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Abstrakt

Diplomové praca sa zaobera hodnotenim kvality zadkaznikov spolo¢nosti ALVAO, s.r.o0.,
pomocou vyuzitia fuzzy logiky. K tomuto hodnoteniu boli vyuzité programy MS Excel
a MATLAB, v ktorych budu vytvorené a naprogramované modely. Uvodna &ast’ prace je
venovana teoretickym vychodiskdm, ktoré su potrebné pre pochopenie celej
problematiky. V druhej casti prace je predstavena spolocnost ALVAO, s. r. o..
V navrhovej, hlavnej, Casti prace su spracované fuzzy modely a ukdzka vyhodnotenia

redlnych zakaznikov spolocnosti.

Abstract

Master thesis deals with the evaluation of the quality of customers of the company
ALVAQ, s.r.0., using fuzzy logic. MS Excel and MATLAB programs were used for this
evaluation, in which models will be created and programmed. The introductory part of
the work is devoted to the theoretical background, which is necessary for understanding
the whole issue. The second part of the work presents the company ALVAO, s.r. 0.. In
the design, main, part of the work are processed fuzzy models and a demonstration of the

evaluation of real customers of the company.

KPucové slova

hodnotenie zakaznikov, fuzzy logika, model, MS Excel, VBA, MATLAB, service desk,

asset management
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UvVOD

V sucasnej dobe plnej technoldgii, ktoré sa neustale vyvijaju, je pre spoloc¢nosti nutné
drzat’ krok s konkurenciou. O to viac to plati natrhu s informaénymi technologiami.
Spolo¢nosti bez informacnych systémov prakticky nevedia existovat’. Preto sa obracaji

na spolo¢nosti, ako je ALVAO.

Spolo¢nost’ sa zameriava na optimalizaciu metodik a vyvoj softwarovych nastrojov na
podporu servisnych procesov. Zakaznici vdaka produktom vedia riadit podnikové

sluzby, predovsetkym tie, ktoré zamestnancom poskytuje IT oddelenie.

Prave zakaznik je jednym z najddlezitejSich faktorov tispechu. Pre spolo¢nost’ je dolezité,
aby bol zakaznik spokojny, ale dolezity je aj pohlad z druhej strany. Tym je, ako vidi

spoloc¢nost’ svojich zakaznikov.

A prave tomu sa budem venovat v tejto diplomovej praci. Pomocou fuzzy logiky
zhodnotim zakaznikov spolo¢nosti ALVAO. Spracujem dva fuzzy modely, jeden
v prostredi MS Excel a druhy v prostredi MATLAB a nasledne porovnam vysledky
z oboch modelov.
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CIELE PRACE, METODY A POSTUP SPRACOVANIA

Primarnym cielom prace je vyhodnotenie zdkaznikov spolo¢nosti ALVAO s. r. o.
pomocou metddy fuzzy logiky Zékaznici budu vyhodnoteni na Skale Nevyhovujuci/Na
zvazenie, Priemerny, Dobry a Vyborny. Tento ciel’ bude dosiahnuty pomocou vytvorenia

modelov v prostredi MS Excel a MATLAB.

Sekundarnym cielom prace je rozhodnut, ktory model je pre spolo¢nost’ vyhodnejsi,
jednoduchsi na pouzivanie, ipravu modelu v pripade potreby zmenit’ jednotlivé vstupy

modelov.
Praca je rozdelend do troch casti, ktoré na seba nadvéazuj.

V prvej Casti prace budem popisovat’ teoretické znalosti potrebné k pochopeniu
a objasneniu rieSenia v praci. Popisem fuzzy logiku a sposoby vytvarania modelov v MS

Excel a MATLABEe.

Druha cast bude venovana predstaveniu spolo¢nosti, jej produktov, otom, ako
spolo¢nost’ buduje svoje vzt'ahy so zakaznikmi. Toto predstavenie a popis je dolezité

poznat’ pre pochopenie navrhnutého modelu.

A prave navrhnutiu a vytvoreniu modelov bude venovana tretia ¢ast’ prace. V uvode tejto
Casti popiSem parametre, ktoré budu sluzit’ ako vstupy do modelov. Ako parametre budii
napriklad typ produktov, mnoZzstvo programovych uprav, ktoré¢ budi predstavené

v analytickej Casti prace.

Po predstaveni a popisani tychto vstupov vytvorim a popiSem modely. Najskor popiSem
model v programe MS Excel aako druhy popiSem model vytvoreny v prostredi
MATLAB.

Zaverom tejto Casti vyberiem piatich zdkaznikov a porovnam vysledky z oboch modelov.
Tiez zhodnotim navrh modelov po ekonomickej stranke a vyvodim zavery, jak
0 hodnotenych zakaznikoch, tak aj o modeloch, ktory by bol vhodnejsi pre vyuzitie

V spolocnosti.
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1 TEORETICKE VYCHODISKA PRACE

V Gvodnej Casti tejto kapitoly objasnim pojem fuzzy logika a pojmy s fou spojené, ktoré
je potreba vediet’ k pochopeniu tejto prace. Tiez popiSem prostredia, v ktorych budem
uréeny problém modelovat. Budl to prostredie MATLAB a prostredie v Microsoft
Excel. Zaverom tejto kapitoly popiSem d’alSie pojmy, ktoré sa netykaju fuzzy logiky, ale

suvisia s diplomovou pracou.

1.1 Fuzzy logika

Klasickd logika alebo teéria mnozin definuje mnozinu ako subor prvkov urcitych
vlastnosti. Mézeme povedat’, ze prvok do mnoziny patri alebo nepatri, teda nadobuda dva

stavy, ¢o je typicky datovy typ boolean — 1,0 (1).

Naopak fuzzy logika hovori, ¢i prvok do mnoziny patri alebo nepatri s uritym stupiiom
prislusnosti. Zahrituje do svojho rozhodovania vagnost — nepresnost a umoziuje
pomerne jednoduchym sposobom pracovat so slovami z prirodzeného jazyka —

najdolezitejSou sucastou l'udského zivota (2).

Zakladatel'om fuzzy logiky je profesor Lofti ali Aker Zadeh. Svoju prvu pracu, venujicu
sa fuzzy logike a fuzzy mnozinam vydal v roku 1965. Vd’aka nemu je fuzzy logika brana

ako matematicka disciplina (2).

Vyraz fuzzy pochadza z anglického jazyka a v preklade znamena nejasny alebo neostry.
Fuzzy logika je teraz nejasna, neostra logika, ¢o dopliiuje moje slova vyssie, Ze prvok do

mnoziny patri alebo nepatri s uré¢itym stupfiom prislusnosti (3).

Prvy krat bola fuzzy logika vyuZzita vo Velkej Britanii, na Univerzite v Londyne, kde na
zéklade fuzzy logiky navrhli ovlada¢ pre parny stroj. Fuzzy logika bola pomerne
obl'ibena a vyuzivana v Japonsku, kde ju vyuzivala spolo¢nost’ Fuji a tiez bola tato tedria

pouzita aj pri riadeni japonského metra (4).
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1.2 Fuzzy mnoZina

Ako som vysSie spominal, tedria mnozin je skupina objektov, ktoré do mnoziny bud’

patria alebo nepatria. Nadobudajt teda hodnoty 1 alebo 0.

Opakom je fuzzy logika, ktora tiez obsahuje mnoziny, ktoré st nazyvané fuzzy mnoziny.
Vo fuzzy mnozinach je mozné zaviezt' operacie, ako st doplnok, prienik, zjednotenie,
ktoré¢ si zname z klasickych mnozin. Takéto mnoziny su nazyvané aj ako neostré

mnoziny, v ktorych ¢lenstvo prvok je odstupniované (5).

Fuzzy mnoziny sa vyuzivaju k popisu pravdepodobnostnych, neurcitych alebo nejasnych

javov, s ktorymi sa pracuje v spolo¢enskych vedach, bioldgii, ¢i lingvistike (5).

1.2.1 Vlastnosti fuzzy mnoZiny

Pri fuzzy mnozindch je mozné analyzovat dané mnoziny vd’aka meraniu vlastnosti,
ked’Ze ich obsahom su hodnoty, ktoré je mozné namerat. Takymto hodnotam hovorime
hlavné vlastnosti alebo atribity. Okrem hlavnych atributov je moZzne tiez urcit’
konvexnost' alebo nekonvexnost alebo, ¢i sa jednd o normalnu alebo subnormalnu

mnozinu (4).
Hlavnymi atributmi fuzzy mnoZin su:

e hgt (A) - vyska,

e width (A) — sirka,

e nucleus (A) — jadro,

e S (A)-—nosic,

e a(A)-—rez,

e X (A) - univerzum. (4)

14
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; - J S(4)
[ 1 X

Obrazok €. 1: Atributy fuzzy mnoZin (Zdroj 3)

Vyska fuzzy mnoziny ma oznacenie hgt (A). Pokial sa hodnota funkcie, ktorad je
definovana ako hgt (A) = [sup (HA (X)), x € X], rovna jednej, ide o normalnu mnozinu.

Pokial’ sa 1 nerovna, ide o mnozinu subnormalnu (3).

Sirka fuzzy mnoZiny ma oznacenie width (A). So Sirkou tizko stvisi nosi¢ S (A), ktory
ma svoje minimum a maximum. Vdaka rozdielu minima a maxima mézeme urcit’ Sirku
fuzzy mnoziny, ale len v pripade, ak sa jedna o konvexnu fuzzy mnozinu. Definicia je

nasledovna: width(A) = [sub (S (A)) —inf (S (A))] (3).

Jadrom, s oznafenim nucleus (A), sa oznacuje ostra mnozina, ktora obsahuje vSetky
prvky, pre ktoré plati, Ze sa ich funkcia prisluSnosti rovna jednej. Ak existuje iba jeden
takyto bod, je tento bod oznaovany ako $pickova hodnota. Definicia je nasledovna:

Nukleus (A) =[x € X/ pA (x) = 1] (3).

Nosié¢, oznaceny ako S (A), je ostrda mnozina S, fuzzy mnoziny A. Takouto mnozinou
oznacujeme mnoZinu, ktord obsahuje vSetky prvky univerza X, ktorych funkcia

prislusnosti je kladna. Definicia je nasledovna: S (A) =[x / pA (x) > 0] (3).

Rez, ktory je oznaceny ako o (A) je definovany ako a(A) =[ x € X/ pA (x) >= a] Funkcia

prislusnosti tychto prvkov je rovna alebo vécsia a (3).
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Univerzum, ktoré je na obrazku oznacené ako X (A), definuje vSetky mnozinové prvky,
¢iuz s kladnou alebo zapornou funkciou prislusnosti, pomocou ktorého je fuzzy mnozina

definovana (3).

1.2.2 Clenské funkcie

Clenskymi funkciami alebo funkciami prislugnosti st definované vietky fuzzy mnoZiny.
Tieto mnoziny priraduji ku kazdému prvku z mnoZiny urita prislusnost’ k fuzzy

mnozine (6).

Funkcie majii mnoho tvarov. Standardnymi funkciami, ktoré sa vyuzivaju v praxi su A,
m, ZaS . Pre lepSiu predstavu tieto funkcie ukaZzem na obrazkoch nizSie a pridam k nim

aj kratku charakteristiku (3):

e Clenska funkcia A — matematické a grafické zobrazenie

0 U<
(u=a)/(B—a) asusf

(¥ =w)/(y - £) fsusy
0 U=y

A, a, 8.v) =

Obrazok & 2: Clenska funkcia A (Zdroj: 3,1)

e C(Clenska funkcia ® — matematické a grafické zobrazenie

0 u<c
(u—a)f/(f—a) asusf
Miw, e B.y.6) = { 1 B=u=y
Lf_:ﬁ -w)/ly—8)  ysusé

0 u=4§

Obrazok & 3:Clenska funkcia 7(Zdroj:3,1)
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o Clenska funkcia Z — matematické a grafické zobrazenie

0 u<a
L{w,a,B) = {(f —w)/(B - a) asugp
1 u>p

Obrazok & 4: Clenska funkcia Z (Zdroj: 3,1)

o Clenska funkcia S — matematické a grafické zobrazenie

u<a

0
Mu,a,p)={(u-a)/(f-a) asus<p
1 u>p

Obrazok & 5: Clenska funkcia S (Zdroj: 3,1)

1.2.3 Operacie s fuzzy mnoZinami

S fuzzy mnozinami mézeme vyuzivat' a pracovat’ so zakladnymi operaciami, ako su

sCitanie, od¢itanie, ndsobenie a delenie. Pravidla pre tieto operacie st nasledovné:

e Scitanie a od¢itanie: [a,b] + [d,e] = [atd, b+e], [a,b] — [d,e] = [a—e, b -d],
e Nasobenie: [a,b] * [d,e] = [min (ad, ae, bd, be), max (ad, ae, bd, be)]
e Delenie: [a,b] / [d,e] = [min (a/d, ale, b/d, b/e), max(a/d, ale, b/d, b/e)] (1).

Tiez je mozné vyuzivat’ logické operatory:

e Prienik (A): u(x A 'y) = MIN(px, ny),
e Zjednotenie (alebo): p(x V' y) = MAX(px, py),
e Doplnok (Dop): u(—x) =1 - w(x) (7).

17



Obriazok €. 8: Logicky operator - Zjednotenie (Zdroj: 8)

1.3 Proces fuzzy spracovania

Vytvarany systém pomocou fuzzy logiky obsahuje tri kroky: fuzzifikacia, fuzzy
inferencia a defuzzifikacia (7).
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fuzzy
inferencia

deffuzifikacia

Obrazok ¢. 9: Rozhodovanie rieSené Fuzzy spracovanim (Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a 7)

1.3.1 Fuzzifikacia

V procese fuzzifikacie sa prevadzaju redlne premenné na takzvané jazykové premenné,
ktorymi moze byt napriklad definicia rizika (ziadne, nizke, stredné, vysoké) alebo pri
nehnutelnosti (1+1, 2+KK, 2+1,...) a mnoho d’alSich. V praxi sa bezne pouZiva tri az
sedem atribtov zakladnych premennych. Stupen ¢lenstva takéhoto atribatu je v mnozine
vyjadrovany matematickou funkciou. Tvarov takychto funkcii existuje vel'’ké mnozstvo,
ale najvicsie uplatnenie ziskali uz vyssie spominané A, wr, Z a S funkcie. Tieto funkcie sa

nazyvaju Standardné funkcie(1)

Do zoznamu S$tandardnych funkcii patria aj rdézne iné funkcie, ktoré nasli uplatnenie
v praxi, ako napriklad vyhladena funkcia S. Stupen ¢lenstva v mnozine sa tyka vstupnych

aj vystupnych funkcii (1).

1.3.2 Fuzzy inferencia

Druhym krokom je definicia chovania systému pomocou pravidiel typu <AK>,
<POTOM> na jazykovej Urovni. Je to definovanie pravidiel s vyuZitim stanovenych
jazykovych atributov v kroku fuzzifikécie. Tieto algoritmy obsahuju podmienkové vety,
ktoré vyhodnocuju stav prislusnej premennej. Priklad takejto podmienkovej vety mdze

byt nasledovny:

o <AK> VstupA <A> VstupB ... VstupX <ALEBO> VstupY ...<POTOM> VystupZ
().
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Pravidla fuzzy logiky predstavuju expertny systém. Kazda jedna kombinécia atributov,
ktoré vstupujii do systému a su zostavené pomocou <AK> <POTOM> podmienky,
predstavuje jedno pravidlo v danom systéme fuzzy logiky. Kazdému pravidlu je potrebné
urCit’ urcity stupen podpory, ¢ize vahu pravidla v systéme. Vysledok systému v znacnej
miere zavisi na spradvnom definovani pravidiel. Tieto pravidla vytvara uzivatel sam.
Pravidla vyuZzivaji uz vysSie spominané zakladné operacie — scitanie, odcitanie,

nasobenie a delenie (1,7).

