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Abstrakt
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objednavkového systému. Na zaklaohalyzy chyb, jejich ii¢éin a moznostech opravy zajistit
automatizaci opravy tak, aby nebyl fadia réni zasah a nedochazelo ke zpsmidealizace

objednavek zakaznik

Abstract
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clears the errors generated by the ordering sysBamed on the error analysis (e.g. their
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without the necessity of any manual action resglimminimal delay of customers’ orders.
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Uvod

Objednavkovy systém spdleosti O2 je sofasti integrovaného systému obsluhy
poZzadavk zakaznik. Jedna se o strategickou aplikaci s dopadem naolddeni celé
firmy. Od jeji bezchybné funkcionality se odvijkjaynos spolénosti, tak spokojenost
zékaznik. Zakladnim strategickym cilem je zakaznické& odest a proto je primarnim

ukolem eliminovat veskeré&idody majici vliv na spokojenost zakaznika.

Vedeni spolénosti kazdodennsleduje vyvoj objednavek zakazjlod pa@tu prijatych
dle produkii, po p@et uzavenych. Tyto informace slouzi ke strategickym rozhg@m

dalSiho vyvoje portfolia produkt k ureni poptavky zakaznik

K tomu, aby ndly tyto informace co nejvysSi vypovidajici schopngs nutné zajistit
100% kvalitu zpracovani objednavek. Na kvalitu mé wada fakto (technicke
problémy, administrativni chyby, HW zavady atd.),kterych je nutné eliminovat
moznost probléin Jednou z oblasti, majici vliv na kvalitu realieage slozitost
integrace objednavkového systému do procesu realiz@oZzadavku. Kazdy
z integr&nich grechodi mezi aplikacemi nese s sebou rizikeniSeni Bhu realizace.
Na jednotlivych rozhranich jsou nasazeny sondychpodi, které sledujic¢asové

intervaly realizace v jednotlivyatastech procesu.

DalSim faktorem jsou chyby #pobené SW. Na tuto oblast jsem se &dlyrprotoZze zde

jsou obrovské moznosti zlepSeni.

Cilem moji prace je zabezpfemonitorovani, analyzu, opravu a reportovani oich
objednavek s co nejmensim zpd&idion. Vysledkem by mlo byt uspdeni naklad

v oblasti lidskych zdraj a zvySeni spokojenosti zakazinik



1. Seznameni se spataosti Telefonica O2 Czech
Republic, a.s.

O spolanosti Telefonica O2 Czech Republic, a.s

Telefénica O2 Czech Republic, a.s., je prvnim irdegnym operatorem eské
republice, ktery vznikl 1¢ervence 2006 spojenim nejvyznafjiho provozovatele
pevnych linek, CESKEHO TELECOMU, a.s., a nejséi§iho mobilniho operatora,
Eurotelu Praha, spol. s r.0., do jedné telekomunikapol€nosti. Spolénost dnes
provozuje térd osm miliori mobilnich a pevnych linek, umbdje vyuZzivani siové
infrastruktury pro provozovatele a poskytovatel&eygych i nevéejnych siti a sluzeb,

coz z ni¢ini jednoho z hlavnich poskytovaigbiné konvergentnich sluzeb nady.

Telefénica O2 Czech Republic nabizi nejucg&nnabidku hlasovych a datovych
sluzeb vCeské republice.

Telefonica O2 Czech Republic je drzitelentkolika ocerni kvality, napg. 1SO
9000:2001, ISO 14001:2004, OHSAS 18001:1999 a Resed For Excelence.

V ramci mezinarodni skupiny Telefonica Pafelefénica O2 Czech Republic ke
skupire Telefénica O2 Europe.

Prodej sluzeb je orientovan na dva zakladni segmedkaznik: spotebitelsky
segment a podnikatelsky segmenttefwe korporatni klientely a statni spravy).
Spolenost poskytuje také velkoobchodni sluzby ostatnfovgreovatelm verejnych
telekomunikanich siti a poskytovatigi verejnych telekomunikénich sluzeb WCeské

republice i v zahrafii.



Produktové portfélio firmy Telefénica O2 Czech Repblic, a.s.

« Datové sluzby

o

© O O O

ATM

Frame Relay

Privatni si¢

VOICE VPN

SLA a Dohled datovych sluzeb

* Pevné okruhy

o

o

Pronajaté okruhy
Ethernet

* Internetové sluzby

o

o O O o o o

O2 Internet ADSL a IOL Broadband

02 Internet Komplet

IOL DIAL-UP, FIXED, DIGITAL

Webhosting, e-mail a domény

Hostingové sluzby (Server Hosting a Dedicated Sgrve
IOL IP VPN

IOL Quick
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e Sluzby s gridanou hodnotou
o Barevné linky
»= 800 Zelena linka
= 840, 841 Bil4 linka
» 844 Modra linka
= 976 Datarif - zprosedkovani pistupu k véejnym datovym
sluzbam se zvI&stnim tarifem

= 842 Linka 842
» Audiotex — Linka 900, 906 a 909
= TeamNet (Voice VPN)
= Z&kaznické hlaska
= Memobox
= Karta X
» O2 TELEKONTO
= Jednotné&islo
» CLIP - Identifikacetisla volajiciho

= InfoLimit
= Audit prichozich hovai
= 16kHz, AOC

* Produktova ieSeni
o Prodej PC
02 SMS v pevné siti
Dohled 24 - pult centralizované ochrany (PCO)
Digital Business
Kompletni kancelé&
02TV
Optimalizace ICT
O2 PC Strazce

O O O O o o o
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Ostatni
o Dalnopis

o Telegraf

Telefonni sluzby
o Vnitrostatni telefonni sluzby
0 Mezinarodni telefonni sluzby
o Cenové tarify/ batky
o Doplikové sluzby

Z&kaznicka koncova z&izeni (ZKZ)
0 ZKZ - datova
0 ZKZ - hlasova
0 ZKZ - konferergni
o ZKZ- ADSL

Konvergentni sluzby
o O2TRIO
o 0O2DUO MOBIL

Wholesale sluzby
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2. Analyza souWasného stavu

Cilem této kapitoly je provést seznameni s vlastajiikainim prostedim, sotiasnym
procesem zpracovani chyb systému a Jgad kalkulaci naklad na tuto ¢innost.
V kapitolach 2.8. a 2.9. je inforrtiai sezndmeni s integr@m a provisioningovym SW,

ktery ma zasadni vliv na zpracovani objednavek.

2.1. Objednavkovy systém CLAUDIA — integrated order mangment

Jak z (12) plyne, z uzivatelského hlediskaig8eni CLAUDIA zaloZzeno na pouZziti
zakaznického balikového software Siebel eCommunitat7.8 — to znameniéSeni,
které je uéené pro pouziti v prostdi telekomunikéniho operatora. Pro podporu
objednavkovych funknosti se vyuziva v co n&jisi mozné nie standardni furikost,
ktera je roz&kena podle poeb a pozadavk uzivateli a z hlediska integrace na dalSi
systémy zabezggjici realizaci a zpopla#mi zadanych objednavek.

Zakladni cile integrovanéhitzeni objednavani je mozné shrnout it bod:
» zrychleni a optimalizace procesu realizace sluzby
e proces realizace objednavky na ,jedno zastaven¥ betnosti optovného
kontaktovani zakaznika

» kontrola nad celym Zivotnim cyklem objednéavkkedeni vyjiménych stawu

K naplréni uvedenych cil smetuji nasledujici koncepty CLAUDIA:

» systém CLAUDIA gedstavuje z dlouhodobého hlediska jediny vstup pro
zadavani objednavek,tipemz objednavky zadané do systému CLAUDIA
nebude nutné opakovanuné zadavat do dalSich systém

* CLAUDIA jako zdrojovy systém kontroluje cely Zivdteyklus objednavky od
jejfho zadani fes realizaci aZ po zpopl&m. Rizeni celého procesu
objednavani pamwstava z monitorovani  Zivotniho cyklu  objednavky
prostednictvim definovanych pozitivnich a vyjideych staw objednavky a
Z nastroj na manipulaci s objednavkami po dobu celého jetikiotniho cyklu
(odesilani objednavek, oprava chybovych &tatorno objednavek apod.)

13



 CLAUDIA podporuje objednani na ,jedno zastaveni‘néostop shopping)
prostednictvim minimalizovani integéaich zavislosti po dobu zadavani
objednavky, nastr@jna technické asteni realizovatelnosti sluzby a dohodu o
terminu nav&vy u zakaznika, fxXemz tyto nastroje jsou optimalizované a
umo#iuji vzajemné paralelni zpracovani
» unifikovany pohled na produktovy Kkatalog, ktery sklada z diich
produktovych kataloly specifickych podle jejich deni (sales, provisioning,
billing) a pravidel pro automatické mapovanichto dikich katalog a
dekompozici objednavekCasteéné katalogy jsou uloZzené v jednotlivych
systémech a mapovaci pravidla jsoucssti integrace
» struktura objednavky v systému CLAUDIA uninge seskupovani vice sluzeb
piedstavujicich jednu transakci tak, aby mohla byediévka komunikovana
ziizovacim systérim jako celek,¢imz se dosahne optimalizacézpvaciho
procesu
CLAUDIA unifikuje néastroje pro zadavani, monitoremfaa zpracovani objednavek
nagic vsemi segmenty.
Na obr¢.1 jsou schématicky uvedeny jednotlivé kroky Zivbtncyklu objednavky a
v které oblasti CLAUDIA se odehravaji.

Integrovany proces objednavani
E
% Nabrani objednavi Monitorovani Zivotniho instalovancioIRISS
= (One Stop Shoppil cyklu objednavky Vytvoreni
o instalovaného produl
y

=
= Dekomp: 10M WLI sprava Dekompi
= ames objednévek amapo
o

A
=)
g ;DI Realizace sluzby )—/
.o
.8
5 ;bl Realizace sluzby )—/
o
=) >
= Zpoplatnéni
E he SluZeb

Obr.¢. 1: Integrovany proces objednavani
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2.2. Objednavkovy systém — technicka architektura

Obrazelké.2 zobrazujeit zakladni komponenty architektury systému CLAUDIA

» CLAUDIA Siebel (Webovska farma, aplikai servery, report server a databazi)

 CLAUDIA WLI middleware

* ODSP databazi
Komponenty progedi jsou na sab kvazi nezavislé, pokud jedna z niclfegtane
fungovat, ostatni mohou pokiavat omeze# funkéni. Pokud nafiklad nastane chyba
WLI, je mozné pokréovat v praci se CLAUDIA Siebel, ale specifické fénksti
spojené s request-respons mechanismy a synchromigsx WLI nebudou funini.
Komponenty systému jsou navrZzeny s ohledem na wysadostupnost systému a
pouzité mechanismy omezuji vliv vypadiednotlivych HW komponent na celkovou
funkci systému, pro SPOF (Single point of failurkdmponenty je pouzivano

loadbalancovaniifpadre clustering. Podrobna legenda k obrazklje gilohou¢.1.

Internal
Usa}s

Internal Web Internal Web servers

SSL Enabled
WSPRDO1
WSPRD02

HW Loadbalancer
SSL Accelerator
LBPRDO1

Siebel servers Databases Legacy area

SWSE
Loadbalancing

database

P Legacy Applications

Disk arrays '

WLI Database
eConfigurator servers WL

SBPRD15
SBPRD16

Interactive servers
SBPRDO1
SBPRDO2

SBPRDO3
SBPRDO04
SBPRDO5
SBPRDO6
SBPRDO7

Integration

% HW NS @,
Siebel Cluster gg::;e&;f; Loadbalancer ~ BEA WLI o
SBPRDO8 LBPRDO2 Cluster 02 Integration Platform
SBPRDOS SBPRDO11 WLSPRDO1 (CIP, IB, Tuxedo,
SBPRDO12 WLSPRDO02 ETComm)

SBPRDO013
SBPRD014

Obr. ¢é.2: Technicka architektura CLAUDIA
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2.3. Objednavkovy systém — rozhrani

Systém CLAUDIA Siebel je integrovan s dalSimi sgsgeO2. PouzZity jsou uzné typy

a technologie rozhrani :

e Online WLI interfacy (http volani a WLI procesy)

o

o

inbound

outbound

« EAlinterfacy

O O O

o

EIM

COM Data Server (execel loadery)
Embedded drivery (CTI, FileNet)
Http volani

» ODSP davkové interfacy (SQL, PL/SQL, JAVA vioZzeméqedury)

e Hittp launch interfacy

Na obrazku:.3 je zobrazeno schéma aplikéiintegrace. V saiasné dob je vyuzivano

93 interface. Rozdeni a popis funkcionalitythto rozhrani je nad ramec této prace.

16



ENS_IOM_26
I
DEM \OM 14 T
TOM_DEN_12 [ ViewPress
|
Iy [ @&
( DEMIS ) ( Geneva ) ( KADO ) ( INFO ) ( oBil ) | /
INFO_IOM_b4 | / 7
e 4 | f ’/'
KADO_CDS 57 .“ / / 7
: ~ ; KADD_CDS 38 VP_IOM_§1 /
. cosen e oo eSO M3 | o ; ;
. €3 DS 17, COS KADO_40 ] | / y NT List
™ R H"’F‘ 0D5_51 } CDS_E8i_18 ) | [ oot s s
) . GENDDSZ | { Enitoss RESIOM.8z | e / 3
< ~ / MAF | / / /
DS ) EDZ_CDS_22 y / 7 cDS.PMS 27 | /
. g (N 3 | § ’
k. S K / oS e 42 | / PAN (O 20
Cos EDS 21 S X oy Galetin [ “ /
JOM.LE ¥t — B ioM 8 b o /oM
>
casLRuc,_ 7 1!
W ~| RMCaux COSSyne | ————GSYS_I0M_28
o5 (VR 81_ CDS_ION_S
LR R )
oM 0M_GSYS 80
NS (DS, 23, Y] s
-~ENS_CDS_25 -
XS _IoM_88
<08 ENS 24 I0M 88
N .
s oM TS 59 |
 / |
vDMAPS‘./ iow. 50 6

e CON_CDS 100
CDS_CDM_ ‘U(
IoN_CON_10
€0 Sy COM_IOM 11 " lom_ps_s9 oM o WU
ENS_|OM6? 08, IoM 02 i -;s oMo WLt 1OM
| -
oo “ -i’i-

AF’S 10M, 5 h 4
2 TS, M 65| o7
BEA WL ’

™ Letter Engire| OML[“’“"‘ = Tuxsd F 1B Intemal——

Integration Broker
f 4 4 T [ v A Y
£ 7 - j' “ _IoM_ 77— —- L \‘\
/ / / | 10M_ADSL 78 / \
/ ‘,’ / ‘I 1OM_ADSL 79 r EPIOM 47 IOOH IOM 35
‘5;,\: ’s% §j IGM_OSS 46 OM_JEF 2 | oMNGN_41 = ~ADSLIOM #9019 Tl 57 7 \
/ | “ 2 \

|OM_SPC_55 / / / 10M_IN 32 |

/ / | | .- -
J / | ‘ g i
1 Portal

3 / ¥ ¥
APl AP APL AP APL APl (a1

SPC SAPR3 10L-088 APS_RP IN NGN TAURUS

Obr. ¢. 3: Mapa rozhrani CLAUDIA

10M_LE_41 part

2.4. Objednavka

Objednavka viz. (15) reprezentuje pozadavek zakazmia zmdnu vyuzivanych
produkti (ztizeni, zmdna, zruSeni, atd.). Objednavku tivohlavicka, poloZzky
objednavky a jejich atributy. Objednavka majs¥ivotni cyklus, za &nych okolnosti

od stavu ZaloZeno po stav Dokemo.

Objednavka mé& omezenou Zivotnost do doby realizaceytvaeni instalovanych
produkii.

Instalované produkty odrazeji informaci o aktualnétavu produkt, které zakaznik
pouziva. Je to vysledek dokmmé objednavky — z 1 poloZky objednavky vznikne 1
instalovany produkt.
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Nasledujici obraze& 4 popisuje vztah mezi objednavkou a instalovanyoapktem.

- R
Objednavka Instalované Produkty
I'd N
‘ Hlavicka objednavky % Transakce
)
-~ ~ 0
2 iadnd Anributy ; Aribu
1. PquHzlka oge:navky | S 1. Instalovany produkt | | -m‘buy(a
(Hiavni produkt) JRE s | () - atribut b
J - 4
Komponenta || Aoy Komponenta H b
(Polozky objednavky) - atribut b | instalovaného produktu | | - atibut b
\ "
\ Realizace B
Komponenta | iy y ] Kompanenta H S
(Polazky abjednavky) || -aibwts ! | instalovaného produktu | | -atibatb
'a Y
y vy Atfbuty y Atrbuty
2. Polozka objednavky | | Arbuy 2. Instalovany produkt | | AnEW
(Hiavni produkt) P
P - atrbut b ST | | -atibutb
™
Komponenta 0| Ay Komponenta | | Ay
(Polozky objednavky)  airibut b | instalovaného produktu | | -atibutb
N N\ ),
2
Atributy
Komponenta || o, ompereria | [,
(Polazky objednavky) || -t | instalovaneho produktu | | . aibun
N \ )

Obr. ¢.4: Vztah mezi objednavkou a produktem

Objednavku tvé hlavicka objednavky, polozky objednavky, komponenty peloz
objednavky a jejich atributy. Na arovni hléky objednavky je definovana transakce

(napr. Ztizeni, znéna, deaktivace), ktera plati pro vSechny poloZKgdiéavky.

