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Abstrakt

Tato bakalarska praca je zamerand na analyzu firemnych procesov v spoloc¢nosti
Acision s.r.o. . Je vybrana urcitd skupina specialistov alebo timov, nad ktorymi st
vykonavané analyzy vykonnosti, ktoré moézu posluzit' ako dobry zaklad pre d’alsie
manazérske rozhodovanie. Praca je rozdelena na teoreticku a prakticka cast’. Teoreticka
Cast’ obsahuje popis metdd, ktoré sa pouzivaji a moézu byt aplikované v praxi resp.
Vv spolo¢nosti Acision s.r.o. . Prakticka cast’ obsahuje popis firemnych procesov a
analyzu firemnych dat s vyuzitim modernych metod (Business Intelligence - Data

mining) a vlastny navrh, ako by sa dal aplikovat’ data mining nad tymito procesmi.

KPacové slova

Business Intelligence, Data mining, datové sklady, analyza procesov, manaZzérske

rozhodovanie

Abstract

This bachelor thesis is focused on business process analysis in Acision Itd. There is
the group of specialists or teams chosen, on which the performance analysis is being
performed that can serve as the base for further managerial decision making. The thesis
is divided into the theoretical and the practical part. The theoretical part contains
description of methods that are used and are applied in practice and might be applicable
in Acision Itd. The practical part contains description of business process and business
data analysis where modern methods are being used (Business Intelligence — Data
mining) and contains own design of how to make data mining applicable upon these

process.

Key words

Business Intelligence, Data mining, data warehouses, process analysis, managerial

decision making



Bibliograficka citacia

BARTIK, B. Analyza firemnich procesii a navrh optimalizace s vyuZitim data
miningu. Brno: Vysoké uceni technické v Brné, Fakulta podnikatelska, 2011. 79 s.
Veduci bakalarskej prace Ing. Jifi Kiiz, Ph.D..



Cestné prehlasenie

Prehlasujem, Ze som celu bakaldrsku pracu spracoval samostatne na zaklade
uvedenej literatury a pod vedenim svojho veduceho bakaléarskej prace. Prehlasujem, ze
citacie pouzitych pramenov st uplné, a Ze som v praci neporusil autorské prava (v
zmysle zakona ¢. 121/2000 Sb. o pravu autorském a o pravech souvisejicich s pravem

autorskym).

V Brne dna 3. jina 2011

Branislav Bartik



Pod’akovanie

Réad by som chcel tymto podakovat’ vedicemu bakalarskej prace panovi Ing.
Jitimu Kfizovi, Ph.D. za odbornii pomoc, vecné rady a pripomienky pri spracovani
bakalarskej prace. Dalej d’akujem spolocnosti Acision s.r.o. za poskytnutie materidlov a
dat, ktoré¢ posluzili ako zéklad a zdroj informacii. Taktiez by som radd pod’akoval panu
Mgr. Jitimu A. Randusovi a Ing. Antoninovi Klanicovi za Ustretovost’ a podporu, ktora

mi prejavili pri pisani tejto prace.



Obsah

| GV ] 5 T RPN 9
(05121 6822 27Nl ST 10

1. TEORETICKE VYCHODISKA .........cceiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee ettt st 11
1.1. A N AT N D)) 2 10 )11V 0 T 11
1.2. BUSINESS INTELLIGENCE .....vecittieittieiteeestteeeste s sttt s satessatessstessaaessasssssbassssessstessssessssessssessssessssesas 11
1.2.1.  Vhodna databdza pre Business INtelligence............c..cccocueiienieiiiiisieiie e 13
1220 DALOVY SKIAA. ..........cooiiiiiieieeee e 15

1.3. DATA MINING 1veeettie ittt e ettt steeestte s sttt e satessatessbtessaesssbeessbesesbesesbesesbeessbesssbesssbesabtessbeessbbessbenssreeans 17
1.3.1.  Procesy V data MININQU......cccouereieieiiiiesieieesese e se e sseeseesse e sresrassaessesaessestessessessnssseseens 17

1.4, ALGORITMY PRE DATA MINING ... .utiitiiitieitieiitesitessssessstessssesssessssesssssssssesssssssssesssssssssessssenens 19
1.4.1.  ROZNOUOVACIE SEFOMY ....iuviiiiiiiiiietiiteiet sttt b et 19
A 1 [V o\ Vz= - T O STER TR 21
1.4.3.  Sekvencné zRIUKOVANIE . ..............ccccuviiiiiiiiiiiiiii et 22

144, ASOCIACHE PFAVIALA. ..ottt 22
145, CASOVE FAAY ..o 22
L1468, INCUFONOVE SIOIC ...t es e se et et asesasasesensnesennnenennnennnnnnnnnnnes 24

147, NAIVE BAYES.....cei ittt ettt et et e e be e e e sa e s seesteesteenneenteenteaneennee e 25

1.5. TYPICKE OKRUHY ULOH A VYBER ALGORITMOV PRE ICH RIESENIE .....cccciiuviieiirieesiieeessisieeeans 25
1510 KIASIfIKACIA ..ttt et nn e n e nne e 26

ORI (-0 | 1] T TS 26
1530 SEQMICHIACIA ...t 27

L1 504, PHIFAAOVANIC ..ottt e e et et et eses e nsensnesennnennnnnnnnnnnnnnnnnes 27

155, ANGIPZY LEXTU ..ot 27

2. ANALYZA PROBLEMU A SUCASNEJ SITUACIE ............coocoiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeseresees e 29
2.1. ZAKLADNE UDAJE O SPOLOCNOSTI ... .uveteiitieeeeitreeeiiteeesetreeeseitesessesseeesasseessssssesssssesesassesssnnes 29
2.2. PRODUKTY A RIESENIA SPOLOCNOSTI ACISION ...ccivveieiiirieeeeireeesitreeesereeeeeveeeeserbeeesesreeessaneeas 30
2.3. POPIS POZICII V SPOLOCNOSTL.....uveieiitteeeiittieeeeteeeesitteeeeettteesesseessisreeesssssesessesessassesesasseesssnseess 32
2.3.1.  Customer Services ENQGINEEI (CSE) .....coiieiieiieii e sie e seese e steeve e sve e steestnesan e 33
2.3.2.  Sustaining ENGINEEE (SE) .....c.icoviiiiiieiieie ettt sae e sra e e nreenae e 35
2.3.3.  Research & Development Engineer (R&D) .......cccoiviiiiii it 36

2.4. POPIS FIREMNYCH PROCESOV .....vviiiiiutieeiiitieeeiteiessitteessssttesssssesessibssssssstessssssesssssssessssssssssssens 38
2.4.1.  RiesSenie problému na strane Supportu (CSE) .........ccccoueiiiiiiiiiniiiiieiieie e 40
2.4.2.  RieSenie problému na strane sustainingu (SE) .......ccccccooviiiiiiinienieniieie e 41
2.4.3.  RieSenie problému na Strane RE&ED ..............cccoooiriiiiiiiiiiiiiiiin e 42

2.5. ACTION REQUEST SYSTEM ..iuiiieuiieitte ettt esteeesteeesteeesteeessaeessseassasesssessssesssssassesssssssssessssseenenses 44
2.6. FIREMNE RIESENIE ANALYZY NAD PROCESMI ....ccciiiiiiiviiiiieeesieiitiieieeeessssssssseesssessssssssnesssesssnins 51
2.6.1.  Databdza v spolocnosti ACISION .........ccceriiiiiiiiiiieiseei e 51
2.6.2.  Webovd interpretdcia IfOFMACIL ...........ooovioueieeieini ittt 55