Fuzzy logika pouziva odlisné postupy pri vyhodnocovani logickych operatorov, <A>,
<ALEBO>, <NIE>, ktoré¢ sa vyskytuju v pravidlach, ktoré sa vyskytuju v pravidlach
vyjadrované podmienkovymi vetami <AK>, <POTOM> (1).

A pixay) = minfpy, ) MNebo REEY) = Mas{py, u,] Me w—x) =1 = pix)

Obrazok €. 10: Podmienkové vety (Zdroj: 7)

Vysledkom tejto Casti, teda fuzzy inferencie, je jazykova premennd. Pri analyze rizik
moézu mat’ atributy hodnoty, ktoré st popisované vyssie (ziadne, nizke, stredné, vysoké).
Tieto vstupy mdzu ovplyvnit’ vystup, napriklad v pripade investicie by mohol byt vystup

Ano alebo Nie (1).

1.3.3 Defuzzifikacia

Tretim a poslednym krokom je defuzzifikacia. Ide o prevod vysledkov z predchadzajice;j
fuzzy inferencie na realne hodnoty. Realnou hodnotou moze byt stanovenie vysky rizika.
Ciel'om deffuzifikacie je prevedenie fuzzy hodnoty vystupnej premennej tak, aby slovne
reprezentovala vysledok fuzzy vypoctu abol tento vysledok zrozumitelny

a pochopitel'ny uzivatelovi (1).
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1.4 Tvorba fuzzy modelu

Namodelovat’ fuzzy model je mozné vo viacerych programoch. Pre ucely diplomovej
prace som zvolil dva softwary, ktoré si pomerne dobre dostupné a S ktorym uz mam
skusenosti. Jednym z tychto programov je program Microsoft Excel, ktory je zauzivany
takmer v kazdej domacnosti, ¢i spolo¢nosti. Druhym programom je MATLAB, ktory az
tak dostupny nie je, ale da sa v nom robit’ vel’ké mnozstvo analyz, modelov, vypoctov

a mnoho d’alSieho.

V préci, konkrétne v navrhovej casti namodelujem dva rovnaké modely v tychto
programoch. Prave preto v nasledujtcich riadkoch popisem tvorbu modelov jak v MS

Excel, tak aj v MATLABEe.

1.4.1 Microsoft Excel

Microsoft Excel, ktory patri do sady Microsoft Office, patri k najrozSirenejSim
kancelarskym nastrojom. Ide o tabulkovi aplikdciu, ktora primarne slizi
k spracovavaniu dat. Takto spracované data su prehl'adné a pomerne 'ahko udrziavané.
Samozrejme k praci s takymito datami je k dispozicii vel'’ké mnozstvo funkcii, ktoré este
viac zefektiviiujii a zjednoduSuju pracu s datami. Okrem funkcii a tabulkového
zobrazenia dat je moZné si data zobrazit’ aj pomocou grafov, ktorych je k dispozicii naozaj

vela. (9)

Co sa tyka fuzzy modelu v MS Excel, tak je potrebné vytvorit’ tri zakladné tabul'ky, inak

nazyvané aj matice:

e Transformacna,
e Stavova,

e Retransformacna (1).

Tieto matice postupne ukazem na priklade, spolu s konkrétnymi datami. Prikladom bude
vyhodnotenie rizika investicie, ¢ize rozhodnutie, ¢i danu investiciu podstupit’ alebo nie

na zaklade urcitej miery rizika. P6jde 0 nasledovné rizika z r6znych oblasti:
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e Politické — Po,
e Fkonomické — Ek,
e Surovinové — Su,

e Predajné —Pr (1).

Nasledujtca tabulka zobrazuje transformacnti maticu, kde su tieto rizika ohodnotené

Vv zavislosti na stupni rizika (Vel'mi vysoké — VVR, Vysoké — VR, Stredné — SR, Nizke -

-NR, Velmi nizke — VNR, Ziadne — ZR) (1).

Tabul’ka ¢. 1: Transformaéna matica (Zdroj: 1)

Po Ek Su Pr
VVR (0,500 0,280 0,125 0,125
VA 0,400 0,200 0,100 0,100
SA 0,300 0,150 0,075 0,075
MR 0,200 0,100 0,050 0,050
VA 0,100 0,050 0,025 0,025
ZR 0,000 0,000 0,000 0,000

Dalsim krokom, pri zostavovani modelu je stavova matica, ktord urcuje dopad rizika pri

konkrétnej investicii. Tto maticu by mal vypliat rozhodne élovek, ktory ma skisenosti

s danou problematikou (1).

Stavova matica v tabul'ke je ohodnotena slovne, teda slovami Ano alebo Nie. Takéto

matica sa nasledne eSte prepisuje do Ciselnej podoby, kde su slova nahradzované

jednotkou alebo nulou (Ano = 1, Nie =0) (1).

Tabul’ka ¢. 2: Stavova matica (Zdroj: 1)

Pa Ek Su Pr

VVR Me Me Me Me
VR Me Ne Ne Ano

SR MNe MNe Ang Ne

MR Me Ano Ne MNe

VNR Ano MNe Ma Ma

£R Me Me Me Me

Ako som spominal, tak pri zostavovani modelu je mozné vyuZit’ funkcie, ktoré MS Excel

pontka, Jednou z nich je funkcia skalarneho stc¢inu, ktord je v MS Excel definované ako
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st¢et nasobkov jednotlivych poloziek uvedenych poli. Tento st¢in sa tyka transformacnej
a stavovej matice, ktory Ciselne urcuje mieru rizika. Ak je potrebné, je mozné zostavit’
takzvanu retransformacnti maticu, ktora ¢iselny udaj prevedie na slovny popis, na zaklade

nadefinovanych pravidiel (1).

Tabulka €. 3: Retransformadna matica 1 (Zdroj: 1)

Mira celkového rizika VVR VR SR MR YMR
R AR=08 08=R:=08 06=R=04 04=R=z02 R=02

Tabul'ka m4 teda nadefinované atributy celkového rizika takéto: vel'mi vysoké riziko,

vysoké riziko, stredné riziko, nizke riziko, vel'mi nizke riziko.

DalSou moznostou, ako zostavit’ retransformacnti maticu a previest’ ¢iselné hodnoty na

slovny vystup je nasledujuci.

Tabul’ka ¢. 4: Retransformaéna matica 2 (Zdroj: 1)

Investice Ano M
R R=04 A=04

Hodnoty ano a nie je znovu potrebné previest’ na jednotku a nulu a tieto hodnoty mozno
pouzit' pri vypocte rizika uvedeného prikladu zo stavovej matice. Priklad vypoctu:
R=1%*0,100+1*0,100+1*0,075+1*0,100=0,375. Takyto vysledok v tomto pripade

znamena nizke riziko, ¢o znamena, ze investiciu mozno odporucit’, aby bola zrealizovana

).

1.4.2 Visual Basic for Applications

Visual Basic for Applications, d’alej len VBA je odvodeny a upravovany, pre produkty
MS Office, z Visual Basic. VBA a VB ma rovnaku syntax a prechod je teda pomerne
jednoduchy. Kazdy jeden produkt z MS Office (Excel, Word, PowerPoint, ...) obsahuje
aj VBA (10).

Velkou vyhodou VBA je, Ze pomocou rdznych cyklov, formuldrov vytvorit rdzne

aplikacie, ktoré moézu zjednodusit’ a predovsetkym zrychlit’ pracu s datami. Tiez vd’aka
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pomerne velkej komunite vyvojarov je mozné si mnozstvo uz hotovych aplikacii stiahnut’

z internetu. (10)

Jednou z takychto mensich aplikacii, ktort je mozné naprogramovat’ vo VBA je formular
k fuzzy modelu. Obecne plati, aby takéto formulare boli ¢o najjednoduchsie a uzivatel'sky

prijatelné.

{Project - VBAProject 5} 5 R e

m = [&E]

«

& &3 atpvbaen.xls (ATPVBAEN.XLAM)

# B solver (SOLVER.XLAM) : [7 : et

3

+ 84 vBAProject (Demo-soubor-UDF.xtam)
+ & vBAProject (FUNCRES.XLAM)
# &% vBAProject (PERSONAL.XLSB) i ! L
= &% vBAProject (Sesit1) : :
= {55 Microsoft Excel Objects 3 e e Ve e SN RN G ;
H) Lista (List1) { R BN R P RS e
3 Thisworkbook Controls ' RSN S : R
=5 Forms -
B UserForm1 m A (] g -EE \i] ©m
=125 Modules o JIC O e - < I I .-
¥&$ Modulel o
D! = &5 Class Modules
£ Classt

S olGiE 28 C 21

lI'Propenies - Userform x!
Obrazok ¢. 11: Ukazka prostredia VBA (Zdroj: 10)

Atributy a ich ohodnotenia s rovnaké, ako v klasickom modely v MS Excel. Vyhodou
je, ze VBA umoziuje naprogramovat’ rozne opatrenia proti vkladaniu uz zadanych dat,

pripadne automatické ukladanie na list Excelu a podobne (7,1).

143 MATLAB

K vyuZivaniu fuzzy logiky v programe MATLAB je potrebny modul Fuzzy Logic
Toolbox. Ten je mozné vyvolat prikazom fuzzy v prikazovom riadku MATLABu. Vd'aka
tomuto toolboxu je mozné namodelovat’ kompletny fuzzy systém. Fuzzy Logic Toolbox

obsahuje 5 nastrojov k vytvoreniu a pripadne;j editacii fuzzy modelu:

e FIS editor (Fuzzy Inference System editor),
e MF editor (Membership Function editor),

e Rule editor,
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e Rule viewer,

e Surface viewer (7, 11).

Fuzzy Logic Designer

Membership

Rule Editor Function Editor

Inference

Rule Viewer Surface Viewer

Obrazok €. 12: Schéma Fuzzy Logic Toolbox (Zdroj: 12)

Prvym néastrojom, do ktorého sa dostaneme pomocou prikazu fuzzy z prikazového riadku,
je FIS editor. V tomto editore sa definujii parametre tvoreného systému. Uréuje sa ti
pocet vstupov a pocet vystupov. Z tohto editoru je mozné sa dostat’ aj do ostatnych

editorov, bud’ rozkliknutim premennych alebo cez prikazové tla¢idla Edit, View (12).

Pri vyvolani tohto editoru je Standardne nastavena jedna vstupna a vystupna premenna

a typ fuzzy systému Mamdami (12).
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-loix]

File Edit View

Untitled
(mamdani)
input1 outputi

FIS Mame: Untitled FIS Type: mamdani
And method nin - Current Yariable
Or methad e . IMame I—inpuﬂ

Type inpLt
Implication nin - L s

Range [O1]
Aggregation - -
Defuzzification I centroid - I Help Close
System "Untitled": 1 input, 1 output, and O rules

Obrazok ¢. 13: FIS editor (Zdroj: 12)

Dalsim editorom je Membership Function editor. V tomto editore je mozné upravovat’
vSetky Clenské funkcie (pocet vstupov a vystupov = pocet funkcii). Funkcie mézu mat’

rozne tvary, ako napriklad trimf, trampf, gaussmf a mnoho d’alsich (12).

V spodnej Casti editoru je mozné upravovat’ nazov vsetkych funkcii, vstupov, ich rozsah,

parametre a podobne (12).
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.} Membership Function Editor: tipper - |EI|£|

File Edit View

FIS Variables Membership function plots  PIOt points: 181
paor good excellent
]
29N
=ervice tip
food N
C 1 1 1 1 1 1 1 1 1
0 1 2 3 < 5 i i 8 9 10
input variable "service”
Current Yariakle Current Membership Function (click on MF to select)

Maime service Mame I excellent
Type input THffEE I gaussmf - I

Paramz
Range |7[01D] [11510]
Dizplay Range [010] Help | Cloze |

Changing parameter for MF Jto [1.510]

Obrazok ¢. 14: Membership Function editor (Zdroj: 12)

V Rule editore sa nastavuju pravidla, ako sa bude dany systém chovat. Tymito
pravidlami sa uréuju zavislosti medzi vstupnymi a vystupnymi premennymi. K tvorbe
pravidiel sa vyuZzivaju logické operatory AND alebo OR. Tiez je mozZné urcit’ vahu prave
tvoreného pravidla. Pravidla je mozné spitne upravovat alebo aj ich mazat. Priklad

ukazky tvorby pravidiel v Rule editore je zobrazeny na nasledujiicom obrazku. (12)

27



4 (= ==

File Edit View Options

* (foo cid) then Ctip i (1) ~
2. 1f (zervice iz good) then (tip is average) (1)
3.0 (zervice iz excellent) or (food is delicious) then (ip is generous) (1)

W
It and
Service iz food is
[elalale} delicious
eccellent nane
none
] ]

[ rct [ ot
~ Connection Wieight:

(®) or

() and 1 Delete rule Add rule | Change rule | 2= | ==

FIS Mame: tipper | ‘ Help | Close | ‘

Obrazok ¢. 15: Rule editor (Zdroj: 12)

Rule Viewer editor obsahuje grafické zobrazenie nadefinovanych pravidiel. Je mozné si
zobrazit’ konkrétnu hodnotu vystupu, pri konkrétnych hodnotach vstupov. Hodnoty je

mozné posuvat’ pomocou kurzoru mysi (12).

) Rule ¥iewer: tipper ;Iglll

File Edit Wiew Options

service =5 food =35
1 \
’ A

tip=15

A

Inpauit: [55] Plat poirts: I:Im Move: left | tight | downl up |

Rule 2. If (zervice iz good) then itip iz average) (171

Help | Clase |

Obrazok ¢. 16: Rule Viewer (Zdroj: 12)
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Surface Viewer umozinuje zobrazit' trojrozmerné zobrazenie zavislosti premennych
modelu, podl'a nadefinovanych pravidiel. Je mozné model otacat’ a pozerat’ nan z réznych

uhl'ov, pripadne menit’ vstupné premenné (12).

