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Anotace

Anotace

Tato bakal#ska prace se zabyva aplikaci pro evidenci hiov@all Centra spolaosti CAC
Leasing.Cast prace je dnovana stavajici aplikaci, ktera se pouziva v Calhtru. Analyzuje
jeji uziti, funkce, seznam polozek, které evidugespecifikuje nevyhovujici parametry a
vlastnosti, které se negat&/projevuji v praxi.

Hlavni dkol prace je navrhnout novou databazovolikag, kterd budereSit zjiSené
konkrétni nedostatky s ohledem na maximalni zvysésiitivity prace uzivatéla minimalni
naklady.

Nova databazova aplikace je rélha do i ¢asti. Prvnicast je ,Navrh databaze", kde jsou
vymezeny skupiny uZivatiela polozky, které chceme evidovat. Druidét , Tvorba databaze*
se zabyva fyzickym uspédanim dat v databazi, popisem jednotlivych tabalezajemnych
vazeb mezi nimi. V poslediasti ,Aplikace” je popsana aplikace pro komunikscatabazi.
Prostednictvim uzivatelského rozhrani této aplikace mohbivatelé do databaze zapisovat a

vybirat konkrétni data, ktera mohou byt export@éda Excelu.
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1. O spolé€nosti

CAC
(@* S\

LEASING

Obchodni jméno CAC LEASING, a.s.

1CO : 15886492

Sidlo : Praha 5, Radlicka 14/3201, P6 15000
Datum vzniku : 27.2.1991

Pravni forma: Akciova spol&nost

Spolgnost byla zaloZzena v roce 1991 Kowmdr bankou, a.s., nejtsi bankouCeské
republiky, a nejvyznanijsi rakouskou bankou Creditanstalt Bankverein A@.Zdkladnim
jméni spolé€nosti se Komeami banka podili 50%, Bank Austria Creditanstaletnational
Wien AG 15% a jeji daenna spolénost CA Leasing Wien GmbH 35%. CAC LEASING
pati mezi stabilni leasingové spolesti s profesionalnimiifstupy a silnym kapitalovym
zadzemim, vysokou urovni produktivity prace a trvaldravou ekonomickou situaci s
dostatkem odpovidajicich rezerv a opravnych polozek

Hlavnim pgedmétem ¢innosti spolénosti je finakni leasing a ostatni druhy leasingu.
Poskytované sluzby zahrnujii hlavni oblasti: leasing osobnich, uzitkovych &ladnich
automobili a ostatni dopravni techniky, leasing sirajz&izeni a odbytovy leasing. K Upiné
nabidce pat leasing nemovitosti, ktery je poskytovan ve spddgi s Bank Austria
Creditanstalt Leasing Real Estate. Nabidka spolgti CAC LEASING, a.s. (dale jen CAC
LEASING) je utena pro soukromé i pravnické osoby.

Z forem leasingu mohou klienti vyuzit klasickéhaditniho leasingu, ijpadré zpstného
leasingu, pro nakupétsiho p@tu vozidel, vypdetni techniky, kopirovacich stfop dalSich
dolre prodejnych komodit i operativniho leasingu. Odbyt leasing poskytuje smluvnim
partneim CAC LEASING, gedevSim vyrobam, pripadré prodej@m strofi a zd&izeni,
moznost nabizet financovani nakupu jejich pro@lukirostednictvim leasingu jako
samozejmou souast nabidky. Spotmost v sotdasné dob provozuje gi deseti pobeek a
Sesti kancelid Tato struktura zatwje klientim snadnou fistupnost a piné pokryti z

jakéhokoliv mista Weské republice. ¥3ina obchodl je uzavirana fimo na jednotlivych



O spol€nosti

pobaikach. Akciova spolost CAC LEASING je vyznamnymcélenem Asociace
leasingovych spotmosti CR, ¢lenem Svazu fmyslu a dopraviCR, ¢lenem Hospod&ké
komory CR, ¢lenem Cesko-#mecké obchodni a jmyslové komory a zastupuj@eskou

republiku v mezinarodnich leasingovych klubech Nedise a Leaseclub. [27]



Call Centrum CAC Leasing

2. Call Centrum CAC Leasing

2.1 Call Centrum

Call Centrum spolmosti CAC Leasing vzniklo v prosinci 2002.t@pdem vzniku bylo
zlepSeni kvality hovdr a dostupnosti na telefonni¢lslech, nebt kazdym rokem nasta
vytizeni zakaznickych linek. V roce 200%lm Call Centrum 4 operatory a 1 brigadnikajkte
vyfizovali pouze hovory tykajici se linky CAC Leasiadinky Renault Leasing. Detrbylo
vyfizeno piblizn¢ 200 hovo.

Od roku 2006 z&lo Call Centrum slouzit i jako podpora pro kliemkygtinnych spolénosti
CAC Leasing. Pe&et linek vzrostl na & a paet hovofi priblizné na 400 denh Paiet
zamestnand v Callcentru se zvySil na 6 a 2 brigadniky.

Kontaktni centrum je jednotnda komunikd brana do spobmosti — jedna se o
automatizovanou a integrovanou obsluhu vSech kdkatmich kanal. At jiz zdkaznik do
spole&nosti telefonuje, posila e-mail, fax, dogispiimo zajde na politu, bude vzdy rychle
a prvotidné obslouzen, vzdy mu budou podany stejné a konzistenformace, jeho
pozadavky budou vzdy vizeny. Z kazdého takového zakaznického kontakttaké sama
firma powi — zjisti, jak¢asto ji utiti zakaznici kontaktuji, jakymi kanaly, z jakéhavddu,
s jakou uUspsSnostiteSeni atd. Diky tomuto automatickému procesu vzwi&tabaze ¢ch
nejcenrjSich zakaznickych informaci, které jsou velmi tiblvyuZitelné i navazujicich
marketingovych a prodejnich procesech. Pokud tytimorinace zanalyzujeme, ttheme
kontaktni centrum pouzivat i druhym &@am — tzn. g aktivni komunikaci ven, sgmem
k zdkaznikm. Budeme ¥dét, co chiji — jejich preference, budeme tedydét i ¢im je
oslovit. Zjistime, jaké preferuji komuni&ai kandly a proto budeme schopntityrzda jim
zavolat,¢i poslat e-mail. Diky automatizaci pak budeme schdyto aktivity provozovat ven

i dovnitt s velkym pétem zakaznik najednou.
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2.2 Cinnost Call Centra

Call Centrum slouzi jako zdroj informaci pro gasné i budouci klienty, externi firmy
spolupracujici s CAC Leasing i pro spgiest samotnou. Pracovnici Call Centra denn
zodpovi velké mnozstvi hovbtykajicich se leasingu (naplateb, smluv, pojighi, nového
leasingu atd. ) nebo &dkontakt na konkrétni osobu, ktera dokazeegyt problém klienta.
Tyto hovory jsou zaznamenavany a slouZi jako cerdrgj informaci. Spokenost tim zisk&
informace o spokojenostéji nespokojenosti zakaznik Zjisti jejich gani a pozadavky, na
jejichz zaklad se niize @izpusobit potebam Klieni.

2.3 Cilové skupiny Call Centra
VnéjSi uzivatelé:

* Souwasni zakaznici CAC Leasing

» Potencialni zakaznici CAC Leasing

» Partnéi CAC Leasing
Vnitini uzivatelé:

o Zamestnanci CAC Leasing
* Dceinné spolénosti CAC Leasing

Z&kaznici komunikuji se spdleosti pomoci e-mailu, telefonu, obchodnich z&stupc
partnefi. VSechna shromé#da data se zpracuji do podoby, kterd je dale vgimét pro

Marketing, Management nebo jina @tkhi.