Jedna poloZzka reprezentuje sadu pro@lukisluzeb, prodavanych jako jeden celek -
tvori ji hierarchicka struktura komponérnpodle definice z produktového katalogu.
Nap‘iklad pro HTS je ve forthkomponeni zachycena jak struktura cenovych gan
dophkovych sluzeb, udaje o tetisle, tak i dalSi souvisejici produkty jako Interne
ADSL, Telekonto atd. Pokud je v objednavcekalik polozek, hovéime o tzv.

komplexni objednavce.
Obrg.5 ilustruje strukturu objednavky a jeji ndvaznaséi ostatni entity pouzivané

v procesu objednavani. Aplikace CLAUDIA Siebel dinga cca 3300 tabulek, a proto

je schéma uvedeno po entitach.
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Zakamnik
H | P
Obchodni piipad fo———— :
Kampaf I —"
Kontakinl histarie Umisté&ni Platce
Smlouva
! T T T O_b iz ok | I L H D W e R Y v |
| jednav i Instalovany produkt H
I (] I
| :JOEE L1 |
Hiavitka
i g 2 i (] |
Kontakini osoba A 1 9;: objednavky T il H
o ] o 9] [
| L1 |
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] [} [}
Ffiloha Poloika Instalovany
Aktivita I 5 5 pO—1 L1 [}
| objednavky jednavky  bo -+ produkt |
I e i O [}
| ] |
| l o l L é—‘* o .
I [ ] I
| g L1 |
! ) bl Atribut Vazby !
' Pan akivit Realizanl akivita | | | Arbt pelczy A instalovaného instalovanych | !
It I ¥ | : produkie produktd :
I (] |
| 5 § ‘5 L1 $ |
I (] |
_______________________________________________________
-+ Produkt J
Saniona akin | | Fritazeni sablon ;o-—$
aktivit

Obr. ¢. 5: Seznam Siebel CLAUDIA entit a jejich vztala

Struktura objednavky je jednotna pro vSechny progukodporované v ramci projektu
CLAUDIA. Specifika jednotlivych produkt jsou zachycena v jejich strukeu
v produktovém katalogu.

Zadavani objednavky je vyrazrusnadino nastrojem eConfigurator, ktery ubelfe
konfiguraci komplexnich produktv objednavce. Krogh komplexnich produkt se
v objednavkach pouzivaji také jednoduché produkigré se upravuji fimo znenou

polozek objednavky bez pouziti nastroje eConfigurat

Po realizaci objednavky se jeji jednotlivé poloZkykni na instalované produkty.

Instalované produkty maji stejnou strukturu jakdopky objednavky — Instalovany
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produkt, komponenta instalovaného produktu a jepttibuty. Instalované produkty
zachycuji vzdy aktudlni stav produktakaznika.

2.4.1. Struktura objednavky

Objednavka pedstavuje informaci o transakci, kterou si zakaziée provést se svymi
instalovanymi produkty (n&pz‘izeni, zné¢na, zruseni).
Nasledujici obrazek.6 str.22 ukazujeifklad objednavky. Popis vyzdenych rameki

nasleduje za obrazkem.
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Domovska stranka

Domavskd stranka obiednévek

Seznam MNP ohisdndvek Grafy prodeinich cbisdngvek b

Seznam prodejnich objednivek  Seznam poloZek obiednévek

[ hlabidka - | | spustit To | [ Zistit staw 10 | [ Ocdeslat | [ bt Sablony

| stornavat | [ Zruzit | [ Zamitnout |

OBECHE INFORMACE ZAKAZHICKE UDAJE VAZBY ORGAHIZACHI ZARAZENI
*&izlo objednavky: 1-1526714 Zakaznik: ABET HOLDIM = PoZadovane detum: 25.3.2005 Prodejce - Login: | DSTRASSER i
*Transakce; Zfizen Fednastaveny piétce: ABET HOLDIN Datum podénl 24 3.2005 17457 Prodejce - Jméno: Daniel —
*Status: Taloieno Prednastavene umisténi i Typ Kortaktni historie: | Prodejce - Primeni; Strazzer
Diivod statusu; *Zaslat korespondenci na; Korespondenéni | bl Datum Kortaktnf histarie: Prodejce - Prodejni (itvar: Detault Organization _l
Organizace ohiednavky: Default Organizat & Tigknout: [ Pfilexitost: Prodejce - Prodejni Kanal Default Qrganization
Diivad okiednévky: |v *Tplisab tisku karsspondence:  Hromadné ivl Cenik: %_mj_test M8 Prodejce - Pozice; CT Develaper
Eislo hlavni ohi; 11526714 i Jmeéno zakazniks: Planovene datum instalace; Prodejce - Tym: -
Hiawni objednévka: Ano G0 25431005 Smiouya: =] Prodejoe zakaznika - Login: TRAINERT
Oyefena: [ DI CZ25431005 Cizlo smiouvy: Prodejce zakaznika - Tym:
Zplisob ovéient RC zékaznika: Status smiouwy: Prodejie zékaznika - (hvar Default Organization
Zdroj objednavky: !v_-f Segmert zakaznika BSBA1 Kampart: | Prodejce zakazniks - Kanal Default Organization
Cislo externi ohjednaviy: Jméno abchadni KO ) Popis: =l Dealer — Nazew:
*Méns: CIK = Tel. éfslo obohodni KC: = Dealer —ICCx
Woytvofil: PCAPEK Email obchocni Ko Distributor — Mazey:
*vtvofeno: 24 320051748 H Korespondencn! kontakt: Jic] _I Distributar — 16¢x

[ Mabidka = | [ Pidat poloZley | [ PFecentt | [ Precent vie | [NT List | [Rozdéiit | [ Stornovat |

Poradi Skupina Produkt Kod produktu Cislo fadku Mnozstui Akce Status Mivod statusu Popis 5t |
> EL HTS FROODM 1-HT38 1 Ffickat Ialoieno
4] |

Hazev atributu

Hodnota Akce Popis

» Zplisob zapojeni 100 Samostatné vee Pridat

Status: ZaloZeno 1z1

[ abidks - |

INFORMACE POLOZKY STAVOVE IIFORMACE KONTAKTHI INFORMACE DETAILY UMISTENI

*Cislo Fédkur 1-KT38 Status: ZaloZeno b Platce: ABET HOLDING, a.3 Ulice:

Eisla inst. procukiu; | Detailri Status: Cislo plstce: | 0401147004 islo umfsténi

Progult: HTS i) Divod statusu Typ plétce: Ensemble Umfsténi:

Kid produktu; PRODO1 Status TO; Jméno technické kontakini os =] Fopisné:

Akce: FPfidst Datum zmény statuzy Tel. &izlo technické kontakini os Criertadni

*MnoZstei 1 = Popis Statusw; Email technické kontaktni os.: Cislo bytu

1D sluZhy: Datum ukondeni sluZby: [ Ffipajit RSN [ Cizlo poschoct

Plivodni 1D slufby: Zpaplatnit ol Instalaéni cena: Mésto:

Host ICx Datum podpisu ohjednavky. i3] MEsitni poplatet: 0,00 KE Méstska Cast

Priotita poloZky: Datum urgence objedndviy: B Uzaméeni cen: Ohres:

Provisioning ICx Datum vraceni objednaviy: = Status akiualizace cen: Ceny nezmensny Kraj:

T List: Status navréceni objednaviy: Nedoruéeno - obj. |+ Poznamhy: =l PSE umisténi

R3U I Datum skutecné realizace: = = RGP ICx

Popis umfsténi:

Obr. €. 6: Struktura objednavky
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Objednavku tvéi nasledujici entity:
» Hlavi¢ka objednavky (prvni raméek na Obkg. 6: Struktura objednavky)
0 muze mit rekolik
» PoloZek objednavky
= Aktivit — slouzi k gredavani objednavek mezi utvary
0 je navazana na
» Zakaznika
» Kontaktni historii
» Prilezitost
=  Kampai
= Kontaktni osobu
* Polozky objednavky a jejich hierarchie(druhy rameéek na Obg. 6: Struktura
objednéavky)
0 mohou mit gkolik
= Atributa poloZzek objednavky
» Realiz&nich aktivit
0 jsou havazany na
= Hlavicku objednavky
» Instalovany produkt, ktery vyt¥ida nebo ngni
* Produkt z produktového katalogu
= Jinou Polozku objednavky — tkichierarchii
= Umiseni
= Platce
» Atribut poloZky objednavky (treti rAmeéek na Obg. 6: Struktura objednavky)
0 je navazan na
» PoloZzku objednavky
= Atribut instalovaného produktu, ktery vytilonebo neni
» Realiz&ni aktivita - je navazana na Polozku objednavky

» Priloha objednavky - je navazana na Htkw objednavky
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2.5. Zivotni cyklus objednavky

Na obr¢.7 str.25 dle (15) je popsan vyvoj stavu objednavigyibéhu jejiho Zivotniho

cyklu. Vyvoj stavu objednavek je roddn do nasledujicich kategorii:

e standardni ruéni zpracovani — zahrnuje stavy, které vyzadujicni akci
uzivatele. Jedna se dipady, kdy nenastaly Zzadné komplikace a neni nitgsié
chyby¢i vyjimky.

« standardni automatické zpracovani— zahrnuje stavy, které vyplyvaji ze
standardniho automatického zpracovani objednavekvgzaduji rdani zasah

uzivatele. Neni nutni&sit chybygi vyjimky.
e ruéni zpracovani vyjimek — zahrnuje stavy, které indikuji stav mimo

standardni zpracovani objednavek. Tyto stavy vyiiathlSi rini zpracovani

uzZivatelem.
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Standardni zpracovani Zpracovani vyjimek

Manualni

Al

K realizaci

Zaparkovano Odeslano Vraceno - Realizace

Waiting List

Technické Setfeni

Nerealizovatelné

Realizovatelné

Pred realizaci

Odeslano - Realizace

Manudlni realizace Realizace

Odeslano - Zruseni
- . . -
ZruSeno zakaznikem
. . N
Realizovano Nerealizovano Odmitnut

Zalozeni obj.

. Odeslano - Zpoplatnéni Vraceno - Zpoplatnéni Odeslano - Storno

Status vznika zménou z nésledujicich status: N
Status | Pfechodna obj.
Zalozeno, Zaparkovano, K realizaci, Odeslano,

\ Odesléno - Realizace, Vraceno - Realizace, Manualni
Dokoncéeno realizace, Technické Setieni, Realizovatelné, Nereali-
Status Uzaviena obj. zovatelné, Pfed realizaci, Realizace, Nerealizovano,

Vraceno - Zpoplatnéni

1o
®

Obr.¢&. 7: Zivotni cyklus objednéavky
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2.6. Piehled stavi objednavek

V této kapitole uvadim zékladni popis gstawbjednavek. V filohach 2 a 3 jsou

uvedeny dopiujici informace nezbytné k pochopeni problemati®pjednavka mze

nabyt £chto staw viz tab¢.1 :

Stav Objednavky

Popis

Zalozeno

Patateini stav — objednavka je zaloZzendmtinebo
automaticky.

V piipack ruéniho zalozeni je mozno pro kazdou ze
zakladnich poloZek objednavky spustit technické
oveéreni.

V prabéhu technického asteni jsou vybrané atributy
prislusné polozky objednavky uzaemy pro
jakékoliv modifikace.

Zaparkovano

Stav pro zalozené objednavky, které nebylo mozn
odeslat k realizaci (n#pkvili chybgjicimu ROP Id,
zadani pokuty f» existenci zavazku atd.).

Pred dalSim odeslanim objednavky k realizaci mus
byt opEtovne prepnuta do stavu ZaloZeno.

Odeslano

Ruéné kliknutim na tl&itko Odeslat je objednavka
validovana a odeslana k:

1) technickému Séeni,

2) realizaci,

3) zpoplatreni.

Technické Sefeni

Probiha technické §eni «etne rezervaci zdrdj.
Vysledkem technického geni je informace o
moznosti realizace objednévky.

Dy

—_—

Pied realizaci

Nekteré polozky objednavky maji nepotvrzené
realizani aktivity typu ,Fed realizaci, tzn. ied

posunutim objednavky k realizaci je nutnégest
vykonat rigni realizaci, napr. v externim systému. R
vice informaci o réni realizaci obj. prosednictvim

aktivit viz Skolici modul Objednavkové Transakce |.

Odeslano — Realizace

Objednavka je odeslana k realizaci.

Realizace

Probiha automaticka realizace objednavky.
Vysledkem realizace je realizovana nebo
nerealizovana sluzba.

Ruéni realizace

Probiha rdni realizace celé objednavky (fagatové
sluzby). Vysledkem realizace je realizovana nebo
nerealizovana sluzba.
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Stav Objednavky

Popis

Nerealizovano

Objednavku se nepoii zrealizovat. V pipac
univerzalni sluzby je8tobjednavka mize byt
zarazena na Waiting List.

Pozn. Waiting List pedstavuje seznam
nerealizovanych objednavek nidzeni sluzby, které
se eviduji za €elem planovani invesini vystavby
Sité, po jejiz dokoreni se objednavky mohou
realizovat.

Realizovano Objednavka byla usgn realizovana. Objednéavku ji
neni mozné stornovat.
Odmitnuto Koneiny stav — sluzba nemohla byt realizovana

z technickych dvodi na strag O2.

Nerealizovatelné

Z technického sé&eni vyplyva, Ze objednavku neni
mozné zrealizovat nebo je realizovatelt@sg-F-GSM.
Zakaznik ma moznost potvrdit realizatep FGSM
(zaklada se nova objednavka), byitazaen na waiting
list nebo zrusit stavajici objednavku.

Realizovatelné

Z technického Sé&tni vyplyva, Ze objednavku je
mozné zrealizovat. Zdkaznik ma moznost potvrdit
realizaci sluzby nebo zrusit stavajici objednavku.

Waiting List

Objednavkaeka na doko¥eni investini vystavby.

Odeslano — Zruseni

Objednavka byla odeslana ke zruSeni na Zadost
zékaznikaCeka se na potvrzeni zruSeni
Z provisioning systému.

ZruSeno zakaznikem

Konetny stav — objednavka byla zruSena na zados
zakaznika.

K realizaci

Po dokoweni investini vystavby nize byt givodni
objednavka realizovana. Objednavka podléh&
standardnimu procesuéetre technického otfeni a
technického Séeni.

Vraceno — Realizace

Objednavka byla odmitnuta po jejim odeslanivau
odmitnuti je specifikovan na Urovni polozek

objednavky. Objednavka je ot@na pro modifikaci a
po opra¥ muze byt ogt odeslana.

Odeslano — Zrealizovana objednavka byla odeslana
Zpoplatnéni ke zpoplatsni v billingu.
Vraceno — Objednavka byla odmitnuta po jejim odeslani

Zpoplatnéni

ke zpoplatsni. Divod odmitnuti je specifikovan na
arovni polozek objednavky. Relevantni polozky
objednavky jsou otéené k aktualizaci billingovych
dat.

Dokonéeno

Konesny stav — objednavka byla Ggms
zrealizovana i zpopla#na v billingu.

Odeslano — Storno

Objednavka byla odeslana ke stornovéreka se na

potvrzeni storna z provisioning systému.
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Stav Objednavky Popis

Stornovano Konesny stav — objednavka byla zruSena ze strany O2
z divodu chybného zadani nebo jinéhadu.

Tab. ¢. 1: Stavy objednavky

2.7. Vyvojovy diagram zpracovani chyb

V sowasné dob proces opravy chyb objednavkového systémucispov riznim
prochéazeni jednotlivych objednavékeSeni se odehrava na bazi reaktivni se zapojenim
vysokého potu zangstnand z riznych oddleni. Oddleni jsou poplatna rozteni

zakaznik do segmeriit
« RS -residentni segment - fyzické osoby
» BS - business segment - pravnické subjekty ssyao utité vyse

e CS - corporate segment - pravnické subjekty osyrmd uéité vyse

Pro vSechna tato odiéni plati procesni diagram, obB s popisentinnosti v tabulce
¢.2 str.29 :
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VYVOJOVY DIAGRAM SOUCASNEHO STAVU OPRAV CHYB OBJEDNAVEK

BO / BA

SPECIALISTE IT

1
START
2 3
FILTR SR

NE—»

13
Zalozeni
PR

14
Predani na

A

dodavatele

]

4 9
» Zpracovani [« Pfedani na
BO/BA HD
NE
10
Pridéleni
R > nalT
ANO
v
6
NE Manualni A
oprava g
ANO
12
Manualni
oprava
ANO
v
8 17
Uzavreni Uzavieni |«
pozadavku pozadavku

19
Konec

18
Konec

dodavatelem

15
Oprava

ANO

16
Oprava
O.K

Obr. ¢&. 8: Vyvojovy diagram sowasného stavu oprav
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Aktivita Popis

1 Start Proces je startovan kazdy pracovni den

2 Filtr Jednotlivym pracovnikn je gridélen chybovy stav.
Zpracuji si sestavu nad chybou, kterd jifislusi.
Sestavu tvii pres aplik&ni rozhrani.

3 SR Na specielni skupinu BO jsotidglovany SR . Toto

probih& uvnit aplikace. Zdrojem jsou urgence a stiznosti
zé&kaznik zachycené front kanaly.

4 Zpracovani BO/BA | Pracovnici BO/BA provedou kohirprislusnosti na
BO/BA

5 Existuje postup Pracovnici BO/BA zjisti, jestdi dany pipad existuje
postupreSeni

6 Ruwni oprava Pokud existuje postigseni, BA/BO provede opravu

7 O.K. Kontrola, Ze se objednavka dostala do proces
zpracovani. V fipac, Ze se objednavka nepdila
opravit, navrat do bodu 5.

8 Uzaveni pozadavkuy Pokud je kontrola i@dku, SR se uzavira a vraci
zadavateli

9 Predani na HD V fipac, Ze neexistuje postup preSeni, je pozadavek
na opravu objednavkyedan na Help Desk. Help Desk
provede zaevidovani poZzadavku do systému Service
Desk.

10 Fidéleni na IT Zalozeny pozadavekigli na piisluSnou skupinu
specialist IT. Pridéleni seridi primarni identifikaci
chyby a systému, kde chyba vznikla.