2.7. ZHODNOTENIE SUCASNEHO STAVU ....tttiiiiieesiiiiieiieee e s s eeittieesesssssssssaessessssssasssesssessssssssssssees 59

3. NAVRH VLASTNEHO RIESENIA ......cooiiiiiiieeeeeee e ee ettt eens s, 61
3.1. DEFINICIA PROBLEMUL........uviiiiittiieiiitttessitteeesssbeesssstsssssassesssbassssastssssssbesessbtessssstessssrenssssseees 62
3.2. PRIPRAVA DAT ... ttiii ittt ettt ettt e ettt e e e ettt e e s e bt e e e s s bt e e s s abbe e s s aabaesesabbeeesssbbesssabeaeessares 62
3.3. VYBER ALGORITMU A MODELU ....uvviiiiitiiiesitteeeseitee e s stteeessavteessbassssssaesssssbaessssassssssnsesssssansesns 66
3.4. UCIACA FAZA APLIKOVANA NA DOSIAL EXISTUJUCICH PRIPADOCH........cccciiuviieeirieeeereeee s 69
3.5. TESTOVANIE MODELU, ANALYZA A PREDIKCIA NOVYCH PRIPADOV .....oocovvvieeiiviieeeiieee e 72
Y27 N4 1 2 TR 76
ZOZNAM POUZITEJ LITERATURY .....oovoioiieeeeeeeeeeeeee oot e e esseessveneen s senees 77



Uvod

Kazda moderna firma, ¢i uz posobi v oblasti vyroby alebo sluzieb, ma urcita
Struktaru a funguje na zéklade urcitych procesov, ktorymi sa riadia zamestnanci tejto
spolo¢nosti. Na to, aby bola firma uspes$na, potrebuje, aby jej zamestnanci pracovali
s ¢o najvyssou efektivitou, preto sa musia viest urCité zdznamy o vykone daného
zamestnanca a nésledne aj celého tymu. Na to slizia Specialne aplikacie i reportovacie
systémy. Postupnou analyzou takychto dat sa zist'uje aktualna situacia, ale nie len to.
Statistiky, grafy, progndzy, tvoria zaklad pre d’alsie rozhodnutia veducich pracovnikov,
manazmentu popripade top manazmentu.

Spolo¢nost” Acision Czech Republic s.r.o., ktora podnika v oblasti informac¢nych
technologii a mobile messagingu, poskytuje svoje sluzby a rieSenia uz pre viac ako
tristo mobilnych operatorov po celom svete. Svojim zakaznikom, v jej pripade
mobilnym operatorom, dodava softwarové produkty a okrem ich predaja musi
zabezpecovat’ 1 neustalu podporu. Pre kazdy z tychto produktov su vytvorené timy
zamestnancov, ktori su Specialisti a takuto podporu musia zabezpecit'.

Primarnou ulohou tychto $pecialistov je problém kompletne zanalyzovat, popr.
vyziadat’ si potrebné data k d’alSej analyze, a v kone¢nom désledku problém vyriesit’ v
¢o najkratSom case. Je tu vzajomné prepojenie timov a pri rieSeni problémov timy
spolupracuju. Blizsie role jednotlivych timov budl popisané v tejto praci. Pre zékaznika
je vSak najdolezitejsi Cas, za ktori sa obnovi kompletna funkcionalita daného systému.

Sekundarnou tlohou je dany problém zaznamenat’, a vykonavat’ vSetky zaznamy o
vykone daného Specialistu, ktoré zahrnuju analyzy, komunikaciu medzi timami, vSetky
dokumenty a data pouzité pri rieSeni problému a vSetko, ¢o s danym incidentom suvisi,
to znamena jeho stav, prioritu, ¢asy a v zavere popis rieSenia problému, v niektorych
pripadoch 1 pricinu.

V tejto praci sa zameriame na popis tejto sekundarnej ulohy. Bude tu popisana
Struktura, role, ticketovaci systém (pouzity Action Request System od spolo¢nosti BMC
Software). Za pouzitia modernych metod Business Inteligence - Data Miningu a
naslednou analyzou za pouzitia vhodnych algoritmov sa v zavere poktsime zhrnat
vysledky, vyhodnotit’ a navrhnit’ model pre optimalizaciu procesov ktoré s v danom

time Ziaduce 1 neziaduce.



Ciel’ prace

Ciel'om tejto bakalarskej prace je popisat’ princip fungovania firemnych procesov
a zhodnotit’ aktudlny stav vykonnosti vybranej skupiny $pecialistov S vyuzitim nastrojov
Business Inteligence, predovsetkym data miningu a nasledne pouzit’ ziskané poznatky.
Za pomoci vhodnych algoritmov sa nasledne pokdusit’ tieto poznatky vyuzit' v navrhu na
zlepSenie fungovania firemnych procesov, ktory takisto moéze sluzit’ i pri  podpore
rozhodovania manazmentu, popripade top manazmentu spoloc¢nosti Acision Czech

Republic s.r.o.
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1. TEORETICKE VYCHODISKA

1.1. Zakladné pojmy

Business Intelligence ako proces premeny udajov na informacie a poznatky je
jednym z najdynamickejSich a najviac rastucich odvetvi informacnych technologii.
Data mining, ako jeden zjeho podprocesov, bol pouzity k samotnej analyze nad
procesmi Vv tejto spolo¢nosti a takisto s nim suvisiace algoritmy. Datovy sklad dopliuje
trojicu pojmov, ktorymi sa budeme zaoberat’ v nasledujucich podkapitolach venovanym

teoretickym vychodiskam tejto prace.

1.2.Business Intelligence

Termin Business Intelligence (BI) poprvykrat definoval Howard Dresner zo

spolo¢nosti Gartner Group takto:
Business Intelligence je mnozina konceptov a metodik, ktoré zlepsujui rozhodovaci
proces za pouzitia metrik, alebo systémov zalozenych na metrikach. Ucelom procesu je
konvertovat velké objemy dat na poznatky, ktoré su potrebné pre koncovych uzivatelov.
Tieto poznatky potom mézeme efektivne pouzit napriklad v procese rozhodovania
a mozu tvorit velmi vyznamnu konkturencnu vyhodu.

Rychlo sa meniaci trh, konkurencia, potreby zakaznikov, ponuky dodavatelov, to
vSetko su faktory, ktoré si vyzaduji prijimanie rozhodnuti takmer okamzite.
Predpokladom pre kvalitné rozhodovanie su vSak kvalitné informacie, ktoré su
K dispozicii v spravny Cas, na spravnom mieste a V pozadovanej podobe. Aby mali
manazéri pre svoje rozhodnutie k dispozicii vSetky potrebné informacie, musia
Vv organizacii fungovat’ procesy, ktoré zabezpecuju poskytovanie informacii pre podporu
rozhodovania.