E-mail /
= Marketing

=& Call Centrum

Zpracovani informaci

5 o .| Management
o zékaznicich

Zakaznici

Obchodni
zastupci

S Partnefi

Obrazek 2.1. Schéma procesu zékaznické pépodpory
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2.4 Procegizeni hovoru s klientem

Call Centrum CAC Leasing

Klient

Operator

Manazer

o

Klient potfebuje informace

Kontaktuje Callcentrum

Operator pfijme hovor

Identifikuje problém Kienta

~ Umi operator problém fesit? —

<<H>>

Zjisténi informaci o Kientovi = ———

Poskytnuti informaci

<<+>>

Mé Kient dalS$i dotaz ?
<<=>>

Podékovani za zavolani

Zaevidovani hovoru — %

@)

<<->>

Hledani Kienta v IS lleas | —— % ILEAS ‘

L &

DB hovoru

Pomoc operatorovi

Hledani Kienta v IS lleas2

Reseni problému Kienta

Obrazek 2.2. Procégtzeni hovoru s klientem

Klient ma potebu vyeSit réjaky problém nebo jen ziskat vice informaci. Koigk

zakaznické centrum a operator se pokusesiy jeho problém, ifipadré podat co nejvice

informaci. Pokud operator nedokaze probléniesit nebo nema dostatek informaci, ma

moznost se zeptat manazera, ktery mu poradi nebeSivproblém za operatora.
zodpow¥zeni veSkerych dotézklienta, operator hovor zaeviduje do databaze howo

vyckava na dalSi hovor nebo zodpovida emailove dotazy.
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3. Analyza SW pouzivaného v Call Centru

3.1 Obecné

Typ databaze: DB2
Platforma: AIX

Aplikace komunikuje s databazi po IP

Aplikace vznikla v roce 2003 a vytiita ji firma Deloitte & Touche, kterd po#fi zanikla.
Od roku 2003 proSlo odteni Call Centra mnoha zZmami a aplikace se stala velice
neprakticka. Nebyla od roku 2003 aktualizovanadmeSni podobjiz nevyhovuje paebam
Call Centra a ma mnoho nedostatk

Na vlastni aplikaci se nevztahuji Zadné ligdrpoplatky.

3.2 Funkce aplikace

Funkce aplikace je mozné radid do n¢kolika okruhu:

* Sluzby pro uzivatele
Zahrnuji gihlaSeni a odhlaSeni uzivatel&etnt zmeény hesla. Dale obsahuje moZnost
simulace hovoru, coz znamendagitod hovorem bez zakaznika.

» Podpora operatora
Podpora operatora jegiphovoru se zakaznikem hlavnindelem celé aplikace. Operator je
piitom veden logikou scénha podle reakci zakaznika. Na konci zaznamu hovooyauti
operator vyhodnoceni U&nosti kontaktu se zakaznikem i jednotlivych zadesti, které byli
reSeny.

* Prehledy
Prehledy poskytuji seznamytiplaSenych uZivatél hovoii a jednotlivych pipadi véetns
informaci o nich. Informace oripadu obsahuje atributy a parametiyppdu a krors toho
také pfibéh pripadu, coz je seznam scéh@iesre v paadi, v jakém byli zapisovany.

e Sprava uzivatdl
Tato cast aplikace umaitlje vytvdeni a editaci uzivaté] vcetré prirazeni pistupovych

prav. Do spravy uzivatélma gFistup pouze administrator.

12



Analyza SW pouzivaného v Call Centru

3.3 Prace s aplikaci

Hlavnim (Eelem aplikace je podpora operéatora Call Centragaeni telefonického hovoru se
zakaznikem, ktery chce kg8it ugity problém, pipadreé i vice problémi. Fripady reSi
operatéi se zakazniky a #hi by postupovat podle pracovnich posiupkteré jsou
implementovany v aplikaci jako scé&ed Vzhledem k neustédlému rozvoji kvantity i kvality
sluzeb spolénosti CAC Leasing se dnes podéelito scénéi uz postupovat neda. S kazdym
klientem je tebareSit problém individuak a pesny postup dany scénde nepouzitelny.
Operatdi ieSi probléemy diky svym odbornym znalostem, podigkkétnich paieb klienta.
Bohuzel, aby byl kazdy hovor spréavizapsan do databaze, musi operator projit celym
scénd&em a vybirat z obecnych moznosti az se propracujgitému detailu, ktery poebuje
zaznamenat. Tento postup mé jedinou vyhodu a teapgosto fesné popsani jak hovor
postupoval a zaznamena velké mnozstvi detBibhuzel tyto detaily nenfdba evidovat, jsou

nadbyténé a operatory pouz@sow zatzuji.

Pristupova prava

Pristupova prava jsou &égna déma atributy:
» Zarazeni do role
* Povoleni vést hovory
V aplikaci jsou definovany nasleduijici role:
a) Administrator
Ma pristup do vSech voleb aplikace bez omezeni gekilpdech vidi vSechny uzivatele.
b) Manazer
Ma pristup do vSech voleb mimo spravy uzivatelzapisovani hovoru.
c) Operétor
Ma pristup pouze k zaznamu hova v gehledech vidi pouze data, ktera zapsal.

Kazdy uzivatel Call Centra je tmzen do jedné z uvedenych rolfitRzeni pistupovych prav

a jejich aktualizaci provadi pouze administrator.

13



Analyza SW pouzivaného v Call Centru

Simulace zapisovani hovoru Projit scénafi

/
<<|/nclude>>

Zapsat poznamku

Zapsani hovoru | <<include>>

Zapsat vysledek hovoru

Prehled vlastnich hovor(

Operator
Ziskani pfehledu zapsanych hovor(

PiihlaSeni a odhlaseni

Manazer

Zména hesla

Export pfehledd

Zakladani uzivatelt

=
<<Mde>>
\

Sprava uzivateld AdifirierEer

Zména uzivatel .
<<include>>

e

<<incde/e>>
/

Pfifazeni pfistupovych prav

Obrazek 3.1. Use Case diagram SW pouzivaného \Cealiru
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Analyza SW pouzivaného v Call Centru

PrihlasSeni
UZivatel, ktery byl vytvéen administratorem, se musiitpasit k aplikaci pod svym
piihlaSovacim jménem a heslem. Daleizm uzivat aplikaci pouze vrozsahu svych
piistupovych prav. Pokud s aplikaci nepracuje déle I minut, aplikace ho automaticky

odhlasi a musi seiplasit znovu.

Proces zapisovani hovoru

Operator musi zjistit, jaka oblast problematiky bwddipaduieSena. V kazdé 2dahto oblasti

se nachazi seznam moznosti, ze kterych operatereyb, kterd odpovida dotazu zakaznika
a déale se zobrazi seznam dalSich konkj&th moZznosti. Timto Zigobem operator musi
projit skrz jednotlivé scém@ hovoru az ke konkrétnimu detailu. Na &avyplni, zda byl
klient spokojen a musi napsat poznamku k hovoruo Taoznadmku musi zkopirovat do
dalSiho okna a kliknout na OK. Hovor se zapiSe atalubze. # této operaci aplikacéasto

vykazuje neznamou chybu a cely hovor je nutno zapsa/u.

Priklad hovoru a jeho zapsani

Klientovi priSla upominka, protoZe neuhradil splatku. Operatarwiil stav v inform&nim
systému a zjistil, Ze platba od klienta opravduimen&tu spol€nosti. Klient poukazuje na
to, Ze platbu uhradil a nadiktuje operatorovi v¥gchidaje z platebniho fikazu. Po
zkontrolovani &chto Gdaj operator zjistil, Ze klient platbu opravdu uhradie pod chybnym
variabilnim symbolem. Platba tedy je n&ulspol€nosti, ale neni zapsana pod smlouvu
klienta. Na zaklagltéchto skuténosti klient dolozi paebné doklady a platba bud&epedena
pod spravny variabilni symbol.

Po skokeni hovoru musel operator hovor zapsat podle uvddembrazku 3.1. Nejive
vybere, Ze se hovor tykal ,Platby” adau se dalSi moznosti z kterych operator vybere
,upominka“. Takto postupuje az ke k posledni poadera je ,,Chybny variabilni symbol*“.
Po kliknuti na posledni polozku se objevi okno, kdaesi operator vyplnit poznamku a
zkopirovat ji do druhého okna. Vyplni zda byl kliespokojenci nespokojen a klikne na
tlacitko ,OK".

Praichod mezi jednotlivymi moZnostmi je provedeniteaim stranky Exploreru a operéator
musi na jejich n&eni opakova# ¢ekat. Poet na&itani stranky Exploreru se odviji od gho

arovni zapisovaného hovoru a v uvedenéipgt bylo tr‘eba stranku aktualizovat dekrat.

