ¢étenafi piiblizil komunikaci mezi
zédkazniky a oddéleni péfe o zakaznika, aby bylo jasné, jak jsou data ziskavéna.
V posledni Casti této kapitoly jsem zpracoval zdrojovy soubor a docilil tak odpoveédi na
vySe uvedené stanovené cile. Zdrojovy soubor bohuzel neobsahoval vSechna data
ze vsech servist z celé republiky a to z divodu, které jsou popsany v kapitole [5.1].
Pro zpracovani v této praci jsem ale pracoval se souborem tak, jako by obsahoval
veSkera data za urcité obdobi i z jinych ¢asti informacniho systému podniku. Pokud
by spole¢nost SKODA AUTO a.s. chtéla vyuziti téchto a dalsich metod vyuzit, musela
by rozsiiit soubor ziskany z SKS o data, ktera jsou dostupna pouze v jiné aplikaci, kam
nema systém SKS ptistup. Nesporné by ale aplikaci téchto technologii mohla ziskat

cenné informace pro fizeni vyroby a servisu zaru¢nich oprav.
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Priloha A
A.1 - Problémy s prihlasenim

Graficky nahled upravy

Prihlaseni do SKS
&

Klient 100
=

Uzivatel DZCRGIC

Heslo  [aedmwmkdaess
Jazyk c3

Informace
V pfipadé probléml s pfihlaSenim kontaktujte ServiceDesk (17777).

Obr. 30: Ptihlasovaci obrazovka (SAP standard)

SAP

[E Prihiaseni do SKS

Uziwatel DECRGIC je jiz pfihla=en. Zwvolte dalsi
krok:

rlL Narazeni H Paralérni ||3€ Zrueni

Obr. 31: Akce pro ptihlaseni (aprava)
Zdrojovy kod
TYPE-POOLS: slis.

DATA: text TYPE LVC_TITLE,
ODPOVED TYPE c.

SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK b0.
PARAMETERS: client(3) TYPE n OBLIGATORY DEFAULT '100".
SELECTION-SCREEN SKIP.
PARAMETERS: user TYPE sy-uname OBLIGATORY,
P_PASS(12).
SELECTION-SCREEN SKIP.
PARAMETERS: jazyk(2) TYPE c.
SELECTION-SCREEN END OF BLOCK h0.
SELECTION-SCREEN SKIP.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK bl WITH FRAME TITLE text-010.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF LINE.
SELECTION-SCREEN COMMENT (79) text-011.
SELECTION-SCREEN END OF LINE.
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SELECTION-SCREEN END OF BLOCK b1.

AT SELECTION-SCREEN OUTPUT.
LOOP AT SCREEN.

IF SCREEN-NAME ="'P_PASS'.
SCREEN-INVISIBLE ="1".
MODIFY SCREEN.

ENDIF.

ENDLOORP.

START-OF-SELECTION.
* definovani textu pro pop-up okno
IF user = sy-uname.
clear text.
CONCATENATE 'Uzivatel' SY-UNAME 'je jiz ptihlaSen. Zvolte dalsi krok:' INTO
text SEPARATED BY space.
PERFORM pop_up.
ELSE.
Write: / text-012.
ENDIF.
* zobrazeni pop up okna a skupiny radiobuttonii

FORM pop_up.
CALL FUNCTION 'POPUP_TO_CONFIRM'
EXPORTING
titlebar = text-001
text_question = text
text_button_1 = text-002
text_button_2 = text-003
default_button =1
display_cancel_button = X'
userdefined_f1_help = SPACE
start_column =15
start_row =4
IMPORTING
answer = ODPOVED.

* po stisku tlacitka

IF ODPOVED ="1". "stisknuti Nahrazeni
PERFORM nahradit.

ELSEIF ODPOVED ="2". "stisknuti Paralérni
PERFORM paraler.

ENDIF.

ENDFORM.

* zrusenti stavajiciho prihlaseni a nahradit ho novym

FORM nahradit.
CALL 'SYST_LOGOFF'

ENDFORM.

* paralérni prihlasent

FORM paraler.
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DATA : Iv_skscr(1) TYPE C VALUE 'X',
Iv_vbeln LIKE LIKP-VBELN,
|_st_prscr TYPE tpara,
|_it_scrprm TYPE TABLE OF tpara.

CLEAR |_st_prscr.
CLEAR Lit_scrprm(].

|_st_prscr-paramid = "VL'.
|_st_prscr-partext = Iv_vbeln.
APPEND |_st_prscr TO |_it_scrprm.

CALL FUNCTION 'CC_CALL_TRANSACTION_NEW_TASK'
EXPORTING

TRANSACTION = sy-uname

SKIP_FIRST_SCREEN =X
TABLES

PARAMTAB =1 it_scrprm
EXCEPTIONS

communication_failure = 97
system_failure = 98
OTHERS = 99.
IF sy-subrc = 97. " Komunikacni chyba
EXIT.
ELSEIF sy-subrc = 98. " Systémova chyba
EXIT.
ENDIF.
* timto se vytvorilo paralérni vidakno a samotné prihlaseni se provede zavoldanim
podprogramu, ktery jej md na starosti
ENDFORM.
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A.2 — Vyskyt duplicitnich zaznamu v hlavni databazi

Graficky nahled dpravy:

SAP

@ Opravdu choete smazat zakaznika z hlavni

databize?

Obr. 32: Dotaz po stisku tlacitka Vymazat

SAP

i Tabulka ziznamf neni prizdnd, pfesufits vie a poté
Obr. 33: Varovna zprava, Ze u zakaznika se vyskytuji podnéty

Vymazani zakaznika

Vymazani zakaznika

Zékaznik byl vymazén ( STRNADEK JIRI ).

Obr. 34: Informace o vymazani véetné jména zakaznika

Zdrojovy kod
TABLES: ZCUSTOMERS.

TYPE-POOLS: slis.