Proces transformacie dat na informéacie a prevod tychto informacii na poznatky
prostrednictvom objavovania nazyvame Business Intelligence. Premenu dat na
informacie, informacie na znalosti a budovanie ,,madrosti na zaklade znalosti m6zeme

zobrazit' na hierarchickej pyramide informacnych turovni (Obr. 1). Zakladom vsetkého
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st data. Data obsahuju len jednoduché fakty, pri ¢om sa samozrejme predpoklada, Ze
niekde vo vnitri mnoziny dat su ukryté urc¢ité informdcie. Tieto informdacie vSak
vystipia na povrch az vtedy, ked k datam pridame znalosti. Ked” do hry vstupia okrem
informacii 1tvoriva inteligencia, ziskame znalosti. Pokial’ tieto znalosti zobecnime,
ziskame ,,mudrost™, to znamena schopnost’ presného zhodnotenia znalosti aich

nasledné uplatnenie v realnej praxi. (3)

MUDROST

ZNALOSTI

INFORMACIE

UDAJE

Obr. 1: Hierarchia informa¢nych arovni (3)

Casto potrebujeme sledovat’ trend nejakej veli¢iny, napriklad pri obchodovani
S cennymi papiermi, alebo potrebujeme najst medzi tdajmi urcité zavislosti. Preto
moderné databdzové servery obsahuji rozsiahli podporu pre budovanie datovych
skladov (anglicky data warehouse), OLAP (On-line Analytical Processing) analyzy
a data mining (odkryvanie, dolovanie dat). Podl'a r6zmych prieskumov az 10 percent
uzivatel'ov pouziva vysledky analyz, 15-25 percent uZivatel'ov tieto informacie skiima
a hl'ada v nich suvislosti. Najvécsia skupina uzivatelov informacie pouziva vo forme
roznych vypisov a reportov. Na podnikovej Grovni sa generuji rézne druhy reportov,
napriklad pre obchodné oddelenie, finanéné oddelenie, oddelenie I'udskych zdrojov, vo

sfére CRM! a podobne. Data st bud v podnikovych databazach, alebo v datovych

! Customer Relationship Management (riadenie vztahu so zakaznikmi)
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skladoch. Vyhodou je, Ze data s uZ predspracované a pretransformované v etape ETL?
a prenesené z produkénych systémov do datovych skladov, pripadne datovych trhov
(anglicky data marts). Reporty z reportovacich sluzieb potom vhodne dopliiuju data
z analytickych Business Intelligence aplikacii. Nasadenie reportovacich sluzieb je
v tomto pripade prevazne na urovni podnikovych portilov, takze koncovi uzivatelia

K nim pristupuji v ramci podnikového intranetu. (3)

1.2.1. Vhodna databaza pre Business Intelligence

Pokial' sa firma rozhodne pre centralizovane koncipované BI rieSenie, prvym
krokom je volba databazovej platformy. T4 sa voli podl'a niekol’kych kritérii, ale urcite
najzékladnejsi filter by mal byt nastaveny. Pokial' chceme databazu pre inteligentné
rieSenie, 1 samotna databaza by nejaku inteligenciu mala mat’. Inymi slovami, nemali by
sme si zavadzat' databazu, ktora nam umozni data iba ukladat’, pokial' su nase ciele
d’alej a chceme s datami pracovat’. Nasledujtice hl'adiska davaju prehl'ad o tom, ako sa
treba pozerat’ na databazu s perspektivou BI platformy:

1. Vsetko v jednom pre BI - v idedlnom pripade treba ndjst’ databazu, ktord bude
zaroven efektivnym néstrojom pre datovu transformaciu v heterogénnych
prostrediach, plnohodnotnym analytickym serverom poskytujaci i sluzby data
miningu, nastrojom zaist'ujiucim cely zivotny cyklus reportu.

2. Analytické sluzby databaze - databaza by mala pracovat’ s jednym, nedeliteI'nym
modelom pre relacni a multidimenziondlnu databazu, ktory zaru¢i vzdy
pravdivé odpovede. Zaroven musi vediet pracovat s nastavenim pravidiel pre
KPI (key performance indicator). Doélezita je podpora real-time Bl - vsetky
zmeny v primarnych systémoch su okamzite zohl'adnené¢ vo vSetkych reportoch
a analyzach.

3. Reporting - pokial’ hovorime o podpore celého zivotného cyklu reportu, potom
sa pocita jeho navrh, definicia pravidiel komu, kedy a akou formou a vysledna
distribucia reportu. RieSenie reportingu musi byt pripravené pre narocnejSich

zakaznikov s vel’kym poctom pristupov K reportom.

2 Extract, Transform and Load (extrakcia, transformacia, zavedenie)
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4. Data odkialkol'vek, tzn. integracia - databdza musi byt platformou pre
budovanie vysokodostupnych rieSeni pre datovi integraciu, workflow a pre
extrakciu, transforméaciu a zavedenie dat (ELT) do datovych skladov. Stéastou
pokrocilych platforiem su pripravené funkcie pre transforméaciu dat z
najroznejsich datovych zdrojov.

5. Bezpecnost' a dostupnost’ dat - data v analyzach byvaju casto to najrydzejSie
zlato firmy a ich strata by mohla vyrazne ovplyvnit’ d’alSiu existenciu takéhoto
podniku. Preto je treba dbat na samotni spolahlivost DB platforiem. Napr.
ulozenie dat na viac oddelenych serveroch zaru¢i dostupnost’ i pri uplnej skaze,
potom ale obnovenie dat musi prebichat za plnej prevadzky, bez nutnosti
vypadku. Identifikicia a autorizécia uzivatelov by mala spliovat’ najvyssie
poziadavky na zabezpecenie, pomocou proti zneuzitiu moze byt i Sifrovanie
databazovych stiborov.

6. Plna kompatibilita s d’al§imi celkami - m6zeme vyvinut’ sebe lepsiu analyticka
platformu, pokial vSak celé rieSenie a vlastné informacie znepristupnime
relevantnym 'ud’om, nasa préca bola zbytocna. Takze nami zvolené databéaza by
mala umoziovat’ integraciu informacii do bezného kancelarskeho prostredia
alebo bezného internetového okna v ramci firemného intranetu. Tu plati, ¢im
jednoduchsi prostriedok pre interpreticiu informadcii to bude, tym uspesnejSie

bude riesenie BI ako celok prijaté. (8)
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1.2.2. Datovy sklad

Asi najznamejSia definicia datového skladu pochadza od Billa Inmona:

»Datovy sklad je podnikovo Strukturovany depozitar subjektovo orientovanych,
integrovanych, casovo premennych, historickych dat pouzitych pre ziskavanie
informdacii a podporu rozhodovania. V ddtovom sklade su uloZené atomické i sumdrne
data.*

Data st ziskavané a ukladajua sa do produkénych (operacnych) databazi, ktoré mézu
byt na réznych oddeleniach firmy, alebo dokonca v rozliénych geografickych
lokalitach. Tieto data v pravidelnych intervaloch zozbierame, predspracujeme
a zavedieme do datového skladu. Datovy sklad je v podstate taktiez databaza, len je
organizovand v podla trochu inych pravidiel. Tabulky napriklad nemusia byt
normalizované a podobne. Datovy sklad je teda subor technoldgii pre efektivne
skladovanie dat takych, aby tieto data po ich premene na informacie sluzili pre podporu
rozhodovania. (3)

V nasledujucej tabulke su zobrazené hlavné rozdiely medzi produkénou databazou

a datovym skladom.

Tab. 1: Rozdiely medzi produkénou databazou a datovym skladom (3

Vlastmost’ Produkéna databaza Datovy sklad

Cas odozvy Zlomky sekiind az sekundy Sekundy az hodiny
Opericie DML (data manipulation language) Primarne iba pre Citanie
Povod dat 30-60 dni Série snimkov za ¢asovy tisek

Organizacia dat Podl’a aplikacie Podrl'a predmetu, Casu...