11 Analyza Specialisté IT provedou analyzu poZada#o kontrole
definuji, jestli jsou schopni ¥gSit na své Urovni nebo ne.

12 R&ni oprava Pokud je oprava mozna na této Urovngiafiete IT ji
provedou.

13 ZaloZeni PR Pokud oprava neni mozn4, specidlistékladaji
problém, tj. vysSi forma servisniho poZadavku.

14 FRedani na Problém specialisté ITfpdavaji na dodavatelskou firmu.

dodavatele VSe se odehrava v aplikaci Service Desk.

15 Oprava Dodavatel doda opravny SW nebo postup opravy.

dodavatelem

16 Oprava O.K.

Specialisté IT aplikuji dodavatelst&eni, pokud neni
feSeni v ptadku vraci problém dodavateli.

17 Uzaveni Pokud je oprava v gadku uzaviraji servisni pozadavek
poZadavku

18 Konec Proces kan

19 Konec Proces kan

Tab. ¢. 2: Popiséinnosti — pavodni
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2.7.1. Analyza vstupu pro reni opravy

V této kapitole provedu rozbor chyb vstupujicich goocesu rtnich oprav. V
manazerském reportu jsou dénrvadny aktualni péty objednavek podle stavPro

ukazku uvadim report ze dne 7.1.2009.

V manazerském reportu viz. tal8 jsou objednavky rozteny do rekolika barevnych

bloka.

Stav

7.1.2009

K realizaci Manual intervention of BO 118
Nerealizovano Manual intervention of BO 282
Nerealizovatelné Manual intervention of BO 949
Realizovatelné Manual intervention of BO 427
Waiting list Manual intervention of BO 11892
Zalozeno Manual intervention of BO 856
Zaparkovano Manual intervention of BO 17671
Vraceno - realizace Manual intervention of BO 879
Vréceno - zpoplatnéni Manual intervention of BO 1439
Realizovano Manual intervention of BO 178
Ruéni realizace Manual intervention of BO 2240
Sub total 36931

Realizace

Technické Setreni
Odeslano

Odeslano - realizace
Odeslano - Storno
Odeslano - zruSeni
PozdrZeno - Zpoplatnéni
Vygenerovano -
Zpoplatnéni

Sub total

Odeslano - zpoplatnéni
Realizace

Technické Setreni

Sub total

Odeslano

Odeslano - realizace
Odeslano - Storno
Odeslano - zruseni
Sub total

Total

Correct stav - future processing
Correct stav - future processing
Correct stav - future processing
Correct stav - future processing
Correct stav - future processing
Correct stav - future processing
Correct stav - future processing

Correct stav - future processing

Detailed split in List4
Potentially correct stav
Potentially correct stav

Error stav - processing in the past
Error stav - processing in the past
Error stav - processing in the past
Error stav - processing in the past

11033404

Tab. ¢. 3: Manazersky report
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* Zeleny blok — v rtm jsou uvedeny gty a stavy tzv. objednavek v koncovém
stavu. Popis, ptotomu tak je, je uveden v t&hl

« Zluty blok — zde jsou uvedeny objednavky, které vyzadujhrwzivatelskou
intervenci

* Modry blok — obsahuje objednavky, které jsou v¥gmtku a zatim jim nevyprsel
datum realizace

* Okrovy blok — realizované, nezpoplame objednavky, kteréekaji na rdni
kontrolu. Tato chyba se rozpada na jednotlivi€ipy, jejich analyza a rozbor
jsou nad rdmec této prace

» Fialovy blok — objednéavky, které probihaji v provisioning sysé€h, mohou,
ale nemusi byt v gaddku, report je podroksji neanalyzuje

« Cerveny blok — jsou objednavky, u kterych vyprel datum reakzéOdeslano)

nebo jsou ve stavu (ostatni), ve kterém se dl€.tabbjednavka nesmi zastavit

2.7.2. Identifikace objednavek s potencialni chybou a kalace zdroii

Z predchozi kapitoly vyplyva, Ze v Zivotnim cyklu objeavku je nutny réni zdsah a to
na objednavkach ve Zlutém, okrovénteaveném bloku. Ve Zlutém bloku se jedn& o
objednavky ve stavu Vraceno — Zpopkath a Vraceno — Realizace. Tyto jsou
jednoznéné v chyks. Z ostatnich blok, vyjma zeleného, jsou potenciélfgamrzIé® i
objednavky ve stavech Realizace, Odeslano, Vygeaam— Zpoplaténi, Odeslano —
Zpoplatreni a Pozdrzeno — Zpoplam. Identifikace d&chto objednavek je za
sowasného stavu nasttopro kontrolu velmi omezena. Zj&ti o jejich poskozeni je

detekovano az stiznosti zakaznika na nerealizgvamioZzadovaného ukonu.

Pro vypa@et pozadovanych lidskych zdidjedy pouzijeme tyto pidy objednavek :
« Zluty blok : Vraceno — Zpoplatmi (1439), Vraceno — Realizace (879)
* Fialovy blok : Realizace (12491)
« Cerveny blok : vSechny stavy (6663)
e Modry blok : Vygenerovano — Zpoplatmi (2625), Pozdrzeno — Zpopl&tri(10)
* Okrovy blok : Odeslano — Zpoplaimi (457)
Souet €chto hodnot je 24564. Stanovenou denni normougseni na BO je 50 kbis

objednavek. Pokud bychom pozZadovali kontrolu a wapngsech objednavek v jednom
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dni, bylo by poteba 490 pracovnik Tim by se provedla jednorazova oprava. Systém
ovSem neni zafixovan a kazdy den se sta¥nina je pateba pracovat ffrastkovou

metodou. Sotasti manazerskéeho reportu je tedy i eviderfo@giku:

Stav Categor 7.1.2009 Delta 8.1.2009

K realizaci Manual intervention of BO 118 -32 86
Nerealizovano Manual intervention of BO 282 676 958
Nerealizovatelné Manual intervention of BO 949 -664 285
Realizovatelné Manual intervention of BO 427 -199 228
Waiting list Manual intervention of BO 11892 13 11905
Zalozeno Manual intervention of BO 856 -106 750
Zaparkovéno Manual intervention of BO 17671 280 17951
Vraceno - realizace Manual intervention of BO 879 -15 864
Vraceno - zpoplatnéni Manual intervention of BO 1439 63 1502
Realizovano Manual intervention of BO 178 248 426
Rucni realizace Manual intervention of BO 2240 -8 2232
Sub total 36931 256 37187

Realizace Correct stav - future processing
Technické Setfeni Correct stav - future processing
Odeslano Correct stav - future processing
Odeslano - realizace Correct stav - future processing
Odeslano - Storno Correct stav - future processing
Odeslano - zruSeni Correct stav - future processing
PozdrZeno - Zpoplatnéni Correct stav - future processing
Vygenerovano —

Zpoplatnéni Correct stav - future processing

Sub total

Odeslano - zpoplatnéni  Detailed split in List4

Realizace Potentially correct stav

Technické Setfeni Potentially correct stav

Sub total

Odeslano Error stav - processing in the past
Odeslano - realizace Error stav - processing in the past
Odeslano - Storno Error stav - processing in the past
Odeslano - zruSeni Error stav - processing in the past
Sub total

Total 11033404 | 10096 |11043500

Tab. ¢.4: Manazersky report — denni girastek
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Ztabg.4 jas® vyplyva, Ze v kritickych stavech je p@émé vysoky ubytek. Toto je
dukazem toho, Ze se s reportem pracuje a jsou dedeggwostedky na krizova mista.
V souwasné dob na BO jednotlivych segmeitpracuje cca 70 zatstnand, coz je
k vySe uvedenému pamé nizky stav. Vzhledem k naklaoh je nerealné tento stav
zvySovat a je nutno hledat jiné, nekondeinprostedky. Jednim z prastdki je i cil této
diplomové prace.

2.8. Integraéni SW

V kazdé moderni technologické spatesti, dle (13), jakou je néjlad O2, vyvstane
¢asem pdeba prointegraci jejich aplikaci. Pod pojmenntegrace zde rozumime
schopnost jednotlivych aplikaci nabidnasluiZzbu a schopnost jinych aplikaci tuto
sluzbu konzumovat Tento princip je zaloZen na architeldUSOA (service oriented
architecture) &SB (enterprise service bus). Tyto pojmy budoudtisny pozdji. V

02 byl pro @&ely vyfeSeni integrace vytven projektintegracni Broker

Integr&ni Broker je oficialni integkai nastroj O2, ktery ma za cil podporovat a
usnadiovat budovani rozhrani, vignu dat, vzajemnou komunikaci mezi aplikacemi a

jejich zapojeni do celofiremnich proées

2.8.1. Sluzba

Pod pojmemsluzbazde rozumime schopnost aplikace nabidnout opgkoisiuzby

kterou definovanym zZjsobem mohou konzumovat ostatni aplikace:

Integraéni Broker

Aplikace (system) Aplikace (system)
konziument poskytovalel

Sluzba 1 Cperace

S

Obr. €. 9: Sluzba
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Implementace sluzby je tudiZiipojeni aplikace kIB a poskytnuti operaci jako
obecnych sluzeb dalSim aplikacintigéjenim aplikace k IB se poskytovatel zavazuje
dodrzovat wfitd pravidla, ktera potom umozni konzument vyuzivat sluzeb

jednotnym a definovanym apobem.

2.8.2. Enterprise Service Bus (ESB)

Klasicka architektura SOA je zaloZzena na princimnskytovani sluzeb jednotlivymi

aplikacemi, kdy konzument vol&imo poskytovatele.

Aplikacea (system)
Konzumeant

Aplikace (systém)
poskytovatel

Aplikace (systém)
konziwmeant

Aplikace (system)
konzument

\l

Obr. €. 10: SOA

Tento princip je uzitény, nicmért prinasi rekteré nevyhody:

» Kazdé aplikace musi implementovat standardni tdolgiigoro své konzumenty.
Kazdy konzument musi implementovat technologii praolani
poskytovatele.Tento problém sé&sinouteSi pouzitim technologie WS ¢hktere
legacysystémy ovSsem nemaji pristiky pro implementaci technologie WS.

* Nelze centralé monitorovat komunikaci.

* Nelze centralafidit bezpénost.

» P¥i zméné poskytovatele se musi specificky &mit i vSichni konzumenti.

Z téchto divodia se do architektury SOA zavadi prvek ESB. ESB &geureSeni
nevyhodcistého SOA.
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Integraéni Broker

Aplikace (system) ESH
konzument :D
i Aplikace (system)
manitaring
security poskytovalal
Aplikace (syslém) Lelis bl ) M
kewziirmernt _:J> —

Aplikace (systém)
konzument :>

Obr.¢. 11: ESB

Jednou z obrovskych vyhotkSeni pomoci architektury ESB je transparentngst, t
pokud zmEnim poskytovatele, ip zachovani rozhrani sluzby nenieba provas

jakékoliv zrmény na stra# konzumenta.

2.8.3. Slozené sluzba (BPM) — Integtai workflow

Nedilnou sotasti 1B je moznost tvorby slozenych sluzeb (comgoservices), tj.
spojovat sluzby tznych aplikaci sigdepsanou logikou a to jak v rozhodovani, tak
v ¢ase, tak v datovém obsahu (datové transformaceijtoTgroces tvorby sloZenych

sluzeb se nazyvAusiness Process Management.

BPM
Integracni Workflow

LOGIKA BPM
NS S
Aplikace Aplikace Aplikace
konzument poskytovatel poskytovatel

Obr. €. 12: BPM
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2.8.4. Zakladni schéma

Integra&ni Broker se skladdd ze dvou relattiveamostatnycleasti IBTUX a IBWLI,
které jsou vzajemnpropojeny do kompaktniho futikino celku.

Integracni Broker

@D
IBWWLI

1

—4—._| ADAFTER | BEA WeblLogic Integration

ADAFTER

G« TR ] BTUX

[ BEA Tuxedo

ADAPTER

Obr. €. 13: Integraéni broker

2.8.5. IBTUX

IBTUX je vybudovan na platforthBEA Tuxedo (verze 8.0), ktera slouzi jako z&kladni
komunika&ni prostedi pro jeho satasti.
Souasti IBTUX jsou

« centralni komponenty, které&di vyfizovani gijatych poZadavk, provadji
autorizaci pozadawk datové konverze, sfruji pozadavky, zaznamenavaji

chybové stavy a protokolujitédi ¢innost IB.

« aplikani adaptery, kteréfijpojuji k integr&ni platforne jednotlivé aplikace,
autentizuji tyto aplikace a ummgji prijimani pozadavik na sluzby (zprav) z
aplikaci, resp. dotovani pozadavk (zprav) aplikacim. Adaptery komunikuji
smérem k Tuxedo jednotnprotokolem ATMI, smirem k aplikacim komunikuji
protokolem (technologii), ktery je pro aplikaci pigatelngjSi. Adaptery slouzi
jako "prevodniky" mezi aplikaci a platformou. V s@sné dob jsou k dispozici
adaptery pro ORACLE PL/SQL, COM, RPC, Tuxedo ATMBAP RFC,
FORTEL.
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IBTUX funguje jako "message broker", to znamenapifj@aty pozadavek (zpravu) po
piipadné datové konverzi gnuje na obsluhujici aplikaci &ipadnou odposd” aplikace

vraci zt.

2.8.6. IBWLI

IBWLI je vybudovan na platforth BEA WebLogic Platform (Verze 8.1 SP3) a to
konkrétré z ©€chto komponent:

« BEA WebLogic Server (WLS) — J2EE aplikd server

+  BEA WebLogic Integration (WLI) — Integéai platforma pro realizaci
BPM

+ IBWLI Foundation — Implementace ESB

IBWLI umoznuje volani sluzeb

« synchronni - kdy volajici aplikac&eka na doko¥eni komunikace se vzdalenou

aplikacic¢i integratnim workflow na obdrZeni vysledku zpracovani

« asynchronni - kdy volajici aplikace nekd na dokoteni komunikace se
vzdalenou aplikaci¢i integranim workflow a netekava navrat vysledku
zpracovani, volani sluzby se vrati okamzto prevzeti poZzadavku IBWLI.

V piipact nemoznosti fedani zpravy do IBWLI se vrati komunikd chyba.

2.9. Provisioning — OMS

OMS je aplikace prdizeni procesu, viz.(14). Objednavky se mohou viklddd pres
GUI, nebo pichazet pes upstream interface z orderingového systémujecpzpad O2
(s vyjimkou procesu Univerzal, kde se zakladajni.

Po zaloZeni objednavky aplikace &mje objednavku do jednotlivych uUloh (task),
z nichz je sestaven Proces. Ulohy jsou automatick#omatické transakce s jinou
aplikaci), réni (provadiji je uzivatelé pes grafické rozhrani) a dale rulestvi proces
podle utitych kritérii) a delay deké na spléni urité podminky), icemz posledni dva
typy provadi inters OMS pomoci tvz. Rule Engine.
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2.9.1. Architektura OMS

OMS ma ftivrstvou architekturu. Jako UloZStlat se pouzivad databaze Oracle. S ni
komunikuje vlastni aplikaceéhici na aplikénim serveru BEA Weblogic.iBs BEA
komunikuji uzivatelé pomoci webového klienta i sgobcujici aplikace (konkréirzv.
proxy komponenty) fes xml API.
Toto zakladni schéma dale digji tii klientské aplikace s tlustym klientem pro
Windows, jez vyuZivaji spravci aplikace (v naSetipadt ISD a 1ISO):
* Administrator — slouzi k Upravproces a jinych objeki, které jsou satasti
uzivatelského datového modelu
e Oracle Scriptor — slouzi napk vytvoreni aplik&niho schématu v db,fip
upgradech na vyssi verzi se pouziva pro sgaugtigranich skripti
» Data Manager — slouZifgdevsim k fenosu uzivatelského datového modelu
z vyvojoveho prosedni na test a dale na provoz
Nazorre je architektura aplikace OMS i jeji vazby na okgimostedi zachyceny na

nasledujicim schématu:
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SPOLUPRACUJICI
APLIKACE

ASAP

] /
/

WEB CLIENT plugin OMS
I Xml api v
Apl. server BEA Admini- Oracle
Weblogic - » strator Scriptor Data Manager

autentizace

DB Oracle 9.2.0.4

Obr.¢. 14: Schéma OMS
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3. Teoretické podklady k reSeni — dolovani dat

02 m4, jako kazda moderni firma se Z&nim na zakaznika, §wlastni datovy sklad.

V ném dochazi ke spojeni dat ze vSech aglikeh databazi, které poskytuji obrovska
mnoZstvi dat. Jedna se o zakaznicky orientovana @hsahem ale nejsou finé
informace profeSeni problému chyb objednavek, a proto musim vigtgwedj vlastni,
rozsahem drobny datovy sklad, obsahujici specifatda pouzitelna pro opravu chyb.
Vlastni opravny SW je vlasnvyvrcholenim vysoce sofistikované analyzy nad
shromazdnymi daty.

Rychle se rozvijejici informéai a komunikani technologie (ICT) umaiuji ukladat a
splnit vS8echny pozadavky, se kterymi se raobracime. Rozvoj oblastiobyvani
znalostiv databazich nebo UZejolovani datswdci o tom, Ze situace se&na nenit.
Tato teoretickacast prace si proto klade za cil podat Wkeni nekterych pojnii,

S nimiz se vdchto a souvisejicich oblastech setkavame.
Dobyvani znalosti z databazi

O problematice dobyvani znalosti z databd&anofvledge Discovery in Databases
KDD) se z&alo vyrazgji diskutovat péatkem 90. let 20. stoletifigemz prvni impulsy
prisSly z konferenci o ugié inteligenci, které se konaly v USA. Podle (3)abjraze
knowledge discovery in databases vyema na prvnim workshopu KDD jiz v roce
1989.