DATA: odpoved TYPE c,
kontrola TYPE c,
i_zcustomers TYPE TABLE OF zcustomers WITH HEADER LINE,
fieldcat TYPE slis_t_fieldcat_alv WITH HEADER LINE,
"definice pro vystupni pole
layout TYPE slis_layout_alv, " definice pro vzhled ALV
text TYPE LVC_TITLE. " definice pro nazev tabulky
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SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK name WITH FRAME TITLE text-001.

PARAMETERS: surname LIKE zcustomers-prijmeni,
name LIKE zcustomers-jmeno,
telef LIKE zcustomers-telefon.
SELECTION-SCREEN END OF BLOCK name.
* Vyber z tabulky na zaklade prijmeni a jména
SELECT * FROM zcustomers INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE
i_zcustomers
WHERE prijmeni = surname
AND jmeno = name
AND telefon = telef.
PERFORM build_fieldcatalog.
PERFORM build_disp.
* akce po oznaceni radku a stiku tlacitka pro vymazani ("odpadkovy kos")
CALL FUNCTION 'POPUP_TO CONFIRM' "standartni funkce pro pop-up okno
EXPORTING
titlebar = 'Vymazani zakaznika'
text_question = 'Opravdu chcete smazat zdkaznika z hlavni databaze?'
text_button_1 ="'ANO'(001)
icon_button_1 ='ICON_OKAY"'
text_button_2 = 'NE'(002)
icon_button 2 ='ICON_NO'
default_button =1
display_cancel_button ="
userdefined_f1_help = SPACE
start_column =25
start row =6
IMPORTING
answer = ODPOVED.
IF ODPOVED ="'1".
" kontrola, zdali jsou u zakaznika néjaké zaznamy.... formou zavolani form
IF i_zcustomers-podnet = "X".
Message WO000(38) with text-010 'Tabulka zaznamu neni prazdna, pfesurté vse a
poté opakujte akei !!!"
EXIT.
ELSE.
DELETE FROM zcustomers WHERE prijmeni = surname AND jmeno = name.
CONCATENATE text-011 surname name text-012 INTO text SEPARATED BY
space.
WRITE text.
ENDIF.

ELSEIF ODPOVED = 2",
SET SCREEN 0.
LEAVE TO SCREEN 1000.

FORM build_fieldcatalog.
fieldcat-fieldname ="ID".
fieldcat-seltext m ="ID".
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fieldcat-col_pos =0.
fieldcat-outputlen = 10.
fieldcat-emphasize ="X".
fieldcat-key ='X.
append fieldcat to fieldcat.
clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='PRIJMENI'.
fieldcat-seltext m = 'Pfijmeni'.
fieldcat-col_pos =1.

append fieldcat to fieldcat.

clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='JMENO".
fieldcat-seltext m ='Jméno'".
fieldcat-col_pos =2.

append fieldcat to fieldcat.
clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ="TITUL".
fieldcat-seltext m = Titul'.
fieldcat-col_pos =3.
append fieldcat to fieldcat.
clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='ADRESAL'.
fieldcat-seltext_ m ='Adresa’.
fieldcat-col_pos =4.

append fieldcat to fieldcat.

clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='ADRESAZ2'.
fieldcat-seltext_m ='Dodatek adresy'.
fieldcat-col_pos =5.

append fieldcat to fieldcat.

clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='MESTO.
fieldcat-seltext m ='Mésto'.
fieldcat-col_pos =6.

append fieldcat to fieldcat.
clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='MESTO_CAST".

fieldcat-seltext m ='Cast mésta'.
fieldcat-col_pos =7.

append fieldcat to fieldcat.

clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='PSC'.
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fieldcat-seltext m = "PSC".
fieldcat-col_pos =38.
append fieldcat to fieldcat.
clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='STAT"
fieldcat-seltext m ='Stat'.
fieldcat-col_pos =09.
append fieldcat to fieldcat.
clear fieldcat.

fieldcat-fieldname = TELEFON'.
fieldcat-seltext m = Telefon'.
fieldcat-col_pos =09.

append fieldcat to fieldcat.

clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='FAX'.
fieldcat-seltext m = 'Fax".
fieldcat-col_pos =09.
append fieldcat to fieldcat.
clear fieldcat.

fieldcat-fieldname ='EMAIL".
fieldcat-seltext m ='E-mail'.
fieldcat-col_pos =09.
append fieldcat to fieldcat.
clear fieldcat.
ENDFORM.
*
FORM build_disp.
CALL FUNCTION 'REUSE_ALV_GRID_DISPLAY'
EXPORTING
I GRID TITLE = 'Zobrazeni vysledka vyhledavani'
IS LAYOUT = layout
IT_FIELDCAT = fieldcat[]
TABLES
T OUTTAB =i _zcustomers][].
ENDFORM.



A.3 — Zdlouhavé odesilani e-mailu

Graficky nahled dpravy:

Zdlouhave odesilani emailu
€23

[ Schvaiit |

Obr. 35: Stav tlacitek pied schvalenim e-mailu

SAP

- o .
o LUspesne schvdleno

Obr. 36: Informace o schvaleni e-mailu

Zdlouhave odesilani emailu

[ Odeslat J

Obr. 37: Stav tlacitek po schvaleni pfed odeslanim e-mailu

83



SAP

0 E-rrail pfedan serveru

Obr. 38: Informace o piedani e-mailu serveru
Zdrojovy kod
TABLES: zmailtab, SSCRFIELDS.

DATA: approved LIKE zmailtab-approved,
output TYPE ¢ VALUE '1".

DATA: it_message type standard table of SOLISTI1 initial size 0 with header line.

SELECTION-SCREEN PUSHBUTTON /1(20) schvalit USER-COMMAND EXEC
MODIF ID AAA.

SELECTION-SCREEN skip.

SELECTION-SCREEN PUSHBUTTON /1(20) odeslat USER-COMMAND EXEC
MODIF ID BBB.

INITIALIZATION.
schvalit = 'Schvalit'.
odeslat ='Odeslat".
approved ='SCNO'.

AT SELECTION-SCREEN OUTPUT.

FORM check.
IF approved = 'SCNO".
LOOP AT SCREEN.