15



Analyza SW pouzivaného v Call Centru

Operator

T

‘ Evidence zapisovani

\ -y
| I

‘ Platby ‘ ‘ Smlouva ‘ ‘ Pojisténi Informace Ruzné ‘

‘ Prefakturace ‘ ‘ Identifikace ‘ ‘ Upominka ‘ ‘ Stav salda ‘ ‘ Ostatni. ‘
\\\
\
\\\
Inkasni agentura ‘ ‘ Upominka 1.stupné ‘ ‘ Upominka 2.stupné ‘

\

Preplatek ‘ ‘ Nedoplatek ‘ ‘ Vyrovnano ‘

\

Klient hradil platbu Klient nehradil platbu

A

‘ Chybny variabilni symbol Chybne ¢islo uctu ‘ ‘ Platba je na cesté ‘ ‘ Ostatni

‘ Zapsani poznamky k hovoru ‘

‘ Zapsani do databaze ‘7 —— Databaze hovora

7\
©)

Obréazek 3.2. Postup zapisovani hovoru v aplikaci
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Sprava uzivatel

Analyza SW pouzivaného v Call Centru

Administrator ma moznost vytyib noveé uzivatele, zruSit uZivatele a editaci ukblia

Atributy uzivatele jsou:

Login

Jmeéno a fijmeni uZivatele
Heslo

Role

Zapisovani hovdr (ANO/NE)
Pristup od — do

Zakazan gstup (ANO/NE)

Ptehled hovot

Kazdy uZivatel se ¥e podivat na fehled hovot dle svého uZivatelského opravm.

Administrator a manazer vidi vSechny hovory na fload operatora, ktery vidiiphled jen

svych vlastnich hovdr

3.4 Co databazova aplikace eviduje

Patet zapsanych hovor
Datum acas

Uzivatele

Cislo leasingové smlouvy
Délku zapisovani

Najemce

Kompletni cestu zapisovani hovoru

Poznamku

Spokojen / nespokojen

Neni ¥feba zaznamenavat: najemesslp smlouvy je dostateé), délku zapisovani,

kompletni scéndhovoru.
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Analyza SW pouzivaného v Call Centru

3.5 Nedostatky aplikace

PtihlaSovani

» Pokud 10 minut uzivatel nezapiSe Zadny hovor, apékho automaticky odhlasi.

Zapisovani hovar

* Pro uspsné zapsani musi uzivatel projit skrz s¢éivoru az k detailu hovoru.

» Aplikace eviduje velké mnoZzstvi detaikteré nenireba sledovat.

e S kazdym klientem seéeSi problém individuath a z tohoto @vodi jsou scénée
nevyhovujici.

» P¥i zapisovani hovoru aplikace vykazujecabné chyby. Prose v aplikaci vyskytuji
tyto chyby by pravépbodobré dokazal odpodét pouze jeji, dnes uz zanikly,
dodavatel. Pokud se tato chyba objevi, uzivatelimapsat cely hovor znovu od
zatatku.

» Velké prodlevy pi n&titani jednotlivych webovych straneki prichodu scéna

* Na z&¢r hovoru musi byt vypkna poznamka a to i wipad, kdy je problém
jednoznéné identifikovan ptibéhem hovoru.

* Vyplnénd poznamka se musi zkopirovat do druhého okndejr@ésstrance. Péoje

toto nutné by pravipodobr védél pouze autor.

Ptehled hovot

» Opet se oldas objevuje chyba a &igani grehledu musi zdt znovu.

* N&itani grehledu vSech hovarzapsanych za &ité obdobi je velmi dlouhé.

Upravy aplikace

* Do aplikace neni mozné&igavat nové detaily hovoru a nelze odstranit terétse jiz
nepouzivaji.
Zapisovani hovadr je nejl#zngjsi cinnosti operatdr. Jednotlivé hovory, které vigli, se ulozi
do databaze na serveru. Cely proces zapisovasngpaodluZzuje zaevidovani hovoru & p
vétSim pdatu hovoii prichazejicich rychle za sebou, neni dostataku na zapsani jiz
vyiizenych hovak. Odstragnim &chto nedostatk by se zvySila efektivita pracovnikCall

Centra.
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4. Pozadavky na novou aplikaci

Pti specifikaci poZzadawk na novou aplikaci vychazim z nedostaitavajici aplikace, které

by mély byt odstragny.

» Aplikace nebude uzivatele odhlaSovétgelSi n€innosti.
e Zapsani hovoru by &o byt co nejrychlejSi a jednoduche.
» Aplikace bude zaznamenavat v evidenci hovoru:
Datum
Cas
Uzivatele
Skupinu do které uZivatel gat
Cislo leasingové smlouvy
Oblast problému, typ problému a specifikaci prohiém
Poznamku (pokud jegdba)
Vysledek hovoru (Spokojen / nespokojen)
» Uzivatelé budou mitijistup k gehledu hovat, které sami zapsali.
» Administrator bude mitifistup k celé databazi a bude moci vyeté blokovat
uzivatele
» Aplikace musi byt odlatha takovym zfisobem, aby sefedeSlo chybam.
* N&tteni grehledu hovair by mélo byt provedeno éhem reékolika malo vtéin.
* Pomoci aplikace musi byt moZzné jednoduSe exportitatabazi nebdast databaze do
Excelu.
» Na&klady na databdzovou aplikaci musi byt minimalni.
» Co nejrychlejSi moznost zapisu hotrokteré se opakuji mnohokrat za den.
» Aplikace musi byt flexibilni, aby se dala kdykotizptsobit pozadovanym
podminkam. (tj. musi byt moZnost lehd&davatci odebirat oblasti, typy i specifika)

19



Pouzité technologie

5. Pouzité technologie

MySQL 5.0
MySQL je Open Sourcsystém, ktery vytvita Svédska firma MySQL AB, pro spraralani

databaze. Popularita MySQL je obrovska a stal€ sidate. Maradu dobrych vlastnosti, mezi
které patti nagiklad:

* Rychlost

e Snadné pouzivani (MySQL je vysoce vykonny, al¢éivwaeigednoduchy databazovy
systém a jeho konfigurace a sprava jsou mnohene ra@ziejSi, nez je tomu u
velkych systéfn)

* Podpora dotazovaciho jazyka (MySQL mluvi jazykerh, 3QZ je jazyk, ktery si
zvolily vSechny moderni databdzové systémy.

e Zpusobilost (K serveru se séasre muze pripojit mnoho klieni. Klienti mohou
vyuzivat simultanh nekolik databazi. MySQL podporuje razia programovaci
rozhrani pro jazyky jako jsou C, Perl, Java, PHPghon)

» Pripojitelnost a zabezgeni( MySQL je plé sifovy a k databazim Izeriptupovat
odkudkoli z internetu, takze je mozné sdilet dadek&li a s kymkoli. MySQL
podporuje zasSifrovanérmojeni pomoci protokolu SSL)

* Prenositelnost (MySQL ¢hi na mnoha variantach UNIXu i na mnoha jinych
systémech , nez je UNIX, riggad Windows a OS/2.

* Ma malé naroky na velikost pevného disku i gam

* Dostupnost a cena (MySQL je Open Source, takzegtipny zadarmo v licencich
GPL GNU. Znamena to, Ze je MySQL zadarmo gt&iu pouZiti)

[7, s. 14]

Tuto databazi jsem zvolil, protoZze ma vySe zné vlastnosti a nizké naklady. Tento

databazovy systém je zdarma, rychly a stabilni.iMiernetu je vola ke stazeni MySQL

Reference Manual, ktery obsahuje SQlkazy \etre jejich vyswtleni a pouZiti.
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MySOL administrator 5.0

Nastroj MySQL administrator je &&n pro spravovani databazového serveru (sprava
uzivateli, zalohovani a obnovovani databaze). Je mozné tovedpouzit pro vytvéeni
databazi a ziskanitghledu o databazi. Timto programenizame vytvéet tabulky, klée,
vazby... v pijatelném rozhrani. Zarovemizeme databazi naplnit datyii kazdé znmin¢

databaze program vygeneruje SQ@ikpz a po potvrzeni ho provede.