Velkost’ Malé az vel'ka Velka az vel'mi vel'ka

Zdroje dat Operacné, interné Operacné, interné, externé
Cinnosti Procesy Analyza

Definicia datového skladu podla Billa Inmona je sice stru¢na, ale za to vystizna.
Pojmy, ktoré tuto definiciu tvoria su: subjektova orientdcia, integrovanost, Casova

variabilita a nemennost’.
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o Subjektova orientacia: data sa do datového skladu zapisuji vacSinou podla
predmetu zaujmu, nez podla aplikacie, v ktorej boli vytvorené. Pri orientacii na
subjekt st data v ddtovom sklade kategorizované podla subjektu, ktorym moze
byt napr. zdkaznik, dodavatel’, zamestnanec, vyrobok a podobne. Orientacia na
aplikaciu oproti tomu znamena, ze data su v systéme ulozené podl'a jednotlivych
aplikacii, napr. data aplikacie pre odbyt, data aplikacie pre fakturdciu, data
aplikacie pre personalistiku.

o Integrovanost’: datovy sklad musi byt jednotny a integrovany. To znamena, ze
data tykajuce sa konkrétneho predmetu sa do datového skladu ukladaja len raz.
Preto musime zaviest’ jednotnll terminoldgiu, jednotné a konzistentné jednotky
veli¢in. Nie je to jednoducha uloha, pretoze data prichadzaju do datového skladu
z nekonzistentného a neintegrovaného opera¢ného prostredia. Preto musia byt
data v etape pripravy a zavedenia upravené, vycCistené a zjednotené. Pokial’ data
nie su konzistentné a doveryhodné, datovy sklad straca vyznam.

o Casova variabilita: data sa ukladaji do datového skladu ako séria snimkov,
z ktorych kazdy reprezentuje urcity casovy Usek. Na rozdiel od operaéného
prostredia, kde st data platné v okamihu pristupu, v datovych skladoch st data
platné pre urcity Casovy moment, ¢asovy snimok. Zatial ¢o v operathom
databazovom prostredi su ulozené data za kratSie Casové obdobie, vacSinou
niekol’ko dni, maximalne mesiacov, v datovom sklade su data za dlhSie Casové
obdobie, typicky za niekol'ko rokov. Klucové atributy v datovom sklade
obsahuju cas, ktory v operacnych databdzach nemusi byt uvadzany. Akonahle je
v datovom sklade zaznamenany konkrétny snimok dat z operativnej databéze,
nemoZu uz byt tieto data v daitovom sklade modifikované.

o Nemennost’: vV operanych transakénych databazach st data do databaze jednak
vkladané, jednak modifikované a zmazavané. Data v datovom sklade sa obvykle
nemenia ani neodstraiuju, iba st v pravidelnych intervaloch pridavané nové
data. Preto je manipulécia s datami v datovych skladoch d’aleko jednoduchsia.
V zasade mdézeme pripustit’ len dva typy operécii. Zavedenie dat do datového
skladu a pristup k tymto datam. Ziadne zmeny dat nie su pripustné. Z toho
vyplyva Ze vicSina metdd pre optimalizdciu a normaliziciu dat a transakény

pristup k datam je v datovom sklade nepotrebna. (3)
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1.3.Data mining

Data mining, alebo aj dolovanie z dat je odborom, ktory zastreSuje Siroku skalu
technik pouzivanych v rade odvetvi. Pretoze dochadza k zostreniu konkurencie v boji o
zisky a trznych podielov, stal sa tento odbor nevyhnutnym k udrzaniu konkurenc¢nej
schopnosti. Tento odbor sa zacal rozvijat’ po¢iatkom 90. rokov dvadsiateho storocia a to
za ucelom vylepSenia riadenia rizik u bank Specializovanych na kreditné karty.
K rozsireniu doslo v dalSich odvetviach ako je poistovnictvo, verejné sluzby,
zasielkové sluzby, energetika, maloobchod, zabavny priemysel atd’. (1)
Pojem datamining alebo data mining (niekedy sa technoldgia dolovania dat oznacuje
i skratkou KDD — Knowledge discovery in databases), je inymi slovami proces analyzy
dat z roznych perspektiv a ich premena na uzito¢né informacie. Z matematického a
Statistického hladiska ide o hl'adanie korelacii, teda vzajomnych vztahov alebo vzorov
v datach. Data mining je proces, ktorého cielom je tazba informécii v databazach.
Vyuziva Statistické metddy a d’alSie metddy hraniCiace s oblastou umelej inteligencie.
3)
Vsetky procesy a algoritmy, ktoré mozno pouzit v data miningu, st popisané
Vv nasledujucich podkapitoldch (popisované algoritmy su sucastou platformy SQL

Server 2008, na ktorej bola tato praca realizovana).

1.3.1. Procesy v data miningu

Data mining sa sklada z viacerych procesov, nakolko ich musime nad datami
vykonat’” hned’ niekol'ko a presne dodrZanom poradi. Proces dataminingu moéZeme

rozdelit’ do niekol’kych etap (schéma na Obr. 2):

Definicia problému.

Priprava dat.

Vyber algoritmu a modelu.

Uc¢iaca faza aplikovana na doposial existujtcich pripadoch.

Testovanie modelu.

2 e o

Analyza a predikcia novych pripadov.
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Inak povedané, na zéklade prieskumu déat st v nich vyhl'adavané urcité vzory a na
zéklade tychto vzorov su spracované modely pre predikciu budicich pripadov.Vzory sa
samozrejme podari odhalit’ iba vtedy, pokial nejaké existuju. Preto napriklad nema
vyznam aplikovat’ data mining nad r6znymi cvi€iacimi databdzami obsahujice nahodne

generované data.

Imtegration
Services

Defining the
problem

Preparing
data

Deploying
and updating
modals

Exploring
data

Building ‘

maodels

Obr. 2: Procesna schéma data miningu na platforme SQL Server 2008 (3)

V uciacej sa fazi sa vybrany data miningovy model uéi a spresiiuje svoje parametre
na mnozine dat ziskanych z doposial’ existujucich pripadov. Ako podklad pre uciacu
fazu sluzia doposial’ zozbierané (namerané) a vyhodnotené data. Vyberom a priprave
dat, ktoré budu sluzit ako podklad pre uciacu sa fazu, musime venovat velka
pozornost, aby data boli dostatocne reprezentativne a ocistené od pripadnych chyb.
Najvhodnejsie je pripravit' a predspracovat’ tieto data v procese ETL. Uciaca faza je
vel'mi naro¢na na vyber spravneho modelu a taktiez na vyber a predspracovanie dat.

V etape analyzy a predikcie aplikujeme uZz nauceny data miningovy model na
mnozinu vstupnych dat, z ktorych potrebujeme ziskat’ sivislosti. Na rozdiel od uciacej

faze je tato faza naro¢na skor na vypoctova kapacitu pouzitého hardwaru a softwaru. (3)
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1.4.Algoritmy pre data mining

Data mining je proces analyzy dat zroznych perspektiv aich premena na
uzitoéné informacie. Z matematického a Statistického hl'adiska ide o hl'adanie
korel4cii, teda vzajomnych vztahov alebo vzorov v datach. SQL Server 2008 ma

implementované tieto algoritmy:

Rozpadové stromy.
Zhlukovanie.
Sekvenéné zlukovanie.
Asociac¢né pravidla.
Casové rady.
Neuronové siete.
Naive Bayes.