Znalosti se vSak nezaly dobyvat na zelené louce, ale byly vyuZzity jixistujici

metody, postupyi technologie, zejména pak :

* metody strojovéhodeni (sodast unglé inteligence )
» databazové technologie (prieddek uchovani rozsahlych dat a vyhledavani
Vv nich)

» statistické postupy (prastdek modelovani a analyzy zavislosti v datech)
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Tyto discipliny se fedtim vyvijely nezavisle. S né&tem objemu zpracovavanych dat a
se vznikem pdeby shromazgha data vyuZivat pro podporu strategického rozhadov

ve firmach se vytviilo prihodné prosedi pro jejich propojeni.

KDD muzeme podle definice (3) z roku 1996 i podle nasfetimpraci definovat jako
netrivialni  ziskavani implicitnich, ftve neznamych a potenciondlnuzitecnych
informaci z dat. KDD byva chapano také jako intéxatf a iterativni proces tweny
kroky selekce, fedzpracovani, transformace, vlastniho dolovania(daining) a

interpretace.

V (1) si sice nizeme v pedmlu\ precist nasledujici motto :

.Mate — li Spatné Udaje, ale dokonalou logiku, gaku vase zavy zcela jist mylné.
Doprejete- i si tudiz sem tangjakou trhlinu v logickém uvazovaniniete diky nahad
dosp’t ke spravnému zénu".

Nepochybg vSak plati, Zz&im |épe jsou data v gateni fazi gipravena, tim lepSich
koneinych vysledk dosahujeme. Naisténi dat dnes existuji néjznejSi profesionalni
nastroje. Samotny procéssténi dat probiha podle (8) ¥ahto fazich :

» analyza (investigation) — zkoumani charakteru vsithp dat (formaty a typy
zaznani, identifikace obecnych uday zaznamech, frekvéni analyza atd. )

» standardizace — jednotna reprezentace informacinggro dalSi zpracovani
(identifikace jednotlivych polozek v zaznamu, jgjicransformace, konverze
apod.)

» obohaceni (enrichment) — kompletace da&e{m kontroly spravnosti) a jejich
rozSieni z jinych internich/externich zdédjnag. ¢iselnika)

* hledani souvislosti (linking) — identifikace vazetezi individualnimi zaznamy,
seskupovani (agregace) Uilapdstraiovani duplicit

e integrace — umo&mi implementace jednotného procesu kontroly a

zuslechiovani kvality dat
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Impulsem pro zahgjeni procesu dobyvani znalosti¢jaky reélny problém. Cilem
procesu dobyvani znalosti je ziskat co nejvicevegitnich informaci vhodnychileSeni

problému.

Reseni problému probiha postépnngkolika etapach, jimiz jsou :

» vytvoreniteSitelského tymu, mezi jehdéieny by se nili objevit tyto osoby
0 expert naeSeno problematiku
0 expert na data
0 expert na metody KDD
» specifikace problému
o ziskavani vesSkerych dostupnych dat (i externicterdkmohou byt pouzita pro
reSeni problému
* vybér metod analyzy dat, néglad
o Kklasifikacni metody
razné klasické metody explanai analyzy dat
metody pro ziskavani asoc¢rdch pravidel
rozhodovaci stromy
genetické algoritmy
bayesovské sit

neuronové sét

O O O O O o o

hrubé mnoziny ( rought sets)
0 metody vizualizace

» predzpracovani dat {jprava dat do formy vyZzadované pro aplikaci vybdny
metod, odstraini odlehlych a dopkni chykgjicich hodnot)

» dolovani dat (data mining, modeling, analysis; kaale vybranych analytickych
metod pro vyhledavani zajimavych vaiak datech, ficemZz metody data
miningu jsou obvykle aplikovany vicekrat)

* interpretace (zpracovani mnoZzstvi vyskedjednotlivych metod — &které

z vysledki jsou z hlediska uzivatele nezajimavé nebo saejoz)
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Mezi tlohy KDD pati :

» klasifikace nebo predikce — cilem je nalézt znalpstZitelné pro klasifikaci
novych gipadi, prednost ma pokryti na ukor jednoduchosti; rozdil imez
klasifikaci a predikci je v tom, Ze u predikce brdjlezitou rolicas

e deskripce — cilem je nalézt dominantni strukturboneazby, které jsou skryté
v danych datech

* hledani nuggét — pozadujeme nové,igkvapivé znalosti, které nemusi ¢In

pokryvat dany koncept

K nejpouzivajSim metodikdm pat metodika 5A a CRISP- DM.

Metodika 5A zahrnujesthto gt kroka :

* Asses — posouzeni peb projektu

» Access — shroméazdi potebnych dat

* Analyze — provedeni analyz

e Act — gremena znalosti na &ki znalosti

e Autornate — fevedeni vysledkanalyzy do praxe

Metodika CRISP-DM (Gross- Industry Standard ProdessData Mining) se snazi
nalézt univerzal® pouzitelny postup pro dolovani dat. Z pouzitérétary Ize také
usuzovat, Ze terminologie uvlith v ramci této metodiky t¥bv oboru jiz standard,
alespa ve své anglické jazykové mutaci. Metodika CRISPM- uvadi etapy :

e porozungni problematice (Business Understanding)
* porozungni datim (Data Understanding)

e priprava dat (Data preparation)

* modelovani (Modeling)

» vyhodnoceni vysledk( Evaluation)

» vyuziti vysledki (Deployment)
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Hovaorime-li o dobyvani znalosti v databazich a o dolowat, je vhodné fipomenout
si jeSt existenci nasledujicich dvou oblasti:

* knowledge discovery in text (resp. text mining),Zcoeni nic jiného, nez
specialni typ ulohy dobyvani znalosti z databalaviiim problémem je vhodna
reprezentacegwodniho nestrukturovaného textoveho dokumentu)

* web mining, ktery byva dalélenén na web content mining, web structure

mining a web usage mining

Datovy sklad

Bez datového skladu (data warehouse)iselg@dovani dat a navazrdobyvani znalosti

v databazich neobejdeme, proto si jeho charakitkéstysy nyni detailgji predstavme.

Datovy sklad pedstavuje ucelenéeSeni, které poskytuje jednak piesky pro
ukladani dat, jednak sadu nastrgro jejich analyzu. Kdovou roli v datovém skladu
hraji rel&ni databaze. Pro datovy sklad je dale typické,ezedustale rozvan bez
redukce obsahu (toto tvrzeni vSak neplati ve v§#gtadech, viz. (4). V datovych
skladech se setkavame také s tzv. datovymi pumpebuli ETL (extrakt, transform &
load) nastroji, které umazji plnéni databaze daty (nejprve ziskavaji data ze vzajemn
nekompatibilnich zdrdj, poté je transformuji do novych struktur a naé&zge ukladaji

do datového skladu).

Datovy sklad je orientovan na subjekty, kterymifisma zabyva (zakaznik, dodavatel,
produkt, aktivita) a uchovava data pro podporu caitvani na manazerské urovni. Lze
jej také oznat za integrovany (jednd se o integraci a sjednbaiat) acasow
proménny (vSechna data v datovém skladedstavujicasovy snimek dat z prodirkich
databazi v witém okamziku). Datovy sklad je aktualizovan ¥ityrch c¢asovych
intervalech (nap meésicng, étvrtletné, roéné) a analyzovan oddené od produknich
bézi (ty uchovéavaji data gebna pro operativniizeni), takZze fipadny problém ve
funkénosti databazového skladu neovlivni operativigeni firmy. Datovy sklad je
rovnez read — only, coZz znamenda, Zmnosti, které do datového skladu &uji

uzivatelé — analytici, ne#igobuji znénu uloZenych dat. Data uloZzena v datovém skladu
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¢asto pedstavuji neutralni datovy prostor, ktery neni gkgn s mysSlenkou konkrétni
analyz. Ztohoto #vodu se doporiuje vytv&et v navaznosti na datovy skladdu
specializovagSich datovych trzi8 (data marts), kam se z datového skladespnou

data relevantni pro &ity typ analyzy (resp. pro tité oddleni firmy).

V (5) nalezneme osm zakladnich dopemi, kterych bychom sefiptvorb¢ datového
skladu ngli drzet :

1) zanéte v malém (naip data mart pro jedno odiéni, vyhodou je mj. rychlost
implementace) ...

2) ... ale myslete ve velkém

3) stanovte cile a Wslete ginosy

4) zapojte top management

5) prehnany perfekcionalismus nerfinppsem

6) vyberte systém, ktery séippasobi potebam uzivatéim

7) ujistéte se, Ze komponenty datovych skiaskute&né spolupracuji (pro datove
sklady zatim neexistuji standardy v podobném rozsddko Vv ostatnich
oblastech IT : zejména TCP/IP prassBMTP pro elektronickou poStu a HTML
a Java pro WEB)

8) vaha mezilidskych vztah— k tomuto bodu dodejme, Ze s datovymi sklady je
spjato sdileni informaci, coZz pro mnoho uzivatehiZze znamenat ztratu
kontroly. S timto fenoménem, ktery autor v (5) &t ozn&uje jako datovy

provincionalismus, je p&tba se vyrovnat hned zfaiku

Z praxe a provedenych studii zaraveyplyva, ze jestlize uzivatelé ziskajiigtup
k informacim z datového skladu, zanedlouho zjiijich potebuji mnohem vice a na

vétSi Urovni podrobnosti.

Z (9) je patrné, Ze nejdergrdlevSim o samotnou implementaci datového sklado jak
takového, ale zejména o to, Ze by jim organizaéta reSit skuténé poteby, a to
nejenom své, aleipdevSim svych zakazrik Proto je nezbytné, aby datové sklady

poskytovaly vyuzitelné informace, tedy informaceerk ginesou v kratké dab
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metitelné finargni vysledky (zvySeni obratu a zisku, sniZzeni nékladrZzeni zakazntk

apod.).

V aplikaci CLAUDIA je datovy sklad s nazvem ODSRey se obohacuje pomoci
technologie Oracle streams. Jedna se o0 proces pagh@ezi prenos obrovského
mnoZstvi dat online, takze datovy sklad je praktideustale rnou kopii produkni
databaze a jefjpraven okamzé poskytovat dlezité informace, nap o prodeji, ale i
pro nizetieSeny SW. Rnosem dat do ODSP pro jiné, nez proddjminosti, je
zabezpéena absolutniigdnost prodejnich kanél dostupnosti HW prosdki, které
potrebuji pro zakladni firemrinnost, prodej produfita obsluhu zadkaznik

Dle (16), technologie Oracle Streams slouzi k a@nlidatovému fenosu mezi
databazemi pomoci transakci. Cely procégsnpsu se sklada zé tasti: Capture (z
redologu nasbird data aefiltruje), Staging (nebo také Propagatiotiernese data z
fronty na zdrojové databazi do fronty na cilové atbdzi) a poslednicast je
Consumption (nebo také Apply, ktery zapisujenesené datové zmy na cilové
datab&zi). Schématické znazémh postupnosti jednotlivych krdkje znazoraén na
obrazku¢. 15.

AN AN >
Capture StagingV Consumption
e

Obr.¢. 15: Zakladni ¢asti procesu replikace

Capture proceste zneény v redologu, nebo v archivelogu a necha je pfitjiem, ktery
odfiltruje jen zngny, které jsou relevantni pro sadu pravidel, kispdl nastavenyip
konfiguraci (filtruj se pouze celé tabulky, ktergoy teba jako zdroj dat na stran
ODSP). Zachycené dataemeni na LCR (logical change record), ktery obsahuje
informace o zranach, které se maji provést, coz znamenajizepolate obsahuje stare
hodnoty a nové hodnoty. Streams zachytava DML (inspdate a delete) a DDL (alter,
drop a rename). Vysledné LCR zapiSe do fronty dijavé databazi, kde si je

vyzvedne staging proces &epese je do fronty na cilové databazi. Zde jeraybpply
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proces, ktery je zapiSe do cilovych tabulekedPvlastnim uloZzenim (commitem) se
spusti triggery nasgené na cilovych tabulkach. Triggery zapisi dat&alut, které jsou
pouzity pro dalSi transformace. Schématicky olkgeeznazortn na obr. 16 Popis

jednotlivych procesu capture, propagate a apphogsan v nasledujicich kapitolach.

Siebel Application w

| i
|
|
|

Siebel Database

~_

Base table

Replicated
Table

Propagate

queue queue A
\\//

Capture

|
|
|. Apply:
RedolLog

Obr.¢. 16: Process capture, propagate a apply

3.1. Capture

Capture process lze rogid do nekolika krokii, jak ukazuje obé. 17.

1) Capture process&ka na zrénu v redologu.

2) Vyhodnoti jestli je zachycena zma pro capture process relevantni. V naSem
piipads, jestli je zména provedena na definovanych tabulkach, které cacem
pienést. VSechny ostatni 2ny jsou ignorovany.

3) Zaznam z redologuiptvai na LCR.

4) LCR zapiSe do fronty, ktera je sp&é s propagation procesem.

No
1 3 4 L
v Convert Staging
toLCR | ™| queue ﬂ

Obr.¢. 17: Diagram capture procesu

in
RedolLog
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3.2. Propagace

Propagation ma za ukokgnos jednotlivych z&n mezi frontami na zdrojové a cilove

databazi. Pro proces propagace je nastaveno jero jgtbbalni pravidlo, proto se

pienasi vSe coffjde do fronty na zdrojové databazi. Schématickybas. 18.

Source queue

(>

LCR
LCR
LCR
Message
LCR

Destination queue

Propagate

LCR
LCR
LCR
Message
LCR

)

Obr.¢. 18: Schéma procesu propagace

3.3. Consumption

Apply proces je kongy proces, ktery zapisuje vSechny data z frontgitavé strag

do databaze. Vykonava vSechny DML &y, v gipadt, Ze nesedi

staré hodnoty

v LCR se stavajicimi, zapiSe transakci do dba_apigr. V gipadt, Ze gijde DDL

zprava, zaloguje ji do tabulky strmadmin.HISTORY D& vykona pouze ALTER

TABLE, ostatni DDL pikazy pouze loguje.

(>

Destination queue

LCR
LCR
LCR
Message
LCR

Apply
process

OoDSs
database

Obr.¢. 19: Schéma procesu apply
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4. Vlastni reSeni

Jak je z vySe uvedenéhiejmé, na zpracovani objednavky se paditia elemerit Pres
fadu vykonnych aplikaci, integnai platformu, po lidsky faktor. VeSkera snaha
optimalizovat vykonnost HW platformy, postupné daplani validénich pravidel
zamezujicich uzivatéin generovat chyby a dokonalejSi testovani upgi@de se
vzhledem k rozsahlostieSeni promita do zkval&ni procesu vkizovani objednavek
zakaznikk pomalu. Prioritou firmy je zakaznik a co nejryghiea nejkvalitrjSi

uspokojeni jeho pétb.

DalSim problémem s timto spojenym je bexmest aplikaci. Pro dkteré z oprav jsou
potreba vysoka oprawni a jejich roz§eni mezi poéetnou skupinu sebou nese nemala

bezpeénostni rizika.

Zautomatizovani oprav snizi dobu opravy, snigepdrahé pracovni sily a zabe&pe
jasnou transparentnost mnozstvi oprav. Dale vganivi zatZz produkinich prostedi,

protoZe bude vykonavano vdmch hodinach.

Cilem je vytvdit nastroj, ktery bude, po shrom&hd relevantnich dat automaticky
opravovat chyby objednavek a tim vratit objednadkuprocesu bez nutnostiéniho

zasahu s minimalnim zpo&am.

Ne v8echny chyby Ize opravit automatizo¥aNezZ bude chyba ¥azena do opravného
nastroje, musi byt provedena analyza, stanoveriupopravy a rozhodnuti, zda Ize
nebo nelze automatizovat.

Co by n#l opravny nastroj vykonavat :

= Provést vybr vSech teoreticky poskozenych objednavek

= Do jednoho DB schématu doplnit vSechny relevamtfiirmace z okolnich systém

*» Na z&klad kombinacedchto informaci provést opravu objednavky

= Po opra¥ zajistit navrat objednavky do procesu

= Veést evidenci co bylo zpracovano
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Evidovat, kterym s modilbyla objednavka opravena
Evidovat, kolikrat byla objednavka opravovana
Pokud je to vice netikrat, presunout ji do specialni tabulky prasni kontrolu

Nasbirané informace budou slouzit k podrobnému aneb poskozenych

objednavek

Podle detekovanych informaci automaticky dopht tyto informace pro

reportovani
Musi byt uzivatelsky fijemny
Konfigurovatelny bez nutnosti zdsahu do kodu progra

Auditovat svij béh

50



4.1.

Zjisténé priciny chyb

Aplikace CLAUDIA a jeji integrace do SW prastli O2 sebou negadu potenciaka

problémovych oblasti. Na zakkagiedchoziho studia séasného stavu se mi pdda

detekovat tyto ficiny mozného feruseni Zivotniho cyklu objednévek :

datova nekonzistence- vzhledem k obrovskému mnozstvi uloZzenych dat, kde
je poteba zajistit konzistentnost meziznymi databdzemi a nejednotnosti
datovych modél a struktur, je tato fi¥ina odstranitelnd pouze za cenu
obrovského nasazeni lidskych kapacit. Opravu jeéydrovést nadugznymi
aplikatnimi platformami, coZz sebou nese zvySené naroky vgakoleni
pracovniki provadjicich opravu. Toto vSe znamena vysoké naklady.

chyby aplika¢niho SW - rozsah implementovaného SW je svym rozsahem
prakticky nekontrolovatelny. iBstoze je pouZzito standardni jadro dodavané
piimo vyrobcem a zakaznickéeSeni pro O2 implementuje renomovany
dodavatel, je velmi problematické udrzet kvalitu 120% Urovni. Proto, aby
dodavany SW byl v pgadku, je nutné vytvit odpovidajici testovaci prasdi a
vySkolit specialisty testovani na vysokou odborrmmalost. Toto je prakticky
vzhledem k obrovskym naklao neesitelné.

uzivatelské chyby - aplikace CLAUDIA byla implementovana s pédme
nizkou kontrolou dodrzovani uZivatelskych prace¥alidace jsou prakticky
nasazeny nadkolik zakladnich polozek,ipvazri takovych, aby byla zaji&ha
integrita dat v databazi a napim paramett pro okolni systémy. Nizka Grofe
kontroly je implementovana hlaynz vykonnostnich d@vodid. Vykonnost
aplikace je nahrazovana pozadavky na vySkoleniopats tak, aby chyby
nectlal. Vzhledem k fluktuaci na frontovych kanalechigenaprosto nerealné.
chyby HW - jak je Zejmé z technické architektury viz.kap. 2.2., jeikague
implementovana na vysokém go HW zd&izeni. Okolni systémy, které maji
vliv na zivotni cyklus objednavek taktéz dispomgimalym pétem HW, takze
vyskyt potizi se 7Zelezerhlze otekavat.Rada strategickych prikinfrastruktury

je duplikovana, ale vzhledem k vysokym fidafm naklaam tomu tak neni na
vSech prvcich. Nedostatky architektonickéfeseni jsou postugn za cenu
vysokych naklad, nahrazovany SW dpravami procesu Zivotniho cyklu
objednavky.
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4.2. Vyvojovy diagram noveho procesu

V této kapitole definuji novy procegipryuziti opravného néstroje, viz. ob20
s @islusnymicinnostmi, take.5 str. 47.