) surface Viewer: tipper -0l x|
File Edit Wiew Options

food oo SErvicE
X (input): Iser\rice ,I N (inpt); Ifood ,I Z (output): tip -
W grids: I 15 Y grids: I 15 E |

Ref. Input l_ ||Plut poits: I]m Hep | ciose |

Ready

Obrazok €. 17: Surface Viewer (Zdroj: 12)

Cely tento namodelovany systém je mozné vyuzivat pomocou M-file, ktory slazi na
napisanie skriptu, vd’aka ktorému je mozné slovne vyhodnotit' cely fuzzy model,
vytvoreny vo Fuzzy Logic Toolbox. Takto naprogramovany M-file sa nasledne vyvola
zadanim jeho nazvu do prikazového riadku MATLABu. Na nasledujicom obrazku je

zobrazena ukazka kodu, ktory je mozny napisat’ ku slovnému vyhodnoteniu v M-file (13).

promenna=readfis ('pokus.fis'):

Udaje=input('Zadejte vstupni udaje ve tvaru [pocet mistnosti, velikost,
vlastnictvi, kuchyné, polohal: ");

vyhodnoceni=evalfis (Udaje, promenna);
if vyhodnoceni>=0.96 'Thned koupit'
elseif vyhodnoceni>=0.61 '"Koupit'
elseif wvyhodnoceni>=0.31 'Sledovat'
else 'Nezajimat se’

end

Obrazok ¢. 18: Ukazka kodu v M-file (Zdroj:13)
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Podobne, ako tomu je v MS Excel, tak aj v MATLABe je mozné vytvorit’ formular, ktory
je uzivatel'sky privetivejsi, ako vypisovanie hodnét do prikazového riadku. Formular sa
tvori podobne ako v MS Excel, teda vyberu sa tam rozbalovacie boxy, statické texty,

tlacidlo k vyhodnoteniu. Naprogramovanie je zas takmer rovnaké, ako pri pisani kodu
v M-file (12).

o] untitied] fig | O 5

File Edt Wiew Layout Teock Help

=1 1K Ao | Al B b
(&)

i ¥

Tag: figurel Current Peint: [310, 420]  Pesition: [520, 380, 360, 420)

Obrazok ¢. 19: Formular editor (Zdroj: 12)

1.5 Service desk

Service desk je nevyhnutny nastroj pre riadenie a sledovanie takmer vsetkych typov
sluzieb, ale predovsetkym sluzi k podpore riadenia IT. Ide 0 nastroj pre sledovanie celého
zivotného cyklu poziadaviek, od zalozenia ziadatelom, cez predanie poziadavky
operatorom, riesitel'ovi a vyriesenie poziadavky. V tomto cykle byvaju obvykle zahrnuté

aj upozornenia na neziaduci stav (upozornenie na neriesenie poziadavky a podobne) (14).
Service desk je vyuzitel'ny pre:

e Podporu takzvanej uzivateI'skej samoobsluhy s vyuzitim automatizovanych

procesov, funkcii, procedur,
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¢ Riadenie a vyhodnocovanie dohdd o urovni poskytovanych sluzieb (SLA),

e Riadenie procesov podla preddefinovanych schém — workflow, ktoré mozno
dynamicky menit’ podl'a potreby, ¢i neo¢akavanych udalosti alebo stavov,

e Rozsiahle moznosti reportingu, ktory déva presny obraz toho, ako su sluzby

vyuzivané, poskytované, nielen z pohl'adu kvantity ale aj kvality (14).

1.6 Asset management

Asset management , v preklade sprava majetku, je subor procesov a ¢innosti, ktorym
zaist'uji bezproblémové prevadzkovanie majetku s cielom udrzovat jeho hodnotu ¢o

najvyssie (15).

Asset management sa teda berie ako nastroj pre spravu majetku spolo¢nosti. Vd’aka
spravnej sprave a evidencii majetku mozu byt spolo¢nosti kl'udné, aj ¢o sa tyka auditu.
Takyto spolahlivy zdroj informacii o vSetkom majetku je tvoreny spravnou evidenciou

hardware, software a d’alsicho vybavenia, ktoré spolo¢nost’ vlastni (16).

1.7 Service Level Agreement

Service Level Agreement (SLA), v preklade dohoda o trovni poskytovanych sluZzieb.
Predstavuje formalizovany popis sluzby, ktorG poskytuje dodavatel zakaznikovi.
Definuje rozsah, uroven a kvalitu sluzby. Ako priklad uvediem garantovanie Casovej

dostupnosti (24/7 — dostupnost’ 24 hodin, 7 dni v tyzdni) (17).

V praxi byva SLA prilohou zmluvy, pretoze definuje kI'icové parametre zjednanej sluzby
— kvalitu arozsah. Poskytuje optimalnu Struktaru toho, ¢o ma byt zahrnuté medzi
zdkaznikom a poskytovatel'om (dodavatelom). Dalej popisuje sposob riesenia podpory
zakaznikov, komunika¢né kanaly medzi zakaznikom a poskytovatel'om, sposob rieSenia

vynimoc¢nych alebo havarijnych stavov (17).
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2 ANALYZA SUCASNEHO STAVU

V nasledujucej kapitole predstavim spolo¢nost ALVAO s. r. 0., predmet podnikania,
v kratkosti popiSem organiza¢nu Strukturu, produkty a dopliiujuce moduly, rieSenia
(napriklad poskytovanie IT sluzieb podla ITIL, sprava softwarovych licencii), ktoré
spolo¢nost’ pontka svojim zakaznikom. Tiez sa budem v kratkosti venovat’ tomu, ako sa

spolocnost’ v sucasnosti snazi zlepSovat’ vzt'ahy so zakaznikmi.

Popis tychto modulov je potrebny pre d’alSiu Cast’ prace, kde je potrebné poznat’, typ
produktu, pripadne rozsirenost’ modulov, programovych tprav, pripadne, ako ALVAO

momentalne pristupuje ku zlepSovaniu vztahov so zdkaznikmi.

ALVAO

2.1 Zakladné udaje o spolo¢nosti

Obchodné meno: ALVAOs.r. 0.
Sidlo spolo¢nosti: ~ Hlohova 1455/10, 591 01 Zd’ar nad Sazavou
Predmet podnikania: Vyroba, obchod a sluzby

Odbory ¢innosti: Poskytovanie software, poradenstvo v oblasti informacnych
technoldgii, spracovavanie dat, hostingové a suvisiace Cinnosti,

webovée portaly

Datum vzniku: 12.4.1999

v

1CO: 25561561 (18)

Spolo¢nost’ vznikla v roku 1999 av roku 2019 oslavila svoje dvadsiate narodeniny.

ALVAQO sa od pociatku svojej existencie zameriava na optimalizaciu metodik a vyvoj
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softwarovych nastrojov na podporu servisnych procesov. Predmetom podnikania je teda
poskytovanie software, poradenstvo v oblasti informa¢nych technologii. (16,18)

Hlavné produkty spolo¢nosti tvoria informacné systémy pre riadenie zdrojov a sluzieb
predovSetkym v oblastiach spravy informa¢nych akomunikanych technologii —

ALVAO Asset Management a ALVAO Service Desk. (16)

2.2 Produkty a dopliiujiuce moduly

Ako som uz vyssie spominal, hlavnymi produktami st Asset Management, ktory sluzi ku
sprave majetku a Service Desk. V nasledujucich riadkoch tieto produkty predstavim a na

zaver tejto kapitoly popisem dopliiujiice moduly od ALVAOQO.

2.2.1 Asset Management

Vdaka Asset Managementu je mozné mat perfektny prehl'ad nad spravovanym
majetkom. Eliminuje sa mnoZstvo vyhl'adavania, strat, ¢i nejasnosti. Je mozné sa zbavit’
tabul’kovych evidencii, ktoré st ¢asto nachylné k chybam. Majetok v Asset Managemente
sa spravuje z jedného miesta, priCom systém zabezpecuje Uplnost’ a kvalitu dat. Vd’aka
AM spolocnost’ presne vie, akym majetkom disponuje, kto je zail zodpovedny a je mozné
sledovat’ a mat’ pod dohl'adom cely Zivotny cyklus daného zariadenia, ¢i objektu, od jeho

zaktpenia az po vyradenie. (16)

Majetok v AM je zoradeny pomocou objektovej stromovej Struktiry inSpirovanej Active
Directory. Je mozné ho vytvorit’ a spravovat’ réznymi sposobmi. Mdze zndzornovat

geografické rozdelenie objektov podla arealov, hierarchické rozdelenie firmy (16).

Objekty mozu byt pocitadové zostavy, tladiarne, mobilné telefony a iné. Skala objektov

je v podstate neobmedzena, zalezi ako si ich uzivatel’ prednastavi (16).

Jednym z objektov je aj objekt Uzivatel, vd’aka ¢omu je mozné vidiet, aky majetok ma

priradeny a je zan zodpovedny. Pokial’ je pod uzivatelom priradeny nejaky majetok, tak
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ten ho automaticky vidi aj vo webovom rozhrani na stranke ,,M1yj svéfeny majetek*. Moze
tu vidiet napriklad informacie o svojom pocitaci, notebooku, mobilnom telefone,

napriklad PIN a puk koéd ku svojej sim karte a podobne (16).

ALVAO

T presunout
Peter Resitel
Uzivatel
Organizace A / Brno / Peter Resitel
Vlastnosti Podrazené objekty = Dale zodpovida za majetek o

| B

Automobil Mobilnf telefon Sestava
VW, Passat, 1A1... Mobilnf telefon PC3

Obrazok €. 20: Ukazka zvereného majetku (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Asset Management neobsahuje len spravu fyzickych objektov, ale umoziuje spravovat’

a mat’ pod kontrolou aj v§etok software (16).

Je mozZné spravovat licencie, tym sa eliminuji nevyuZité licencie a spolo¢nost’ Setri za
nakup novych. ALVAO podporuje rozne licencné moduly a licencie automaticky
priraduje k inStalacidm. Sprava tychto licencii znamend moderny pristup ku

softwarovému auditu (16).

Dalsou funkciou produktu AM su aj detekcie hardware a software. Vd’aka detekcii na
ur¢itom zariadeni, napriklad na pocitaci, systém vyzisti z akého hardware je pocitac
zostaveny a tiez zisti, aky software je na danom pocitaci nainStalovany, ¢i ma pridelené

licencie, informéacie o zaruke, sériové ¢islo produktu a iné (16).

2.2.2 Service Desk

Vdaka produktu Service Desk mdzete mat’ vSetky ulohy na jednom mieste.
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Velkou vyhodou je moznost’ pracovat priamo z Outlooku, kedze ALVAO pontka
takzvany Outlook Add-in. Nemusite prepinat’ medzi dvoma aplikaciami, tym padom sa
zvySuje prehladnost’ a jednoduchost’ prace. Tiez je mozné z doru¢eného mailu priamo
zalozit poziadavku do Service Desk jednym kliknutim. Mo6Zete pridat’ doruc¢ené maily uz

do vzniknutych poziadaviek a podobne (16).

oI = Dorucens posta - david.ostry.test@alvao.cz - Outlook 7 #@ - x
Oy DOMO  ODESILANTAPROEM  SLOZKA  ZOBRAZEN!

L7 -+ Odpovide e ! % k2 O Nepieétens &i prettens | Hledat lich
=1 5= = x €2 Odpovédét B Presunout do: 7 ¥ presunout - uv 1 Nepiectené & prectens | Hisdat lidi

(2 Odpovédét viem €3 Predat nadiizen... |~ s Zafadit do kategorir~ [ Adresa?

.
Movj  Nové Odstranit Ei } - Zobrazit  Zobrazit Novy pofadavek Uloit do denfiu
. . o i W~ = e-mail =| & Pravidla~ | Novy vt vat e-maily ~
e-mail polozky~ & £ Piedat dal mail tymu poiadavek panel dkolil  ze zpravy pozadavku [> Zpracovat Y Filtrovat e-maily
Nové Odstranit Odpovédét Rychlé kroky IF] Pesunout AlVAO Znatky MNajit ~
<
4 Oblbené Prohledat: Aktudlni potovni schranka (Ctrl<E) S | Aktudini podtovni schrénka = ALVAO . x
Doruend posta 2 Viechny Nepfectené Podle: Datum ~  Nejnovéjii &
o v P nevel 2 e [ [Prohledat potadaviy 2]
Nepotiebné 4 Dnes -
Odesland posta § .} T199SD Zadost o zafizeni: DELL Latitude E6540
service desk Vifd Mirek Vesely (Demo), Nade Firma as. &
Koncepty T1995D Zadost o zafizeni: DELL Latitude E6540 9:25 Stav: Cekani ni 2016 14:40
T Ahoj. Potitat jiz dorazil, Je nainstalovany, ve stfedu bych
B PREDAT RESITELI  VYRESIT POSLAT ZPRAVU  ees
Veronika Vlidna b K i vazby @ . denik
TR e Fw: T1235D Inventura IT majektu 201 obecne omunikace vazby o pracovni DOS(UD ieni
ostry ’ Dobry den, zkontrolovala jsem si aktuaini stav licendi na
Doruéens poita 2 PTe— Petr Novak (Demo) @ Pred S hodinami ¥
Koncepty A& T1995D Zidost o zafizeni: DELL Latitude E6540
Odestand posta service desk Komu: Veronika Vlidna (Demo) <veronika.idna test@alvao.cz»
o TI373D Server01 opakované pada @74 Kopie: David Ostryj (Demo) <david.ostry.test@alvac.cz>
Odstranéna posta 3 Ahoj Davide, bylo by potieba preinstalovat serverd1 Ahoj. Pocitaé jiz dorazil, je nainstalovany, ve stredu bych ho mohl predat. S pozdr..
Informaén kanaly RSS .
Nepotiebné service desk -} Mirek Vesely (Demo) I Pred 5 hodinami ¥
. RE: T1225D Upgrade SERVER1T at4 u objednéno u DELL
NevyZidans posta Petie, ve stredu bude probihat upgrade server SERVER17, dodavka do 2 tydni
Odchozi poita David Ostry (O 2 Pied 5 hodinami
i 'ed 5 hodinami ¥
Slozky visledkd hledani service desk . i ) i - David Ostry (Demo)
FW: T1485D Nastup nového zaméstnance: Petr Novak @74 o Schvalovant: Schvéleno
Mastupuje novj zaméstnanec, piipravte vie potiebné za Schvaluji nékup standardniho stolniho PC, ne notebooku. S pozdravem, David Ostry
-} Mirek Vesely (Demao) @2 Pfed 5 hodinami ¥
4 Schvalovani zahajeno
Nézev schématu/jméno osoby: Schvélen pfimym nadfizenym Termin expirace: Zp.
- Mirek Vesely (Demo) @2 Pred 5 hodinami ¥
4 Predéno fediteli
Piedano fesiteli: Mirek Veselj (Deme) v

Posta Kalendai Lidé Ukoly -

POLOZKY: 5 MEPRECTENO: 2 VEECHNY SLOZKY JSOU AKTUALNI,  PRIPOJENY PRES POSKVTOVATELE: MICROSOFT EXcHANGE 1 B

Obrazok ¢. 21: Ukazka modulu Outlook Add-in (Zdroj: 16)

Samozrejme, okrem Outlook — Add-in je mozné pracovat’ z konzolove;j aplikacie a Coraz

viac popularnej§im webovym rozhranim.

V konzole a aj vo webovom prostredi si mozno nastavit’ rozne pohl'ady, ktoré pomahajt
uzivatel'ovi zlepSit' prehl'ad o poziadavkach. Modze si zobrazit' poZiadavky, kde je
ziadatel, kde je rieSitel' a pre zlepSenie prehladnosti vytvorit si viac rieSitel'skych

pohl'adov pre jednotlivé sluzby, v ktorych riesi poziadavky.

V ALVAO Service Desk je moZzné zapnit si upozornenia o nerieSeni poziadaviek.
Systém nasledne zasiela upozornenia 0 nerieSeni, bliziacom sa termine. Tieto

upozornenia zaisti v€asné vyrieSenie vSetkych poziadaviek podl'a dohodnutych SLA (16).

DalSou funk¢nost'ou je moznost’ schvalovania. Pokial’ chcete, aby dolezité poziadavky
boli realizované s vedomim zodpovednych osdb, je mozné aktivovat schvalovanie.

Mozete si nastavit vlastné schvalovacie schémy alebo vyuzit uz preddefinované.
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Schval'ovanie je mozné nastavit’ napriklad pri ziadosti zamestnanca o novy hardware, pri

ziadostiach o dovolenku a podobne (16).

Zadavanie poziadaviek je jednoduché, cez webovy portal, kde si vyberiete pomocou
katalogu sluzieb danu sluzbu, ktort potrebujete. Systém vam ponuka len tie sluzby, na

ktoré mate opravnenia.