IF screen-groupl = 'AAA'
screen-input = '1".
output ="1".
MODIFY SCREEN.
ELSEIF screen-groupl = 'BBB'.
screen-input ='0'.
MODIFY SCREEN.
ENDIF.
ENDLOORP.
ELSEIF approved ='SCOK'.
LOOP AT SCREEN.
IF screen-groupl = 'AAA'
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screen-input ='0'.
MODIFY SCREEN.

ELSEIF screen-groupl = 'BBB".
screen-input = '1".

output = '2".
MODIFY SCREEN.
ENDIF.
ENDLOORP.
ENDIF.
IF output ='1".

PERFORM schvaleni.
ELSEIF output ='2".
PERFORM odeslani.
ENDIF.
ENDFORM.
*
START-OF-SELECTION.
FORM schvaleni.
CALL FUNCTION 'OPEN_FORM'
EXPORTING
DEVICE ='PRINTER'
LANGUAGE = SY-LANGU
OPTIONS ="'
IMPORTING
LANGUAGE = SY-LANGU
EXCEPTIONS
DEVICE =2.
IF SY-SUBRC <> 0.
Message W000(38) WITH 'Chyba tiskarny!!!".
approved ='SCNO'.
ELSE.
Message 1000(38) WITH 'Uspé&iné schvaleno'.
approved = 'SCOK'".
ENDIF.
PERFORM check.
ENDFORM.
*
FORM odeslani.
PERFORM populate_message_table.
PERFORM send_email_message.

Message 1000(38) WITH 'E-mail pfedan serveru'.

PERFORM initiate_mail_execute_program.
ENDFORM.
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A.4 — Nemoznost pridat dalSiho prijemce emailu

Graficky nahled dpravy:

Odeslani e-mailu
& Flodeskt

Vyberte se seznam@ adresu zakaznika, pfipadné servisu.

Zakaznik: Servis:
1 petr.novak@p .. * 2 gervis@servis-s.. ¥

Obr. 39: Vybérova obrazovka e-mailovych adres
Zdrojovy kod
TYPE-POOLS: VRM.

TABLES: sscrfields, zcustomers.

DATA: t_zcustomers TYPE STANDARD TABLE OF zcustomers.
DATA: smp_dyntxt01 TYPE smp_dyntxt.
DATA: param01 TYPE vrm _id,
valuesO1 TYPE vrm_values,
valueO1 LIKE LINE OF valuesO1.
DATA: param02 TYPE vrm_id,
values02 TYPE vrm_values,
value02 LIKE LINE OF values02.
DATA: mail1(25) TYPE c,
mail2(25) TYPE c,
text_header TYPE c.

SELECTION-SCREEN FUNCTION KEY 1.

SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK b0 WITH FRAME.

SELECTION-SCREEN COMMENT 1(54) text-060.

SELECTION-SCREEN skip.

SELECTION-SCREEN BEGIN OF LINE.
SELECTION-SCREEN COMMENT 1(9) text-061.

SELECTION-SCREEN COMMENT 30(9) text-062 for field p_name02.

SELECTION-SCREEN END OF LINE.

SELECTION-SCREEN BEGIN OF LINE.
SELECTION-SCREEN COMMENT 1(1) text-069 for field p_name01.
PARAMETERS p_name01(50) AS LISTBOX VISIBLE LENGTH 16.

SELECTION-SCREEN COMMENT 30(1) text-068 for field p_name02.

PARAMETERS p_name02(50) AS LISTBOX VISIBLE LENGTH 16.
SELECTION-SCREEN END OF LINE.
SELECTION-SCREEN END OF BLOCK h0.

INITIALIZATION .
CLEAR smp_dyntxt01.
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smp_dyntxtO1-icon_id ='@0T@".
smp_dyntxtO1-icon_text = text-098.
smp_dyntxt01-quickinfo = text-099.
sscrfields-functxt_01 = smp_dyntxt01.

maill = t_zcustomers-email.
mail2 = t_zservis-emaill.

AT SELECTION-SCREEN OUTPUT.
param01 = 'P_NAMEOQ1".
valueOl-key ="1".
valueO1-text = maill.

APPEND value01 TO valuesO01.

CALL FUNCTION VRM_SET_VALUES'
EXPORTING
id = param01
values = values01.

param02 ='P_NAMEOQ2".
value02-key = '2".
value02-text = mail2.
APPEND value02 TO values02.
CALL FUNCTION VRM_SET_VALUES'
EXPORTING
id = param02
values = values02.

CASE sscrfields-ucomm.
WHEN 'FCO1".
CALL SCREEN 0100.
ENDCASE.

IF p_name02 IS INITIAL.
CALL FUNCTION 'ZMM_SEND_EMAIL'
EXPORTING

| TITLE = text_header
I_EMAIL = p_name01
TABLES
T _LINES = text_email.
ELSE.

CALL FUNCTION 'ZMM_SEND_EMAIL'
EXPORTING

| TITLE = text_header
I EMAIL = p_name01
|_EMAIL_COPY_CC = p_name02
TABLES
T _LINES = text_email.
ENDIF.
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A.5 — Sledované podnéty predstavenstvem spole¢nosti — automaticka

kopie

Graficky nahled dpravy:

Odeslani e-mailu

& ZFlodesht

Vyberte se seznamf adresu zikaznika, pfipadné servisu.

Zakaznik: Servis:
1 petr.novak@p.. -

Obr. 40: Vybérova obrazovka e-mailovych adres (vybrana jen zakaznikova —

na sekretariat G automaticky)
Zdrojovy kod
TYPE-POOLS: VRM.

TABLES: sscrfields, zcustomers.

DATA: t_zcustomers TYPE STANDARD TABLE OF zcustomers.
DATA: smp_dyntxt01 TYPE smp_dyntxt.
DATA: param01 TYPE vrm_id,
valuesO1 TYPE vrm_values,
valueO1 LIKE LINE OF valuesO1.
DATA: param02 TYPE vrm_id,
values02 TYPE vrm_values,
value02 LIKE LINE OF values02.
DATA: mail1(25) TYPE c,
mail2(25) TYPE c,
text_header TYPE c.