PROCESNi DIAGRAM RESENi CHYB SE ZAPOJENi AUTOMATICKEHO SW

SPECIALISTE IT BA / BO

1

START
¥ o 7
BASE NE AN
TABULKA BA/BO
NE; ANO =

, | | ‘

3 13 5
ZPRACOVANI| [« —— ZAVEDENI DO 10 MANUELNi
AUTOMATEM AUTOMATU PROBLEM OPRAVA

A
11 ,

4 DODAVATEL 9

KONTROLA KONEC

ANO

12

ANO
KONTROLA
16
KONEC

NE

l

14
APLIKACE
OPRAVY

15
KONEC

Obr. €.20: Procesni diagramieSeni chyb po implementaci automatu
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1 Start

Proces je zahgjen kazdy den §ninch hodinach, v dab
nizké zatze aplikace

2 Base tabulka

Napdni vstupni tabulky automatizovanym SW

3 Zpracovani automaten

n
vhodné pro hromadné zpracovani

Automatické zpracovani oldjeek, které jsou po analyze

D

4 Kontrola Kontrola zpracovanych objednavek. Poke@dprava
nezddila, jsou objednavkyigedany k analyze specialish
IT

5 Analyza Specialisté IT provedou analyzu poterdlianchybnych
objednavek

6 Kdo Na zéklad analyzy specialisté rozhodnoug¢ikompetenci
je provedeni opravy

7BA/BO Pokud se oprava tyka obchodnich dat, mebni Ize

aplikovat jiz definované opravné postupy, jsou dhpvky
piedany na BO / BA

8 Rwni oprava

BO / BA provedou ¢ni opravu dle definovanych postup

9 Konec

Zpracovani kan

10 Problém

Pokud na opravu neexistuji postupy ava@pje mimo
rozsah kompetenci specialisi je zaloZen v aplikaci
Service Desk problém

11 Dodavatel

Dodavatel provede opravu postizenppbdmavek a doda
opraveny SW, ktery byliftinou chyby

12 Kontrola

Specialisté IT analyzaSeni a rozhodnou, jestli Izefadit
do automatizované opravy nebo ne

13 Zavedeni do automat

u Specialisté IT provedotidgioraci automatického SW

14 Aplikace opravy

Specialisté ITang aplikuji poskytnuté&eSeni od
dodavatele

15 Konec

Zpracovani keh

16 Konec

Zpracovani kén

Tab. ¢. 5: Popis¢innosti - now
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4.3. Analyza pri¢in vzniku chyb

Priciny vzniku chyb, viz. kap. 4.1., se daji réfitlasi takto :

» Obrovské mnozstvi integmich pachodi (WLI), tydné cca932 000

» Jiné poZadavkyipvstupu a jiné na vystupy z WLI

* Nedostatené mapovani jednotlivych sluzeb v ndvaznosti velv&ystémech

» Uzivatelské chyby

* Chyby aplik&niho SW CLAUDIA

e Vypadky HW
VSechny vySe uveden&iginy mohou mit za @kledek poskozeni¢hu objednavky.
Souwasny proces oprav, popsany Vv kapitole 2.7. j#iSpzavisly jak na lidskych
kapacitach, tak i na jejich kvalit S tim jsou spojeny nédklady na mzdy a Skoleni
vysokého potu specialisi a pomalostieSeni. Nyni proweme analyzu chyb

v jednotlivych blocich manazerského reportu,dab.

4.3.1. Zluty blok

Z teorie uvedené v kap.2.7.1. vime, Zze chybovymavystsou Vraceno — Realizace a
Vraceno — Zpoplatmi. Ostatni stavy vtomto bloku sice vyzadujicniu zasah

pracovniki BO, ale ten je proces8rspravig a kapacity jsou na tutdnnost gipraveny.

Vraceno — Realizace

Pro opravu tohoto stavu gebujeme znat stav objednavky v systémech CLAUDIA
WLI a OMS. Res tzv.kukatka(pomocné uZzivatelské nastroje pro nahlizeni&dbto
systéni) vybereme stavy objednavky &hto systémech a provedeme opravu. iNap
objednavka s chybou SPC 14 datum je /fi§ brza Fri¢inou chyby je hodnota
pozadovaneho datumu realizace, ktera je nizSi ke@lai den. Systém OMS néte
nag. zapojit linku do provozu s historickym datumemotd by zgmisobilo chybné
naltovani hovorného a stalych poplatka uzivani linky. BDvodem této chyby je
opozdné odeslani objednavkyt §iz z divodu uzivatelské chyby nebo systémového
(performence HW) do realizace. Opravad@pa v nastaveni aktualniho datumu do pole
PoZzadované datum, ob6 a geposlani objednavky z aplikace CLAUDIA. Na této

jednoduché chybje jasr ziejmé, Ze uzivatelsky zasah zabere pawdostéasu a neni

54



nijak sofistikovany. Dle procesniho diagramu, 6&. je tutocinnost nutné vykonat kus
po kusu nad jednotlivymi objednavkami v tomto stavu

Vraceno — Zpoplatréni

Tento stav je oproti fipdchozimu jednodusSi vtom, Ze je nutna kontrolaz@o
v systému CLAUDIA WLI. PozZzadovan&innost na objednavce je jiz fyzicky
realizovana a problém je pouzé gpoplaténi. NegasgjSi pricinou €chto chyb je
nekonzistence mandatornich dat na vstupu (CLAUD&Y)ozZzadovanymi daty na
vystupu (ODSP) pro zpoplatni. Billingovy systém ma igdepsany, jak zakonnymi
normami, viz. (10) a (11), tak internimi poZzadaviar a obsah vyiovani za
telekomunik&ni sluzby a pokud tyto data neobdrzi, nelze vystagkaznikovi Get.
Opravu si opt predvedeme na jednoduchéniikgpdu. Objednavka je s chybou
Mandatory effective date is null .Tato chyba znd, Ze na objednavce neni vypho
datum Zpoplatnit od, coz je mandatorni pole pr&aek &Etovani poplatk zakaznikovi.
Pricinou je chybny rtini zdsah uzivatél Oprava spéiva v kontrole skuié realizace
poZzadovaného objednavkou (OMS), d@plindatuntt na objednavce a jejirg@poslani.
Vzhledem k dennimutfrastku ptiimérné 100 objednavek s touto chybou je nutna lidska
kapacita dle kap. 2.7.2. dva pracovnici€Op nutno tutatinnost vykonat, dle obi.8,

ruéné nad vSemi objednavkami.

4.3.2. Fialovy blok

Stav Realizace zgg Ze na objednavce nejsou ukeny pozadované akce. Problém je
ten, Ze pestoZe neni iekrateno pozadované datumviade pripadi je objednavka
poSkozena a pidbuje réni zasah. Pro vy takto postizenych objednavek je nutné
proveést kazdodenni analyzu. Ta &pa v tom, Ze se objednavky rafidpodle produki

a kontroluji se v relevantnich systémech. Jedna selmi ¢aso¥ naranou aktivitu,
jednak z dvodu provadni sestav ze zdrojové aplikace CLAUDIA (nese sebpaisz
sytéemu v dob nejvySSiho vyuZiti aplikace uzZivateli), tak i rédhé kontrole
jednotlivych objednavek ve vSech relevantnich sgetgh. Shromazahi informaci ze
systéenii CLAUDIA Siebel, CLAUDIA WLI, OMS a jejich rozidéni v nanich
hodinach fpinese zasadni Usporu kapacit a zajisti jejich al@kbna objednavky, které

jsou postizeny.
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4.3.3. Modry blok

Vygenerovano — Zpoplat@ni
Je stavem, kdy jiz bylo vSe realizovano a objedaadka na promitnuti do billingu.
Duvody, pr@ se tento stav nezmi na konény, Dokorreno,jsou tyto:
* Transakce jsou v chyb- nutna rdni oprava
 Transakce se neprocesuji —€zb billing, po skokeni billingu budou
Zzprocesovany

* NepiSlo potvrzeni o zprocesovani transakci - nutdéiraprava

Transakce vtomto ffpact zn&i datovy zaznam, uloZeny v tabulce
ODSP.SIBEL_CSM_PROCESSED, slouzici tkqosu dat do billingového systému.
V piipact tohoto stavu oprava argposlani objednavky jiz neni mozné, viz. teorie
kap.2.4. V sotasné dob je tento stav vyznamin sledovani od&eni prodejé.
Duvodem je zmina zmisobu vyplaceni provizi za prodané sluzby. FirnieSia od
metody vyplaty pe¥z za prodej po uz@eni smlouvy se zékaznikem a zalozeni
objednavky k meto#l vyplaty pekz za prodej po uvedeni stavu objednavky do stavu
Dokorteno. Vzhledem k dopadu na mzdy stovek &tman@d a malym kapacitdm na
opravu transakci, bylo p@ba vyvinout automatizovany SW. Na opravu jsem tedy

vyvinul opravny nastroj, ktery je uveden v kapitdl8.

PozdrZzeno- Zpoplatnéni

Tento stav je velmi specificky. Objednavky musi ddtrzenu posloupnost zpoplétin
Jestlize objednavka se starSim datem zaloZeni w&ohe&ném stavu, obk.7, je
nésledujici pozastavena v tomto stavieka na deSeni pedchozi. Poté deseni bude
automatickym work flow posunuta dale do zpracovddibjednavky se musi &né
zkontrolovat a viesit Ficina na primarni objednéavce, nedochazi ke zpoftatsiuzeb
zakaznikovi. Tim, Ze sé&ast objednavek \weSi opravnym nastrojem, automaticky se i
opravi objednavky v tomto stavu, neni tedy nuto&@tat nareSeni tolik kapacit.

V tomto bloku je taktéZ stav Realizace, prace sjwijiz popsana v kap. 4.3.2.
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4.3.4. Okrovy blok

Odeslano — Zpopla#ni je stav, kde by objednavka n&lm zistat déle, nez dkolik
minut. Z divodu chybnych rénich zasah se ale narusi automatické workflawdici
Zivotni cyklus objednavky a je proto nutny zasahodatragni chyby. Pro opravu je
nutné proveést kontrolu v systémech CLAUDIA Sielédl AUDIA WLI, OMS a ODSP.
Z tohoto divodu je zji¥ovani vSech poebnych informaci jednotlév¢aso¥ narané,
neefektivni a alokuje zbytaé kapacity.

4.3.5. Cerveny blok

Objednavky v tomto bloku jsou jednozim& chybré a je na & zangiena primarni
aktivita oprav specialisty IT. PrieSeni &chto staw je nutné shroméazdit informace ze
systému CLAUDIA Siebel, CLAUDIA WLI a OMS. Na zakia porovnani stavu
objednavky vdchto systémech je provedenaémiu oprava. Dohledavani informaci
jednotlivé a nemoznost stiovani chyb do celksebou nese vysoka@asovou narénost

a zvySenou alokaci kapacit.

4.4. Analyza zdroja

Z predchozi analyzy 4.2. nam ja&swyplyva nutnost shroméazdit vSechna relevantni data
o vybranych objednavkach do jedné tabulky. i&&eni jsem pouzil analyzu potencialn
zamrzlychobjednavek ze zdrojové systému CLAUDIA SIEBEL, igopystému viz.
kap. 2.1. Objednavky a jejich stav jsou pringarrukladany do tabulky
Siebel.S_ORDER. Zde jsou uloZeny vSechny informaaezaklad kterych Ize provést
prvotni, hrubou analyzu a identifikaci objednavkieré je pateba dale zpracovavat a
ke kterym budou dopbvany informace ze systénCLAUDIA WLI, OMS a ODSP.

Z hodnoty pole STAV tabulky Siebel.S ORDER Ize watbdw hodnoty, Vraceno —
Realizace a Vraceno — Zpoplati, které, jak je uvedeno v teorii kap.2.5, jsou
chybovymi stavy a je ptgba jeieSit. Pro dalSi analyzu jsouildzité hodnoty pole

STAV_CD, kde je podrohsi uveden divod prerusSeni standardniho cyklu objednavky.
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Kombinace hodnotéthto dvou poli umatuje rozalit objednavky do skupin podle
Zpasohi feSeni :
* ru¢ni zasah pracovnikBO - chybr zaloZzen& objednévka, kterou lze opravit
standardnimi aplikanimi nastroji na Urovni normalnich aplikdch uzivatei a

nelze pouzit automatickou opravu

e ruéni zasah specialist prvni Grovié podpory - oprava vyZzaduje jiz
sofistikovarjsi nastroje aplikace a kontrolu v dalSich systémeeaoelze pouzit
automatickou opravu

* rucni zasah specialistdruné Grova podpory — zava&jsi opravy s nutnosti
zasahu do okolnich systéma nelze pouzit automatickou opravu

Aplikace CLAUDIA SIEBEL jiz dalSi relevantni inforate nema a musime je Zp&at

z dalSich navazujicich systémbDalSim systémem obsahujicim informace pedeni
problémi je aplikace CLAUDIA WLI. Identifikace objednavky temto systému je
mozna podle hodnoty sloupce ORDER_ID z tabulky &i€& ORDER zdrojového
systému. Proces pro objednavku je evidovan v tabulc
CLAUDIA_PROCESS_INSTANCE, kde je pro peby automatického SW relevantni
hodnota sloupce STAV. Tailthe nabyvat hodnot :

* null — proces neexistuje
* in progress — proces bezi

* initial — proces se inicializuje

completed — proces byl ukéen

Tato hodnota m& zasadni vliv natazeni objednavky do automatizované opravy. Do
oprav nesmi vstoupit objednavky s hodnotmmpleted.V tomto @ipac je nutna
vizualni kontrola objednavky ve vSech systémechravdpeni, jaké aktivity byly
systémy provedeny, protoze tento stavcégnae vSe pozadované v objednavce bylo
vykonano. ProtfeSeni ale neni nutné #azovat tyto objednavky dale z procesu

zjistovani dalSich informaci z ostatnich sysiem
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DalSim zdrojem informaci nutnych k opravam je agdik OMS. Vazebni polozkou je
hodnota  sloupce INTEGRATION_ID ztabulky S_ORDEREM. Dotazy dle

zadanych poZadavkdodali specialisté aplikace OMS.

4.5. Vytvoreni DB struktury

Pro prvotni analyzu chyb je geba shromaZzdit a spojit data tizmych databazi.
Z davodu nutnosti bezgaosti zdrojového informaiho systému a odténi databazové
struktury od zdrojové je nutné vytiib nové DB schéma viz. (6), pod kterym bude
navedena jak tabulkova struktura, tak vlastni S/ givsluhu. Pro pkni daty budou
pouzity standardni DB linky aplikace CLAUDIA do njovych databazi. Data budou
plnéna do base tabulky, ktera bude slouZzit pro vSedstgtnic¢innosti, analyzu chyb,
opravu objednavek a reporting. Jedna se o spemvaligy datovy sklad, jez obsahuje
pouze jednu tabulku fakts rekolika pomocnymi tabulkami, slouzicimi k obsluze SW

na automatizaci oprav chyb.
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4.5.1. Entito — rela®ni model

Ve schématu je uveden nazev tabulky a primarni setdklice. Cela struktura tabulek
je popsana viflohach¢.4 az 8.

ORDER_SUM
_TMP

ORDER_ID

ORDER_SU ORDER_SUM ORDER_SUM _
M_LOG MESSAGE
ORDER_ID
INT_ID

STAT_DESC = O

ORDER_SUM_HISTO
RY

Obr. ¢.21: ER diagram

Schéma se sklada&chto tabulek :
ORDER_SUM

Zakladni tabulka, do které jsou uloZzena vSechnaepo& data pro pozZadovanou

funkcionalitu opravného nastroje dle Gvodu kapitbly
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ORDER_SUM_HISTORY

Tabulka, do které segsouvaji kazdodewrdata s tabulky ORDER_SUM.idodem je
nezaphovat tabulku faki historickymi daty. Déle slouzi k zji&ti, jestli byla

objednéavka jiz zpracovana nebo ne.

ORDER_SUM_LOG

Tabulka, do které se auditujérbopravného SW.

ORDER_SUM_MESSAGE

Tabulkaridici vstupy pro procedury , kterégposilaji objednavky. Sloupec MESSAGE
je primarnim kléem pro tabulku ORDER_SUM, sloupec STAT_DESC.

ORDER_SUM_TMP

Do tabulky jsou ukladany objednavky, které prosirét cyklem geposlani a chyba se

neodstranila.