Lineérna regresia.

© 0 N o g b~ w0 DR

Logisticka regresia.

Jednoznaéné doporucenie pre vyber najvhodnejSieho algoritmu pre t ktord ulohu
neexistuje, rozhodnutie zavisi na konkrétnom pripade. Pre ulahcenie orientacie
popiSeme jednotlivé algorimy, apotom priradime vhodné algorimy k jednotlivym
typom uloh. Pri popise algoritmov uvadzame aj zoznam parametrov, pomocou ktorych

Specifikujeme tlohu, ktort chceme pomocou algoritmu riesit’. (3)

1.4.1. Rozhodovacie stromy

V pdvodnej terminoldgii sa tento algoritmus nazyva Microsoft Decision Tree
Algorithm. Tento typ diagramov odhaduje zavislosti a vyhl'adava Specifické vlastnosti,
ktoré potom posluzia pre zostavovanie predikéného modelu rozhodovania na
jednotlivych urovniach hierarchickej Struktiry. Hlavnou vyhodou je zrozumitel'nost,
prehl'adnost’ a jednoducha interpreticia, ktord umozituje uzivatelom rychlo a l'ahko
vyhodnocovat' ziskané¢ vysledky, identifikovat klicové polozky a vyhladavat

zaujimavé segmenty pripadov. PretoZe sa jedna o hierarchicku stromovu Strukttru, tento
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algoritmus je vel'mi rychly. Ciel'om algoritmu je identifikovat’ entity popisané r6znymi
atriblitmi a rozdelit’ ich do tried. Rozhodovaci strom sa vytvori z mnoziny danych
objektov, ktoré su zarad’ované do skupin.

Kazdy uzol stromu predstavuje urcitu vlastnost’ entit. Z tohoto uzlu vedie konecny
pocet hran. Preto je nutné vlastnosti najprv diskretizovat’ z redlnych cisel do kone¢ného
poctu intervalov. Na Obr. 3 je priklad vytvorenia uzlu rozhodovacieho stromu
z databaze zakaznikov, kde sa skima, ¢i si zakaznik prislusny produkt kuapi, alebo

nekupi. Jeden z rozpadovych uzlov stromu je vytvoreny na zaklade veku zakaznika.

Obr. 3: Jednoduchy rozpadovy strom posudzujtci, ¢i si zakaznik kipi bicykel (3)

V nevyvazenom rozpadovom strome st data rozdelované do vetvi bez straty. To
znamena, ze pocet zdznamov splitujucich tito podmienku rodic¢ovského uzlu sa rovna
suctu zdznamov splitujicich podmienku potomkov. Keby sme teda postupovali smerom
dolu, pocet zdznamov, ktoré¢ vyhovovali pomienkam cesty v strome, sa zmenSuje.

Nevyvazeny rozpadovy strom rozdeluje N dimenzionalny priestor na oblasti
S moznymi rieSeniami. Pocet dimenzii je urceny poctom atributov pouzitych v strome.

V existujicom strome sa pozadovand hodnota predpovedd na zaklade znamych
atributov postupne od korela smerom dole. Pomocou atributov je volena
najpravdepodobnejSia cesta k vysledku. Tento proces je cyklicky a vyzaduje
jednoducht rozhodovaciu podmienku. Pri pouZiti tohoto atributu je potrebné zo
skusenosti odhadnut’ optiméalnu velkost mnoZiny testovacich dat. Ked je prili§ mala,
strom nemusi byt spravne Specificky, ked’ je prili§ velka, strom moze byt preuceny.

Algoritmus podporuje predikciu diskrétnych i spojitych atribatov. (3)
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1.4.2. Zhlukovanie

V originalnej terminologii sa tento algoritmus nazyva Microsoft Clustering
Algorithm. Pouziva sa pre odhalovanie zhlukov dat. Je to proces organizovania
objektov do skupin, pricom objekty v skupinidch st nejakym spdsobom podobné.
Algoritmus vyhladdva prirodzené zhluky (klastry) dat. Kritéria zhlukovania nie su
predom dané, ale odhal’uju sa z prirodzenej Struktiry dat. Instancie v ramci zhluku st si
uréitym spdsobom podobné. Jednotlivé zhluky sa moézu a nemusia prekryvat’, to
znamena, ze jedna inStancia moze patrit’ do jedného alebo viacero zhlukov. Pomocou
algoritmu je mozné rozdelit mnoziny pripadov na ¢o najohranicenejSie skupiny, tzv.
ostrovy podobnosti. Algoritmus je vhodny napriklad pri identifikécii zakaznickych
segmentov, ktoré su zalozené na spolo¢nych charakteristikach, napr. demografickych,
socialnych, profesnych a podobne.

Zhluky st odhalované na zdklade aplikovania a analyzy kriviek pravdepodobnosti,
pricom sa skuma, ¢i jednotlivé data, alebo skupiny dat nespliuji podmienku napr.

Gaussovho normalneho rozdelenia a podobne. (3)

Mnozina A

Mnozina B
@

Obr. 4: Princip odhalovania zhlukov pripadov (3)
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1.4.3. Sekven¢né zhlukovanie

V originalnej terminolégii sa tento algoritmus nazyva Microsoft Sequence Clustering
Algorithm.  Specifickym prikladom zhlukovania je sekven¢né zhlukovanie.

Z matematického hl'adiska sa jedna o aplikaciu Markovych procesov a modelov. (3)

1.44. Asocia¢né pravidla

V originalnej terminologii sa tento algoritmus nazyva Microsoft Association
Algorithm. Analyza z hl'adiska asociaénych pravidiel je zamerana na odkryvani vztahov
v datach a odhalovania roznych stvislosti prirad'ovania. NajcastejSie sa pravdepodobne
pouziva pri analyze nakupného kosiku, teda hl'adani odpovede na otazku, aky tovar si
zakaznici kupuju najcastejsie spolocne. Ndjdenie tychto stuvislosti umozni efektivnejSie
rozmiestnenie tovaru v supermarketoch, pripadne zostavenie akénych pontk. Z hl'adiska
matematickej Statistiky sa jednd o skiimanie koreldcie, ¢i uz pozitivnej, alebo
negativnej. Pozitivna korelacia udava, ze vysoka uroven jednej premennej bude
sprevadzana vysokou uroviiou korelacnej premennej. Naopak negativna korelacia
udéva, ze vysoka uroveil jednej premennej bude sprevadzana nizkou troviiou korelacne;j
premennej. Néjdenie pozitivnej korelacie je doleZité napr. pri rozmiestilovani tovaru
alebo marketingovych rozhodnuti, ktory tovar je mozné predavat’ spolocne, pripadne ¢o

je potrebné ktorému zakaznikovi pontiknut’. (3)

1.4.5. Casové rady

V originalnej terminoldgii sa tento algoritmus nazyva Microsoft Time Series
Algorithm. Algoritmus analyzy c¢asovych radov sa spravidla vztahuje k nejakej
premennej, napr. obratu, zisku, nakladom a pod. Na zaklade analyzy dat z minulosti
a sucasnosti je mozné definovat’ urcité pravidla, pomocou ktorych potom predpovedame
buduci trend v sebe zahrnujuci ikratkodobé cyklické fluktuacie. Napr. u predikcie

trendu vyvoja nezamestnanosti pre buduci rok na zdklade dat z minulych rokov sa
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Vv dobrej predpovedi ur€ite prejavia i logické fluktuacie, napr. narast nezamestnanosti po

ukonceni Skolskej dochadzky, jej pokles pri sezoénnych pracach a podobne. (3)