Katalog sluzieb si je mozné nadefinovat’ prakticky akokol'vek a vytvorit® akékol'vek

sluzby.

LR & ritp://servera0/serviceDesk/NewTicket/SectionCatalog/1 £ - & || @ Novy - ALVAO Service Desk... .

Novj pofadavek PoZadavky Béze znalost! Aktudinf zpravy (1) [T RUEA TGN

Prohledat poZadavky ... ~D

Vyberte sluzbu

Prohledat sluby.. -

Informac¢ni Technologie

Shadby
Pozadavky tykajici se IT technologif.
— - Potize s pouZivanim poéitace, tiskarny.

- PoZadavky na nakup spotfebniho materidlu.
Informaéni - Véci tykajic se mobilnich telefond.

Technolagie

Vyberte poZadovanou sluZbu:

& | @

Poditage Podnikovy informaéni il Aplikace Mobilnf telefony Tiskové sluzby Notebooky a tablety [ Elektronicks poita
systém

G| S

Sdilené soubory a Vzdaleny pfistup do
slozky sita

Obrazok ¢. 22: Ukazka katalogu sluZieb (Zdroj: 16)

2.2.3 Dopliiujice moduly

Jednych z tychto modulov je uz vyssie spominany Outlook Add-in. Ako som spominal,
vd’aka add-inu je mozné pracovat’ so Service Deskom priamo z Microsoft Outlook.
Velkou vyhodou je integracia na Outlook kalendar. Pri planovani schodzok stac¢i v nazve
schddzky napisat’ ndzov/Cislo poziadavky a pri ndhl'ade udalosti/schddzky sa zobrazi
rozhranie Service Desku, €iZe tcastnici vidia o com dana schddzka bude, ¢o sa v nej uz

riesilo a podobne (16).
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Dalsim modulom je ALVAO Attendance, ktory umoziuje jednoducho zaznamenavat
dochddzku zamestnancov. TiezZ umoziiuje zaznamenavat’ kol’ko casu na danej ulohe,
poziadavke zamestnanci stravili Casu. Tento systém je revolu¢ny V sposobe
automatizované¢ho vykazovania prace. Iné systémy st na vykazovanie prace narocné

a tym padom byvaju ¢asto nepresné (16).

Zamestnanec si na stranke Dochddzka méze pozriet, skontrolovat’ svoju dochadzku.
Moze tu vidiet’ kol’ko odpracoval, kol’ko ¢asu ma v dany den vykazany do poziadaviek,
¢i je v pluse respektive v minuse, aky ma fond pracovnej doby na dany mesiac a podobne
(16).

ALVAO Standart HW/SW Request Forms podporuje proces ziadosti o predom
schvaleny hardware alebo software a moze rozsirit' systtm ALVAO Service Desk aj
ALVAO Asset Management. Ziadatelia si zaZiadaju o predom schvaleny HW alebo SW

pomocou formularov, ¢im je zjednoduSeny proces nakupu novych zariadeni (16).

Dal§im rozirujucim modulom je ALVAO SO 20000 Reporting. Tymto modulom
mozno rozsirit ALVAO Service Desk a umoziuje zasielat’ emaily v naplanovanom ¢ase
priamo na zodpovednych manaZérov. Sti€astou modulu je predpripraveny subor reportov
podl'a ISO 20000. Reporty su vytvorené pomocou Microsoft SQL Server Reporting
Services, ktory je sti€astou Microsoft SQL Server (16).

Ostatné dostupné moduly, ktoré spolo¢nost ALVAO pontika, st ALVAO Satisfaction
Feedback, ALVAO Call Centre Connector, ALVAO Employee Management, ALVAO
Active Directory Account Creator a ALVAO Dashboard (16).

2.3 RieSenia

Spolo¢nost’ ALVAO poskytuje rozne rieSenia pre zakaznikov, ako riadit’ IT a poskytovat’

IT sluzby v ich spolo¢nostiach. Su to napriklad:

e Poskytovanie IT sluzieb podla ITIL,

e Proaktivne riadenie podnikového IT,
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e Enterprise Service Management.
Dal§imi rieSeniami uZ st konkrétnejsie, odborové rieSenia:

e Verejna sprava a samosprava,
e Sluzby,
e Priemysel a vyroba,

e Zdravotnictvo (16).

2.3.1 Poskytovanie IT sluzieb podl’a ITIL

Stucasné moderné organizacie riadia svoje IT oddelenie podl'a osvedCenych svetovych
Standardov ITIL. Vd’aka vyuzivanie tychto Standardov sa efektivne riadi IT oddelenie
a navyse sa predchadza incidentom. ALVAO poméha zakaznikom vybrat’ procesy ITIL,

ktoré a v akom rozsahu by sa mali implementovat’.
Takto riadené IT sa vyznacuje tym, Ze su orientované na poskytovanie ,,sluzieb®:

e IT funguje ako poskytovatel’ sluzieb,
e IT sluzby st definované,

e [T garantuje kvalitu tychto sluzieb (SLA).

Pred nasadenim ALV AO prebicha technicka a procesna analyza, vratane navrhu vhodnej
konfiguracie systému podl’a vaSich potrieb. V ramci inStaldcie a konfiguracie konzultanti
pomahaji zakaznikom navrhnut’ katalog sluzieb a procesy veduce k ich poskytovaniu.
Tiez sa definuju urovne kvality jednotlivych sluzieb (SLA), nastaveni sa systém
upozoriiovania zodpovednych osdb na hroziace porusenie tychto SLA a pripadne aj

upozoriiovanie na jeho porusenie.

Vsetky procesy a z nich plynuce pracovné postupy, ktoré su nadefinované, Specialisti
nastavia do systému ALVAO Service Desk. Vd’aka tomu budu tieto postupy vSetkym IT
Specialistom neustale na o€iach. Service Desk vkladé inStrukcie priamo do e-mailovych

sprav, ktoré odosiela (16).
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2.3.2 Proaktivne riadenie podnikového IT

Manazéri v IT byvaja zahlteni udrzbou a technologickymi zmenami a stava sa, Ze nemaju
¢as na planovanie a implementaciu opatreni. Casto nemajt k dispozicii ani informacie,
pomocou ktorych by mohli identifikovat' ¢asté problémy. IT tak nemoze plnit' rolu
spolahlivého dodavaterla, ale Casto len riesi problémy rychlymi opravami a provizérnymi

opatreniami (16).

ALVAO vie takato situaciu vyrieSit nastolenim pravidiel rieSenia IT problémov
a zavedenim systémov kich meraniu. Vdaka tomu IT oddelenie ziska dolezité
informacie, ktoré potrebuje K zavedeniu opatreni. Po zavedeni tychto opatreni a rieSeni
sa IT oddelenie za¢ne menit’ z reaktivneho na proaktivne. Inymi slovami, IT oddelenie

bude plnit’ ulohu spolahlivého dodavatel’a (16).

Cely tento problém spociva pri tom, ako IT $pecialisti chapu svoju rolu. Velké mnozstvo
Z nich si mysli to, ze ak su cely dei pripraveny na telefone a riesit’ otazky uzivatel'ov, tak

je to ich pridana hodnota pre spolo¢nost’ (16).

UZzivatelia potom volaju a oslovuja technikov, ktori im pomohli minule a tym nastava
situdcia, ze Spi¢kovy technik riesi jednoduché, ¢asto banalne problémy, namiesto toho,
aby sa venoval koncepénému rozvoju alebo problémom, ktoré treba riesit” a napriklad by

danému problému rozumel iba on (16).

Pri rieSeni takychto problémov IT technik straca chut’ do prace a kvalita podpory klesa.
Tym padom moéze byt IT vnimané ako oddelenie za zatvorenymi dverami a jeho

zamestnanci nikdy nie su tam, kde by mali byt’ a kde ich ¢lovek najviac potrebuje (16).

Vdaka ALVAO Service Desk je mozné tieto problémy vyriesit. Nahlasené problémy,
chyby, otazky su na jednom mieste, kde ich operator prerozdel'uje rieSitelom alebo si
nahlasené poZziadavky prerozdeluji priamo rieSitelia, ¢i uz podla ndroc¢nosti alebo

zamerania (16).
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Zpusob objedndvani sluzeb a hlaseni zavad

web /
intranet [s[s]~[H] Service Desk

) 2

zadatel

o o,
.
.
' A
telefon / SOEAGEO00C | AT servery / tiskérny /
osobné aktivni prvky

operator / resitel

ALVAO

Obrazok €. 23: Sposob zadavania poziadaviek (Zdroj: 16)

2.3.3 Enterprise Service Management
»Vdaka jednotnému systému tahame za jeden povraz “ (16).

V organizacidch sa Casto rieSia poziadavky v ramci viacerych servisnych oddeleni. Ako
priklad by som pouzil prichod nového zamestnanca. V tomto pripade mézu byt do tohto

procesu zaclenené:

e [T oddelenie (priprava uctov, notebook/stolny pocitac),
e Administrativa,
e Mzdové oddelenie,

e Spréava vozového parku.

Pri takomto procese je nutné vcas a spravne informovat’ vSetky oddelenia zahrnuté do
procesu nastupu zamestnanca, aby v defl ndstupu mal zamestnanec vSetko pripravené

(Gcty, notebook, pracovné miesto, zmluva k podpisaniu, sluzobny automobil a in¢).

A prave takymto jednotnym systémom, ktory zabezpeci informovanost’ oddeleni, je

systém od ALVAO (16).
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Schéma organizace

Obrazok ¢. 24: Ukazka schémy organizacie (Zdroj: 16)

Pri nastupe zamestnanca sa spolu s hlavnou poziadavkou vytvoria dalSie podradené

poziadavky:

e Priprava pocitaca, monitoru,
e Utty, prava do systému,
e Pracovisko,

e Firemné vozidlo.

Vd'aka tymto poZiadavkdm s zamestnanci jednotlivych oddeleni okamzite informovani

(16).

2.4 Vztahy so zakaznikmi

Spolo¢nost ALVAO sa samozrejme neustdle pracuje na zlepSovani vztahov so

zakaznikmi a tak organizuje niekol’ko workshopov, stretnuti so svojimi zdkaznikmi.

Tym najrozsirenej$im a najvyznamnej$im je ALVAO Inspiration Day. AID je

predovSetkym o komunite P'udi, ktori sa neboja posuvat’ svoje oddelenia dopredu.

.....

Neoficialnym heslom AID aaj to, na ¢o si spolo¢nost’ dava pozor, aby sa pri AlID

zachovalo je: neformalna a priatel’ska atmosféra a priestor pre budovanie vztahov.
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Moznosti a prilezitosti na ALVAO Inspiration Day:

moznost zdiel'at’ svoje skusenosti s viac ako 150 kolegami z odboru,

prednasky od sktisenych I'udi z vyznamnych ¢eskych firiem,

novinky a praktické tipy pre pouzitie ALVAO,
workshop s vyvojarmi ALVAO(16).
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3 NAVRH RIESENIA A PRINOS NAVRHOV RIESENIA

V nasledujucej kapitole, ktora je hlavnou kapitolou tejto prace, sa budem venovat’ tvorbe

dvoch fuzzy modelov, ktoré vytvorim v programoch Microsoft Excel a MATLAB.

Fuzzy logiku, ako aj tvorbu fuzzy modelov v Exceli a MATLABe som popisal
Vv teoretickej Casti tejto prace. Tieto modely budem tvorit' tak, aby boli z pohladu

uzivatel'a ¢o najjednoduchsie, najintuitivnejsie.

Hodnotenia zakaznikov urobim v oboch modeloch, aby som nasledne mohol porovnat’
vysledky. K tomuto hodnoteniu bolo potrebné zvolit’ jednotlivé atributy, ktoré budi

sluzit’ ako vstupné parametre do oboch modelov.

Tieto atributy som zvolil také, aby ¢o najpresnejSie popisali zakaznika a tiez, aby tieto
atributy mali ¢o najlepSiu vypovedajucu hodnotu pri hodnoteni samotného zakaznika.

Tieto vstupné parametre som po analyze a vybere skonzultoval.

3.1 Atributy, vstupné parametre hodnotiace zakaznikov

Pri vybranych atribatoch je nutné vybrat' jednu z dostupnych mozZnosti, ktoré su
ohodnotené a na zaklade tychto vybranych hodnét dojde k vypoctu celkového hodnotenia

zakaznika. K hodnoteniu zakaznikov som zvolil nasledujtce atributy:

e Typ produktov,

e Uroven servisnej zmluvy,
e Pocet licencii,

e Aktualnost verzie,

e Komunikacia,

e Programové upravy,

e Pocet poziadaviek,

e Spokojnost’ s ALVAO.
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3.1.1 Typ produktov

Spolo¢nost’ ponuka svojim zékaznikom dva typy produktov: Asset Management
a Service Desk. Zakaznik, ktory ma oba produkty, je ideadlnym zakaznikom pre

spolo¢nost’ ALVAOQO.
Tabul’ka €. 5: Typ produktov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Typ produktov

Asset Management 10
Service Desk 10
Oba 15

3.1.2 Uroveii servisnej zmluvy

Hodnoty tohto atribitu su viazané na metodiku ITIL a predovsetkym na doby prvych
reakcii na pri zaloZzenych poziadavkach. NajkratSou dobou prvej reakcie je pri urovni Bl
— Enterprise TP. Naopak najdlhS§ou dobou prvej reakcie je trovenn B4 — negarantovana
technicka podpora. Najidealnej$i zékaznik je ten s uroviiou B1, ked’Ze za tto Grroven si
zakaznik plati najvacsiu sumu.

Tabulka & 6: Urovei servisnej zmluvy (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Urovei servisnej zmluvy

Bl 15
B2 12
B3 9
B4 6

3.1.3 Pocet licencii

Pre spolocnost’ je dolezitym ukazovatel'om pocet licencii, ktoré ma zédkaznik zaktpené.
Preto v pomyselnom rebricku dolezitosti je dolezitejsi zakaznik, ktory ma 1500 a viac
licencii, tym padom roc¢ne plati viac, ako zakaznik, ktory ma len 150 licencii (napr. maly
podnik).
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Tabulka €. 7: Pocet licencii (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Pocet licencii

2001 a viac 25
2000 - 1201 20
1200 - 801 15
800 - 251 10
250-1 5

3.1.4 Aktualnost’ verzie

Pri tomto atribute je najidealnejSim zakaznikom ten, ktory pravidelne prechddza na
aktudlnu verziu. Pre spolo¢nost’ je to vyhodné z viacerych hladisk. Prvym je, ze vo
vagsine pripadov sa jedna o asistovany upgrade a teda spolo¢nost’ z toho ma zisk. Dalsi
pohl'ad je z hl'adiska podpory. Cim starSia verzia, tym je mensia pravdepodobnost’, Ze
bude dana chyba, problém vyrieSeny.

Tabul’ka €. 8: Aktudlnost’ verzie (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Aktualnost’ verzie

Aktudlna 20
O verziu niZsie 15
O dve verzie nizsie 10
O tri verzie niZsie 0

3.1.5 Komunikacia

Komunikacia so zakaznikom je dblezitd v mnoho pripadoch. Ci uz ide o feedback
0 spokojnosti, komunikécii v ramci poziadaviek a podobne. Casto sa stava, Ze zakaznici
chcu svoje poziadavky vyrieSit' ¢o najrychlejsie, ale ak je nutnd hlbSia a dokladnejSia
analyza alebo je potrebné ziskat’ nejaké doplnujuce informacie, tak zakaznik casto
nereaguje. Tiez s pripady kedy zamestnanec technickej podpory ¢aka na potvrdenie
zdkaznikom, Ze dané rieSenie zafungovalo a Ze mdze poziadavku vyriesit' a uzavriet’.