SELECTION-SCREEN FUNCTION KEY 1.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK b0 WITH FRAME.
SELECTION-SCREEN COMMENT 1(54) text-060.
SELECTION-SCREEN skip.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF LINE.
SELECTION-SCREEN COMMENT 1(9) text-061.
SELECTION-SCREEN COMMENT 30(9) text-062 for field p_name02.
SELECTION-SCREEN END OF LINE.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF LINE.
SELECTION-SCREEN COMMENT 1(1) text-069 for field p_name01.
PARAMETERS p_name01(50) AS LISTBOX VISIBLE LENGTH 16.
SELECTION-SCREEN COMMENT 30(1) text-068 for field p_name02.
PARAMETERS p_name02(50) AS LISTBOX VISIBLE LENGTH 16.
SELECTION-SCREEN END OF LINE.
SELECTION-SCREEN END OF BLOCK b0.
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INITIALIZATION .

CLEAR smp_dyntxt01.
smp_dyntxtOl-icon_id ='@0T@".
smp_dyntxtO1-icon_text = text-098.
smp_dyntxt01-quickinfo = text-099.
sscrfields-functxt_01 = smp_dyntxt01.

maill = t_zcustomers-email.
mail2 = t_zservis-emaill.

AT SELECTION-SCREEN OUTPUT.
param01 = 'P_NAMEO1".
valueOl-key ="1".
valueO1-text = maill.

APPEND value01 TO values01.

CALL FUNCTION VRM_SET_VALUES'
EXPORTING
id =param01
values = values01.

param02 ='P_NAMEOQ2".
value02-key = '2".
value02-text = mail2.
APPEND value02 TO values02.
CALL FUNCTION 'VRM_SET VALUES'
EXPORTING
id = param02
values = values02.

CASE sscrfields-ucomm.
WHEN 'FCO1".
CALL SCREEN 0100.
ENDCASE.

IF t_zcustomers-priority = "X
IF p_name02 IS INITIAL.
CALL FUNCTION 'ZMM_SEND_EMAIL'

EXPORTING
| TITLE = text_header
I_EMAIL = p_name01
| EMAIL_COPY_CC = 'sekretariat_g@skoda-auto.cz'
TABLES
T _LINES = text_email.
ELSE.

CONCATENATE p_name2 'sekretariat_g@skoda-auto.cz' INTO p_name2

SEPARATED BY ;.

" pokud se vybere i servis, spojuji se adresy a rozdéleny jsou strednikem

CALL FUNCTION 'ZMM_SEND_EMAIL'
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EXPORTING

| TITLE = text_header
I_EMAIL = p_name01
|_EMAIL_COPY_CC = p_name02
TABLES
T_LINES = text_email.
ENDIF.
ELSE.

IF p_name02 IS INITIAL.
CALL FUNCTION 'ZMM_SEND_EMAIL'
EXPORTING

| TITLE = text_header
|_EMAIL = p_name01
TABLES
T_LINES = text_email.
ELSE.
CALL FUNCTION 'ZMM_SEND_EMAIL'
EXPORTING
| TITLE = text_header
|_EMAIL = p_name01
| EMAIL_COPY_CC = p_name02
TABLES
T_LINES = text_email.
ENDIF.
ENDIF.
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A.6 — Zvyraznéni dlouho neprirazenych podnéti v hlaSeni

Graficky nahled dpravy:

Oznaceni podnétij
& &9 F <T@ s =

Popis Status Worltem P | Datum Cas Odeslané
EN PROBLEM WITH ENGINE SKODA OCTAVIA PRUATO X 20110925 112211
CZ NETESTNOST MOTOROVEHO BLOKU PRIPRAVENO 20110929 145212
CZ VULE v RiZEN] PRIPRAVENO 20110927 105841

Obr. 41: Obycejné zobrazeni piehledu podnétii pro uzivatele

Oznaceni podnéti
& & FF i v I il =

Popis Status Worltem| P | Datum Cas Odeslané
"EN PROBLEM WITH ENGINE SKODA OCTAVIA | PROATO X 20110925 112211
"CZ NETESTHMOST MOTOROVEHO BLOKU ~ PRIPRAVEND 20110929 145212
CZ VULE v RIZENT PRIPRAVENO 20110927 105841

Obr. 42: Barevné rozliSeni dlouho zpracovavanych podnéta (> 2 dny, datum 30.9.2011)

Zdrojovy kod
TABLES: zmailtab.

TYPE-POOLS: slis, VRM.

TYPES: BEGIN OF t_zmailtab,
title TYPE zmailtab-title,
status TYPE zmailtab-status,
priorita  TYPE zmailtab-priorita,
datum TYPE zmailtab-datum,
cas TYPE zmailtab-cas,
send TYPE zmailtab-send,
difference TYPE zmailtab-difference,
user_ name  TYPE zmailtab-user_name,
line_color(4) TYPE ¢, "Used to store row color attributes

END OF t_zmailtab.

DATA: it_zmailtab TYPE STANDARD TABLE OF

t zmailtab INITIAL SIZE 0 WITH HEADER LINE,
wa_zmailtab TYPEt_zmailtab OCCURS 0 WITH

HEADER LINE.
DATA: param TYPE vrm_id,
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values TYPE vrm_values,
value LIKE LINE OF values.
DATA: fieldcatalog TYPE slis_t_fieldcat_alv with

header line,
gd_tab_group TYPE slis_t_sp_group_alv,
layout TYPE slis_layout_alv,
Id_color(1) TYPEc,
difference LIKE sy-datum,
differencel TYPE sy-datum,
gd_repid  LIKE sy-repid.

SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK b0 WITH FRAME

TITLE text-001.
PARAMETERS: p_name(16) AS LISTBOX VISIBLE LENGTH

16 DEFAULT 1",
SELECTION-SCREEN END OF BLOCK b0.

*hkhkkkhkhkkkhhkhkkhkhhkhkhhkkhkhhkhkhhkhkhkhkhkhhkhkhhhkhhhkhkhhkhihkkhkihkhiikiik

AT SELECTION-SCREEN OUTPUT.
param = 'P_NAME".
value-key = '1".
value-text = 'VSechny podnéty'.
APPEND value TO values.
value-key = 2",
value-text = 'Moje prace'.
APPEND value TO values.
CALL FUNCTION VRM_SET_VALUES'
EXPORTING
id =param
values = values.

START-OF-SELECTION.
* listbox s vybérem - Vsechny podnéty, Moje prace...
IF p_name ="1".
PERFORM data_complete.
PERFORM build_fieldcatalog.
PERFORM build_layout.
PERFORM display_alv_report.
ELSEIF p_name =2’
PERFORM data_personal.
PERFORM build_fieldcatalog.
PERFORM build_layout.
PERFORM display_alv_report.
ENDIF.

FORM build_fieldcatalog.

*
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fieldcatalog-fieldname = TITLE'"
fieldcatalog-seltext_ m = 'Popis'.
fieldcatalog-col pos =0.
fieldcatalog-outputlen =10.
fieldcatalog-emphasize ='X'"
fieldcatalog-key =X\

append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='STATUS'
fieldcatalog-seltext_m = 'Status Worltem'.
fieldcatalog-col pos =1.

append fieldcatalog to fieldcatalog.

clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='PRIORITA."
fieldcatalog-seltext m ="'P".
fieldcatalog-col pos =2.

append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='DATUM.
fieldcatalog-seltext_m ='Datum’.
fieldcatalog-col pos =3.

append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='CAS.
fieldcatalog-seltext m ='Cas'.
fieldcatalog-col pos =4.
append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='SEND'.
fieldcatalog-seltext m ='Odeslané'.
fieldcatalog-col pos =5.

append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

Endform.

FORM build_layout.

layout-no_input =X\
layout-colwidth_optimize = 'X".
layout-totals_text = 'Totals'(201).

layout-info_fieldname ='LINE_COLOR..
ENDFORM.
R e e e e e e e ———
FORM display_alv_report.
CALL FUNCTION 'REUSE_ALV_GRID_DISPLAY"
EXPORTING
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i_callback_program = gd_repid

* i_grid_title = '"Polozky’
is_layout = layout
it_fieldcat = fieldcatalog([]
i_save =X

TABLES
t_outtab = it_zmailtab
EXCEPTIONS
program_error =1
others =2.
if sy-subrc <> 0.
endif.
ENDFORM.

FORM data_personal.
difference = sy-datum.
SELECT * FROM zmailtab
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE it_zmailtab
WHERE status = 'PRIJATO'
AND user_name = sy-uname.
LOOP AT it_zmailtab INTO wa_zmailtab.
LOOP AT it_zmailtab.
CLEAR Id_color.
IF wa_zmailtab-status = PRIJATO'.
difference = ( difference - wa_zmailtab-datum ).
IF wa_zmailtab-difference > 2'.
Id_color = 6.

CONCATENATE 'C' Id_color 10" INTO wa_zmailtab-line_color.

ENDIF.
ENDIF.
ENDLOOP.
MODIFY it_zmailtab FROM wa_zmailtab.
ENDLOOP.
ENDFORM.
*
FORM data_complete.
difference = sy-datum.
SELECT * FROM zmailtab
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE it_zmailtab.
LOOP AT it_zmailtab INTO wa_zmailtab.
LOOP AT it_zmailtab.
CLEAR Id_color.
IF wa_zmailtab-status = 'PRIPRAVENO".
IF wa_zmailtab-difference > '2'.
Id_color = 6. "svétle cervena barva v ALV

CONCATENATE 'C' Id_color '10"' INTO wa_zmailtab-line_color.

ENDIF.

ELSEIF wa_zmailtab-status = 'PRIJATO'.
difference = ( difference - wa_zmailtab-datum).
IF it_zmailtab-user_name = sy-uname.
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IF wa_zmailtab-difference > 2'.
Id_color = 6. "svetle cervenda barva v ALV

CONCATENATE 'C' Id_color '10"' INTO wa_zmailtab-line_color.

ENDIF.
ENDIF.
ENDIF.
ENDLOORP.
MODIFY it_zmailtab FROM wa_zmailtab.
ENDLOORP.
ENDFORM.
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A.7 — Dikladnéjsi vyhledavani

Graficky nahled dpravy:

Rozsirene vyhledavani

@

Vyhledavani podle hd
- wyherte ze seznamu podle feho chcete vyhledavat

WIN
Modelowy kiie
SPZ

Obr. 43: Zakladni selekéni obrazovka pro vyhledavani

Rozsirene vyhledavani

@

Vyhleddvani podle 2 Modelowy klig -

- vyberte ze seznamu podle Ceho cheete vyhledavat

VIN
Modelowy kiiE
SpZ

Obr. 44: Selek¢ni obrazovka po vybéru jedné moznosti

Zdrojovy kod
TABLES: zcustomers, zvehicles, SSCRFIELDS.

TYPE-POOLS: slis, VRM.
*vyber z listboxu t0, co chce uzivatel hledat
DATA: t_zvehicles TYPE STANDARD TABLE OF zvehicles.
DATA: param TYPE vrm_id,
values TYPE vrm_values,
value LIKE LINE OF values.
DATA: layout TYPE slis_layout_alv,
gd_repid  LIKE sy-repid,
fieldcatalog TYPE slis_t_fieldcat_alv with header line,
gd_tab_group TYPE slis_t_sp_group_alv,
text TYPE LVC_TITLE.

SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK b0 WITH FRAME TITLE text-002.
PARAMETERS: p_name(17) TYPE c AS LISTBOX VISIBLE LENGTH 17
DEFAULT '3".