Borland Delphi 7.0

Delphi je integrované grafické vyvojové priegti firmy Borland, ufené pro tvorbu aplikaci
na platfornrd MS Windows v jazyce Object Pascal (objektové ndmtéPascal). Obsahuje
systém RAD (Rapid Application Development), kterypaifuje vizualni navrh grafického
uzivatelského rozhrani, na jehoz zaklge automaticky vytviena kostra zdrojového kédu,
coz vyrazg urychluje vyvojovy cyklus. Programovéani v DelphbiZ velkécasti zaloZzeno na
pouZziti komponent. [26]

DAC for MySOL

DAC for MySQL (MySQLDAC) je balik vykonnych kompopeo tvorbu Delphi/C++Builder
aplikaci s pimym pgistupem k databazim MySQL, bez vyziti sluzeb BOEDBC. DalSi
prinos je podpora BLOB poli.[27]

Propojeni aplikace naprogramované v Borland Dedptlatabdze MySQL je pouzit program
DAC for MySQL od firmy microOLAP Technologies LTPf spuséni Delphi aplikace se
aplikace automaticky fjpoji k databazi MySQL a prastdnictvim aplikace ifgnasi SQL

piikazy do databaze, kde se provedou.

LE

,Object Linking and Embedding“ je technologie, Kteumoiuje vkladat a propojovat
objekty. Pomoci OLE fi¥eme prosednictvim jedné aplikace manipulovat s jinou aplika
V aplikaci je tato technologie pouzita pro expoat do Excelu, kde je mohou uZivatelé dale

Zpracovavat.
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6. Navrh databaze

V databazi budeme chtit evidovat hovotizgny operatoreméetné konkrétnich detail,

uzivatele a skupinu do které uZzivatelipat

6.1 SKUPINY

Kazdy uzivatel musi p#t do konkrétni skupiny. Podle toho do jaké skupduge uzivatel
pridélen, takova bude mit prava. Skupiny jsou nasletluj©oPERATOR, MANAZER,
ADMINISTRATOR. Jsou dané programatorem a nedajh&eit.
OPERATOR mé oprawmi:

» zapisovat hovory do databaze

» podivat se na ighled hovai, které zadal
MANAZER ma opraveni:

» vyhledavat data v databazi

» exportovat vybrana data do Excelu
ADMINISTRATOR mé opravani:

* manazera i operatora

e vytvéret uzivatele

* Dblokovat uzivatele

* prizpasobovat databazi podle s@snych pozadavk

* mazat vybrané zdznamy z databaze

6.2 UZIVATELE

U kazdého uzivatele chceme evidovat :

* jméno

e pfijmeni
* login

* heslo

* blokace (a/n)
» skupinu ve ke které piat

» hovory, které zapsal do databaze
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6.3 Evidovani hovoi

Navrh databaze

Operator po skateni hovoru zaznamena do databaze v3echny dotaemtali Ukolem

databaze je zaznamenat dotazy &eatE do oblasti, tyjpa specifik ke kterym p#t

Klient, ktery vola do spolaosti, mize mit jederci vice probléni, které se mohou tykat

riaznych oblasti leasingu. Tyto oblasti se dalk da typy udalosti hovoru a specifika hovoru.

Oblasti, typy i specifika ize Administrator libovol& pridavat, odebirati editovat. Timto

by meéla byt zajiséna flexibilita databaze. &e byt kdykoli gizpasobena Administratorem

podle sodasnych pozadavi které chceme evidovat.

Evidence

Oblast

Specifikace

Databaze

@

Pojisténi

@
\@

=

i i

—

Ukonéeni

Zména

DokKady

Stav salda

Upominka

Pojistna udalost

|

Informace o
pojisténi

V8eobecna

O pfedmétu

Radné

Pred¢asné

Prabéh

Datum

ik

Pfevod

Obrazek 6.1. Schéma evidovanyésti hovoru v databazi
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Navrh databaze

6.4 Oblasti, podtypy a specifika

Oblasti

Administrator si vytvei oblasti do kterych chce hovoéld. Tyto oblasti mohou byt
nagiklad:

e SMLOUVA

* PLATBY

+ POJISENI

* INFORMACE

« OSTATNI
Pokud se administrator rozhodne, Ze oblast uzrdddede pouzivat, tak ji jednoduse
zablokuje.

Podtypy
Ke kazdé oblasti ze administrator vytva mnoZzstvi podtyp, na které se bude dana oblast
delit. U oblasti SMLOUVA mohou byt podtypy néjlad:
« UKONCENi SMLOUVY
« ZMENY
DOKLADY KE SMLOUVE
OSTATNI

Specifika
Kazdy podtyp se dale roZdje na specifika. Administrator vytvio konkrétni specifika
hovort, které budou operétovybirat. U podtypu UKONENI SMLOUVY nagiklad:
+ PREDCASNE UKONCENI
»  RADNE UKONCENI
+ PRUBEH UKONCENI
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Tvorba databaze

Z datového modelu nargdchozi strahvidime, Zze veSkera data pelhina pro aplikaci jsou
uloZena v 7 tabulkach, které jsou navzajem propofevazbami.

Databaze se sklada se z hlavni tabulky tevidenddemau jsou navazany dalSi tabulky, které
uréuji konkrétni oblasti, podtypy a specifikace jedngth hovofi. Na hlavni tabulku je dale
navazana tabulka tuzivatele, ktera obsahuje vSeabiwatele, etns jejich detaili. Do jaké
skupiny uZivatel pat zjistime pomoci tabulky tskupina, ktera je navézéna tabulku
tuzivatele.

Seznam uzivaté| oblasti, podtypy a specifika hovomiZe editovat pouze uzivatel, ktery je
ve skupir administrator. Operatb pak budou pouze vybirat Zg@lem nadefinovanych
moznosti, které administrator zadal do databazedKomu hovoru rize byt zapsano vice
detaili.

7.2 Popis tabulek

tskupina
Columns and Indices |TaH¢C:pl'nnsl Advanced Options |
Column Name | Datatype [ et [ e | Fisgs [ Default Vakie | Comment |
ID_Skupina i INTEGER v ] UnsIGNED [ ZeroFnll 0 O
@ Mazev_skupna & VARCHAR({45) o [ ] BIvaRY

Obrazek 7.2. Schéma atributibulky tskupina

Tabulka tskupina eviduje vytvené skupiny. Kazdy uzivatel musi byfifazen do jedné
skupiny. Tabulka ma primarni EliID_skupina a ten jednozér@ uréuje kazdou skupinu.
Dale obsahuje nazev skupiny, ktery je datového WARCHAR.

Do databaze jsou vioZzeny 3 skupiny pfedhictvim pikazi SQL — Administrator, Manazer,
Operator. Tyto skupiny nemohou uzivatelénih aplikaci Delphi. Mohou se &nit pouze
zadsahem do databaze. Jsou dané programatorémodidproblematického @ovani novych

prav v aplikaci.
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tuzivatele
Columns and Indices | Table Options | Advanced Options |
Column Nama | Datastype |43, | 881 | Flags | DefautVale | Comment |
Id_tuzivatel % INTEGER o o [ UNSIGNED [] ZEROFRL @

@ Login & VARCHAR(45) v [] einary

@ Imeno & VARCHAR(45) vy [] BINaRY

@ Prijmeni & VARCHAR(45) vy ] BINARY

& Heslo  VARCHAR(4S) o [ BInaRy

& Blokace B TINYINT(1) -f [] unsIGNED [] ZEROFILL

@ FR_ID_supina & INTEGER v ] UNSIGNED [ ] ZEROFILL

Obrazek 7.3. Schéma atriiuabulky tuzivatel

Tabulka tuzivatele obsahuje primarnicklD_uzivatele a tento primarni klie pi zaznamu

v tabulce tevidence dopin do ciziho kife FK_Uzivatele. Obsahuje cizi &liktery zaji$uje
vazbu na tabulku tskupina. DalSi atributy jsou loogiJmeno, Prijmeni, Heslo, které jsou
datového typu Varchar a Blokaci datového typu bawleBlokace slouzi pro blokovani
uzivatele, ktery uz nema mitiptup do aplikace. UZivatele nelze smazat, prot@e:j jsou
navazany zaznamy v dalSich tabulkdch. Museli byckomzat veSkeré zdznamy v databazi
spojené s uzivatelem, kterého chceme smazat. Z&rgwm blokace typu boolean, uie

nabyvat hodnoty pouze True/False. Pro vigwd uZivatele jefeba zadat vSechny atributy.

tevidence
Columns and Indices |Tab|e Options | Advanced Options |
Colurnn M arme | Datatype | war | awre | Flags | Defaultvalue | Comment
I0_Evidence & INTEGER v « [¥] UNSIGNED [] ZEROFILL
@ Cislo_smlouvy |3 INTEGER [w] UNSIGNED [ ] ZEROFILL
& Datum ~{) DATE v
& Cas “4 TIME v
& Poznamka ¢ VARCHAR(150) [] eimary
@ Vysledek S TINYINT(1) [] unsIGNED [ ] ZEROFILL
@ FK_ID_Uzivatel |3, INTEGER v [+] UNSIGNED [ ] ZEROFILL

Obréazek 7.4. Schéma atriiuabulky tevidence

Hlavni tabulka evidence ma& priméarni &liD_evidence. Pomoci tohoto & budou
jednotlivé zaznamy od sebe odliSeny i kdyz byimpiné stejné hodnoty.