Preto by som tymto zdkaznikom priradil hodnotu ,,HorSia“.
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Tabul’ka ¢. 9: Komunikacia (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Komunikacia

Vyborna 15
Priemerna 10
Horsia 5

3.1.6 Programové upravy
Tento atriblt je mozné brat’ z dvoch pohl'adov.

Jednym je ak zakaznik mé programové upravy. Programovymi upravami sa chapu Gpravy
pre konkrétneho zikaznika, ktoré si vyziadal asu tym padom platené, ¢o je pre

spolo¢nost’ samozrejme vyhodné.

Druhy pohlad je ten, ked” spolo¢nost’ nema programové Gpravy a tym padom moze byt
prechod na novu verziu jednoduchsi a plynulejsi, ked’ze ich netreba upravovat’ pre novu

Verziu.

Tabul’ka ¢. 10: Programové upravy (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Programové apravy
Ano 5
Nie 10

3.1.7 Pocet poziadaviek

Tyka sa zalozenych poziadaviek na technicku podporu za urcité Casoveé obdobie.
K potrebam mojej prace som si stanovil toto obdobie od 1.9.2018 do 16.1.2020. Tento
atribut izko stvisi s atribitom Uroveti servisnej zmluvy. Zakaznik, ktory ma uroven B4
modze zakladat velké mnoZstvo poziadaviek, ktoré sa casto tykaju malickosti
a zamestnanec technickej podpory venuje svoj ¢as tymto poziadavkam aj ked’ si zdkaznik

neplati ziadnu Groven servisnej zmluvy.

Obecne ale plati, ze ¢im menej poziadaviek zakaznik zalozi, tym menej zatazuje

zamestnancov technickej podpory.
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Tabulka €. 11: Pocet poZiadaviek (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Pocet

poZziadaviek

100 - 81 5
80-61 10
60-41 15
40-21 20
20-0 25

3.1.8 Spokojnost’s ALVAO

Tento atribut poukazuje na problematiku hodnotenia zakaznika z druhej strany — ¢i je
zakaznik spokojny s ALVAO. MoZe nastat’ situdcia, kedy je so zdkaznikom horSia
komunikacia, neméd zaujem o upgrade na nové verzie€ anavySe je nespokojny. Pre
spolo¢nost’ je dolezité, aby bol zadkaznik spokojny. Tym sa méze zlepsit’ aj pohl'ad na
zakaznika, mdze sa s nim zlepsSit komunikacia, ¢o by vyustilo v lepSie hodnoteného
zdkaznika. K tomuto atribitu bolo nutné vytvorit dotaznik spokojnosti, ktory bol
nasledne zaslany zakaznikom. Vysledky som s pomocou kolegu zanalyzoval a vytvoril

k tomuto atributu nasledujuce hodnoty.

Tabul’ka €. 12: Spokojnost’ s ALVAO (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Spokojnost’ s ALVAO

Spokojny 20
Ciasto¢ne spokojny 15
Ciastoéne nespokojny 10
Nespokojny 5

Ukézka otazok z dotazniku spokojnosti (vac¢Sina otdzok mala odpoved’ od 1 do 10, pricom
10 je najlepSia, zobrazenie som vybral v podobe hviezdi¢iek a samotny dotaznik bol

vytvoreny pomocou Microsoft Forms):

e Zhodnotte celkovi spokojnost’ so spolocnostou ALVAO (produkty, sluzby
a odborn1 pomoc),

e Odporucili by ste ALVAO svojim priatelom alebo spolupracovnikom?

e Odporucili ste v poslednom roku niekomu ALVAQO?

e Aku hodnotu pre vas ma ALVAO v zmysle pomer cena/vykon?
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e Obsahuje ALVAO funkcie odpovedajice potrebam vasej spolo¢nosti?

e Jepodla vas ALVAO spolahlivy systém?

e Ako hodnotite rychlost’ a vykon ALVAQO?

e Ako je pre vas jednoduché prejst’ na novu verziu ALVAO?

e Je mozné integrovat’ ALVAO na d’alSie systémy, ktoré pouZzivate?

o Uvedte jednu vec, ktort by spolo¢nost’” ALVAO mohla urobit’, aby ¢o najviac

zvysila svoju efektivitu pri uspokojovani vasich celkovych potrieb.

3.2 Fuzzy model — MS Excel

MS Excel je sucastou balika MS Office. Tento balik patri k najrozsirenejSim
kancelarskym softwarom na svete. Je pouZivany vo véacSine spolo¢nosti a tieZ
domacnosti. Prave preto som sa rozhodol pre vytvorenie modelu v tomto analytickom

nastroji. Uzivatelia st na pracu s MS Excel zvyknuti.

Fuzzy model som vytvoril tak, aby bol ¢o najintuitivnejsi a tym padom jednoduchy pre
vypracovanie formuldru. TieZ samotna praca s vyhodnotenymi zdkaznikmi je pomerne

jednoduché a vysledky st prehl'adné.
Excel obsahuje nasledujuce listy:

e Uvodna stranka,
e Hodnotenie,

e Vysledky,

e Model.

3.2.1 Formular - list v MS Excel

Tento list je tvodnym listom do celého fuzzy modelu. Tento list obsahuje formulér, ktory
sluzi k navigécii do ostatnych listov excelovského suboru a tiez obsahuje tlacidlo pre

spustenie hodnotiaceho formulara:
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Tlacidla na liste Formular:

e Spustit’ formular,
e Hodnotenie,

e Vysledky,

e Model.

Kazd¢ tlacidlo obsahuje iba jednoduchy prikaz k presunu na dany list alebo tlacidlo

L»Spustit’ formular obsahuje kod k zobrazeniu hodnotiaceho formulara.

ALVAO

Spustif formular

Navigacia

Hodnotenie

Vysledky

Obrazok €. 25: Ukazka listu Formular (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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3.2.2 Hodnotenie — list v MS Excel

Private Sub CommandButtonl Click()

UserForml . Show

End Sub

Private Sub CommandButton2 Click()
Worksheets ("Hodnotenie™) .Activate
End Sub

Private Sub CommandButton3 Click()
Worksheets ("Vysledky") .Aoctivatce
End Sub

Private Sub CommandButtond Click()

Worksheets ("Hodel™) .Activate

End Sub

Obrazok ¢. 26: Ukazka kodu €. 1 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Na tomto liste su zobrazeni vsetci vyhodnoteni zékaznici, ktori boli hodnoteni pomocou

formuléaru. Vkladanie dat z hodnotiaceho formuléru na tento list popiSem v d’alSej Casti

prace.

Tabul’ka obsahuje poradové ¢islo hodnoteného zakaznika, jeho nazov/meno, Bodové,

Percentualne a Slovné ohodnotenie a vSetky vstupy modelu, ktoré sluzia k celkovému

vyhodnoteniu. V ukazke nizsie, st uz vyhodnoteni realni zékaznici, preto su ich nazvy

oznacené iba formou ,,Zakaznik 1, Zakaznik 2,...“.

Tabul’ka ¢. 13: Vysledky hodnotenych zakaznikov €.1 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

¢. Zakaznik ohquuJ:i::eZie ]:‘lr::;];:ru:f_: Slovné chodnotenie Typ produktov C rm;l;;;r;‘lsnel
1 Zakaznik 1 132 28 Vyborny Oba B2
2 Zakaznik 2 115 72 Dobry Asset Management Bl
3 Zakaznik 3 109 66 Priemerny Asset Management B2
4 Zakaznik 4 124 ] Dobry Cba B3
5 Zakaznik 5 121 78 Dobry Oba B4
B Zakaznik & 106 64 Priemerny Aszet Management B4
7 Zakaznik 7 99 57 Priemerny Oba B2
3 Zakaznik 8 121 78 Dobry Oba B4
9 Zakaznik 9 114 71 Dobry Oba B3
10 Zakaznik 10 21 40 Mevyhovujlci/Na zvaZenie Oba B3
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Tabulka ¢. 14: Vysledky hodnotenych zakaznikov ¢.2 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Poéet licencii Ak:_-:?:;%f Komunikacia |Programové apravy|Poiet poZiadaviek| Spokojnost’ s Alvao
2001 a viac Aktualna Vyborna Mie 60-41 Spokojny
2001 a viac Aktuzlna Priemerna Ano 60 - 41 CiastoEne spokajny
2001 a viac Aktualna Horiia Mie 40-21 Ciastofne nespokojny
1200 - 801 Aktuglna Priemerna Mie 20-0 Spokojny
200- 251 Aktuglna Vyborna Mie 20-0 Spokojny
2000-1201 O verziu niZsia Priemerna Ano 20-0 Ciastofne spokojny
800- 251 Aktualna Horgia Ano 60-41 Spokojny
2001 a viac Aktualna Priemerna Mie a0-21 Ciastofne spokojny
1200 - 801 Aktualna Vyhorna Ano 40-21 Ciastofne spokojny
200- 251 Aktudlna Horiia Mige 100- 81 tiastoéne nespokajny

3.2.3 Vysledky — list MS Excel

Na tomto liste su zhrnuté vysledky vyhodnotenych zékaznikov, z predchadzajticeho listu

,,Hodnotenie*.
List obsahuje jednoduchi tabul’ku, ktora obsahuje nasledujuce stipce:

e Bodové ohodnotenie,
e Vyhodnotenie,
e Pocet zakaznikov,

e Percentualne rozdelenie zakaznikov.

Stipce ,Bodové ohodnotenie* a ,,Vyhodnotenie*“ obsahuji rovnaké hodnoty, aké som

zvolil pri hodnoteni zikaznikov. Pri stipci ,,Vyhodnotenie su to tieto hodnoty:

e Vyborny,
e Dobry,
e Priemerny,

e Nevyhovujuci/Na zvazenie.

Dalsi stipec ,Pocet zakaznikov* obsahuje suéty vyborne, dobre, priemerne
a nevyhovujico hodnotenych zakaznikov. Na ziskanie tychto hodno6t som pouzil funkciu

COUNTIF (=COUNTIF(Hodnotenie!SE$3:SE$1000;"V{borny™).
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Stipec ,,Percentudlne rozdelenie zakaznikov* obsahuje len percentny podiel jednotlivych

kategorii ohodnotenia na celkovom pocte hodnotenych zakaznikov.

Tabul’ka ¢. 15: Celkové pomerové vysledky (Zdroj: Vlastné spracovanie)

ALVAO

Percentuilne ochodnotenie Vyhodnotenie Podet zikaznikov | Percentuilne rozdelenie zikaznikov
100 - 86 Viborny 1 10%
85 - 68 Dobry 5 50%
67 -47 Priemerny 3 30%
46 -0 Nevvhovujuci/Na zvazenie 1 10%
10 100%

K tymto vysledkom som pridal aj jednoduchy kolacovy graf, sliziaci pre sprehl'adnenie

vysledkov.

Percentualne rozdelenie zakaznikov

m\ybomy = Dobry = Priemerny Mevyhovujici/MNa zvaienie

Graf ¢. 1: Grafické zobrazenie priemernych vysledkov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

3.2.4 Model - list v MS Excel

Na tomto liste je znazorneny zaklad celej tejto Casti. Na liste st vytvorené matice, na
zaklade ktorych som vytvoril podmienky a vypocty, potrebné k vyhodnoteniu zdkaznika.

Rovnaké podmienky su pouzité nasledne aj v formulari vytvorenom vo VBA.
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Prvou tabul’kou na liste je tabul’ka ,,Vstupna stavova matica (popis)“. Tabul'ka obsahuje
slovny popis jednotlivych vstupov aich hodndt, ktoré moze uzivatel' vybrat' do
hodnotenia.

TabulPka ¢. 16: Vstupna stavova matica ¢. 1 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Typ produktov Uroveii servisnej zmluvy] Poéet licencii Akmalnost verzie
Asset Management Bl 2001 a viac Alrtudlna
Service Desk B2 2000 - 1201 O verziu nizde
Oba produkty B3 1200 - 801 O dve verzie ni7die
B4 800 - 251 O tri verzie a viac
230 -1

Tabul’ka €. 17: Vstupna stavova matica ¢.2 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Komunikicia Programové apravy Pocet poZiadaviek | Spokojnost’ s ALVAO
Vyborna Ano 100 - 81 Spokojny
Priemerna Nie 80 - 61 Ciastoéne spokojny
Horda 60 - 41 Ciastoéne nespokojny
40 -21 MNespokojny
20 -0

Druhou tabul’kou je ,,Transforma¢na matica — ohodnotenie®, kde st jednotlivé atributy
vstupov bodovo ohodnotené. Pod touto tabul’kou a este nachadza mensia tabul’ka, kde st
V jednom riadku zobrazené minima z jednotlivych vstupov a v druhom riadku st zas

zobrazené maxima. Posledny stipec tejto mini tabul’ky zobrazuje celkovy su¢et minim

a maxim.

Tabul’ka ¢. 18: Transformacéna matica €. 1 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Typ produltov Uroveii servisnej zmluvy] Podet licencii Aktualnost verzie

10 15 25 20
10 12 20 15
15 g 15 10

& 10 0

3

10 & 3 0
15 15 25 20
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Tabul’ka ¢. 19: Transformaéna matica €. 2 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Komunikacia Programové upravy Poiet poZiadaviek| Spokojnost s ALVAO
15 5 3 20
10 10 10 15
2 15 10
20 3
25
2 5 3 3 MIN 38
13 10 25 20

Predposlednou tabulkou je ,,Vstupna stavova matica — vypocet”, ktora je zaloZena na
datovom type boolean, teda obsahuje len jednotky alebo nuly. V kazdom parametri —
stipci moZe byt maximalne jedna jednotka, ktord reprezentuje prave vyber hodnoty
vybraného atribitu (napriklad v prvom stipci, prvy riadok, reprezentuje, Ze zakaznik ma
zakupeny len produkt Asset Management). Aj tato tabulka obsahuje akysi doplnok, ako
predchadzajica tabul’ka. Tymto doplnkom je kontrolny riadok, ktory slizi prave na
kontrolu, & je vybrana naozaj len jedna hodnota, tzn., Ze v stipci je len jedna jednotka.
Ak je tabulka vyplnend spravne, v poslednej bunke kontrolného riadku sa zobrazi
hodnota ,,OK* a bunka bude vyplnena zelenou farbou. Ak je tabul’ka vyplnena nespravne,

v kontrolnom riadku sa namiesto ,,OK* zobrazi ,, CHYBA*.

Tabul’ka €. 20: Stavova matica ¢. 1 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Typ produkiov Uroveil servisnej zmluvy Poéet licencii Aktualnost verzie
1 1 0 0
0 0 1 1
0 0 0 0
0 0 0
0
Kontrola| 1 | 1 | 1 1

Tabul’ka €. 21: Stavova matica €. 2 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Komunikicia Programové upravy Potet pofiadaviek| Spokojnost s ALVAQ
1 0 0 1
0 1 0 0
0 1 0
0 0
0

OK
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Poslednou tabul’kou je uz priamo vyhodnotenie zakaznika. Tabul'ka je zloZena z dvoch
Zasti. Prva obsahuje stipce ,,Percentudlne ohodnotenie® a ,,Vyhodnotenie“. V stipcoch su

uvedené parametre hodnotenia zakaznikov.