DL

Historical Predicted

Obr. 5: Casové rady (3)

i
D)
e
© . .
I Predikovana
o
hodnota
¢as

Obr. 6: Predikovana hodnota na zaklade priebehu veli¢iny v minulosti (3)
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1.4.6. Neuronové siete

V originalnej terminologii sa tento algoritmus nazyva Microsoft Neural Network
Algorithm. Spracovanie pomocou neurénovych sieti nevychadza zo Zziadneho
Statistického rozdelenia, ale pracuje podobne ako I'udsky mozog, na principe
rozpoznania vzorov a minimalizacie chyb. Tento proces si mdzeme predstavit’ ako
prijimanie informécii a poucenie sa z kazdej skisenosti. Neuréonovu siet’ tvoria uzly
usporiadané do vrstiev. Predtym, nez sa zacne vlastny proces, rozdelia sa udaje do
trénovacej atestovacej mnoziny. Behom kazdej iteracie su vystupy spracované
systétmom a su porovnan¢ so skutocnou hodnotou. Zmeria sa chyba a odovzda sa
Kk spracovaniu systému, aby upravil povodné vahy. Proces konéi vac¢§inou v momente
dosiahnutia predom uréenej minimalnej chyby. Schéma neurdonovej siete s jednou
skrytou vrstvou obsahuje tri typy uzlov: vstupné uzly, uzly skrytej vrstvy, vystupné
uzly. (3)

Na schéme (Obr. 7) jednoduchej neurénove;j siete uz na prvy pohlad vidime velka
vyhodu tejto architektiry. Data su totiz v jednotlivych vrstvach spracovavané paralalene
s mnohymi neurénami. Schéma neurdénove;j siete s jednou skrytou vrstvou obsahuje tri

typy uzlov:
e | —vstupné uzly.
e H —uzly skrytej vrstvy.

e O —vystupné uzly.

Algoritmus sice podporuje predikciu diskrétnych 1 spojitych atribatov, ale

najvyhodnejSie je pouzit’ len distrétne alebo diskretizované atributy.
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Obr. 7: Schéma neurénove;j siete s jednou skrytou vrstvou (3)

1.4.7. Naive Bayes

V originalnej terminologii sa tento algoritmus nazyva Microsoft Naive Bayes
Algorithm. Je to velmi rychly apritom pomerne presny algoritmus zaloZeny na
Bayesovej vete, pomocou ktorej je mozné pracovat priamo s pravdepodobnostami.
Tento algoritmus pouziva matematické pravidlo vysvetlujice, ako sa ma zmenit
existujuca domienka pri konfrontdcii s novymi skutoCnostami. Tento algoritmus
kombinuje nové data s predchaddzajucimi znalost'ami. PouZiva sa pre zloZitejSie analyzy,
napr. pre vypocet paralelnej korelacie a podobne. Algoritmus podporuje len diskrétne

alebo diskretizované atribnty. (3)

1.5. Typické okruhy uloh a vyber algoritmov pre ich rieSenie

Vyber algoritmov pre rieSenie typickych okruhov uloh nie je jednoduchy a uz nie
jednozna¢ny. Vymenovanie a struény popis algoritmov ndm nie vzdy pomoZze pri
zékladnej orientacii, ktory algoritmus sa hodi k akému typu uloh. Vymenujeme teda
typické ulohy a k nim priradime vhodné algoritmy. Pre vacsinu uloh je mozné pouzit

I viacero druhov algoritmov.
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1.5.1. Klasifikacia

Do tejto skupiny uloh patria odpovede na otazky typu ,,Aké typy kampani
a ¢lenskych kariet ma ponukat obchodnd firma?“, ,,Aky druh zaujemcov oslovi
reklamna a marketingova kampan?“, ,PreCo firma strdca zakaznikov?*, ,,Bude
zamyslany produkt uspesny?*“ a podobne. Klasifikdcia sa da pouzit pri testovani
a riadeni i pre detekciu chyb v aplikaciach. Proces klasifikacie ma dve faze. V prvej sa
na zaklade trénovacej mnoziny vytvori model atento sa potom aplikuje na
klasifikovanie dat, ktoré neboli v trénovacej mnozine. Modely by mali byt c¢o

najjednoduchsie, ¢o zvysuje ich zrozumitel'nost’ a znizuje vypoctovi naro¢nost’.

Najvhodnejsie algoritmy: rozhodovacie stromy, Naive Bayes, neuronové siete.

Pouzitelné algoritmy: zhlukovanie, sekvenéné zhlukovanie. (3)

1.5.2. Regresia

Zo Sstatistického hladiska ide o metodu, ktora kvantifikuje zavislost medzi dvomi
spojitymi premennymi: zavislou premennou ktoru je potrebné predikovat’, a nezavislou,
teda prediktivnou premennou. Cielom procesu je ndjst priamku prechadzajucu
jednotlivymi bodmi, pre ktora plati, Zze sucet druhych mocnin odchylok od kazdého
bodu je minimalny. Ked’ je vzt'ah medzi zavislou a nezdvislou premennou nelinearny,
spravidla je potrebné transformovat’ prediktivnu premennu tak, aby umoznila ngjst’
lepSie prelozenie. Logickd regresia je velmi podobnd linearnej regresii, Stym
rozdielom, Ze zavisld premennd nie je spojitd, ale diskrétna. Preto ju transformujeme
spojitou hodnotou, ktora je funkciou pravdepodobnosti vyskytu udalosti. Regresiu je

mozné pouZit’ k predikovaniu vysledku dvoch, alebo viac Grovni, napr. preco nastane

vvvvv

3)

Najvhodnejsie algoritmy: rozhodovacie stromy, neurénové siete.

PouziteI'né algoritmy: zhlukovanie, sekvencné zhlukovanie.
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1.5.3. Segmentacia

Rozdelenie nejakej mnoziny entit, napr. zdkaznikov do réznych skupin a segmentov
podla urcitych kritérii, umoziluje dosiahnut cieleny personalizovany pristup ku
kazdému segmentu. Inym okruhom vyuzitia segmentacie je organizacia dat tak, aby boli

pouziteI'né s ¢o najvyssou efektivitou. (3)

Najvhodnejsie algoritmy: zhlukovanie, sekvencné zhlukovanie.

Pouzitel'né algoritmy: neurénové siete.

1.5.4. Prirad’ovanie

Okruh uloh pre prirad’ovanie zahriiuje typické obchodnicke otazky, napr. aké typické
produkty sa najcastejSie kupuju spolocne s vyrobkom, ktorého predaj analyzujeme, aké
produkty sa typicky nakupuji spolo¢ne. Vel'mi typickou je i otazka: ,,Aké produkty je

vyhodné doporucit’ zakaznikom?* (3)

Najvhodnejsie algoritmy: asocia¢né pravidla, rozhodovancie stromy.
PouziteI'né algorimy: zhlukovanie a sekvencné zhlukovanie, Naive Bayes, neurénové

siete.