SELECTION-SCREEN COMMENT /2(50) 'Vyberte ze seznamu podle ¢eho chcete
vyhledavat:'



SELECTION-SCREEN END OF BLOCK h0.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK bl WITH FRAME.
PARAMETERS: vin(17) TYPE ¢ MODIF ID AAA,
model(6) TYPE ¢ MODIF ID BBB,
SPZ(7) TYPE ¢ MODIF ID CCC.
SELECTION-SCREEN END OF BLOCK bl.
*v prikladé vybrany pouze dva dalsi typy
AT SELECTION-SCREEN OUTPUT.
param = 'P_NAME".
value-key = '1".
value-text = 'VIN'".
append value to values.
value-key = "2'.
value-text = 'Modelovy klic¢'.
append value to values.
value-key ="3".
value-text = 'SPZ".
append value to values.
CALL FUNCTION VRM_SET_VALUES'
EXPORTING
id =param
values = values.

LOOP AT SCREEN.

IF screen-groupl = 'AAA".
screen-input = "1
MODIFY SCREEN.

ELSEIF screen-groupl = 'BBB'.
screen-input ='0'.
MODIFY SCREEN.

ELSEIF screen-groupl ='CCC'.
screen-input ='0".
MODIFY SCREEN.

ENDIF.

ENDLOORP.

CASE value.
WHEN '1".
PERFORM vin.
WHEN '2'.
PERFORM model.
WHEN '3".
PERFORM spz.
ENDCASE.

INITIALIZATION.
*

FORM vin.

CONCATENATE text-034 vin INTO text SEPARATED BY space.

SELECT * FROM zvehicles
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE t_zvehicles
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WHERE idvin = vin.
ENDFORM.
FORM model.
CONCATENATE text-035 vin INTO text SEPARATED BY space.
SELECT * FROM zvehicles
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE t_zvehicles
WHERE model_code = model.
ENDFORM.
FORM spz.
CONCATENATE text-036 vin INTO text SEPARATED BY space.
SELECT * FROM zvehicles
INTO CORRESPONDING FIELDS OF TABLE t_zvehicles
WHERE spz = spz.

ENDFORM. "'spz

* nasledné vybudovani ALV zobrazeni - tabulka t_zvehicles
layout-zebra =X\
layout-no_input =X\

layout-colwidth_optimize = 'X".

fieldcatalog-fieldname ='IDVIN.
fieldcatalog-seltext_m ='ID - VIN".
fieldcatalog-col pos =0.
fieldcatalog-outputlen = 4.
fieldcatalog-emphasize ='X'"
append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='ZNACKA'
fieldcatalog-seltext m = 'Znacka'.
fieldcatalog-col pos =1.

append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='MODEL".
fieldcatalog-seltext_ m ='Model'.
fieldcatalog-col pos =2.

append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='MODEL_CODE".
fieldcatalog-seltext m = 'Modelovy klic'.
fieldcatalog-col pos =3.

append fieldcatalog to fieldcatalog.

clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='DESCRIPTION'.
fieldcatalog-seltext m = 'Popis'".
fieldcatalog-col pos =4.



append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='SPZ'.
fieldcatalog-seltext m ='SPZ'.
fieldcatalog-col pos =5.
append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='KM'".
fieldcatalog-seltext_ m = 'Kilometry'.
fieldcatalog-col pos =6.

append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

fieldcatalog-fieldname ='MOTOR'.
fieldcatalog-seltext_ m = 'Motor".
fieldcatalog-col pos =7.

append fieldcatalog to fieldcatalog.
clear fieldcatalog.

CALL FUNCTION 'REUSE_ALV_GRID _DISPLAY"
EXPORTING
i_callback_program = gd_repid
i_grid_title = text
is_layout = layout
it_fieldcat = fieldcatalog[]
i_save =X
TABLES
t_outtab =t _zvehicles
EXCEPTIONS
program_error =1
others =2.
if sy-subrc <> 0.
endif.
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A.8 — Samovolné odhlaseni po del§i dobé necinnosti

Graficky nahled upravy:

SAP

[E Byl pfekrofen maximalni &as nedinnosti

o \ pfipadé potieby wytvoite spojeni se systémem znowvu.
VEechna data budou ulofena.

Obr. 45: Informacni hlagka o ptekroceni ¢asu ne¢innosti

SAP

[E Automatické odhl@Seni

9 Byl pfekrofen maximdlni fas nedinnosti.

Obr. 46: Dalsi informaéni hlaska

SAP

[ Informace

0 VEe ulofeno.

Obr. 47: Informa¢ni hlaska o ulozeni vSech dat

Zdrojovy kod

DATA: ODPOVED TYPE c.

* logout cas je nastaven na 45 minut = 2700 vterin
IF rdisp/gui_auto_logout = 2500.

* ulozeni vSech tabulek, které maji souvislost se zdakaznikem a podnétem
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ENDIF.

* otevieni info okna, Ze prekrocen cas a spojeni zruseno
PERFORM info.

PERFORM potvrzeni.

FORM info.
CALL FUNCTION 'POPUP_TO_DISPLAY_TEXT'
EXPORTING
TITEL = 'Byl pfekrocen maximalni ¢as necinnosti'
TEXTLINE1 ="'V ptipadé potteby vytvoite spojeni se systémem znovu.
TEXTLINEZ2 ='VSechna data budou ulozena.'
START _COLUMN =13
START_ROW =2.
ENDFORM.

FORM potvrzeni.
CALL FUNCTION 'POPUP_TO_CONFIRM'

EXPORTING
TITLEBAR = 'Automatické odhlasent'
TEXT_QUESTION  ='Byl pfekrocen maximalni ¢as necinnosti.'
TEXT_BUTTON_1  ='Zaviit'
icon_button 1 ='ICON_CANCEL'
START_COLUMN =13
START_ROW =2
IMPORTING
ANSWER = ODPOVED.
IF ODPOVED ="1".
POSITION 13.

Message 1000(38) with text-022. " text-022 Vse uloZeno.

SET SCREEN 0.

LEAVE TO SCREEN 1001.

" samotné odhlaseni provadi gui_auto login po uplynuti nastaveného casu
ELSE.

Message WO000(38) with text-023. " text-023 Chyba pii ukladani.
ENDIF.
ENDFORM.