Atribut ¢islo smlouvy vyplni operator podidsla smlouvy klienta. Kazdy klient nemusi mit
¢islo leasingové smlouvy a nebo ho nemusigt; proto tato hodnota fe byt prazdna(null).
Datum acas je aktualni datum &s zapisu hovoru, které se vyplni automatickyzppisu

pomoci funkce MySQL.
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Vysledek je iteba evidovat pouze spokojen/nespokojen/neutralrokud® by nebyl
zaznamendn,tstala by v poli vysledek hodnota Null a vysledekdyy bran jako neutralni.
Proto tato hodnota je datového typu BOOLEAN a néniys vyplrena. DalSi atribut je
Poznamka. Je to poznamka k celému hovoruaaenbyt vyplna, pokud ji chce operator
vyplnit. Je omezena na 150 zidak

Tabulka obsahuje cizi KIiFK_ID_Uzivatel. Pomoci tohoto ki je tabulka propojena vazbou
1:N do tabulky tuzivatele. DalSi vazba propojujeui&u tevidence s tabulkou toblast. Protoze
je tato vazba typu M:N, je realizovana presghictvim vazebni tabulky

e

vytvorena z dvodu vice specifik péicich k jednomu hovoru.

toblast
Columns and Indices |Tab|e Options | Advanced Options |
Calumn Mame | Datatype | ter | gure | Flags | Defaultvalue | Comment
ID_Oblast %, INTEGER v | UNSIGNED [ | ZEROFILL O
% MNazev_oblast {} VARCHAR.(45) v ] BIMARY
@ Info_oblast <} VARCHAR.(45) v ] BIMARY
& Blokace_oblast [, TINYINT(1) v [] UNSIGNED [ ] ZEROFILL

Obrazek 7.5. Schéma atriiuaibulky toblast

Tabulka toblast slouzi pro uklddani oblasti hovo@bsahuje krom primarniho klée
ID_Oblast také nazev oblasti, informace o oblagilakovani oblasti. Tabulka obsahujecdv
vazby. Prvni vazba M:N spojuje tuto tabulku s tabultevidence a druh&a vazba 1:N zajjé
spojeni s tabulkou TTypoblasti, ktera obsahuje ¢ddré typy této oblasti. Tabulka nema
Zadné cizi kife. Vazby s touto tabulkou jsou temy pouze primarnim Kiém této tabulky.

ttypoblasti
Columns and Indices |Tab|e Options I Advanced Options I
Colurnn Marme | Datatype | wer | owre | Flags | Defaut vale | Comment
ID_typoblast 7, INTEGER W ] UNSIGNED [ ] ZEROFILL

% Mazev_typoblast 0 VARCHAR(45) v J BIMNARY

% Info_oblast {} VARCHAR(45) v J BIMARY

% Blokace ;Q TIMYINT(1) v [] UNSIGMED [] ZEROFILL

& FK_ID_toblast ;Q INTEGER. v [#] UNSIGMED [ ] ZEROFILL

Obrazek 7.6. Schéma atrifiuibulky ttypoblasti
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Tato tabulka obsahuje seznamitygané oblasti. Jeji vlastnosti jsou nazev oblasfthrmace
o oblasti a blokovani. Obsahuje cizi ¢kiglouzici k propojeni této tabulky a tabulky

specifikace, ktera obsahuje seznam specifikacildatygu u dané oblasti.

tspecifikace

Columns and Indices |Tab|e Options I Advanced Options I

Colurnn Marme | Datatype | war | awre | Flags | Defaulvalue | Comment |
ID_Specifikace |G, INTEGER « ] UNSIGNED [ ] zEroFILL OO

@ Mazev_spedfik... | ¢ VARCHAR(45) "y [] BmnaRY

@ Info_spedifikace o VARCHAR(45) 4 [] BINARY

@ Blokace _o TINYINT(1) v [] UMSIGMED [] ZEROFILL

& FK_ID_Typoblasti [, INTEGER o [¥] UNSIGNED [ ] ZEROFILL

Obrazek 7.7. Schéma atriiuabulky tspecifikace

Tabulka specifikace je obdobné jakiegchozi. Obsahuje cizi kKIFK_ID_Typoblasti, ktery
propojuje tuto tabulku s tabulkou ttypoblasti.

Datové typy

Ke kazdému nazvu sloupce fiadatovy typ, ktery naniika, zda bude hodnotislo, text,
datum nebo boolean.

Pro ¢iselnou hodnotu je zvolen datovy typ INTEGER, ktemgprezentuje rozsah -
2147483648..2147483647. Pokud je zaSkrtiiinak UNSIGNED je rozsah 0.. 2147483647.
Tento griznak je zaSkrtnut u primarnich a cizich¢klineb@ nemohou nabyvat zapornych
hodnot.

Pro text je zvolen datovy typ VARCHAR, ktery untoie uloZit text zadané délky. Tato
délka je v zavorce za datovym typem. V tabulkachsimioyt délka textovychrettzci
maximalreé 45 znak. Modifikator BINARY urtuje, Ze text bude ulozen jako binaregzec.

K uloZeni data je pouzit datovy typ DATE. Datunvjdatabazi uloZzeno ve formatu YYYY-
MM-DD. V databazi je datum automaticky vkladano pminfunkce CURRENT _DATE, ip
vkladani zaznaindo tabulky.

Posledni datovy typ pouZzity v databazi je BOOLEANNYINT(1)). Tento datovy typ
nabyva hodnoty 1 nebo 0. V databazi slouzitikégod pro blokovani uzivatelskyckRti nebo

pro blokovani dat, které uz se nemaji zaznamenavat.
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7.3 Vazby
Nasledujicicast datového modelu zobrazuje vazby mezi skupimbivatelem a evidovanymi
hovory.
TlUzivatele -
% ID_Uzivatele: INTEGER TSkupina -
% TSkupina_ID_Skupina: INTEGER (FK] B H- # ID_skupina: INTEGER
@ Login: VARCHAR < Mazev_skupina: VARCHAR

& Jmeno: VARCHAR
& Primeni: VARCHAR
% Blokace: BOOL

& Heslo: VARCHAR

TEvidence -
% ID_Evidence: INTEGER
¥ TUzvatele_ID Uziatele: INTEGER {FK]

4 Cislo_smlouvy: INTEGER
o€ & Datum: DATE

@ Time: TIME

@ Poznamka: VARCHAR

o Vysledek: BOOL

Obrazek 7.8. Schénizsti datového modelu

Kazdy zaznam tabulky tevidence obsahuje ¢ija@dnoho uzivatele, ktery hovor do evidence
zapisoval a ke kazdému uZivatelibe patit 0 nebo vice zapsanych hovior

Primérni kIt tabulky tuzivatele a cizi KiFK_ID_Uzivatele v tabulce evidence nantuje
vazbu 1:N mezidmito tabulkami. V praxi tato vazbaduje, Ze jeden uzivatel e zapsat
vice hovotl a jeden hovor fize byt zapsan prajyednim uzivatelem.