Tabul’ka ¢. 22: Vyhodnotenie zakaznika (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Vyhodnotenie zakaznika
Percentuilne ochodnotenie Vyhodnotenie
100 - 86 Vyborny
8>- 068 Daobry
67 - 47 Priemerny
46 -0 NevvhovujuciNa zvaZenie

Druhou cast'ou tejto tabulky je samotny vypocet vyhodnotenia. K vypoctu som pouzil
funkciu SOUCIN.SKALARNI, kde je zahrnutd Transformaéna matica — ohodnotenie
a Vstupn4 stavova matica — vypoéet. Ttto funkciu som doplnil podmienkou KDYZ, ktora
kontroluje spravnost’ vyplnenia stavovej matice jednotkami a nulami. Vd’aka skalarnemu
sucinu dostanem bodové ohodnotenie zakaznika, ktoré nasledne prevediem na percenta
a dostanem vysledné percentualne ohodnotenie zakaznika. Prostredny stipec je ,,Slovné
ohodnotenie®, na ktory je znovu pouzita funkcia KDYZ, ktora porovnava percentualne

vyhodnotenie, na zaklade ktorého prirad’uje slovné ohodnotenie zdkaznika.

TabulPka ¢. 23: Slovné a percentualne vyhodnotenie (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Vysledok hodnotenia
Bodové ochodnotenie |Slovné ohodnotenie| Percentuilne chodnotenie
120 Dobrv 76,64

Vyssie spominané funkcie, pouzité v modely:

e Funkcia skalarneho sucinu :
=KDYZ(A(J29="0K");(SOUCIN.SKALARNI(B23:127;B12:116)):0),

e Percentudlny vypocet:
=100*(E34-K18)/(K19-K18),

e Slovné vyhodnotenie (hodnoty st viazané na hodnoty Vprvej Ccasti
vyhodnocovacej tabul’ky):
=KDYZ(G34>=86;C34;KDYZ(A(G34<86;G34>=68);C35;KDYZ(A(G34<68;G
34>=47);C36;C37))).
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3.2.5 Formular — vyhodnotenie zikaznika

Hodnotiaci formular, sltziaci k vyhodnoteniu zdkaznikov mozno spustit’ z prvého listu
,Formular” a to pomocou tla¢idla ,,Spustit’ formular”. Po vyvolani sa otvori formular,
vd’aka ktorému mozno jednoducho vyplnit’ jednotlivé vstupy, na zaklade ktorych buda

zakaznici vyhodnoteny.

Pri spusteni formularu st aktivne len tlacidla ,,Kontrola existujiceho zakaznika®, ,,Novy
formular a ,,Zavriet’ formular®. Tlacidla ,,Vyhodnotit’ zakaznika*, ,,Zmena existujiceho
zakaznika® a ,,Ulozit’ nového zdkaznika® su neaktivne a spristupnia sa az po splneni

podmienok, ktoré popisem niZsie.

UserForm1 *

Mazov spoloénost | |

Bodowve
Typ produktu | j chodnotenie
Uroven Servisneg . Percentuilne
rmiuvy chodnotenie
Pocet licencii | j Slovens
ohodnotenie

L« |

Aktualnost verzie |
Kontrola existujiceho zikarnika

Komunikacia |

L« |

e

Programoveé upravy |

L« |

Potet pofiadaviek |

Spokojnost s Alvao | j Novy formular Zavriet formulr

Obrazok €. 27: Ukazka prazdneho formularu (Zdroj: Vlastné spracovanie)

ComboBoxy su po vyvolani formularu prazdne. Pre tito moznost’ som sa rozhodol kvoli

podmienke tlacidla ,,Vyhodnotit’ zakaznika®, ktor popiSem nizsie. Hodnotu ComboBoxu
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mozno vybrat po jeho rozbaleni pomocou mysi alebo pomocou Sipky na klavesnici.

Hodnoty su do ComboBoxov nacitavané nasledujicim spdsobom.

Private Sub UserForm Initialize(
'Haplnenie Comboboxow

Array("Asset Management™, "Service Desk™, "Cka"

Lrray("Bl", "B2", "B3", "B4")

Array("2001 a wiac", "2000 - 1201", "1200 - 801", ™800 - 251", "250 - 1")
Array("Aktuidlna", "0 verziu niZZia"™, "0 dve verzie nifsia"™, "0 tri verzie niisia"
Lrray("Vyborna"™, "Priemerna", "HorZia")

Array["ﬁno", "Hie™)

Array("100 - 81", "80 - 1", "€0 - 41", ™40 - 21", "I0 - O")

Arrav("Spokoiny", "Ciastoéne spokoiny", "Ciastofne nespokoiny"™, "Nespokoiny™

ComboBoxl.List
ComboBox2 . List
ComboBox3.List
ComboBox4.List
ComboBoxS.List
ComboBoxe.List
ComboBox7.List
ComboBoxE.List

Obrazok €. 28: Kéd - naplnenie ComboBoxov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Tlac¢idlo ,,Vyhodnotit' zdkaznika* bude povolené, ak su vyplnené vSetky hodnoty

k hodnoteniu — ComboBoxy a tiez aj Textbox s nazvom zakaznika.

Ak su vSetky tieto podmienky splnené a tlacidlo ,,Vyhodnotit’ zdkaznika* je spristupnené,
tak po jeho stlaceni sa prepocitaju hodnoty a na zéklade percentudlneho vysledku sa urci

aj slovné ohodnotenie. Tieto hodnoty st rovnaké, ako v modely na liste ,,Model*.

skalar_s = (produktl * prodl) + (produkc2 * prod2) + (produkt3 * prod3) + _
(sexviskal * servl) + (serviskaZ * serv2) + (serviska3 * serv3) + (serviskad * servi) + _
(platkbal * plsoll) + (platba2 * plsol2) + (platba3 * plsol3) + (platba4 * plsold4) + (platkas * plsols) +
(upgradel * upgl) + (upgradeZ * upg2) + (upgrade3 * upg3) + (upgrade4 * upgd) + _
(komunikacial * koml) + (komunikacia2 * kom2) + (komunikacia3 * kom3) + _
(p_upraval * progl) + (p_upraval * prog2) + _
(tikecl * pocetl) + (tiketZ * pocet2) + (ctiketd * pocet3) + (tiketd * pocetd) + (tiketS * pocets) + _
(spokojnostl * spokl) + (spokojnost2 * spok2) + (spokojmost3 * spok3) + (spokojnostd ¥ spokd
'Bodové chodnotenie
TextBox2.Value = skalar_s
Min = Woxrksheets ("MCDEL") .Range ("K18") .Valus
Max = Worksheets ("MCDEL") .Range ("K19") .Value

'Percentuadlne chodnotenie
TextBox3.Value = Round(((skalar =) - Min) / (Max - Min) * 100
percenta = Round(((skalar_s) - Min) / (Max - Min) * 100

otenie

'Slovné chodn

If percenta <= 46 Then

TextBox4.Value = "Nevyhovujuci/Na zvaZenie"”
ElseIf percenta <= €7 Then

TextBox4.Valuse = "Priemsrny"

ElseIf percenta <= 85 Then

TextBox4.Value = "Dobry"

Else

TextBox4.Value = "Vyborny"™

End If

Obrazok ¢. 29: Kéd - vypocet (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Aby mohla byt vypocitand hodnota skalar s, je potrebné zvolené hodnoty

z ComboBoxov ohodnotit’, tak ako tomu je aj v ,,tabul’kovom* modely.
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'Comboboxt - Komunikaci

o

If ComkoBoxS.ListIndex 0 Then
komunikacial = 1

komunikacia2 = 0

komunikacia3d = 0

End If

If ComkoBox5.ListIndex = 1 Then
komunikacial = 0O

komunikacia2 = 1

komunikacia3d = 0

End If

If ComkoBoxS5.ListIndex = 2 Then
komunikacial = 0O

komunikacia2 = 0

komunikacia3d = 1

End If

'Transformadnid matica - ohodnotenie
koml = 15

kom2 = 10

kom3 = 2

Obrazok €. 30: Kéd - priradenie hodndt v ComboBoxe (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Na obrazku vyssie mozno vidiet', ako som pridelil hodnoty z ComboBoxu — Komunikacia
a tiez aj ohodnotenie vybranych hodnét (koml = Vyborna, kom2 = Priemerna, Kom3 —

Horsia).

Dal§im tlag¢idlom na formulari, je tlacidlo ,,Kontrola existujiceho zakaznika®“. Toto
tlacidlo skontroluje na zaklade vyplnenej hodnoty v TextBoxe, ¢i uz zakaznik
s rovnakym nazvom nahodou neexistuje a nie je zapisany na liste Hodnotenie. Ak sa
takyto zakaznik na liste objavuje, tak jeho hodnoty su nacitané do ComboBoxov a tieZ aj
TextBoxov, ktoré obsahuji vysledky hodnotenia. Ak sa takyto zakaznik nenasiel, ukaze

sa informacna hlaska s ndpisom ,,Zakaznik sa nenasiel*.
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For X = 3 To 500

If TextBoxl.Value = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 2).Value Then
TextBox2.Value = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 3)
TextBox3.Valuse = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 4)
TextBox4.Value = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, &)
ComkoBoxl.Value = Worksheets ("Hodnotenie") .Cells (X, &)
ComboBox2 . Value = Worksheets ("Hodnotenie") . Cells (X, 7)
ComkoBox3.Value = Worksheets ("Hodnotenie").Cells (X, &)
ComkoBox4.Value = Worksheets ("Hodnotenie") .Cells (X, 9)
ComboBox5.Value = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 10)
ComboBox€.Value = Worksheets ("Hodnotenie™) . .Cells (X, 11)

CombkoBox7.Value = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 12)
ComboBox8.Value = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 13)
End If

If TextBoxl.Valuse = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 2).Valus Then
Exit For
End If

Hext X

Obrazok ¢. 31: Kéd — Naditanie existujiceho zakaznika do formularu (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Nizov spolocnosti | Al Vyhodnotit' zakazmika
- Bodove 132
Typ produldu | Oba j chodnotenie
. Uraved servismej B2 - Percentualne 38
mmhuvy ohodnotenie
Potet licencil | 2001 a viac j Slovens Viborny
chodnotenie ) )
Altudlnost’ verzie | Alktudlna j
Fontrola existujiceho zakamnika
Komunikicia | Vyboma j
Zmena existujiceho zikarnika
Programove tpravy | Nie j
Poiet pofiadaviek | 60-41 j
Spokojnost s Alva | Spokojny j Novy formulér Zavriet formulr

Obriazok €. 32: Ukazka vyplneného formuliru (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Tla¢idlo ,,Zmena existujuceho zakaznika*“ prepise hodnoty na liste Hodnotenie
u existujuceho zakaznika. PrepiSe jak hodnoty zmenené v ComboBoxoch alebo aj

vypocitané hodnoty tykajuce sa vyhodnotenia daného zékaznika.
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Takmer rovnaku funkciu ma aj tlacidlo ,,Ulozit nového zékaznika“. Rozdiel je v tom, Ze
pri ukladani nového zakaznika na list Hodnotenie, prebieha kontrola, ¢i zakaznik uz
nahodou neexistuje. Ak zakaznik stakymto menom existuje, ukaze sa nasledujuca

varovna hlaska.

AA

Narov spolognosti ‘ Vyhodnotit' zakaznika
Bodoveé 115
Tvp produktu ‘ Asset Management j ohodnotenie
I Uroveh servisnej Bl - Percentualne 72
zmhivy ohodnotenie

Pozet licencii 2001 a viac Microsoft Excel > Dobry
Alktualnost verzie Alktudlna ! i Zakaznik uz existuje.

existujiceho zikarnika
Komunikacia Vyboma

existujiceho zakarnika
Programove apravy ‘ Ano ;l
Ulozit nového zakarnika
Potet poradaviek ‘ 100 - 81 j
Spokejnost’ s Alvao ‘ Spokojny j Novy formulir ‘ Zavriet formulir

Obrazok €. 33: Hlaska pri existujucom zakaznikovi (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Po potvrdeni varovnej hlasky tlacidlo zostane neplatné. ,,UloZit’ nového zikaznika*

a ostane spristupnené len tlacidlo ,,Zmena existujuceho zékaznika“.
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Frivate Sub CommandButtonZ Click()

'"VioZzenie nového zakaznika na list Hodnotenie

X=3

Do Until Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 2).Value = TextBoxl.Value
If Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 2).Value = "" Then
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 1) .Value = X - 2
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 2) = TextBoxl.Value
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 3) = TextBoxiZ.Value
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 4) = TextBox3.Value
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 5) = TextBox4.Value
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, &) = ComboBoxl.Value
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 7) = ComboBox2.Value
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, &) = ComkoBox3.Value
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 2) = ComboBox4.Value
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 10) = ComboBox5.Value

ComboBoxe.Value
ComboBox7.Value
ComboBoxE.Value

Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 11}
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 12)
Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 13)

Else: X =X + 1
End If
Loop

For X = 3 To 500

If TextBoxl.Value = Worksheets ("Hodnotenie™) .Cells (X, 2).Value Then
I = MzgBox ("Zékaznik uZ existuje.", vbExclamation + vbOECOnly)
CommandButtonz .Enakled = False
CommandButtoné.Enabkled = True
End If

Hext X

Obrazok €. 34: Kéd - vloZenie zakaznika na list Hodnotenie (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Posledné tlacidla formularu su vel'mi jednoduché. Ide o tladidla ,,Novy formular a

,.Zavriet’ formular®.

V prvom pripade ide o nacitanie nového formuldru s prazdnymi hodnotami a druhé

tlacidlo ma rovnaku funkciu ako klasicky krizik v pravom hornom rohu formuléra.

Private Sub CommandButton3 Click()
Unload Me

UserForml . Show

End Sub

Private Sub CommandButtond Click()
Unload UserForml

UserForml.Hide

End Sub

Obrazok ¢. 35: Kéd - naditanie a zavretie formulara (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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3.3 Fuzzy model - MATLAB

Do rozhrania fuzzy v MATLABE, ktory zabezpecuje takzvany Fuzzy Logic Toolbox, je
mozné sa dostat’ z prikazového riadku MATLABU pomocou prikazu ,,fuzzy“. Kedze
poctu vstupov do modelu je pomerne dost’, konkrétne osem, bolo by zlozité a ¢asovo
naro¢né zostavit’ model so suborovou koncovkou .fis. Zlozité by to bolo z toho dovodu,
7¢ by model obsahoval vel'ké mnoZstvo pravidiel. Preto som sa rozhodol tieto vstupy
rozdelit’ do viacerych blokov, ktoré spolu suvisia a tym padom po prerozdeleni som musel

vytvorit’ menej pravidiel.

Kazdy z tychto blokov bude mat’ jeden vystup so svojimi definovanymi pravidlami. Tieto
vystupy budi nasledne sluzit’ ako vstup do findlneho vyhodnocovacieho bloku, vd’aka
ktorému sa dozviem ohodnotenie zédkaznika. Do findlneho bloku buda vstupovat’ Styri

vstupy a pocet pravidiel sa vd’aka tomu vyrazne znizil.

3.3.1 Rozdelenie vstupnych parametrov do blokov
Blok ProdVer

e Vstupy: Typ produktov, Aktualnost verzie,
e Pocet pravidiel: 12,

e Vystupné hodnotenie: ZVAZ, PRIEMER, OK.

Blok FinKrit

e Vstupy: Uroveii servisnej zmluvy, Pocet licencii,
e Pocet pravidiel: 20,
e Vystupné hodnotenie: ZVAZ, PRIEMER, OK.