'
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A.9 — Vyhledavani zakaznika v databazi

Graficky nahled dpravy:

Vyhledat zakaznika

& [l vyhledat ¥ Ukoniit zikaznika

Piiimeni: = Jména: Titul:

Adresa Podadresa:
Mésto: Cdst: PSC:
Stat:

Telefon: FAX: E-mail:

Obr. 48: vyhledavaci obrazovka po ukonceni prace se zakaznikem

Zdrojovy kod
TABLES: zcustomers, sscrfields.

DATA: smp_dyntxt01 TYPE smp_dyntxt,
smp_dyntxt02 TYPE smp_dyntxt.

SELECTION-SCREEN FUNCTION KEY 1.
SELECTION-SCREEN FUNCTION KEY 2.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK b0 WITH FRAME.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF LINE.
SELECTION-SCREEN COMMENT (9) text-041 for field prijmeni.

PARAMETERS prijmeni TYPE zcustomers-prijmeni OBLIGATORY.

SELECTION-SCREEN COMMENT (6) text-042 for field jmeno.
PARAMETERS jmeno TYPE zcustomers-jmeno.
SELECTION-SCREEN COMMENT (6) text-043 for field titul.
PARAMETERS titul TYPE zcustomers-titul.
SELECTION-SCREEN END OF LINE.
SELECTION-SCREEN END OF BLOCK b0.
SELECTION-SCREEN BEGIN OF BLOCK bl WITH FRAME.
SELECTION-SCREEN begin of LINE.
SELECTION-SCREEN COMMENT (6) text-044 for field adresal.
PARAMETERS adresal TYPE zcustomers-adresal.
SELECTION-SCREEN COMMENT (10) text-045 for field adresa2.
PARAMETERS adresa2 TYPE zcustomers-adresa2.
SELECTION-SCREEN COMMENT (6) text-046 for field adrescis.
PARAMETERS adrescis TYPE zcustomers-adresa_cislo.
SELECTION-SCREEN END OF LINE.
SELECTION-SCREEN begin of LINE.
SELECTION-SCREEN COMMENT (6) text-047 for field mesto.
PARAMETERS mesto TYPE zcustomers-mesto.
SELECTION-SCREEN COMMENT (10) text-048 for field mestcast.
PARAMETERS mestcast TYPE zcustomers-mesto_cast.
SELECTION-SCREEN COMMENT (4) text-049 for field psc.

Cislo:
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PARAMETERS psc TYPE zcustomers-psc.
SELECTION-SCREEN END OF LINE.
SELECTION-SCREEN begin of LINE.

SELECTION-SCREEN COMMENT (6) text-053 for field telefon.

PARAMETERS stat TYPE zcustomers-stat.
SELECTION-SCREEN END OF LINE.
SELECTION-SCREEN skip.
SELECTION-SCREEN begin of LINE.

SELECTION-SCREEN COMMENT (8) text-050 for field telefon.

PARAMETERS telefon TYPE zcustomers-telefon.
SELECTION-SCREEN COMMENT (4) text-051 for field fax.
PARAMETERS fax TYPE zcustomers-fax.
SELECTION-SCREEN COMMENT (7) text-052 for field email.
PARAMETERS email TYPE zcustomers-email.
SELECTION-SCREEN end of LINE.

SELECTION-SCREEN END OF BLOCK bl.

INITIALIZATION .

CLEAR smp_dyntxt01.

CLEAR smp_dyntxt02.

smp_dyntxtOl-icon_id ='@13@".

smp_dyntxtOl-icon_text = text-098.

smp_dyntxt01-quickinfo = text-099.

sscrfields-functxt_01 = smp_dyntxt01.

smp_dyntxt02-icon_id ='@02@".
smp_dyntxt02-icon_text = text-097.
smp_dyntxt02-quickinfo = text-096.
sscrfields-functxt_02 = smp_dyntxt02.
AT SELECTION-SCREEN.
IF sscrfields-ucomm = "FC02".
PERFORM clearing.
ELSEIF sscrfields-ucomm = 'FCO1"..
PERFORM finding.
ENDIF.

FORM clearing. " vycisteni poli a promennych pri stisku ukoncent
CLEAR prijmeni.
CLEAR jmeno.
CLEAR titul.
CLEAR adresal.
CLEAR adresa2.
CLEAR adrescis.
CLEAR mesto.
CLEAR mestcast.
CLEAR psc.
CLEAR stat.
CLEAR telefon.
CLEAR fax.
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CLEAR email.
ENDFORM.

FORM finding.

ENDFORM.
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A.10 — Nelze do¢asné zménit status ,,Uzavieno*

Graficky nahled dpravy:

Uprava uzavreného podnétu

@
Uprava podn&tu

Obr. 49: Tla¢itko pro zménu statusu podnétu

Uprava uzavieného podnétu

@
Uprava podnétu

=
o LPUdﬂétJe otevien, neni zapotfebi ménit status.

<J
&)

Obr. 50: Varianta neuzavieného podnétu

Uprava uzavieného podnétu
€3

Uprava podnétu

[= Zména statusu podnétu

® Podné&t je uzawvien, choete jej docasng oteviit?

lv a0 Jx ne

Obr. 51: Pop-up okno s dotazem

Uprava uzavreného podnétu

&

I Uprava podnétu I

/M Podnét ji nelze otevitt, jiF byl upravovan.

Obr. 52: Reakce na stisk tlacitka v pfipad¢ jiz jednou oteviené¢ho podnétu
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Zdrojovy kod
TABLES: SSCRFIELDS.

DATA: cstatus TYPE ¢ LENGTH 7,
cindex TYPE c LENGTH 1,
ODPOVED TYPE c,
text TYPE LVC _TITLE.

SELECTION-SCREEN PUSHBUTTON /1(20) Tlacitko USER-COMMAND EXEC.