Tabulky tskupina a tuzivatele jsou propojeny cikiidem FK_ID _skupina tabulky tuzivatele
a primarnim kiéem ID_skupina také vazbou 1:N. K jedné skedpimiZze patit vice uZivatel

a jeden uzivatel musi géatdo prav jedné skupiny.
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TOblast_has TEvidence 4
% TOblast_ID_Oblast: INTEGER (FK}
¥ TEvidence_ID_Evidence: INTEGER (FK)

TOblst -
¢ ID_Oblast: INTEGER

TTypoblasti i & Nazev_Oblast: VARCHAR
¥ ID_typoblasti: INTEGER >4 H-| & Info_Oblast; VARCHAR
TEvidence - # TOblst_ID_Oblast: INTEGER (FK) % Blokace_oblast: BOOL
# ID_Evidence: INTEGER & Hazev_typoblasti: VARCHAR H
@ TUzivatele_ID_Uzivatele: TNTEGER (FK) @ Biokace_typoblasti: BOOL
& Cislo_smlouwy: INTEGER o TSpacifikace ¥
@ Datum: DATE i }€[¥ 1D_Speciikace: INTEGER

@ Time: TIME
& Poznamka: VARCHAR
@ Vysledek: BOOL

¥ TTypoblasti_ID_typoblasti: INTEGER (FK)
@ Mazev_speciikace: VARCHAR

< Info_specifikace: VARCHAR

& Blokace_specifikace: BOOL

Obrazek 7.9Cast schématu databaze, v které se eviduji obigsyi,a specifikace hovoru

Tato ¢ast datového modelu zobrazuje vazby mezi tabulkamdence, toblast, ttypoblast a
tspecifikace. Pro realizaci vazby M:N jelba tabulka toblast_has_tevidence.

Z pravé strany tabulky tevidence je vazba M:N duubisy toblast. Tato vazba je realizovana
pomoci vazebni tabulky toblast_has_tevidence. Tabolka obsahuje primarni & obou
tabulek a kazda z tabulek ma vazbu typu 1:N s ttaltalkou. Dohromady ttovazbu M:N.

V praxi to znamen4, Ze k jednomu zaznamu Vv tabideelence pdt vice oblasti a zarovie
jedna oblast rive patit k vice zaznarm v tabulce tevidence. Tato vazba je realizovana
Z divodu moznosti zapsat vice specifik k jednomu hovoru

DalSi vazby jsou vazby typu 1:N. Tabulky toblasgpbblast a tspecifikace jsou propojeny
touto vazbou. Kazda oblast s#licha vice tyfi oblasti a dale kazdy typ oblasti sgiaa vice

specifikaci. Vazba je twena ogt primarnim a cizim k&em.

7.4 Prava

Na urovni databaze je vytien pouze administratorskyét. Aplikace pistupuje k databazi
pod timto @étem a veSkera prava jsdeSena na uUrovni aplikace. Aplikace zjisti, kdo se
piihlasil, zda zadal spravné heslo a do jaké skupaty. Na zaklad této skupiny zobrazi jen
funkce gristupné pro danou skupinu. UZivatel se tak nededtdnnkcim, které jsou pro jinou

skupinu.
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8. Aplikace

Uzivatel nebude vkladat datatimo do databaze MySQL, ale bude to z§ provadit
aplikace. Nejdéive si spusti soubor a aplikace se oka#nptipoji k databazi. UZivatel se
piihlasi a pracuje s aplikaci. Administrator bude piistupné vSechny volby, manazer jen

piehledové a operator jen evidein

8.1 Komunikace MySQL a Borland Delphi

Aplikace naprogramovand v Borland Delphi komunikgj®atabazi MySQL pomoci DAC
for MySQL. Tento program zaroueridava do Delphi paletu komponent pro praci s MySQL.
Pomoci ¢chto komponent fizeme komunikovat s databazi. Z palety novych korapbn

budeme vyuZzivat pouze &VTmySQLDatabase a TmySQLQuery.

Komponenta TmySQLDatabase poskytuje kontrolu rdatabazi.
Pomoci této komponenty seigeme k databaziilasit gimo z aplikace. Obsahuje
ve svych vlastnostech mimo jinych i administratérggnéno a heslo profigtup

k databazi.

. QL Komponenta TmySQLQuery je navdzana na komponentu

TmySQLDatabase a zarav@a datasource, pomoci které se data mohou zoli@zit
tabulky DBGRID. Slouzi kzadavani SQLfikazi. Do vlastnosti SQL této

komponenty se mohou vkladat SQtikazy pro ovladani databaze. [26]

Napriklad : Select login, datum, cas from tevidenceviaiel where ... Do vlastnosti

komponenty mizeme pidat SQL gikaz funkci add.

Mysqglqueryl.SQL.Add
(‘'select login, datum, cas from tevidence whergile= "'+login+" and datum=now());";

Mysqlqueryl.ExecSQ

Obréazek 8.1. Ukazka zdrojového kddu komunikace matabazi a aplikaci

Z této ukazky je iejmé, Ze pokud chceme pouzit pggmou deklarovanou v Delphi v SQL

dotazu musime ji dat mezi apostrofy a plusy.
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8.2 PxihlaSeni do aplikace

= = PrihlaSeni do aplikace probiha pomoci samostatného
CAHQ formul&e, ktery po spravném fiplaSeni zobrazi
LEASTING hlavni formul&.

Elen dkupimy MV

V tomto formuldi je jeden Combobox, do kterého se

Piihlaseni :
, natou @i spusEni aplikace vSichni uZzivatelé
Login - IU‘zivatel j
z databaze, kieénejsou blokovani. Ndeni uzivatel
Heslo -
| do Comboboxu se provede udalosti forrmela
Prihlasit ,OnCreate“. UZivatel si pouze vybere vlastni login,

zada heslo a klikne na ¢igko Fihlasit. Pokud je

heslo spravné otée se hlavni formula
Obrazek 8.2. FhlaSovaci dialog

P¥i Spat® zadaném hesle se objevi zprava, Ze heslo bylm&gadano a musi se zadat
znovu. Pomoci Comboboxu je zai$b snadné jfihlaSovani. UZivatel nemusi vypisovatipv
login areSit napiklad velka, mala pismena nebo diakritiku. ¢ltko ,Prihlasit® ma na starosti
zobrazeni hlavniho formud, uloZeni Login uzivatele z Comboboxu do globghoimenné a
musi porovnat zadané heslo veditu sheslem vd&atabHeslo z databdze ziska

prostednictvim SQL dotazu :

SELECT heslo from tuzivatele where nazev_uzivatel=ogin+” 7,

Obréazek 8.3. Ukazka zdrojového kodu vybrani heldaaddaného Loginu

Login je globalni prornna, v které je rdeno jméno uzivatele, ktery séhgdasSuje. Pokud je
heslo uzivatele v gddku zobrazi se hlavni formild/ opa&ném gipad se objevi zprava o

Spatré zadaném hesle.
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8.3 Hlavni formul&

Hlavni formul& se sklada 2asti hlaviky formul&e a pracovnéasti formulde.

Hlavi¢ka formul&e

Hlavi¢ka hlavniho formulée se sklada z loga, aktualniho data, logifibl@Seného uzivatele a
tlacitka pro ukoweni aplikace. Datum je vloZzeno prigstnictvim funkce Date. UZivatel je
vloZen progiednictvim globalni prognné, ktera se uloZilarippiihlaseni.

CA _ Datum: 19.4.2007 T |
e Uivatel :  PKleinova

LEASING

Clon dupiny MW

Obrazek 8.4. Hlavka formul&e

Pracovnicast formulde

Druhoucast hlavniho formuk& tvai 4 zalozky. Kazda zaloZka je zobrazena pouze téiya
ktery na ni ma prava. VSechny zalozky jsou zobrazpauze skupi& Administrator.
UZivatelé v této skupth mohou hovory zapisovat, vytigi pehledy, vytvéet a blokovat
uzivatele a fizpusobovat databazi. Uzivatelé Hat do skupiny ManaZer majiiptup pouze
k zaloZce Rehledy a skupina Operator mégpup pouze k zaloZce Evidence.

Pti zobrazeni hlavniho formui@ (udalost ,OnShow") aplikace zjisti v jaké je gt
skupire. Aplikace pak zobrazi jen zalozky, které maji jané skupi&é zobrazeny.
Standardé maji vSechny zaloZzky vlastnost Tabvisible nastavrkko True. ZaloZce, ktera
nema byt zobrazen aplikace nastavi vlastnost Tibigko False.