4.6. Opravny nastroj

V této chvili mame jak teoretické znalosti, viz Ka@ 4.3., tak fipravené databazové
schéma. Vzhledem k délce kédu opravného SW, budeadnotlivych ¢asti uvadt
analytické informace, cely kdéd programu je nélogeném CD. Datovy sklad
ORDER_SUM je nakonfigurovan i pro daténnosti, které jsou nad ramec téeto prace.
Technologie je prakticky pouziteln&i pakémkoli rozsteni produkii a infrastruktury a

neni mozné v ramci této prace, vse postihnout.
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4.6.1. Schéma tok dat

Pro gehlednost nejdve grafické znazogmi :

SCHEMA TOKU DAT

-
ORDER J

SUM

Lj

e

AUTOMAT

Obr.¢.22 : Schéma tok dat

Data nejsou nahravana ETL néstroji, ale klasicky@L Snsertem a to vdkolika
krocich. PopiSme si nyni jeden tok za druhym.
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4.6.2. Tokéislo 1, automat-=> order sum

Pomoci Oracle DB jobu, viz (7) je kazdy den, ve02spu&n kompletni opravny SW
(automat). V prvni etapse provedeifesun dat z minulého dne z tabulky ORDER_SUM
do tabulky ORDER_SUM_HISTORY. Opifgasti kddu je uveden wipoze¢.9.

4.6.3. Tok¢islo 2, siebel= order sum

Jedna se o zdékladni nagmi daty z produkniho prostedi aplikace Siebel do
pomocného schématu. Provadi se pomoci proceéhll_order sum a
Fill_order_sum_VZ. Do tabulky ORDER_SUM jsou vybrany objednavkyéett
stavech, které indikuji moZnostgouseni standardnihashu objednavky, viz teorie
kap.2 a 4.3. &mi jsou :

* Odeslano — tehdy, kdy poZadované datuiizeni sluzby je < sysdate-1.
Podminka je takto stanovena #vddu nedodrZzeni poZzadovaného datiaeni
sluzby zakaznikem a objednavka by glEmv tomto stavu s vyexpirovanym
datumem existovat.

* Realizace - tehdy, kdy pozadované datiipeni sluzby je < sysdate-3ii Tny
jsou firmou tolerovany, protoze the dojit ke zpozthi na stras zakaznika
nebo opoz&hému zavedeni provedeni prace do sy8t&a, ale zakaznik sluzbu
jiz vyuZiva.

stavu objednavky, protoZe jsou vSechny ve stavyj&kgoteba jereSit bezprogedre:

* Vraceno — Realizace
e Vraceno — Zpoplatni
* Odeslano — Storno
» Odeslano — Ruseni

* (QOdeslano — Realizace

Tabulka je pl&na i stavy objednavek, které nevstupuji do autarkétiopravy.

Duvodem je zvySeni efektivityipanalyze chyb, popsané v kap. 4.3.
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4.6.4. Tokéislo 3, wli = order sum

V tomto okamziku uz je napina tabulka ORDER_SUM relevantnimi objednavkami a
za&ina dophovani potebnymi Gdaji z ostatnich systépmutnymi pro analyzu a opravu.
PouZzita je procedurdJpdate WLI, kterou se dle primarniho k8 ORDER_ID

aktualizuji grislusné sloupce tabulky hodnotami z tabulek systéru

4.6.5. Tokéislo 4, SPC - order sum

Za pouziti proceduryJpdate_ SPCse pro wité stavy objednavek provede update
piislusnych sloupic tabulky ORDER_SUM hodnotami z aplikace OMS. Prettento
vybér znané zatzZzuje databazi OMS, je provéd pouze pro stavy, kde je tato

informace relevantni prieSeni. Z pedchozi teorie, kap. 4.3. vime, Ze se jedna o stavy

e Odeslano

* Realizace

* Vraceno — realizace
e Odeslano — storno

e Odeslano — ruseni

+ QOdeslano — realizace
4.6.6. Tok ¢islo 5, order sum=> automat

V této chvili je jiz tabulka ORDER_SUM nagima vSemi dlezitymi informacemi pro
spuséni vliastni automatické opravy objednavek. Releviaobjednavky jsou postupn
automatem zpracovany, za pouziti proce@uto_send Send_Msgs Send_SPC14
Send_Attrib47, Auto_send_initial. Procedury provadi zapis do databaze siebel, takze
si je popiSeme v nasledujicim od

4.6.7. Tok&islo 6, automat=> Siebel

V této kapitole si popiSeme jednotlivé procedurgevhny jsou vytvieny na zaklagl
provedené analyzy a je otestovano, ze vSechny wéykg spadajici do opravynito

procedurami bez problému pditnou svym Zivotnim cyklem.
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Auto_send

Na zaklad analyzy objednavek popsané v kap. 4.3. ve stacaho — Realizace byla
identifikovana skupina objednavek se specifickymhylmami aplikace OMS.
Objednavky jsou vybrany z tabulky ORDER_SUM a nadinsou provadny aktivity
v produkni databazi Siebel.iBposlani objednavky je komplexni ukon, ktery secobe
skladé z &chtocasti :

» Update polozek objednavky v tabulce Siebel.S_ ORDOEERM

» Update hlawiky objednavky v tabulce Siebel.S_ORDER

» Update inbound sekvence v tabule Siebel.S_ ORDER_X
Tato procedura zpracovava takové objednavky, kdepg#eba dopiujicich a

upiesiujicich podminek z aplikace OMS. Opis procedury pgiloze¢. 10.

Send_Msgs

Tato procedura ve spojeni s nasledujici je jadremonaatickych oprav. Slouzi jako
vstup pro proceduriBend_attrib47. Po provedeni analyzy dle kap. 4.3. umgé
opakované feposlani objednavek v &ilwich hodinach dle seznamu chybovych hlaSeni
uloZenych v tabulce ORDER_SUM_MESSAGE, popis Vilopac.7.
Specialista provede analyzu a identifikuje chybbl&&Seni z pole STAT_DESC tabulky
ORDER_SUM jako pdtfci do automatické opravy. Provede zapis hodndtgttm pole
do sloupce MESSAGE tabulky ORDER_SUM_MESSAGE, adshodnotu pole
FLAG_ACTIVE na:

e Y — pokud ma procedura aktuélohybu zpracovavat

* N — pokud se chyba dasré nevyskytuje a tudiz neni relevantni, aby tyto

hodnoty vstupovaly do zpracovani

Nasledr nastavi hodnotu pole FLAG_RZ na :
» Z-pokud se jedna o objednavky ve stavu Vracedpeplatreni

* R —pokud se jedna o objednavky ve stavu VraceRealizace
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Send_attrib47

Vstupem jsou objednavky odpovidajici stavu v tabu@RDER_SUM_ MESSAGE
Podle hodnoty pole FLAG_RZ jsou nastaveny stavyedigvky v tabulkach
Siebel.S_ORDER a Siebel.S_ORDER_ITEM , tj. Odeshaptipact hodnoty pole R a
Odeslano — Zpopla#ni v pripace hodnoty pole Z. Toto odpovida Zivotnimu cyklu

objednavky uvedenému na obr?7.

Send SPC14

Procedura jeieSenim vzorové analyzy uvedené v kap. 4.3.1. Nehdzena do
procedurySend_Msgs protoZze musi pracovat v podmince &ybse specifickymi stavy
v aplikaci OMS.
Auto_send initial

Specialni procedura pro objednavky ve stavu v apliiCLAUDIA Siebel Odeslano a
v aplikaci CLAUDIA WLI initial. V kap. 4.3. je uveeho, Ze tento stav z#ia Ze se
objednavka inicializuje v aplikaci CLAUDIA WLI . Mstni inicializace (spudti
procesu dle kap. 2.7.) musi p#&bbout Ehem minuty. Pokud tomu tak neni,
objednavka se neodeslala do provisioning systémje nutno proces inicializace
opakovat. Postup je nasledujici :
* Vymazat zaznam z tabulky IOM_WLI.CLAUDIA_ PROCESS SNANCE
e Zmeénit stav objednavky v  CLAUDIA SIEBEL z Odeslana Wraceno —
Realizace, to z tohougtodu, Ze peposlani objednavky lze pouze z tohoto
stavu

* Nasled® jiz standardni feposlani

Na této procedie je nazora vidét, Ze plni tabulky ORDER_SUM na prvni pohled
korektnim stavem Odeslano je relevantni. Jedna si@ybou chybu neodhalitelnou na
uzivatelské arovni, kjeji identifikace jsou nezmytnutné informace ze systému
CLAUDIA WLL.
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4.7. DalSi funkce nastroje

Opravny nastroj nejenom zabezpe preposlani poskozenych objednavek, ale jak bylo
pozadovano v uvodu kap.4, slouzi jako datovy skl efektiviéjSi analyzu
objednavek a moznost jejicktghledného reportovani v podr@iim rozsahu, nez je
manazersky vystup, viz. t&#B. Nastroj je déle vyuzivan ke spaimstprocedur, které
piimo nesouvisi s opravou objednavek, ale jégiat je vykonavat v aich hodinach

a je zbyténé vytvaet kopii master procedury.

4.7.1. Data mining

Do této kapitoly spadaji procedury, které v tabuURDER_SUM aktualizuji fislusna
pole tak, abyifdéni objednavek bylo efektivni.

Mark _term

Procedura aktualizuje pole RUN_COMMENT hodnotountm“ na zaklad zjistni, ze

v tabulce Siebel.S_EVT_ACT (obrazekb, entita Realizai aktivita) se vykytuje
aktivita ,termin instalace” v neukéaném stavu. Toto zta Ze je pateba kontaktovat
zakaznika a neni tedy nutno s objednavkou pragakatv chyk.

Mark _ebill

Procedura aktualizuje pole RUN_COMMENT hodnotouillébha z&klac identifikace
tohoto produktu v tabulce ORDER_SUM v poli PROD_®bodnotou ,PR0019".
Pro produkt Ebill nelze vychazetipieSeni z hodnoty v poli ,poZadované datum®,
protoZze tento produkt je aktivovan prvninihgaSenim zakaznika. A to irhe byt i

s velkym zpoZzd&nim, takZe se objednavky s timto produktem neanglyz

Mark RP
Procedura aktualizuje pole RUN_COMMENT hodnotou ;RBR zakla@d vyplnéni pole

RP_APS DATE v tabulce ORDER_SUM. Pole RP_APS DAEEp|reno z jedné

z aplikaci OMS, RPi{zeni praci). Hodnota ztia Ze je se zakaznikem nasmlouvan
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termin realizace a ten &p miaze byt zpozsnh oproti ,pozadovanému datu”.
Objednavky jsou tudiz pro analyzu chyb nerelevardld bez tohoto ozgani by se

musely zpracovavat.

Update TK_LLU

Procedura aktualizuje pole run_comment hodnotou “, pikkud je na objednavce
produkt Telekonto a hodnotou ,LLU", pokud se jednaobjednavku na izeni
sdileného fistupu k vedeni v tabulce ORDER_SUM. ¢&thto produkdli je problém
v tom, Ze na hla¥ce objednavky tyto produkty nejsou ¥ida tak je pdeba provést
kontrolu @ges poloZzky objednavky viz. teorie kap.2.4.1. Podésh rozbor je nad ramec

této prace.

4.7.2. Fixace

V této kapitole jsou uvedeny procedury, které slolzhromadné  oprav dat

v tabulkach aplikace CLAUDIA Siebel. VSechny niZzeedené procedury slouzi
k odstragni administrativnich chyb a tim snizenic¢po nutnych kontrol uzivateli
v aplikaci CLAUDIA Siebel. Jedna seiléZitou sogast nastroje, ale protoZze se zde
nepracuje imo s opravou chyb objednavek, uvedu u kazdé progepouze kratké
vyswétleni. V pripac nejasnosti mohu podat vyédleni @i obhajol diplomové préace.

Fix_S Evt Act

Procedura nastavuje stav reatizl aktivity na Hotovo u objednavek v aplikaci
CLAUDIA Siebel, které jsou v koncovych stavech, .0bt. Jednd se o kosmetickou
Gpravu Vv datech, ktera @gobuje pouze administrativni problémy koncovym
uzivateim. Nicmér ma dopad na efektivitu jejich prace a je tedy m@dlayto

nesrovnalosti opravit.
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Fix_S Order

Procedura slouzi k automatickému stornovani objegiéteré jsou chyhkinzalozeny.
Provadi se zde kontrola, jestli ma objednavka \s sfaloZzeno polozky, coz je

podminka korektnosti, viz. 2.4.1.

Park_Order

Tato procedura kontroluje objednavky ve stavu Zahav a pokud existuji polozky
objednavky, nastavi, pdétyrech dnech od data vytteni, objednavky do stavu

Zaparkovano.

4.8. Nastroj pro opravu transakci

V této podkapitole je uvedena procedura, ktera reoduje, porovnava a opravuje
objednavky v aplikaci CLAUDIA a billingové transake’ DB ODSP v navaznosti na
Gctovani, viz kapitola 4.3.3. Pojem transakce v topttpadt znamena datovy tok mezi
aplikacemi ve forra tabulkovéhotadku s pesré stanovenou datovou strukturou.
Oprava spoiva v provedeni kontroly transakci vazanych na ¢gédré objednavky a
naslednému nastaveni kéného stavu pro objednavky, kterémpl dané podminky.

Tim dojde ke sniZeni ptu objednévek pro gini kontrolu a opravu.

Update_trans

Procedura nejive vytv&i dotasné tabulky, nasledrdle v nich uvedenych informaci
provadi update relevantnich transakci v DB ODSPbhjgdmavek v DN CLAUDIA.
Vybér objednavek je omezen na starSi nez deset diNwode2m je moznost jeti
billingového programu, ip kterém je procesovani transakci zastaveno. lagirava se
provadi pouze pro objednavky, které maji transaibeadré v mnozir¢ stavi {S,C,X}.
Objednavky s transakcemi v jiném stavu musi bympakdovany réné. Procedura je
spoustna deng v noci pomoci oracle jobu. Jeji opis je uvedertilope¢. 11.
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4.9. UzZivatelské rozhrani pro analyzu

Prestoze se ipdpoklada, Ze s nastrojem pracuji dostatevySkoleni pracovnici, pro
rychlost reportovani je vyt¥eno uzivatelské webové rozhrani, za pouziti (28sRoto
rozhrani Ize i jednorazéwyuzit greposilaci procedurauto_send Pokud je z analyzy
zjiSttno, Ze se &které objednavky daji touto proceduroweposlat a nelze, nap

z daivodu urychleni sgrem k zakaznikovi, ¢ekat na noéni zpracovani, vybrané
objednavky z ORDER_SUM se vlozi do webového okijspa automatem zpracovany
ihned. Pro kontrolu zpracovanichto objednavek jiz ale nelze pouzit stavy v tabulc
ORDER_SUM, ty se aktualizuji v noci agposlanim se #émi. V kontrolni¢asti portalu
jsou tak pouzity vykry z nainiho plréni, ale gimo snérované do fisluSnych aplikaci
(CLAUDIA WLI, OMS, ODSP).

Na obr¢.23 je uvodni stranka portélu. Portal obsahuje m$g@otebné aktivity pro
analyzuteSeni a reportovani.

Soubor  Opravy  Zobrazit  Oblbené  Mastroje  Mapowdda |

GmpE - - (D[] A QiHedst Ggoblbens reds (B [T- -2 2

Adresa I@ http:ff172.21,11.137:8080/log_batchfindex . php j @’PFejl't Links

tusem Neexizstuje

[&) [ [ | BB vocalintranet 4

Obr.¢.23: Skriptovaci portal
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Na obré. 24 je ukazka obrazovky, kde je podrélamalyzovana tzv. Red zona, ta

odpovid&ervenému bloku z kap. 2.7.1.

a Red Zone statistiky - Microsoft Internet Explorer proyided by Cesky Telecom a.s.

Soubor  Upravy  Zobrazic  Oblbené  Mastroje  MNapovéda |

O A 0 7 | Qredat ijobibens Fhmedia (4| [T~ -5 2

Adresa I@ http:ff172.21.11.157:8080/lag_batch/red_zone_stat.php

Red Zone statistiky

Dratum [TTMMDLDY) : .

x| @Freit | Links

Dnesni statistiky

Celkemm RP EBILL TK LLU Termin Prirastek IOM Run
comment

couRT| |coumTm COURT(%)
L]

@ Hotova : l_ l_ l_ E Local intranet 4

Obr.¢.24 : Analyzaderveného bloku

Na uvedeném obrazku jsou tapidét vysledky jednotlivych markovacich procedur z
kap. 4.7.1. a to v polich TK, LLU, Termin atd. Vgteni tohoto portalu vyrazn
zefektivnilo praci specialigtiT. Podrobny popis tohoto portalu je bohuzel @dnmamec

této diplomoveé prace.
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4.10. PiinosyieSeni

V této kapitole vyhodnotim uplatni navrzenéh#eSeni nad jednotlivymi oblastmi
pricin chyb.

datové nekonzistence- v této oblasti ma opravny nastroj vysoké upiain
Problémy v datech jsoutgvazié detekovany reaktivy dle chybnych stav
objednavek. Ke kompletni rychlé analyze vykornslouzi tabulka
ORDER_SUM, ktera naslednposlouzi i pro proaktivni vyhledani vsech
postihnutych dat a jejich nasledné zpracovand’ ednordzo¥ za pouziti
proceduryauto_sendpies webové rozhrani kap. 4.9, neliotpyvalejSim vyskytu
chyby, do jejiho odstrani dodavatelem, #azenim do automatického
kazdodenniho nmiho zpracovani, kap. 4.6.

chyby aplikaéniho SW — v piipac chyb z tohoto dvodu je vyuziti v nizsi
mite. Chyby jsou pogrné brzo identifikovany a opraveny, takze vyuZiti je
vétSinou nad malou mnozinou poskozenych objednaveku Jovsem také
piipady, kdy se jedna o chybu nad velmi vyuzivanywdpktem a zde fite
SW pomoci i stovkdm objednavek tydrlako v pedchozim fipadt se jedna o
vyuziti jak rniho, tak automatizovanéhdegposlani objednavek, kap. 4.6. a
4.9.

uzivatelské chyby— tato gicina je prakticky navrzenyrfeSenim nepostizitelna.
Kazdy uzivatel dla rizné individualni chyby igvazri datového charakteru
nebo nedodrzenim metodickych postuplasledna oprava se musi prostadie
typu chyby nad jednotlivymi objednavkami a automete je tudiz v tomto
piipadt nepouzitelnad. Lze vyuzit tabulku ORDER_SUM pro lgna stavu
objednavky.

chyby HW — tato oblast jeidmo uena pro automatizaci oprav. Z logikgSeni
aplikace vyplyva, Ze se vzdy jedna o skupiny objemik stejného typu. Zde Ize
aplikovat hromadnou analyzu a nésledné navedeniclijdové hlaseni do
automatického zpracovani. Vzhledem k tomu, Ze degeo typizované chyby,
lze je peposilat dive, nez vibec kdokoli zjisti jejich poSkozeni a to i
v budoucnosti. NavrzenéeSeni je vtomto fijpact jedingnou formou

zabezpeeni zrychleni oprav.