Blok OsKrit

e Vstupy: Komunikécia, Spokojnost’ s ALVAO,
e Pocet pravidiel: 12,

e Vystupné hodnotenie: ZVAZ, PRIEMER, OK.

62



Blok PozPp

e Vstupy: Pocet poziadaviek, Programové upravy,
e Pocet pravidiel: 10,

e Vystupné hodnotenie: ZVAZ, PRIEMER, OK.

Blok VVyhodnotenie

e Vstupy: bloky ProdVer, FinKrit, OsKrit, PozPp,
e Pocet pravidiel: 81,

e Vystupné hodnotenie -bez diakritiky: Nevyhovujuci, Priemerny, Dobry, Vyborny.

Typ produktov

ProdVer

Aktudlnost
verzie

Uroven
servisnej zmluvy

FinKrit
Pocet licencii
Vyhodnotenie
Komunikacia

OsKrit

Spokojnost s
ALVAO

Pocet
poziadaviek

Programoveé
Upravy

Obrazok €. 36: Rozdelenie vstupnych premennych do blokov (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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3.3.2 Tvorba fuzzy modelu v prostredi MATLAB

Ako som pisal uz vyssie, v prostredi MATLAB sa tvori v doplnku Fuzzy Logic Toolbox.
V nasledujucej Casti prace popiSem postup vytvorenia a funkcie fuzzy modelu pre

vyhodnotenie zékaznikov.

Ako prvé som v prostredi MATLABu vyvolal spominany Fuzzy Logic Toolbox pomocou
prikazu ,,fuzzy“. Nasledne som v FIS Editore, ktory sluzi k nastaveniu poctu vstupov
a vystupov fuzzy modelu. Na obrazku nizSie je zobrazeny blok ProdVer, ktory obsahuje
dva vstupy z povodného rozdelenia (Typ produktov a Aktualnost’ verzie).

4. Fuzzy Logic Designer: ProdVer — O et

File Edit View

{mamdani)

\
XX .

ProdVer

Verzia
FIS Name: ProdWer FIS Type: marndani
And method — e Current Variable
Or method max o || Mame TypProd
Type input
Implication — v L :
Range 13
Aggregation —=r e
Defuzzification centroid ~ Help Close
System "Prodver”: 2 inputs, 1 output, and 12 rules

Obrazok ¢. 37: Blok ProdVer (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Z FIS editoru som presiel na Membership Function Editor, kde som nastavil konkrétne
vstupné parametre a ich typ funkcie (trampmf) atiez vystup bloku ProdVer. Ostatné
bloky som nastavoval podobnym spésobom. Rovnako som aj postupoval pri vyslednom

bloku Vyhodnotenie, kde ako vstupy sluzili jednotlivé podbloky.
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Funkcie (parametre) tychto vstupov su rovnaké, ako v modely v prostredi MS Excel:

e Typ produktov — Asset Management, Service Desk, Oba,

e Aktualnost’ verzie — Aktualna, O verziu nizsie, O dve vezie nizSie, O tri verzie
nizsie.

y Membership Function Editor: PredVer - O *

File Edit View

lot Doints:
FIS Variables Membership function plots 2! s 181

Tii ProdHodnoteniaPV

Werzia

AM 50 Oba

input var able "TypProd™

Current Variable Current Membership Function (click on MF to select)
Name TypProd Name AN

Type input Type trapmf =

Params 0.1 081.119]
Range 13 [0.1051.11.5]

Display Range 11 3] | Help Close ‘

Selected variable "TypProd”

Obriazok €. 38: Membership Function - blok ProdVer (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Vystup bloku obsahuje funkcie, ktoré som uz spominal vyssie — ZVAZ, PRIEMER, OK.
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4. Membership Function Editor: ProdVer - O >
File Edit Wiew

lot points:
FIS Variables Membership function plots = *" 181

o XX

TypProdHodnotenie Py

XX

ZVAZ PRIEMER 0K

Werzia
B ) lo-utput u;z;n'ablc :Had no;l; ncP’\.': B B
Current Variable Current Membership Function (click on MF to select)
Name HodnoteniePV Name ZVAZ
Type output Type trapmf v
Range - Params [0.10.81.11.3]
Dizplay Range e Help Close

Selected variable "HodnoteniePv™ ‘

Obrazok €. 39: Vystup bloku ProdVer (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Po nastaveni vstupnych a vystupnych funkcii som presiel do okna Rule Editor, kde som
nastavoval jednotlivé pravidld na zéklade funkcii vstupov. Pravidld som vytvaral

pomocou kombinacii funkcii a vysledkom kombinécii je parameter z vystupu.

Na obrazku niZSie je znazorneny blok ProdVer, kde som musel vytvorit dvanast

pravidiel.
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|4 Rule Editor: ProdVer -

File Edit Wiew Options

1. pProd is AM) and (Verzia is NIZ3) then (HodnoteniePV is ZWVAS) (1)
2. If (TypProd is S0 and (Verzia iz NIZ3) then (HodnoteniePV iz ZWVAZ) (1)

3. If (TypProd iz Oba) and (Verzia iz NIZ3) then (HodnoteniePV is ZVAZ) (1)

4. If (TypProd is AN} and (Verzia is NIZ2) then (HodnoteniePV is ZWAZ) (1)

5. If (TypPred is 50} and (Verzia is NIZ2) then (HodnoteniePV is ZWVAZ) (1)

&. If (TypProd is Oba) and (Verzia iz NEZ2Z) then (HodnoteniePV is ZWVAZ) (1)

7. If (TypProd iz AM) and (Verzia is NIZ1) then (HodnoteniePY is PRIEMER) (1)

8. If (TypProd is S0 and (Verzia iz NIZ1) then (HodnotenieP is PRIEMER) (1}

§.If (TypPred iz Oba) and (Werzia is MIZ1) then (HodnoteniePV is PRIEMER) (1)
1

0. If (TypProd is &AM} and (Verzia iz AKT) then (HodnoteniePV is OK) (1) W
IF and Then
TypProd is Verzia iz HednoteniePV is
.n ART A
5D NIZ1
Oba NIZ2
none
none
W W
[ net [ not
- Connection Weight:
l:::l or
@ and 1 Delete rule Add rule Change rule | < e
FIS Mame: ProdVer Help | Close |

Obrazok €. 40: Rule Editor - blok ProdVer (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Ostatné podbloky a aj vysledny fis. subor Vyhodnotenie som tvoril rovnakym spdsobom,

pocet pravidiel je dany vynasobenim poctu atributov vstupnych veli¢in do Bloku

pravidiel.

Nastroj Rule Viewer sluzi ako grafické zobrazenie nastavenych pravidiel v Rule Editore.

Kazdy vstup je reprezentovany jednym stipcom a vystup ma tieZ priradeny jeden stipec.

Pomocou ¢ervenych ¢iar v stlpcoch mézeme posuvat vstupné hodnoty na zéklade posunu

dolava alebo doprava pomocou funkcie drag&drop.
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4. Rule Viewer: ProdVer - O x
File Edit Wiew Options
TypProd=2 Verzia= 2 HodnoteniePV = 2
L | | | [ |
2 [ — |~ | | | [ |
3 | | | [ |
4 [ | | | [ |
5 [ — [ —. | | | — |
6 | — | | .. | I |
T L | L~ | L— |
8 [ — |~ | L~ | [l |
° | | LI~ | L |
o[ | [ | | — |
]~ | [~ | | |
12 | | [~ | | |
1 3 1 4 ‘
1 3
Input: [2:1.995] Plot points: 4 Mowve: left | right|dnwn| up |
Opened system ProdVer, 12 rules Help | Close |

Obrazok €. 41: Rule Viewer - blok ProdVer (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Dal§im nastrojom pre grafické zobrazenie vytvorenych pravidiel je Surface Viewer. Je to
nastroj, ktory zobrazuje zavislosti medzi vstupmi a vystupom, ktoré st vyobrazené na

troch osiach a spolu tvoria 3D graf.

Na ukazkovom obrazku nastroja Surface Viewer je st zndzornené pravidla vysledného

fis. suboru Vyhodnotenie.
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| @ surface Viewer. Vyhodnotenie - O >

i File Edit View Options

Vyhodnote nie

FinK it o ProdVer
X (input): Prodver . Y (input): Finkrit - Z (output): Vyhodnotenie
X grids: 15 ' grids: 15 Evaluate |
Ref. Input: [NaN NaN 2 2] B 101 Help | Close |
Ready

Obrazok €. 42: Surface Viewer - blok Vyhodnotenie (Zdroj: Vlastné spracovanie)

3.3.3 Ruéné vyhodnotenie zakaznikov — MATLAB

Pri vyhodnoteni v prostredi MATLAB som vytvoril dve moznosti hodnotenie
zakaznikov. Jednou z nich je vyvolanie takzvaného M-stiboru a druhou moZnostou je
hodnotenie pomocou formularu, tak ako aj v prostredi MS Excel — VBA. Druhej mozZnosti

sa budem venovat’ neskor.

Aby uzivatel vyvolal M-subor, musi do prikazového riadku zadat’ jeho nazov -
Vyhodnotenie a nasledne uzivatel’ ruéne vypise vsetky pozadované hodnoty. Po zadani

poslednej hodnoty algoritmus vypocita a ohodnoti zdkaznika.

69



fisl=readfis('
fis2=readfis('
fis3=readfis('
fis4=readfis('
fisVysl=readfi.

P
F.
P
s

' notenie.fis');

while true

Typ_produktov=input {'Zvolte typ produktu (1: Asset Management, 2: Service Desk, 3: Cba): '):
if (mod(Typ_produktov, 1) == 0 && Typ_produktov >= 1 && Typ_produktov <= 3

break

else

disp('Zadali ste zlé hodnoty. Zadajte hodnoty 1 a% 3.')

end

end

while true

Akt_verzie=input ('Zvolte aktudlnost vadej verzie (l: O tri verzie ni¥3is, 2: O dve verzie nikdie, 3: O jednu verziu ni%die, 4: Aktudlna): '):
if (mod(Akt_verzie, 1) == 0 && Akr_verzie >= 1 && Bkt_verzie <= 4)

break

else

disp('Zadali ste zlé hodnoty. Zadajte hodnoty 1 aZ 4.')

end

end

A=round (evalfis (fisl, [Typ_produktov Akt verziel)):

Obrazok €. 43: Ukazka kéd v M-file (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Parametre pre vypocet su tiez umiestnené M-stbore a st vytvorené pomocou cyklu If.

Vysledok=evalfis (fisVys1l,[A B C D]):
if Vysledok>3.7

glseif Vysledok»2.5
disp("Dobry")

glseif Vysledok>l.9
disp('Friemernv")

else
disp ("Hevyhovuiaci/Ha zvazenie')

end

Obrazok €. 44: Ukazka kéd v M-file - stanovené parametre (Zdroj: Vlastné spracovanie)
Pokial’ uzivatel’ zadd int hodnotu ako je poZzadovand, tak ho program upozorni, na zl¢
zadanie a vyzve ho k vyplneniu spravnej hodnoty.

>>» Vyhodnotenie

Zwvolte typ produktu (1: Asset Management, 2: Service Desk, 3: Ckha): 4
Zadali =zte zlé hodnoty. Zadajte hodnoty 1 aZ 3.
Zwvolte typ produktu (1: Asset Management, 2: Service Desk, 3: Cha):

Obrazok ¢. 45: Ruéné zadavanie hodndt (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Na obrazku nizsie je ukazka vyhodnotenie zakaznika s menom ,,Zakaznik 1%, tak, ako bol

pomenovany aj v prostredi MS Excel.
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>»> Vyhodnotenie

Zvolte typ produktu (l1: Asset Management, 2: Service Desk, 3: Cba): 3

Zvolte aktudlnost vadei verzie (l: O tri verzie niZfie, 2: O dve verzie niifie, 3: O jednu verziu niZfie, 4: Aktudlna): 4
Zvolte typ servisne]j zmluvy (l1: B4, 2: B3, 3: B2, 4: Bl): 3

Zvolte podet licencii (1: 250-1, 2: B0O0-251, 3: 1200-801, 4: 2000-1201, 5: 200l-viac): 5

Typ komunikacie (1: Hor3ia, 2: Priemerna, 3: Vvyborna): 3

Spokojnost s ALVAO (1: Nespokojny, 2: Ciastofne nespokojny, 3: Ciastofne spokojny, 4: Spokojny): 4

Maé zakaznik PPO? (1: Ano, 2: Nie): 2

MnoZstvo poZziadaviek (1: 100-81, 2: B0-61, 3: 60-41, 4: 40-21, 5: 20-0): 3

Vgrbloxny

Obrazok €. 46: Vysledok hodnotenia zaikaznika AA (Zdroj: Vlastné spracovanie)

3.3.4 Hodnotiaci formular - MATLAB

V prostredi MATLAB je mozné, tak ako tomu bolo v MS Excel, vytvorit’ k hodnoteniu
zakaznikov formular. Takyto formular je prehladnejsi, jednoduchsi a pouzitel'nejsi pre
uzivatela, v porovnani s ruénym zadavanim do prikazového riadku, ktoré som popisoval

vyssie.

K formuléru je mozné sa dostat’ viacerymi spdsobmi. Prvym je v naviga¢nom okne v Casti
Editor, kliknit' na Run. Je potrebné mat’ v zloZke oznafeny subor, ktory chce uZivatel

spustit’, v tomto pripade subor vyhodnotenie_formular.fig.

HOME PLOTS EDITOR PUBLISH

.;I':::. ™ % (G Find Files <& Insert 5 fic . D
Run

_-; = = C t [=] :.l'::-
Mew Open Save i Compare P GoTo omment %o g icd Breakpoints

- - * = Print ¥ ({ Find + Indent R - -
FILE MNAVIGATE EDIT EREAKPOINTS

Obrazok ¢. 47: Naditanie formularu (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Druhou moZnost'ou, ako formular spustit’ je, Ze sa do prikazového riadku napiSe nazov
suboru, tak ako to bolo pri ruénom hodnoteni. V tomto pripade sa do prikazového riadku

napise ,,vyhodnotenie_formular®.

Po vyvolani sa zobrazi formular, ktory je na nasledujucom obrazku. Je zlozeny z tychto

komponent:

e Pop-up Menu — dropdown menu, rovnaké ako ComboBox vo VBA — MS Excel,
e Push Button — tlacidlo formulara — spusti vyhodnotenie zakaznika,

e Static Text — staticky text — popisanie jednotlivych vstupov,
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e Edit Text — pole sliziace k zobrazeniu vyhodnotenia.

Formular obsahuje 8 Pop-up Menu , ktoré reprezentuju vstupné parametre, ktoré uzivatel
vyberie. Tiez formular obsahuje osem statickych textov, ktoré popisuju dané parametre.
Formuldr esSte obsahuje jeden Push Button, ktory vyvold vypocet zakaznika

a vyhodnotenie sa zobrazi v Edit Text.

4 formular — )4 i

Typ produktu

Asszet Management w

Uroveri senisnej zmluvy

B1 w
Pocet licencii

2001 a viac A

Aktualnost verzie

Aktualna verzia e
Komunikacia
Priemerna e

Programove dprawvy
Anp w
Potet poZiadaviek
50-41 L
Spokojnost’ s ALVAD

Ciastoéne spokojny “

Vyhodnotenie

Dobry

T

Obrazok ¢. 48: Ukazka formulara MATLAB (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Podobne, ako tomu bolo v MS Excel — VBA, som musel pre spravnu funkénost’ formularu

napisat’ kod.
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Ako prvé som pomocou prikazu readfis nacital vSetky fis stibory, vytvorené vo fuzzy
editore. Tieto fis subory som pridelil pod premenné, s ktorymi som pracoval v d’alSej ¢asti

kodu.