INITIALIZATION.
Tlacitko = 'Uprava podnétu'.
AT SELECTION-SCREEN.
IF sscrfields-ucomm = 'EXEC".
PERFORM check.
ENDIF.
START-OF-SELECTION.
FORM check.
*cstatus = 'uzavren'.
*cindex ="1".
IF cstatus = 'uzavren'.
IF cindex ='0".
CALL FUNCTION 'POPUP_TO_CONFIRM' "standardni fce pro pop-up okno
EXPORTING
titlebar = 'Zména statusu podnétu’
text_question = 'Podnét je uzavien,

chcete jej doCasné oteviit?'
text_button_1 ='ANO’'(001)
icon_button_1 ='ICON_OKAY"
text_button_2 = 'NE'(002)
icon_button 2 ='ICON_CANCEL'
default_button ="1'
display_cancel_button ="
userdefined_f1_help = SPACE
start_column =50
start_row = 10
IMPORTING

answer = ODPOVED.

IF ODPOVED ="1". "stisknuti ANO

PERFORM change_status.
ELSEIF ODPOVED = "2'. "stisknuti NE
exit.
ENDIF.
ELSEIF cindex ='1".
Message W000(38) with 'Podnét jiz nelze otevfit, jiZ byl upravovan.'.
exit.
ENDIF.
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ELSEIF cstatus >< 'uzavren'.
Message 1000(38) WITH 'Podnét je otevien, neni zapotfebi ménit status.'.
EXIT.
ENDIF.
ENDFORM.
FORM change_status.
cstatus = 'docasny'.
cindex ='1".
CONCATENATE 'Status je ' cstatus ' a zménovy status je nyni ' cindex INTO text
SEPARATED BY space.
Message 1000(38) WITH 'Nyni je mozna tiprava podnétu.'.
Message 1000(38) WITH text.
ENDFORM.
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Priloha B

B.1 — Nahled zdrojového souboru pro datamining

Tab. 6: Zobrazeni souboru pro prvnich 10 zaznami (1. 1/3)

ID vozu Kaéd Model Modelovy Zavada Rok Meésic
vozu kli¢ RRRRMM zavady zavady
0000001 1U Octavia 1U21G4 201007 2010 7
0000002 1U Octavia 1U5154 201003 2010 3
0000003 17 Octavia 1731D5 201007 2010 7
0000004 1Z Octavia 1232G4 201003 2010 3
0000005 17 Octavia 173364 201010 2010 10
0000006 17 Octavia 173364 201008 2010 8
0000007 1Z Octavia 173364 201006 2010 6
0000008 17 Octavia 1Z33L5 201004 2010 4
0000009 1z Octavia 1Z33L5 201009 2010 9
0000010 1z Octavia 1234M5 201002 2010 2
Tab. 7: Zobrazeni souboru pro prvnich 10 zaznama (2. 1/3)
Pocet zavad | Kéd zdvady Popis zavady Datum predani

2 5717 Zamek dveri 29.7.2010

1 1908 Ventilator 9.3.2010

1 9710 Jednotka ridici centralni 17.7.2010

1 2807 Vlozka zamku 22.3.2010

1 2338 Cerpadlo/ tryska 8.11.2010

1 2338 Cerpadlo/ tryska 1.9.2010

2 7057 Panel sloupku A 15.6.2010

2 2783 Ovladani regulace rychlosti 25.4.2010

2 5766 Tesneni pridavne 5.10.2010

1 1536 Napinak retezu 5.2.2010

Tab. 8: Zobrazeni souboru pro prvnich 10 zaznami (3. 1/3)

Datum pfijeti | Doba opravy | ID Servisu Naklady EUR
22.7.2010 7 20397 143,12
6.3.2010 3 22110 24,00
10.7.2010 7 25216 63,82
19.3.2010 3 28380 33,40
29.10.2010 10 20575 1818,83
24.8.2010 8 20575 2369,17
9.6.2010 6 22021 26,81
21.4.2010 4 27161 63,62
26.9.2010 9 29971 67,78
3.2.2010 2 21636 3756,00
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B.2 — Seznam servisii serazenych dle ¢etnosti zasahi

Tab. 9: Seznam servist sefazenych sestupné podle Cetnosti zasahti (pouze ¢ast)

Potadi]lD Servisu Grafické zpracovani % [Pocet zasahil
1 20834 |1 2,54 166
2 20575 [J 2,40 157
3 22861 [ 2,37 155
4 27685 [ 2,05 134
5 28380 [ 1,90 124
6 20389 ] 1,82 119
7 21270 |1 1,80 118
8 24767 |1 1,77 116
9 25216 |1 1,76 115
10 22756 |1 1,73 113
11 23256 |1 1,62 106
12 22705 |] 1,51 99
13 29238 [1 1,50 98
14 | 27651 |] 1,45 95
15 20397 [ 1,44 94
16 27898 [1 1,39 91
17 29459 |] 1,36 89
18 28665 [1 1,31 86
19 27561 [1 1,30 85
20 27162 [1 1,30 85
21 29904 |l 1,28 84
22 21636 I 1,27 83
23 25003 {1 1,24 81
24 | 20273 |l 1,24 81
25 28789 |l 1,22 80
26 24261 {1 1,18 77
27 20761 {1 1,16 76
28 28649 |l 1,07 70
29 27424 |1 1,04 68
30 27427 |l 0,96 63
31 22969 |l 0,93 61
32 24368 |l 0,93 61
33 29453 |l 0,92 60
34 | 20818 |l 0,90 59
35 28967 |l 0,89 58
36 24064 |l 0,87 57
37 21881 |l 0,87 57
38 22535 |l 0,84 55
39 24198 |l 0,83 54
40 20176 |l 0,81 53
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Obsah priloZzeného CD

CD ptilozené k této diplomové praci obsahuje nasledujici soubory:
e clektronicka verze diplomové prace ve formatu PDF,
e zdrojové kody FeSeni jednotlivych problémovych mist v souborech TXT,
e zdrojovy soubor pouzity pro datamining,
e zdrojovy soubor pro DFD a ERD (vytvofeno v programu CASE Studio),
e soubor datového proudu (streamu) pro program PAWS Modeler,
e graficky pohled datového streamu ve formatu PDF,

e celkovy piehled vSech servist sefazenych podle ¢etnosti zasahd.
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