¢'| Prettedy | Sprava databize | Spravauzivatets |
Cislo smlouvy : I
W & Poznamkou :
Oblast : [Oblast R
Podtyp - IPodtyp vl
Specifikace - ISpeci.ﬁ.kace v|
Dali zaznam k hoveru Zapis hovor [ystedetc =]
Zapsané hovory : | |uzivatel Idatum |cas Ismlouva Ioblast Ispeu’.ﬁlﬂlm I ﬂ
p| PEleinova 1942007 | 12:40:4 1502342141 smlouva Radns

Obrazek 8.5Cast hlavniho formul@ @i otevieni uzivatelem p#icim do skupiny Admin.
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8.4 ZAalozky hlavniho formuliée

Evidence

Zalozka Evidence slouzi uzivaieh skupiny Operator k zaznamenavani hévddzivatel
vyplni hodnoty, které chceme evidovat, pokud jedevanychéasti hovoru vice, klikne na
tlacitko ,DalSi zdznam hovoru“ a postupuje obdé&bhlakonec klikne na ttdtko ,Zapis
hovor“. Hovor se ulozZi do databaze s aktualnimrdaaéasem.

Pti zobrazeni formul@ se z tabulky TOblast v databaziteaseznam oblasti, které nejsou
blokovany do comboboxu. Potom co uZivatel vybemnie z oblasti, nde se z tabulky
TPodtyp seznam podtymatici k dané oblasti do dalSiho comboboxu. Oper&beke jeden
podtyp a tim se zaroiiena&tou z databaze specifikace hovoru do dalSiho comholPokud
klikne uzivatel na dalSi zaznam k hovoru, combobsayivedou do defaultniho stavu aze
vybrat dalSi specifikace hovoru. Nakonec uZisjan vyplnit poznamku, pokud jeeba, a
kliknout na tl&itko ,ZapiS hovor“. Pokud je checkboxdeny pro poznamku prazdny, neni
okno pro poznamku zobrazeno. V ¢pém ipad se zobrazi a operator da@&jmmuaze
poznamku napsat. V okamziku kliknuti natttko ,Zapis hovor” se provede SQliigaz pro

vloZeni informaci o hovoru do databaze a zatmeaktualizuje fghled zapsanych hovor

I Databize hovori -0 x|
= = - 2742007
(: A Datum - 27.4.2007 e |
—= 15 s T
——— Uirvatel - PKleinova
LEASING
i s upiny W -
Evidence |P‘i7ehled}'| Sprava databftze! Sprava ui{\'ate}ﬁl
Cislo smlowvy - [1502341412
¥ S Poznamkou :
Oblast : ISmlouﬁ'a :l
Podtvp - |Ukonéeni v|
Specifikace : |FEplEG
Pribéh G I -
| Datum
Pievod
Zapsané hovory : | |uzivatel |datum |cas Ismlouva oblast Ispeciﬁlmm !ﬂ
| PEleinova 1942007 |12:40:04 1502342141 smlouva Radné

Obrazek 8.6. Zalozka Evidence
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Prehledy
Zé&loZka pehledy slouzi zejména uZzivateli ve skupmanazer nebo administrator. Obsahuje
filtry pro vybirani hovoi dle zadanych kritérii. Po vybrani konkrétnihortilta kliknuti na
tlacitko ,Vyhledat" se provede SQL dotaz a vybrana daazobrazi v tabulce v doldésti
aplikace.
Filtry:

* Oblast (filtrovani uité oblasti, vyhleda vSechny zaznamy tykajici seédablasti)

* Podtyp (vyhleda vSechny zaznamy, které maji v exadeybrany podtyp )

» Specifikace (vyhleda vSechny zaznamy, které majiigtenci vybranou specifikaci)

« Uzivatele (vybere hovory zapsané danym operatorem)

» Datum (vybere cely zdznam hovoru dle zadaného data)

Pro vyhledavani je mozna kombinace filtru a dataprfélad filtr pro hovory, které obsahuji
oblast ,Smlouva® a jsou evidované od 1.5.2007 da2D07. Tl&itko ,Export do Excelu”
veSkera data zobrazena v tabulce vloZi je do Ex&H#Si informace o exportovani dat jsou

v kapitole 8.5. Export do Excelu.

101X
(_"AC Datum: 25.4.2007 . |
————e—".  Utivatel: PKleinova
LEASING
i dkupiny W v

Evidence Prehledy |Spcriva databaze | Sprava ufivatell

Filtry :
|oblast |
IPodt}-‘p j
ISpeci.ﬁkace j
Juzivare -l Vyhledat | Export do Excelu |
Evidovane hovory od : IDen j ILeden j IRok j do: IDen j ILeden j IRok j

Obréazek 8.7. ZaloZkai€hledy
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Aplikace

Zé&loZka sprava databéze slouzi pouze uzivately kgeve skupig Administrator. Mize zde
piidavat OBLAST, PODTYP A SPECIFIKACI. A zaroirend moznost BLOKACE.

K ptidani oblasti do databaze &t@ouze vyplnit oblast a kliknout na &igko ,Pridej“. Nova

oblast se zapiSe do databaze, konkrdtntabulky toblast. Pokud chce uzivat&bpt podtyp,

nejdiive musi vybrat oblast, pod kterou bude podtypitpatby se gedeSlo zbytenym

chybam aplikace, edit praigdani podtypu je fistupny pouze po vybrani oblasti. Je¢deno

vlastnosti ,onchange“ comboboxu. Na tuto udalostérgmse zpistupni edit. Edani

specifikace je provedeno obdabjako podtyp. Nejtive musi uzivatel vybrat oblast, dale se

zpristupni podtyp a po vybrani podtypuibe napsat konkrétni specifikaci.

Pro snad#Si prehled je mozné kdykoli z databaze vybrat seznamgstib podty nebo

specifikaci pomoci tidtek nad tabulkou. Véthto zaznamech je uveden i stav blokace.

Blokace slouZzi pro blokovani skdtesti, které uz nechceme sledovat. V comboboxexh js

nacteny vSechny oblasti, podtypy i specifikace. Pokhde uzivatel zablokovat titou oblast,

stai ji vyhledat v comboboxu, zaSkrtnout checkbox blo&k a kliknout na tiatko

.Blokovat“. Tim se zablokuji i veSkeré podtypy aesfjikace, které p#t do této oblasti.

V piipact odblokovani st& pouze vyhledat oblast a odskrtnout checkbox lleka

7 Databaze hovori

=10l x|

CA ™ Damnm: 27.4.2007

Ukivatel - PKleinova

Konec |

OBLAST SPECIFIKACE
Ptidat oblast : | Piidej |
Vyber oblast - |Oblast
PODTYP || ‘Yosrpodup: o
Vyber oblast - IOblast ;l
Pridat specifikaci - | Pridej |
Ptidat podtyp : I Piidej |
Zobraz semam oblasti | Zobraz seznam podtypil | Zobraz seznam specifikaci | Zobraz vie BLOKACE
| |obtast =l
L] iPo devp :l
|Sp ecifikace :l
Blokovat |

Smazat databari hovor

Obréazek 8.8. ZaloZka Sprava databaze
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Sprava uzivatel

Posledni zaloZka slouzi také administratorovi gm@eu uZivatel. V pravé straé zalozky je
seznam uzivatéls jejich hesly a stavem blokace. V levé siramize uZivatel pidat nové
uzivatele nebo editovat stavajici uzivatele.

Pokud chcemeifmlat uzivatele musime vyplnit Jméno, Heslo, Logiridadit ho do skupiny.
Po kliknuti na tlditko ,Pridat" se uzivatel ida do databaze a zardvektualizuje seznam
uzivateli na pravé stran

Pokud chceme editovat existujiciho uzivatele, mesiadat Login a kliknout na t#ko
.Najdi uzivatele”. Data nalezeného uZivatele sétma do gisluSnych edit a uzivatel je
muze editovat. Po z#mé dat klikne na tlaitko ,Editovat” a znény se promitnou do databaze.
Pti blokovani uzivatel skupiny Administrator si aplikace zkontroluje, zebestuje jest jiny
uzivatel skupiny Administrator. Pokud neexistujek tblokace nebude provedena. Toto
opateni ma zajistit, aby uZivatel nezablokoval omyléimssebe jako jediného administratora
a pak uz by nemohl nikdo databazi apiikaeditovat. Byl by nutny zasah preéstinictvim
databazovychifkazi SQL.

o]
(_LA _ L:}atm:r;: ;;4_200? g |
e ey s — Tsrvatel - lethonva
LEASING

Evidence | Pichledy | Sprava databize Spravauiivatelt: |

| N L >
Zadej LOGIN : wl Seznam uZivatell :

login Ijmeﬂo |pn'jmeﬂi heslo blokace | ﬂ
Uzivatel : L PEleinova Petra Kleinova pl 1]
MElimowva Marie Klimova ml 1
Jméno - | | |Xotynkova Tva Kotyrkova il 0
Pijméni: [
Login I—
Heslo - I—
Blokace : [
Skupina: [Skupina ~ +]
Editovat Pridat |
=