Obrazok ¢. 49: Kéd - formular 1 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

V dal$ej Casti kodu som pomocou prikazu get, nacital hodnoty zadané v Pop-up menu do
premennych. Ukazka kodu znazornuje toto pridelenie v bloku ProdVer (Typ produktov
a Aktualnost’ verzie). Ukazka obsahuje aj vyhodnotenie bloku pomocou prikazu evalfis.

Ostatné bloky st v kdde napisané rovnako.

ProdVer (1)=get (handles.popupmenul, "Values') ;

ProdVer (2)=get (handles.popupmenu4d, "Values') ;
Vyhodnotenie A=ewvalfis (ProdVer, fProdver);

Obrazok ¢. 50: Kéd - formular 2 (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Po nacitani vstupov som mohol pristipit’ k zaverecnej Casti, ktord vypocita hodnotenie.
Znovu som vyuzil prikaz evalfis. Aby sa v poli Edit Text zobrazovalo slovné hodnotenie,
musel som pouZit’ prikaz if. K jednotlivym slovnym hodnoteniam som pridelil aj farbu

pre rozliSenie.

Vyhodnotenie=evalfis (BL_Vyhodnotenie, f¥yhodnotenie);

if Vyhodnotenie > 3.7
set (handles.editl, 'string', "Vyborny', 'ForegroundColor ', "green')

elseif Vyhodnotenie > 2.5
set (handles.editl, 'string', "Dobry', 'ForegroundColor®, "blue')
elseif Vyhodnotenie >1.9
set (handles.editl, 'string', "Priemerny', "ForegroundColor', "defaulc®)
else
set (handles.editl, "string', "Hevyvhovujaci/Na zvaZenie', 'ForegroundColor', "zed')

end

Obrazok ¢. 51: Kéd - formular 3 (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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3.3.5 Vysledky vyhodnotenia zakaznikov v MATLAB

Po vytvoreni uzivatel'ského formuldra som vybral piatich zdkaznikov, ktorych som
hodnotil aj v modely MS Excel. Vybral som zakaznikov, ktori maju rézne servisné
zmluvy, r6zny pocet licencii, programovych uprav, aby bolo hodnotenie a zavere¢né
porovnanie pestrejsSie. Testovanie bolo vykonané na redlnych zdkaznikoch, no z dévodu

ochrany udajov, nie st menovite uvedeni.

Tabulka €. 24: Vysledky vybranych zakaznikov - MATLAB (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Zékaznik Slovné hodnotenie
Zakaznik 1 Vyborny
Zakaznik 2 Dobry
Zakaznik 4 Vyborny
Zakaznik 6 Priemerny
Zakaznik 10 Nevyhovujuci/Na

zvaZenie

3.4 Porovnanie vysledkov oboch modelov

Témou tejto podkapitoly bude porovnanie hodnotenych zakaznikov v oboch modeloch.
Najskor popiSem zakaznikov, ktorych som vybral k hodnoteniu a porovnaniu, z ¢oho
vyplynie, pre€o som ich vybral. Nasledne bude zobrazena tabul'ka piatich zadkaznikov,
zobrazenie ich hodnotenia v modeloch a v poslednom stipci bude obsahovat’ hodnotu, &

sa vyhodnotenie zhoduje alebo nie.

V modely MS Excel je na liste ,,Hodnotenie* vyhodnotenych 10 zakaznikov
S pomenovanim ,,Zakaznik 1* az ,,Zékaznik 10*. Rovnakych zédkaznikov som vyhodnotil
aj v modely MATLAB. Pri porovnani vysledkov, z desiatich hodnotenych zakaznikov
bol pomer rovnaké/r6zne ohodnotenie 8:2. Preto som do prace vybral len piatich
zakaznikov. Hodnotenych zdkaznikov som vyberal z dovodu roéznorodosti jednotlivych

atributov. Ci uz ide o servisni zmluvu, pocet licencii, aktualnost’ verzie atd’..

Zakaznika s oznacenim ,,Zakaznik 1° som do hodnotenia vybral z dévodu, ze vysiel, ako
vyborny. O tomto zdkaznikovi si v spolo¢nosti myslime, Ze je naozaj vybornym

zakaznikom a bol teda vybrany zamerne, pre kontrolu spravnosti vyhodnotenia. Zakaznik
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je priam idedlnym kandiddtom do takéhoto hodnotenia. Mé& oba produkty, je s nim
vyborna komunikécia, ma zakipeny vel’ky pocet licencii, servisna zmluva na Grovni B2
(druhéd najlepSie platena) atiez je samotny zékaznik je spokojny so spolocnost'ou

ALVAO.

Zakaznik 2 je podobny pripad, ako Zakaznik 1. M4 vel'ké mnozstvo licencii, pravidelne
aktualizuje svoje verzie, a ma najvyssiu moznu servisntt zmluvu — B1. Ma vSak zaktpeny
len jeden produkt, je s nim horSia komunikacia v porovnani so Zakaznikom 1 a jeho
spokojnost’ je na urovni Ciasto¢ne spokojny. Z toho vyplynulo, Ze zakaznik nemoze byt

ohodnoteny stupiom Vyborny.

Zakaznik 4 patri zjednoduSene povedané k strednej vrstve zdkaznikov. Vlastni oba
produkty, mé ich aktualnu verziu, zakladd malé mnoZzstvo poziadaviek, s ¢im suvisi, ze
je s ALVAO naozaj spokojny. Servisnii zmluvu ma zakaznik na Grovni B3. Na druht
stranu, komunikdcia s nim je na priemernej Grovni, ma menej licencii, ako tomu bolo

v predchadzajucich pripadoch.

Zakaznik 6 by mal patrit’ k tym priemernejSim. Vlastni len 1 produkt, aroven servisnej
zmluvy ma na irovni B4, ¢o znamena negarantovant technickt podporu a za tato zmluvu
ni¢ neplati. Verzia systému je u tohto zdkaznika o verziu niz§ia a len malokedy Ziada
o upgrade — iba v pripade uréite funk&nosti, ktorG o¢akaval. Uplne zle, ale z tohto
hodnotenia nemoze vyjst, ked’Ze vlastni pomerne vel’a licencii (kategoria 2000 — 1201)

a zaklada pomerne malo tiketov (vo vybranom obdobi len 14).

Poslednym vybranym zékaznikom, je Zakaznik 10. Tento zdkaznik bol, podobne ako
Zékaznik 1, vybrany pre overenie spravnosti hodnotenia. S tymto zdkaznikom nemame
dobré skusenosti, je s nim zla komunikécia, zaklada vel'ké mnozstvo poziadaviek, ktoré
st pomerne Casto az absurdné a tieZ je s nami pomerne nespokojny. Servisnu zmluvu ma

na urovni B3 a po¢tom licencii spada do kategorie 800-251.
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Tabulka ¢. 25: Porovnanie vysledkov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Zakaznik MS Excel MATLAB Porovnanie
Zakaznik 1 Vyborny Vyborny +
Zakaznik 2 Dobry Dobry +
Zakaznik 4 Dobry Vyborny -
Zakaznik 6 Priemerny Priemerny +

Zakaznik 10 Nevyhcf\v/ujl?ci/Na Nevyhovujuci/Na zvazenie +
zvazenie

Pre sprehl'adnenie, zobrazim aj graf, ktory bude porovnavat’ vysledky z oboch modelov.

Slovné hodnotenie v grafe bude nahradené ¢iselnym ohodnotenim: 4 — Vyborny, 3 —

Dobry, 2 — Priemerny, 1 — Nevyhovujici/Na zvazenie.
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2
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N

1

w

=

0

w

Zakaznik 1 Zakaznik 2

Zakaznik 4 Zakaznik 6

W MS Excel m MATLAB

Zakaznik 10

Graf ¢. 2: Grafické zobrazenie vysledkov oboch modelov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

Z tabulky aj grafu mozno vidiet, Ze z piatich hodnotenych zékaznikov, sa nezhoduje len

jedno hodnotenie. Takéto rozdiely mozu spdsobovat’ iné postupy pri vytvarani modelu.

V MS Excel ide o funkciu skalarneho sucinu, ¢ize matematicky vypocet, pri ktorom, ak

pohneme s nejakou premennou, tak to moze sposobit’ isti zmenu (napriklad percentualne

hodnotenie méze byt 68 % - Dobry, ale pri 67 % uz je zakaznik hodnoteny ako

Priemerny). Naopak v MATLABe st definované funkcie a pravidla, ktoré presnejSie

ohranicujui hodnotenie.

Pri takomto hodnoteni, ale m6zem povedat’, ze sa hodnotiace modely zhoduju vo vacsine

pripadov a teda st namodelované spravne.
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3.4.1 Porovnanie programov — MS Excel, MATLAB

Oba popisované programy maju isté¢ vyhody a nevyhody. Pre toto porovnanie som vybral

tri kritéria, ktoré na tieto vyhody, ¢i nevyhody poukazu.

Tabul’ka €. 26: Porovnanie oboch softwarov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

MS Excel MATLAB

Cena -

Moznost namodelovania -

UzZivatel'ské rozhranie -

Podrla tychto kritérii je prijate'nejSim softwarom MS Excel. Je lacnejsi a produkty z MS
Office sa pouZzivaju v takmer kazdej spolo¢nosti. Naopak MATLAB beZne rozSireny nie
je, ale ma vicsie spektrum rozsireni a moznosti k namodelovaniu potrebnej simulécie.
Uzivatel'ské rozhranie povazujem za privetivejsie s programe MS Excel, z dovodu, ze
uzivatelia su na MS Excel zvyknuti, pracuju s nim pravidelne. Naopak s programom
MATLAB nemusia mat’ skusenosti. Tento rozdiel moze napravit’ vytvoreny formular
v oboch programoch. MS Excel povazujem prijatel'nejsi aj z dovodu moznosti ukladania

hodnotenych zédkaznikov na list, teda vytvori sa mensia databaza zdznamov.

3.5 Ekonomické zhodnotenie

Vytvorené modely by mali spolo¢nosti pomoct’ vyhodnotit’ zakaznikov. Je samozrejmé,
7e zavedenie tychto modelov do uZivania by spolo¢nost’ nieco stalo. V tejto podkapitole

zhrniem néklady spojené s licenciami a samotnym vytvorenim modelov.

Tabul’ka ¢. 27: Finan¢né porovnanie oboch softwarov (Zdroj: Vlastné spracovanie)

MS Excel MATLAB
Licencia 10 000 K¢ 50 000 K¢
Modelovanie (MD) 1,5 MD / 12 000 K¢ 1 MD / 8 000 K¢
Spolu 22 000 K¢ 58 000 K¢

Ked'Ze spolo¢nost’ uz ma interne zavedené licencie na MS Excel, tak danych 10 000 K¢
je len odhadovana ciastka pre porovnanie, spojend s réznym rozsirenim licencii. Stala

licencia MATLAB stoji v prepocitani priblizne 50 000 K¢.
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Samotné vytvorenie oboch modelov som odhadoval v takzvanych man-days (MD) —

¢lovekodinoch. Cenu za jeden ¢lovekoden som stanovil na 8 000 K¢.

Celkové vycislenie pre MS Excel by spolocnost’ stalo priblizne 22 000 K¢ a v pripade
MATLAB by spolo¢nost’ musela vynalozit’ priblizne 58 000 K¢. Z tohto zhodnotenia
a tiez aj porovnania v predchadzajicej podkapitole je jasné, ze vyhodnejsi a prakticke;jsi

pre spolo¢nost’ bude vyuzit model v programe MS Excel.

Hlavnymi prinosmi tohto rieSenia je vC€asné odhalenie nevyhovujucich zakaznikov
(napriklad tych, ktori vytazuji technicku podporu bez servisnej zmluvy, je s nimi zla
komunikécia a podobne). S tymito zakaznikmi moze spolocnost’ jednat” o zaplateni si

servisnej zmluvy.

Samozrejme, d’al$im prinosom je kvalitnejsie a rychlejSie rozhodovanie managementu.
Namiesto zlozitych analyz zadkaznikov, si uzivatel’ vyplni formular, informacie ma vd’aka
firemnému IS k dispozicii, a ihned’ uvidi, ako na tom dany zakaznik je. Okrem odhalenia
nevyhovujucich zakaznikov je tiez mozné poukazat’ na vybornych zakaznikov, ktorym
by mohli byt’ poskytnuté isté zl'avy, tym by sa mohli eSte zlepsit’ vzt'ahy s takymito
zakaznikmi. Bolo by mozné nadviazat’ spolupracu na vyvoji produktov (vd’aka napadom

zakaznikov, ktoré by sa nasledne analyzovali v spolo¢nosti a podobne).

Namiesto vysSie spominanych zlozitych analyz zdkaznikov (brainstorming), kde by sa

zCastnilo viac zamestnancov, by analyzu zdkaznika vedel spravit’ jeden ¢lovek.

Zaroven takato jednoduchsia analyza zabranuje nespravnemu vyhodnoteniu zékaznikov,
ktorych by management mohol oznacit’ za dobrych, spolahlivych, ale spolo¢nost’ by na
fom stracala. Mohlo by ist’ o zdkaznikov so zakladnou servisnou zmluvou, ktora by si
platil, teda B3, mal by malo licencii, vytazoval by technicku podporu, ale napriek tomu
by bol brany za dobrého zakaznika a mohli by mu byt tak poskytnuté zl'avy — napriklad
na kazdu licenciu zlava 100 K¢, pri 100 licenciach by islo o ¢iastku 10 000 K¢. Vd’aka
presnejsej analyze, pomocou fuzzy modelu, sa takyto zakaznik odhali, nebola by mu
poskytnuta zlava na licencie, platil by si pln sumu za licencie atym padom by

spolo¢nost’ nestracala na takomto zdkaznikovi.
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ZAVER

Cielom diplomovej prace bolo pomocou MS Excel a programu MATLAB, navrhnut’
fuzzy modely, ktoré vyhodnocuju tiroven zakaznika a ako by mala spolo¢nost ALVAO

S. I. 0. pristupovat’ k zakaznikom na zaklade tychto vysledkov.

V oboch spominanych programoch, som vytvoril fuzzy modely, ktoré bolo mozné pouzit’
bud’ pomocou formulérov alebo ruénym vypisovanim hodnét. Ako vzorka bola vybrana
skupina zakaznikov, ktori mali rozdielne typy SLA, rozdielne typy produktov a podobne,
aby boli tieto vysledky a pripadné porovnavania viac roznorodé a aby sa dalo odvodit’

preco bol dany zdkaznik vyhodnoteny, tak ako bol vyhodnoteny.

Zamestnanci v spolo¢nosti sa s danymi vysledkami stotoziiovali a na zaklade vlastnych

subjektivnych ndzorov, vicsina sthlasila s vysledkami, ktoré vyhodnotili fuzzy modely.

K modelu bolo nutné vytvorit' aj dotaznik spokojnosti zakaznikov, ktorého vysledky
slazili ako jedny zo vstupov do modelov. Tento dotaznik som vytvoril a planuje sa

vyuzivat’ aj v buducnosti, rovnako ako aj jeden z fuzzy modelov.

Vyhodne;jsi pre spolocnost’ je model v MS Excel, predovsetkym z dovodu, ze produkty
Microsoft Office uz s v spolo¢nosti zauzivané a oproti MATLABU teda nie je nutné

kupovat’ licencie.
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