15.5. Analyzy textu

Textové zaznamy su typickym prikladom neStrukturovanych dat. I ked’ v nich urcité
pravidla dokazeme identifikovat’, tykaji sa skor syntaxu a sémantiky prirodzeného
jazyka (CeStina, angliCtina apod.), v ktorom bol text vytvoreny. Niektoré heuristické

data miningové algoritmy si v§ak poradia i S beznym nestrukturovanym textom. (3)

Obr. 8 zobrazuje pouzitie data miningovych algoritmov pre niektoré typické druhy tloh

v prehl'adne usporiadanej tabulke.
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v" - Najlepsi v - Vhodny

Obr. 8: Poutzitie algoritmov pre typické okruhy uloh (3)
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2. Analyza problému a stucasnej situacie

V tejto kapitole budeme analyzovat saéasni situaciu v spolo¢nosti Acision.
Uvedieme zakladné udaje o firme, predmet podnikania, kratku historiu a Statistiky.
Nasledne budeme definovat’ kl'i€ove skupiny zamestnancov a taktiez procesy s nimi
spojené.

Definicia zamestnaneckych pozicii a naplne prace su obsiahnuté Vv internych
dokumentoch spolo¢nosti. Je potrebné poznamenat, Ze tu samozrejme existuju aj iné
pozicie, Z technického hl'adiska vSak nie si klI'icové. Inymi slovami, uvedené pozicie su
zakladny stavebny kamen firmy a realizuju to, ¢o firme zabezpe€uje hlavny prijem z
podnikania (pozn. praca nezahriiuje popis manazérskych, ekonomickych,
marketingovych, administrativnych a HR® pozicii).

V poslednej Casti tejto kapitoly priblizime jednotlivé procesy, akym sposobom sa
zaznamenavaju operacie jednotlivych Specialistov, aky systém firma pouziva (vratane
jeho popisu) anakoniec samotni analyzu nad tymito procesmi, tzn. aké bolo
rozhodnutie manazmentu ohladom implementacie aktualne pouzivaného rieSenia.

V zavere kapitoly sa pokusime stanovit’ klady a zapory tohto rieSenia.

2.1.Zakladné udaje o spolocnosti

V nasledujticej tabul’ke (Tab. 2) st udaje o Ceskej pobocke spolocnosti Acision (V
obchodnom registri CR zaregistrovana ako Acision Czech Republic s.r.o., d’alej len
Acision) zo Statistického uradu CR. Spolo¢nost’ mé Vv st¢asnosti na uzemi CR dve

pobocky a to v Brne a v Prahe.

¥ Human Resources (Pudské zdroje)
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Tab. 2: Zakladné udaje o spolo¢nosti Acision Czech Republic s.r.o. (9)

NAZOV Acision Czech Republic s.r.o.
SKR. NAZOV ACISION CR,SRO,PHA

1CO 26772825

PRAVNA FORMA Spolo¢nost’ s ru¢enim obmedzenym
ADRESA Na okraji 335/42, Praha 6 16200
DA:FUM VZNIKU 2.4.2003

POCET

ZAMESTNANCOV 500-999 zamestnancov

ZAKL. KAPITAL 29.8 milionu K&

HL. CINNOST Programovanie

PREDMET Poradenstvo v oblasti riadenia
PODNIKANIA

Vydévanie softwaru

Informaéné ¢innosti

Architektonické a inzinierske ¢innosti a suvisiace technické
poradenstvo

Prendjom a leasing vyrobkov pre osobnu potrebu a prevazne pre
doméacnost’

Prekladatel’ské a tlmoc¢nicke ¢innosti

Sprostredkovanie vel’koobchodu a vel'koobchod v zastiipeni

Nespecializovany vel’koobchod

Ostatny maloobchod s novym tovarom v Specializovanych
predajniach

2.2.Produkty a rieSenia spoloc¢nosti Acision

Spolo¢nost” Acision ako svetova jednotka v mobilnych komunikaciach , poskytuje
real-time mobilné datové rieSenia, ktoré zaroven podporuju inovacie vtomto odbore,
zvySuju zisk mobilnych operatorov a poskytovatel'ov mobilnych sluzieb po celom svete.
Sila tychto inovacii a odbornych znalosti spolo¢nosti Acision rozsiruje jej komplexné
portfolio real-time mobilnych datovych riesenii (Obr. 9). Jej riesenia mobilnych
datovych sluzieb, riadenia datovej komunikacie a spoplatiiovania datovych sluzieb boli
navrhnuté tak, aby splnovali vsetky poziadavky svojich zakaznikov - od riadenia a
optimalizacie mobilnych datovych sieti az po sluzby a aplikacie zabezpecujuce vysoky

prijem z tychto rieSeni.
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Obr. 9: Portfolio real-time mobilnych datovych rieSeni spolo¢nosti Acision (5)

Spolo¢nost” Acision:

- odbavuje viac nez 1,8 miliardy predplatitel'ov globalne,

- dorucuje viac ako 900 miliard textovych a multimedialnych sprav ro¢ne,
- drzi si vedice postavenie vo svojom odbore podnikania,

- ma viac ako 230 zékaznikov vo viac ako 100 krajinéch,

- viac ako 2000 nasadenych produkénych systémov,

- priblizne 1600 zamestnancov po celom svete,

- 31 kancelarii a stredisk celosvetovo,

- 650 vyvojarov v USA, Holandsku, Indii a Ceskej Republike.

Historia spolo¢nosti siaha do roku 1988, samotna Acision vznikla oddelenim od
spoloc¢nosti Logica v roku 2007 (do tej doby fungovala ako jedna z divizii tejto firmy).
Na nasledujucom obrazku Obr. 10 je znazornené rozmiestnenie zakaznikov spolo¢nosti

Acision v svete. Medzi jej zakaznikov patri 8 z 10 TOP mobilnych operatorov na svete.

()
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Obr. 10: Zakaznici spolo¢nosti Acision vo svete (10)

2.3.Popis pozicii v spolo¢nosti

V nasledujucich podkapitolach budu popisané tri kl'i€ové pozicie vV spolo¢nosti
Acision a napln prace tak, ako su definované samotnou spolo¢nostou a ktoré
neodmyslitel'ne suvisia s procesmi popisanych v d’alSich kapitolach. St to Customer
Services Engineer, Sustaining Engineer a Research and Development Engineer. Tito
zamestnanci maju v ramci svojich povinnosti zaznamenavat’ vSetky ukony do aplikacie,
nad ktorou st nasledne vykonavané Statistiky a analyzy, ktoré slizia vedicim a

manazérskym pracovnikom v ich d’alSom rozhodovani.
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Customer Services Engineer (CSE)

Néaplil prace (Job Purpose):

Je zodpovedny za podporu, zavadzanie novych systémov a ostatné zakaznicke a

servisné aktivity. Pracuje samostatne s minimalnym dohl'adom.

KPadové povinnosti (Key Accountabilities):

Riesi poziadavky zakaznika podl'a SLA*,

implementuje zakaznicke systémy podl'a dohodnutych planov, rozpoctu
a kvality,

zaist'uje, ze vSetky aktivity su vykonavane v sulade s procesmi kvality,
prispieva k spokojnosti zakaznika a plni stanovené ciele,

identifikuje produktové a procesné zlepsenia,

Skoli zamestnancov (juniorské pozicie) v spolo¢nosti.