Obrazek 8.9. Zalozka Sprava uzivéatel
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8.5 Export do Excelu

Export je proveden prastdnictvim technologie OLE. Aplikace Delphi n#jce oteve
program Microsoft Excel a vyt¥d novy list. Pomoci dvou FOR cyklse néte hodnota
z tabulky DBGRID a umisti se do itky v Excelu. Sotadnice umisini hodnoty udavaji
hodnoty cells[x,y] ve FOR cyklu. Cyklus skiinpo nd&teni a peneseni vSech zaznardo

Excelu.

procedure TForm.Button6Click(Sender: TObject);

var excel:variant;

I,j;integer,

prenos:string;
begin
excel:=CreateOleObject('Excel.applicati);
excel.visible:=true;
excel.caption:='MS Excel’;
if VarlIsEmpty(excel) then showmessaigdte pipojit k excelu ');
excel.workbooks.add();

for j:=0 to dbgrid1l.DataSource.DataSet.RecordCoairde
begin

for i:=0 to dbgrid1l.DataSource.DataSet.FieldCtndo
begin
prenos:=dbgrid1l.DataSource.DataSet.Fields|[i]. As8¢;
excel.workbooks[1].worksheets[1].cells[j+1,i+1]:=@nos;
end,
dbgridl.DataSource.DataSet.Next;

end;

Obrazek 8.10. Ukézka zdrojového kddu oesi Excelu a vlioZeni dat do nového listu
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9. Naklady na databazovou aplikaci

Naklady na databazovou aplikaci jsou minimalni dgguzitym technologiim, které jsou
témef zdarma.

Databaze MySQL je zadarmo a tudiZz nejsou Zadnéadgkha datab&zi.. Program pro
komunikaci MySQL a Delphi (DAC for MySQL) plati $t€ jako v gipac Delphi pouze
programator, ktery ho pouziva. Za vSechny progr&teyé v tomto vyvojovém pragdi
programator vytvii a pouZzivaji DAC for MySQL se nemusi od¥dicencni poplatky
spoleénosti Microolap. Jediny naklad, ktery je na tuttatiézovou aplikaci je cena, za kterou
koupi spolénost aplikaci od programéatora. Zadné dalsi licemigoplatky nebudou.
Pozadavky na misto na harddisku jsou zanedbat€klé. aplikace nebude miétgi velikost
nez 2MB. Penosové cesty budou vytizeny pouezapisovani do databaze a nebo vybirani
dat z databaze. Na rozdil odivodni aplikace jsou fipnosové cesty vyuZity pouzdip
kong&ném zapsani hovoru do databaze jednim S@kapem a ne v celém bchu

zapisovani hovoru.

10. Srovnani navrhnuté aplikace &vpdni aplikace

Navrhnutd databazova aplika¢eSi fadu nedostatk pavodni aplikace a splje WwtSinu

poZadavk na novou aplikaci. Je rychla, flexibilni a provatele snadno pochopitelna.

10.1 Préce s aplikaci

Ve srovnani s{vodni aplikaci je tato aplikace mnohem rychlejSizapsani hovdr nemusi
operator ¢ekat, nez se aktualizuji stranky Exploreru,ckio jen @i zapsani hovoru do
databaze, fxcemz doba by a byt viadu jednotek vign. VeSkeré informace spojené
s hovorem vybere v aplikaci a pak aplikace pouzeSked SQL pikaz k zapséni dat do
databaze.

Jakakoli komunikace mezi aplikaci a databazi pibpomoci SQL fikazi. Tyto SQL
piikazy by n¢li byt v databazi promitnuty okam&ihebo hem rékolika malo vtéin.
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10.2 SpIréné pozadavky na novou aplikaci

» Aplikace nebude uzivatele odhlaSovétgelSi n€innosti.

e Zapsani hovoru je jednoduché a rychlé.

* Aplikace zaznamenava pouze polozky, které si adimator sam zvoli.

* Poznamka nemusi byt vygima.

» Uzivatelé maji okamzityiehled o zapsanych hovorech aktualniho dne.
* Administrator ma fistup k gizpusobovani databaze.

» Aplikace by nentla hlasit chyby.

* N&tteni grehledu hovak by mélo byt provedeno éhem rékolika malo vtéin.
» Jakakoli vybrana data Ize exportovat do Excelu.

* Naklady jsou minimalni.

10.3 Prinosy navrhnuté aplikace

NejvétSi piinos této aplikace je pro Operatora, ktery ji vyaziely den. Doba zapsani hovoru
bude trvat v piméru 15 vtéin na rozdil od fivodni aplikace, kde se doba pohybovala
v praméru kolem 40 vtéin. Operator tutodinnost provadi fiblizné 100krat den& podle
piichazejicich v rychlém sledu po sobredmétem pevaznécasti hovoit (cca 90%) jsou
opakované zalezitosti a zejménacahto hovofi neni teba vyphovat poznamku. Operator
tedy uSet ¢as i nevypl&nim poznamky.

Prinos aplikace pro Administratora je ve snadnéimpisobovani databaze, dle pozadavk
spole&nosti. Rok od roku je situace jina a administratdrze blokovat polozky, které neni
tteba evidovat a vytud nove.

Pfinos pro ManazZera je \tghlednych filtrech, jejichZz pragtdnictvim niize snadno Wlenit

jakykoli hovor a ten nasledrexportovat do Excelu.
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10.4 Srovnani stavajici

Srovnani navrhnuté aplikace avpdni aplikace

a navrhnuté aplikace

Stavajici databazova aplikace Navrhnuta databaaphiéace Vyeseno
Aplikace uzivatele ohlasiipl0 minutové Uzivatel se pihlasi a #stane pihlaSen az do v
necinnosti. ukorteni aplikace.
Pro GspsSné zapsani hovoru musi uzivatql UZivateli st&i zapsat pouze Oblast, Typoblast]a v
projit skrz scéni. Specifika.
Aplikace eviduje velké mnozstvi detiil Aplikace eviduje pouze Administratorem v
které neniteba sledovat. zvolené data.
Vyskyt chyb. V aplikaci by se netty vyskytovat chyby. v
Velké prodlevy pi natitani jednotlivych VSe je usptadano na jedné zalozce. Uzivate v
webovych stranek. ¢eka pouze f zapsani do databaze.
Poznamka musi byt vypina vzdy a musi s Poznamka je vypkma pouze pokud si to uzivatpl g
zkopirovat do spodniho okna. pieje a je vyplana jen jednou.
Do aplikace se nemohotiigavat nové Aplikaci si prizpusobi administrator podle v
detaily hovoru a staré nejdou odstranit. momentéalnich pééb.
Nacitdni gehled trva velmi dlouhou dobu Né#tani grehledi by melo trvat pouze #kolik v
malo vtein.
Aplikace neméa moznost rychlého zapisy Aplikace neméa moznost rychlého zapisu hdydr X

hovort, které se opakuji mnohokrat dénn

které se opakuji mnohokrat denn

Tabulka 1.1. Srovnani stavajici a navrhnuté apéika
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Zaver

11. Zawr

Cilem této bakakské prace bylo popsat stavajici aplikaci pouzivawo@all Centru
spole&nosti CAC Leasing, vymezit nedostatky této aplikaceavrhnout aplikaci, ktera by
tyto nedostatkyesila.

Analyzovanim aplikace pouzivané v Call Centru jgmmpsal jeji funkce, nedostatky a praci
s aplikaci. Na zakladtéto analyzy je navrhnuta nova databazova aplikaesa je tviéena
databazi MySQL a aplikaci Delphi préigiup k databazi. Tato nova databazova aplikace byl
navrzena s ohledem na maximalni produktivitu prazevatefi a minimalni naklady. i
srovnani gvodni a navrhnuté aplikace je nova aplikace ryéhldjexibilni a nevyzaduje
zvySeneé finaéni naklady.

Navrhnuta databazova aplikabesi téngi vSechny nedostatkyapgodni aplikace. Pokud by
byla implementovana do systému sgalesti, vyrazg by se zvysila efektivita pracovrik

Call Centra.
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