72



4.11. Ekonomické zhodnoceni

Zakladem ekonomické zhodnoceni je stanoveni nakladzpracovani jedné poskozené
objednavky. Po slozitém patrani se mi pddagjistit, Ze jednotkova kalkulac#&gta 50
K&/ objednavka. Nepotito se mi zjistit, jak byla tato hodnota dosaZzemiamére Ize
konstatovat, Ze se na ni bezpochypadili tyto slozky:

e ZpozdEni zahdjeni vyétovani

» Kapacity pro zpracovani

* Nespokojenost zdkaznika
Prvni z oblasti ekonomickéhoiiposu je ¢ast automatického feposilani pomoci
navrzeného SW. iipomeaime si, Zze probiha kazdou noc dle analyzovanych chyb
uvedenych iselniku. Na obrazkd. 25 je uvedeno grafické znazémi zpracovani
objednavek za wsic unor letoSniho roku. Na vysokém¢po deng opravenych
objednavek se vysokoué&mu podepsal upgrade systému OMS (phbt31.1.2009),
ktery vykazuje obrovskou chybovost a nestalostakbvychto pipadech je SW z této

diplomové prace neocenitelny.

Automaticky opravené objednavky

16 000

14 000

12 000 K .
oo |\ TN
Y SN e

6 000

Pocet objednavek

4000

2000

Obr.¢.25 : Automaticky opravené objednavky
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Druhym, nemé#& vyznamnym ekonomickymifmosem SW, je ifjprava informaci o
poSkozenych objednavkach pro dalSi analyzu. Naad&kkEchto informaci se velice
efektivné dailo a d&i detekovat nové typy chyb vznilych upgradem okaingystén.
Po detekci jsou poSkozené objednavky s danou chyledive ruiné preposlany
pomoci portalu popsaného v kapitole 4.8 a nasleda owieni spravnosti opravy, je
chyba z#&azena daisleniku, viz. pilohac¢. 12. Za nisic unor tak bylo zpracovano, jak

vyplyva z vykazu aktivit specialist 9 309 objednavek.

Jednoduchym vyptem, kdy séteme objednavky opravené automatem, s
objednavkami opravenymi ¢né, a to vSe vynasobime naklady na jednici, se
dopracujeme k vyslednéndislu, tj. 12 853 250 K uSetenych naklad za nesic unor.

Na prvni pohled se tize zdat, Ze je to obrovska suma, nicéngnnutné si usdomit, Ze

je nag. vycislena kalkulace nedostupnosti systétmu CRM na lomiKé/ hodinu
odstavky. Nebo Ze dennitgmérny paiet objednavek je okolo 30 000.

Dale muze byt udivujici vysoké procento nedSpych objednavek. To je &gobeno
upgrade systému OMS a jeho problémy. V gokdy jsou systémy stabilizovany a
neprovadi se SW upgrade je dennégicobjednavek moznych automaticky zpracovat
timto nastrojem okolo 500. Systém Claudia je vyéammliviiovan problémy vSech
okolnich systému. Chyby v procesu objednavekéchtb systémech sergndsi do
Claudie. Timto je demonstrovanalekitost tohoto nastroje a jeho vynikajici vlastinos
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Zavér

Cil této diplomové prace byl jednozimg splren. Vyvinuty SW vyrazg zkratil dobu
realizacerady objednavek a umadje efektivni analyzu probléim Je aplikovan do
velice slozitého integtmiho prostedi s rozsahlym mnoZzstvim zékaznickych dat a
Siroké Skaly kombinaci produkt Presto jeho funkcionalita zalozena na, v tomto
okamziku si dovolim vyzdvihnout #Apob feSeni, parametrizaciigs pomocnou
tabulku, je vybornym a jednoduchyfeSenim, které je neustale vyuzivano. Vissné
dok® se jednd o 57 aktivnich chybovych hlaseni uvedengpoléné s daasre
neaktivnimi v piloze ¢.12. V kapitole 4.11. je uvedeno ekonomické zhoénoxza
mesic unor tohoto roku. Jednozmd z ntho vyplyva obrovsky finos pro firmu, ktera
by musela absenci tohoto Sk&Sit bul’ navySenim lidskych kapacit nebo vyteaim
SW dodavatelskou firmou. Vzdy by se jednalo o zéye vysoké naklady k&ddech
miliona mésicne, které nastroj timto fir uSetil. VyuZziti auto_sendprocedury pes
weboveé rozhrani jedglnou ponickou pro kazdodenreSeni probléiins objednavkami

a je dikazem komplexnostteSeni. Ve neposleditadd se v sotiasné dob ukazuje
nadctasovosteSeni v tom, Ze vifpact probléni okolnich systérin je tento SW schopen
absorbovat a hla¥nopravit tisice poSkozenych objednavek s minimerkladh a

s minimalnim dopadem na poskytovani sluzeb zakéamnik

Analytické reSeni uvedeného SW slouzi jako podklad if@®eni problérin u dalSich
produkti z nabidkového portfolia. Wezitym p@inosem je taktéz vyt¥eni datového
skladu, které umaitije v jednom pohledu zjistit vSe pebné k analyze probléemu ai$et

MM sy

to nejdrazsi¢as.
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Prilohy

Priloha ¢.1: Popis objekii technické architektury

ID HW specification Function/Component

WSPRDO1 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Internal Web server
POWERG 4.2Ghz, 32 GB RAM

WSPRDO02 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Internal Web server

POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM

Siebel Database

A

HP SD64 IA64 16 CPU 1.6Ghz
GB RAM

&ebel database server

ODS Database

HP SD64 IA64 16 CPU 1.6Ghz,
GB RAM

®IDS database server

WLI Database

HP SD64 1A64 4 CPU 1.6Ghz, 1
GB RAM

6WLI database server

SBPRDO1 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRDO02 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRDO03 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRD04 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRDO05 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRDO06 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRDO07 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRDO08 IBM p550 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRDO09 IBM p550 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRD10 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRD11 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRD12 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRD13 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRD14 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRD15 IBM p520 server 4 CPU/4 core | Siebel application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

SBPRD16 IBM p520 server 4 CPU/4 core Siebel apftina
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POWER®G6 4.2Ghz, 32 GB RAM server

LDPSPRDO1 Linux based box LDAP server

LBPRDO1 Cisco Content Switch Web load balancer

LBPRDO02 Cisco Content Switch WLI load balancer

WLSPRDO1 IBM p520 server 2 CPU/2 core | BEA WLI application
POWERG6 4.2Ghz, 32 GB RAM | server

WLSPRDO02 IBM p520 server 2 CPU/2 core | BEA WLI application

POWER®G6 4.2Ghz, 32 GB RAM server

Priloha ¢.2: Prehled znén stavii objednavek

Aktualni stav

Id
zZmeény

Popis zn&ny

N/A

Al

Objednavka je rtin¢ zaloZena uZzivatelem v stavu
'Zalozeno'. Objednéavka je oté¢ena pro modifikace.
Pro vSechny polozky objednavky je mozné spustit
technické owieni. V pbehu technického asfeni jsou
vybrané atributy relevantnich polozek objednavky
uzantené pro jakékoliv zimy.

N/A

Bl

Objednavka (nap na dé@&asné vypojeni ziovodu
neplaceni) je automaticky zaloZena v st&alozeno'.
Hlavicka i jednotlivé polozky objednavky jsou vyghy
automaticky. Objednavkeeka na rani odeslani

k realizaci.

N/A

B2

Objednavka (nap ztizeni ADSL z portalu) je automatick
zaloZena v staviDdeslano'. Hlavicka i jednotlivé
polozky objednéavky jsou vypémy automaticky.
Objednavka pokraije ve své realizaci bez nutnosti
ruéniho zasahu uzivatele.

Zalozeno

C1

Stisknutim tlgitka Odeslat je objednavka jako celek je
validovana podleigddefinovanych pravidel. \¥jpac
UspEsné validace se stav objednavkyenina'Odeslano’,
jinak zistava objednavka ve staéaloZzeno' a objevi se
chybova hlaska.

Zalozeno

C2

Pokud zakaznik pozada o zruSeni objednavky j@et
jejim odeslanim k realizaci, zmi se rgnim zruSenim
objednavky jeji stav na st&@deslano — Zruseni.

Zalozeno

C3

V pripac, Ze neni mozné odeslat objednavku k realiza
je tlacitkem Zaparkovat Zzazena do staviZaparkovano'.
Stav slouZi k ,odloZeni“ objednavek do chvile, sez

J

v

nag. vytvoii umiseni, vypaada zavazek na rusené stan
atd.

ici
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Aktualni stav

Id
zZmeény

Popis znény

Odeslano

D1

Objednavka je odeslana na technickéesgt(\cetns
rezervace zdr@) — po obdrzeni potvrzeni z provisioning
je stav objednavky automaticky Znén na'Technické
Sefreni'.

[«

Odeslano

D2

V piipact objednavek na sluzby, pro které neni relevantni

automaticka realizace, se objednavka dostava atittkya
ptimo do stavuRu¢ni realizace’.

Odeslano

D3

V pripadech kdy technické $ehi neni relevantni (nap
objednavky dopikovych sluzeb apod.) se objednavka p
odeslani dostava automaticksimo do stavuPied
realizaci'.

Odeslano

D4

V pripadech kdy provisioning neni relevantni (hap
objednavky na zgmu cenovych plak) se objednavka po
odeslani dostava automatickiimo do staviOdeslano —
Zpoplatnéni'.

Odeslano

D5

V pripact chyby @i zpracovani odeslané objednéavky je
objednavka vracena na opravu, stav objednavky je
automaticky zrdinén na'vVraceno — Realizace'

Technické
Setreni

El

V piipact obdrzeni pozitivniho vysledku technického
Seteni bez nutnosti zastavovat objednavku v stavu
'Realizovatelné'je objednavka automaticky odeslana
k realizaci — stav objednavky je automatickyémsm na
'Pred realizaci'

Technické
Sefteni

E2

V pripact chyby @i zpracovani odeslané objednéavky

v pribéhu technického Sini v navazujicich provisioning
systémech je objednavka vracena na opravu, stav
objednavky je automaticky zmeén na'Vraceno —
Realizace!

)

Technické
Sefteni

E3

Po obdrZeni negativniho vysledku technickéhtedéfe
stav objednavky automaticky zZmen na
‘Nerealizovatelné' Do stavu Nerealizovatelné se dosta
i objednavky realizovatelné&gs FGSM.

Technické
Sefteni

E4

Po obdrZeni pozitivniho vysledku technickéhdeigta
souwasre zaevidovaného negativniho nebo Zzadného
vysledku technického @veni je stav objednavky
automaticky zrdinén na'Realizovatelné' V tomto gipac
je treba kontaktovat zdkaznika, kterydbpotvrdi svou
objednavku a vybere si termin instalace anebo svou
objednavku zrusi.

Technické
Setreni

ES

Kdyz zakaznik pozada vigsehu technického Sggni o
zruSeni objednavky, zni se stav renim zruSenim

objednavky naOdeslano —ZruSeni:
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Aktualni stav

Id
zZmeény

Popis znény

Nerealizovatelné

F1

Jestlize zakaznik trva naizeni sluzby, kterou v daném
okamziku neni mozné realizovat (stav objednavky
‘Nerealizovateln€), maze byt jeho objednavka tazena
na waiting list — stav objednévky jecné zménén na
'Waiting list' .

Nerealizovatelné

F2

Jestlize nebyla zdkaznikem objednavana univerzalni
sluzba (tj. sluzba, kterou musi ze zakaia zidit), maze
byt jeho objednavka odmitnuta — stav objednavky je
zmenén na koneény stav'Odmitnuto’ .

Realizovatelné

Gl

Jestlize zékaznik potvrdi nabizert&eni sluzby (stav
objednavkyRealizovatelné), je jeho objednavka ta¢
odeslana k realizaci a jeji stav je automatickg¢mm na
'‘Odeslano — Realizace'

Realizovatelné

G2

Jestlize zékaznik nepotvrdi nabizetigeni sluzby a svou
objednavku zrusi — stisknutim dltgka Zruseno
zékaznikem je stav objednavky &min na stavOdeslano
— ZruSeni'.

Waiting List

H1

V prabéhu investéni vystavby jsou pravidetn
aktualizované objednavky v staWvaiting List' . Stav
objednavek, které je mozné realizovat, je autorkgtic
zmeénén na'k realizaci' .

Waiting List

H2

Pokud zakaznik pozada o zruSeni objednavkgzzmé do
waiting listu, znéni se rénim zrusenim objednavky jeji
stav na stalOdeslano — ZrusSeni.

K realizaci

Pokud zakaznik jiz nema zajemidzeni sluzby, ktera po
dokorteni investini vystavby nize byt realizovana, tize
byt objednavka r&né zruSena — stav objednavky &min
na stavOdeslano — ZruSeni.

K realizaci

Objednéavky ve staviK realizaci' jsou zpracovavany
stejre jako no zaloZzené objednavky, tzn. mohou byt
modifikovany podle aktuélnich pozadaivkakaznika, jsou
predmétem technického a@¥eni a musi byt in¢ odeslané
k realizaci stisknutim ttdatka Odeslat (stav objednavky je
zmeénén na'Odeslano’, viz také bod C1).

Realizace

Jl

Po obdrzeni informace o Gi&mé realizaci objednavky je
stav objednavky automaticky zmén na stav
'Realizovano’,

Realizace

J2

V piipac, Ze se navzdory pozitivhimu vysledku
technického Sééni nepoda UspEsre realizovat
objednavku, je jeji stav automaticky &min na stav
‘Nerealizovano'

Realizace

J3

Pokud zakaznik pozada o zruSeni objednavky v eealiz
zmeni se rgnim zruSenim objednavky jeji stav na stav
'‘Odeslano — Zruseni.
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Aktualni stav

Id
zZmeény

Popis znény

Realizace

J4

V piipack chyby i zpracovani odeslané objednavky

v prab¢hu realizace v navazujicich provisioning systém
je objednavka vracena k opegastav objednavky je
automaticky zrdinén na'vVraceno — Realizace'

Ruéni realizace

K1

Po dokoweni rieni realizace objednavky je jeji stav
zmeénén na stavRealizovano'. Pro vice informaci o tmi
realizaci objednavek prasdnictvim aktivit viz Skolici
modul Objednavkové Transakce |.

Ruéni realizace

K2

V piipac, Ze se nepodalispsre realizovat objednavku
Vv ruéni realizaci, je jeji stav pragdnictvim zruSeni gini
realiza&ni aktivity znenén na stavNerealizovano',

Ruéni realizace

K3

Pokud zakaznik pozada o zruSeni objednavky ve stavd

rucni realizace, zrni se rénim zruSenim objednavky jej|

stav na stavOdeslano —Zruseni’

Realizovano

L1

Po uspsné realizaci sluzby je objednavka automaticky
odeslana ke zpoplatni do billingu. Stav objednavky je
automaticky zrdinén na'Odeslano — Zpoplatréni'.

Nerealizovano

M1

Jestlize neni mozné realizovat objednavku zakaznika
nejedna se o univerzalni sluzbu (hgednoducha HTS),
muze byt objednavka tmé zruSena — jeji stav je 2Zmen
na koneény stav'Odmitnuto’ .

Nerealizovano

M2

Jestlize zékaznik trva naizeni sluzby, kterou v daném
case nebylo mozné realizovat (stav objednavky
'‘Nerealizovano'), mize byt jeho objednavkaizzena na
waiting list — stav objednavky je € zmenén na
'Waiting List' .

Odeslano —
Zpoplatnéni

N1

Po UsgSném zpoplatni sluzby v billingu je stav
objednavky automaticky z&nén na koneény stav
'‘Dokonéeno’.

Odeslano —
Zpoplatnéni

N2

V piipact chyby (i zpoplatréni objednavky v billingu je
stav objednavky automaticky 2mén na'Vraceno —
Zpoplatnéni'. Relevantni polozky objednavky jsou
oteené k zninam chybnych dat relevantnich pro billing

A\ 4

Vraceno —
Realizace

o1

Rucné opravena objednavkatibe byt ogtovre odeslana
k realizaci stisknutim ttdtka Odeslat — stav objednavky
zmenén na'Odeslano’,

e

Vraceno —
Zpoplatnéni

P1

Po opra¥ chybnych polozek objednavky je mozné
objednavku ran¢ odeslat do billingu — stav objednavky |
automaticky zrdinén na'Odeslano — Zpoplatréni'.

D

Zaparkovano

Q1

Pro dokoweni zaparkované objednavky je nutno
stisknutim relevantniho ti&tka zrusit jeji zaparkovani.
Ve stavuZalozeno' je pak mozné provest dodabe
modifikace objednavky a odeslat ji k realizaci.

Zaparkovano

Q2

Pokud zakaznik pozada o zruSeni objednavky j@et
jejim odeslanim k realizaci, zmi se rgnim zruSenim

objednavky jeji stav na st&@deslano — Zruseni:
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Priloha ¢.3: Zmény stavii objednavek v zavislosti na jejich stavu

Objednéka
je otevena
pro
jakékoliv
modifikace

Objednavka je
otewena pro
urcité
modifikace.

Objednavka je
uzawena pro
jakékoliv
modifikace.

Objednavka je
uzawena pro
jakékoliv
modifikace.

Zakazano

Zakazano

Zakazano

Zakazano

Povoleno

Povoleno

Povoleno
Vyjimka:
Objednavka
ve stavu
‘Realizace’ mize
byt zruSena do
doby jeji fyzické
realizace na
astedre. Fi
zruSeni
objednavky se
provadi dotaz, zda
je mozné
objednavku zrusit
nebo nikoliv.

Zakazano

Povoleno

Povoleno

Povoleno

Zakazéano
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Povoleno

Povoleno

Povoleno

Zakazéano
Vyjimka: Na
objednavce
ve stavu
'Vraceno —
Zpoplatreni'
je mozné
menit chybné
billingova
data.

Povoleno

Zakazano

Zakazano

Zakazano

Povoleno

Povoleno

Povoleno

'Realizovan
'‘Odeslano —
Zpoplatreni' —
Povoleno
'Dokorgeno’ —
Zmeéna data je

mozZna pomoc|

specialni
funkce (jen v
piipack ze
datum jest
nebylo
vyplnéno)

Povoleno

Povoleno

Povoleno

Povoleno

85



Priloha ¢.4: Struktura tabulky ORDER_SUM

ORDER_SUM
Nazev sloupce | Datovy typ Kili Zdrojovy Popis
systém
Order _id varchar2 (60)| PK Siebel jednozma
identifikator
objednavky
Order_num varchar2 (120) Siebel ¢islo
objednavky
Trans varchar2 (200 Siebel typ transakce
objednavky
Created date Siebel vytteno
Requested date Siebel pozadovane
datum realizace
Rp_aps_date date Siebel datum, kdy bylo
provedeno
v systému APS
Stav varchar2 (120) Siebel stav objednavky
Stav_reason varchar2 (400) Siebel podrobny popis
stav hlaviky
Item_id varchar2 (60) Siebel identifikator
polozky
objednavky
Int_id varchar2 (120) FK Siebel integréni 1D
pro interface
Int_flag char (4) Siebel piznak
integrace
Prod_code varchar2 (400) Siebel kod produktu
Prod_name varchar2 (400) Siebel nazev produkty
Action varchar2 (120) Siebel CO se ma
vykonat
Item_stav varchar2 (120) Siebel stav polozky
objednavky
Stat_date date Siebel datumenm
stavu polozky
Stat_detail varchar2 Siebel opis uzivatelske
(1600) poznamky
Stat_desc varchar2 FK Siebel chybové hlaseni
(1020)
ODSP_stat varchar2 (120) ODSP popis stavu
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objednavky v
ODSP

ODSP_date date ODSP datum
zpracovani
v ODSP

WIi_stat varchar2 (120) Wili popis stav obj
ve WLI

WIi_date date Wili datum
Zpracovani ve
WLI

Spc_stat varchar2 Spc popis stav obj

(1016) v SPC

Tk number (1) Automat flag, ukujici
produkt
telekonto

Llu number (1) Automat flag, ukujici
produkt OLO

Dbg number (1) Automat utuje paet
zpracovani
automatem

Run_date varchar2 (24) Automat datum
Zzpracovani
automatem

Run_comment | varchar2 Automat pole pro r&ni

(2000) poznamky

Run_person number (1)) Automat pole, pro
identifikaci
opravného
modulu
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Priloha ¢.5: Struktura tabulky ORDER_SUM_HISTORY

ORDER_SUM_HIST

Nazev sloupce | Datovy typ Kili Zdrojovy Popis
systém
Order _id varchar2 (60) Siebel jednoama
identifikator
objednavky
Order_num varchar2 (120) Siebel ¢islo
objednavky
Trans varchar2 (200 Siebel typ transakce
objednavky
Created date Siebel vytteno
Requested date Siebel pozadovane
datum realizace
Rp_aps_date date Siebel datum, kdy bylo
provedeno
v systému APS
Stav varchar2 (120) Siebel stav objednavky
Stav_reason varchar2 (400) Siebel podrobny popis
stav hlaviky
Item_id varchar2 (60) Siebel identifikator
polozky
objednavky
Int_id varchar2 (120) Siebel integréni 1D
pro interface
Int_flag char (4) Siebel piznak
integrace
S ostatnimi
systémy
Prod_code varchar2 (400) Siebel kod produktu
Prod_name varchar2 (400) Siebel nazev produkty
Action varchar2(120) Siebel CO se ma
vykonat
Item_stav varchar2 (120) Siebel stav polozky
objednavky
Stat_date date Siebel datumenm
stavu polozky
Stat_detail varchar2 Siebel opis uzivatelske
(1600) poznamky
Stat_desc varchar2 Siebel chybové hlaseni
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(1020)

ODSP_stat

varchar2 (120)

ODSP

popis stavu
objednavky v
ODSP

ODSP_date

date

ODSP

datum
zpracovani
v ODSP

WIi_stat

varchar2 (120)

Wi

popis stav obj
ve WLI

WIi_date

date

Wi

datum
Zpracovani ve
WLI

Spc_stat

varchar2
(1016)

Spc

popis stav obj
v SPC

Tk

number (1)

Automat

flag, ukujici
produkt
telekonto

Llu

number (1)

Automat

flag, ukujici
produkt OLO

Dbg

rumber (1)

Automat

utuje paet
zpracovani
automatem

Run_date

varchar2 (24)

Automat

datum
Zpracovani
automatem

Run_comment

varchar2
(2000)

Automat

pole pro r&ni
poznamky

Run_person

number (1))

Automat

pole, pro
identifikaci
opravného
modulu
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Priloha ¢.6: Struktura tabulky ORDER_SUM_LOG

ORDER_SUM_

LOG

Nazev sloupce Datovy typ

Popis

Popis

varchar2 (1000)Nazvy jednotlivychtasti opravné package

Datum

date Kdy praihly

Priloha ¢.7: Struktura tabulky ORDER_SUM_MESSAGE

ORDER_SUM_MESSAGE

Nazev sloupce | Datovy typ Kli | Popis

Message varchar2 (255) PK Text chybového hlasehijici vstup
do procesu automatickéheéeposlani
objednavky

Flag_Active varchar2 (1) Flag,dujici jestli je chyba aktivni
nebo ne

Flag_RZ varchar2 (1) Flagdwjici, ktera s procedur

pieposlani objednavek se pouzije

Priloha ¢.8: Struktura tabulky ORDER_SUM_TMP

ORDER_SUM_TMP

Nazev Sloupce Datovy typ Kl

popis

Order _id

varchar2 (15)FK

Row _id objednavky z order_sum

Order_num

varchar2 (30)

Cislo objednavky z order_sum
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Priloha ¢.9: Opis spouskci ¢asti kddu

[*Tato procedura je spoustena kazdy den v 2:366HBEL_CLAUDIA a zahrnuje
naplneni

tabulky ORDER_SUM potencialne zamrzlymi objednavkaspousti dalsi "cistici"
procedury*/

procedure Schedule

IS

Begin
Log('Start Schedule");
Fix_S_Evt_Act;
Fix_S_Order;

auto_send_initial;

commit;

Fill_Order_Sum (‘Realizace#Vraceno - Realizace#t® - Storno#Odeslano
- ZruSeni#Odeslano - Realizace");

Fill_Order_Sum_VZ,

Update_ TK_LLU;

Update_SPC('Odeslano#Realizace#Vraceno - Realitadeslano -
Storno#Odeslano - ZruSeni#Odeslano - Realizace";

Update_ WLI('Odeslano’);

commit;

Auto_Send;

Send_Msgs;

Send_SPC14;

Mark_term;

Mark_ebill;

Mark_RP;

Park_Order;

Log('End Schedulg'
End Schedule;
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Priloha ¢.10: Procedura Auto_send

/************************************************** *kkkkkkkkkkkkkkkkkkk

*****/

/*Automaticke znovu odeslani objednavek ve stavacéno - Realizace a s chybou z
SPC nebo RP*/
procedure Auto_Send
IS
Begin
Log('Start Auto_Send");
forrecin (

select distinct order_num from order_sum whetav=sVraceno - Realizace'
and run_date=to_char(sysdate,'YYMMDD") and

((stat_desc like '%SPC 5: Chyba neni definovanatd spc_stat in
(‘Neexistuje'Cekani na ZL") ) or

(stat_desc like '%SPC 3: Chyby povinny parameta#ft spc_stat="Neexistuje’
and trans<>'remena’) or

(stat_desc like '%SPC 16: Forméat parametru je iy and spc_stat Eekani
na ZL")

) ) loop

--3. Update polozek
update s_order_item
set last_upd = SYSDATE, stav_cd = 'Odeslano’
where order_id in ( SELECT row_id
FROM s_order
WHERE order_num = rec.order_num)

and stav_cd = 'Vraceno - Realizace’,

--4. Update hlavicky
update s_order
set last_upd = SYSDATE, x_order_int_stav'="'1
X_CLAUDIA out_seq = x_CLAUDIA out_seq + 1,
stav_cd = 'Odeslano’
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where row_id in ( SELECT row_id
FROM s_order
WHERE order_num = rec.order_num )

and stav_cd = 'Vraceno - Realizace’;

--5. Update inbound sekvence
update s_order_x
set ATTRIB_48 ='0',last_upd = sysdate
where row_id in ( SELECT row_id
FROM s_order
WHERE order_num = rec.order_num );
BEGIN

update order_sum set RUN_PERSON='8'

order_num=rec.order_num,;
EXCEPTION
WHEN OTHERS THEN
null;
END;
end loop;
Log('End Auto_Send");
End Auto_Send;
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Priloha ¢.11: Procedura Update_tran

-- Cistici sekce

drop table pomoci;

drop table VG_WLI_CDS;

drop table VG_WLI_CDS_TRAN;

drop table VG_WLI_CDS_BEZ_TRAN;

drop table VG_WLI_CDS_BEZ_TRAN_s PROC;
drop table vG_WLI_CDS_BEZ TRAN_ bez PROC;
drop table pomz2;

-- vytvoreni base tabulky pro dalSi datamining
create table pomocl as select * from siebel.s_order

where stav_cd="Vygenerovano - Zpoptath and last_upd < sysdate - 10;

-- tab obohacena o udaje z WLI a ODSP

create table VG _WLI CDS as select turbo.row id i@ _wli.stav wli_stav,
cds.order_id cds_id

from pomocl turbo,iom8.iom_process_instance@Ink_wli
wli,cds.order_header@Ink_cds cds

where turbo.row_id=wli.public_id and

turbo.order_num=cds.order_number;

-- obj s transakcemi
create table VG_WLI_CDS_TRAN as select turbo.*dleeéntral_id,b.stav central_stav,

c.iom_code code_proceseed from cds.siebel_csmat@iirk _cds
b,cds.siebel_csm_processed@Ink_cds ¢,VG_WLI_CO&tur
where

turbo.cds_id=b.siebel order_id and

turbo.iom_id=c.iom_code;

-- obj bez transakci
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create table VG_WLI_CDS_BEZ_ TRAN as select turdooi VG_WLI_CDS turbo
where
turbo.iom_id not in (select distinct iom_id from V@/LI_CDS_TRAN);

-- obj bez transakci, ale s procesorem

create table VG_WLI_CDS BEZ TRAN_s PROC as selegsbat* ,c.iom_code
code_proceseed

from VG_WLI_CDS_BEZ_TRAN turbo,cds.siebel_csm_prsed@Ink_cds ¢

where

turbo.iom_id=c.iom_code;

create table VG_WLI_CDS BEZ TRAN_bez_PROC as sélgbb.*

from VG_WLI_CDS_BEZ_TRAN turbo

where

turbo.iom_id not in (select iom_id from VG_WLI_CDBEZ TRAN_s PROC);

-- vytvoreni pomocné tabulky s objednavkami s transakcefimém neZ koncovém

stav, na zaklaticehoz, probhne vlastni automatické uk&eni

create table pom2 as select * from VG_WLI_CDS_TRAN;
begin

for rec in (select iom_id from pom2 where centravsiot in ('S','C','X")
loop

delete pom2 where pom2.iom_id=rec.iom_id;

commit;

end loop;

for rec in (select iom_id from pom2 where wli_stdm=Progress’)
loop

delete pom2 where pom2.iom_id=rec.iom_id;

commit;

end loop;
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end;
-- update transakci na kamg stav
update cds.siebel_csm_central@Ink_cds set stawh€@’e id in (select central_id from

pom2);

-- update item objednavek na kéng stav
update siebel.s_order_item set last_upd = SYSDAT&v, cd = 'Dokoeno’

where order_id in (select iom_id from pom?2);

--update hlawiky objednavek na koway stav + znemozmi dalSi modifikace
objednavky
update siebel.s_order set last_upd = SYSDATE, sth¥ 'Dokorgeno’,active_flg="N’

where row_id in (select iom_id from pom?2);
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Priloha ¢.12: Opis tabulky ORDER_SUM_MESSAGE

FLAG_ |FLAG_
MESSAGE ACTIVE |RZ

SPC 20: Chybi podmény parametr A R

SPC: Nelze odeslat do SPC A

Timeout occured in ADSL check process A

Xl o

SendIntOrder general exception A

cz.telecom.ibwli.core.IB8_ ServiceProcessingExceptervice
error in processing : osasdl: Aplikace SDL vra@IRA:% A R

weblogic.wtc.jatmi. TP% A R

Systém SdICis vratil chybu% A R

Nastal problém §b odesilani dat do IOL A R

Chybova zprava z I0OL: Msg: ERR_0000% A R

Cannot send message to Recharging system.% A R

Chybova zprava z IOL: Msg: Exception
caught:cz.hpi.db.exceptions.UpdateDaoException: % A |R

cz.telecom.ibwli.core.IB% A R

RP: Nelze odeslat do RP% N R

Extra material:%

A
Chybova zprava z IOL: NOSB-0002 : OSS unreachable% |A R

Chybova zprava z IOL: Msg: null, Node: Check MigratFree
Campaign Conditions% A R

%Msg: There is no running add-on product with senattribute:
HasModem, Node: changeAddOnProductStart% A R

com.accenture.iom.exceptions.mapping.MappingExcepError
in mapMigrateLinesInfo;Exception:null% A R

Error in mapContactPerson;Exception:null% A R

Neplatnd odposd’ z I0L% A R

%Cannot stop billing sooner%

A
%TransactionRolledbackLocalException:% A R
%Msg: ERR_1779: Invalid modem code% A

%ORA-02049: timeout: distributed transaction wajtfor lock%

NOSB-1009 : There is already running order in NOSB%

Z\Zz\>
Pyl el Py

Already running order%

NOSB-0001 : Unexpected exception.Msg: ERR_1813!tGgart
provisioning for accld% A R

SendIntOrderResponse returned error% A R

Neplatna odposd” z NOSB (Prazdné XML) A R

TerminationTime is already updated. A R

TPETIME - timeout occured, nested throwable
(Exception=weblogic.wtc.jatmi. TPException) A R

Error code: 6; Description: NOSB internal error A R

Error code: 6; Description: Error while calling
getCustomerData:% A R

TPESVCERR - server error while handling requesstet
throwable (Exception=weblogic.wtc.jatmi.TPReplyEgtien) A R
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NOSB-1001 : Synchronization of customer failed% A
Error while sending to RP: too many resend tries N
3P/2P billing switch IOM-NOSB in-progress. A
%Error code: 6; Description: empty order % A
SPC 3: Chybi povinny parametr% N
Error code: 6; Description: There is an alreadyning order N
SPC 22: Pro totoéislo jiz existuje jind objednavka N
cz.telecom.ibwli.core.lB% A
SPC 5: Chyba neni definovana% A
Nelze provest,probiha storno% A
ORA-20225: #$";-2291;integritni omezeni (CDS.FK% A
Integration failure: SQLERRM: ORA-20225% N
ORA-20225: #$";-1422;pA?esnA© naA?tenA vracA vAce% |A
ORA-20225: #$";-1422;presne nacteni vraci vice nez
pozadovany% A
CDS_DB: Exception occured on statement number % A
ORA-20225: #$";-2291;integrity constraint
(CDS.FK_ORDER_HE% A
ORA-20225: #$";-2291;integrity constraint
(CDS.FK_ORDER_IT_ORDER_ITE_ ORDER % A
ORA-20225: #$";-2291;integrity constraint
(CDS.FK_ORD_ITEM_CONN_MODE_ID% A
ORA-20225: #$";-2291;integrity constraint
(CDS.FK_ORDER_IT_ORD_ITEM__PRODUCT% A
%ORA-20225: #$7,100;n0 data
found;P_GET_SUBSCRIBER_STAV;F_FILL_PARAMS;P_MA
IN;P_FINISH HIERARCHIC ENTITY;P_SET OBJECT% A
ORA-20225: #$";-2291;integritn omezen
(CDS.FK_ORDER_ITEM_PARTY_2) pogeno - nenalezen %| A
ORA-20225: #$";-4063; has errors ORA-04063: packampy% | A
ORA-20225: #$";-20225;Parameter Refc was not fouitioin

string Split_ref no% A
%unable to extend% A
ORA-20225: #$";-20000;0RU-10027: buffer overflounit of

500000 bytes;F_ TRX ORDER_% A
ORA-20225: #$",100;nenalezena zadna

data;F TRX_ORDER_MAIN;P_MAIN;P_FINISH HIERARCH A
ORA-20225: #$";-20225;Parameter p_iom_date is NOLbas

an incorrect format;P_GET _INPUT_PARAMETER;% A
%Could not create pool connection. The DBMS dresezeption

was: Listener refused the connection with the feillg error:% | A
%942;tabulka nebo pohled neexistuje;% A
Integration failure: SQLERRM: ORA-0000: normal, sassful
completion, Trace: , COMPARE ERROR% A
ORA-20225: #$";,-20225;Input parameter p_installc@riype

N% A
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