KTlucové ulohy a aktivity (Key tasks & activities):

Zakaznicky servis (Support):

Zaznamenava problém (incident logging), overuje opravnenie a kategorizuje,
vykonava podporu $irokého spektra produktov (cross product support),
skima, overuje, zavadza systém do povodného stavu na zéklade zndmych
rieSent,

je schopny analyzovat’ vypisy stiborov aplikacii (log files and debug) tak,
aby prispel k identifikacii problému a jeho rieSeniu,

urc¢uje komplexnt diagnézu problémov s kritickym dopadom, implementuje
docasné riesenie (workaround) tak, aby zaistil firemnu kontinuitu,

vykonava analyzy komplexnych problémov tretich stran (3rd party issues) a
spravuje tieto problémy prostrednictvom tychto tretich stran,

popisuje a kontroluje metody jednotlivych procedur,

popisuje, kontroluje a schval'uje ¢lanky vyrieSenych problémov,

* Service Level Agreement, zmluva o garantovanej Grovni sluzieb
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navrhuje zmeny produktovej dokumentacie,

vykonava audit a pravidelné kontroly (health checking) zakaznickych
systémov podl'a predom definovanych pokynov,

podiel’a sa na zlepSovani produktu na zaklade sktisenosti v danej oblasti,
podiela sa na nepretrzitej prevadzke (24x7 on-call coverage) i mimo

pracovnej doby.

Zavadzanie systémov (deployment):

Vykonava aktivity spojené so zavadzanim novych systémov, pracuje
nezavisle s minimalnym dohl'adom,

vylepsuje a vytvara technicka a produktovii dokumentaciu,

odsthlasuje testovanie, inStalaciu, integraciu softvéru adava pokyny
zakaznikovi,

diskutuje jednotlivé aktivity s lokalnymi technikmi a manazmentom,

popisuje a kontroluje procedury. (11)
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2.3.2.

Sustaining Engineer (SE)

Népli prace:
Poskytuje technickii podporu najvys$Sej trovne (3rd line support) produktov

spoloCnosti za podmienok stanovenych v SLA. Overuje produktové operacné

schopnosti predtym, ako je produkt vydany a dostupny zakaznikovi.

KI"aiéové povinnosti:

Nezavisle riesi incidenty tretej urovne podl'a stanovenych SLA,

podiel’a sa na uvedeni novych produktov,

kontroluje technickl a produktovi dokumentaciu,

kontroluje uplnost’ a spravnost vedl'ajSicho softvéru a dokumentacie
a vysledkov produktov spoloc¢nosti (hotfixy, opravné baliky, CR® a balikov
s novou funkcionalitou),

poskytuje detailny vstup pre analyzu pri¢in (RCA®),

navrhuje produktové/procesné zlepSenia,

Skoli zamestnancov (juniorské pozicie) v spolo¢nosti.

KTl'acové ulohy a aktivity:

Poskytuje podporu na najvyssej technickej trovni pre operativne problémy
podra definovanych operaénych levelov (OLA'), analyzuje a riesi incidenty
a poskytuje docasné rieSenia, diagnostikuje askuma verzie balikov,
poskytuje finalne rieSenie,

velmi tuzko spolupracuje s vyvojarskym timom (R&D) na definicii,
planovani, kvalifikovani a distribucii vyvijanych produktov a komponent
(pravidelné patche a hot-fixy),

proaktivne diskutuje s opera¢nymi timami (CSE) incidenty a iné technické
problémy jednotlivych produktov,

kvalifikuje, prebera a distribuuje nové softvérové baliky firemnym

opera¢nym oddeleniam,

> Change Request, poziadavka na pridanie novej funkcionality, popr. zmenu
® Root Cause Analysis, analyza pri¢iny problému
" Operation Level Agreement, dohoda o0 trovni operacie, zmluva
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- pravidelne reportuje stav a postup, vratane denného postupu v reportovacich
aplikaciach a nastrojoch pre sledovanie (tracking tools),

- podiela sa na nepretrzitej prevadzke (24x7),

- VO vSeobecnosti prispieva k zlepSovaniu procesov, urovni sluzieb, procesov
a produktovej kvality,

- prispieva svojimi vedomostami a schopnostami k rozvijaniu inych timov
(quiding, coaching, training),

- definuje rizika smerom k manazmentu,

- postupuje podl'a firemnych standartov kvality. (12)

2.3.3. Research & Development Engineer (R&D)
Napli préace:

Vyvija softvérové produkty a ich komponenty za i¢elom splnenia poziadaviek na

funkcionalitu, vykonava tdrzbu softvéru, zicastiiuje sa analyzy a navrhu produktu.

KTaéové povinnosti:

- Prispieva k analyze poziadaviek, predklada poziadavky uzivatel'a a pripady
systémovych poziadaviek,

- prispieva k navrhu celého systému, predklada systémové poziadavky do
navrhu systému a komponentov,

- programuje na zaklade dohodnutych Standardov,

- vykonava testovanie komponent — testuje softvérové komponenty na
funkcionalitu, stabilitu, dizajn,

- udrzuje zdrojovy kod,

- riesi softvérové problémy identifikované pri zavadzani produktu u zakaznika
a dorucuje opravné baliky,

- vyjadruje stanovisko aodhady z pohladu vyvoja, kontroluje navrhy na

zmeny a poziadavky zakaznika.
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KTl'acové ulohy a aktivity:

- Spolupracuje na Specifikacii systémovych poziadaviek,

- pripravuje navrhy (UML),

- implementuje novu funkcionalitu produktu,

- odstranuje existujuce problémy na urovni zdrojového kodu,

- pripravuje a vykonava proces testovania (Unit Tests),

- vykonava kontrolu kodu (Code Review),

- pripravuje integra¢né testy komponentov (Component Integration Tests),

- pripravuje alebo modifikuje konfiguraciu, instalaciu a manualy suvisiace
s danym produktom,

- odhaduje vyvoj softvéru v Casovom horizonte,

- inStaluje a konfiguruje testovacie a vyvojové systémy,

- podiel’a sa na aktivitach sustaining timu,

- poskytuje technicku podporu pocas testovania a zavadzania produktu. (13)

( R&D tim sa sklada z niekol’kych timov, ktoré sa venuju Specifickym oblastiam vyvoja
produktu, ale z pohl'adu CSE a SE sa berie R&D ako celok. Uvedeny popis zodpoveda
pozicii Software Engineer. V R&D sa teda vyskytuju i d’alsi ¢lenovia: Configuration
Engineer, Technical Writer, Verification Engineer, Requirements Engineer, Product
Architect, Software Architect. )

¥ Unified Modeling Language, graficky jazyk pre vizualizaciu, $pecifikaciu a dokumentaciu
programovych systémov.
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2.4.Popis firemnych procesov

V predoslej podkapitole bola detailne popisana napli prace a oblasti zodpovednosti
jednotlivych  Specialistov. Aby vSak bola zarucend plna podpora, ktort zékaznik
vyzaduje, je potrebnd a nevyhnutnéd taktiez kooperacia medzi jednotlivymi timami.
V tejto podkapitole sa zameriame na medzi timové procesy a ich previazanost’ v ramci
spolo¢nosti. Ststredime sa na technickych S$pecialistov, CSE, SE, R&D (d’alej len
support, sustaining, R&D).

Ked’ze spolocnost vyvinula uz velky pocet produktov, uvedeni Specialisti su
zdruzeni a spolupracuju v ramci jedného produktu alebo skupiny produktov, tzn. ze ak
mame napriklad produkt snazvom PSA (Pre-delivery Service Agent) a produkt
s nazvom ACE (Acision Charging Engine), patria do skupiny ,,charging®. Tym padom
existuju pre skupinu ,,charging“ timy support, sustaining i R&D, ktoré maju dané
produkty na starosti a musia preto medzi sebou spolupracovat’.

Tato spolupraca sa nezaobide bez softvéru, ktory by zabezpecoval komunikéciu
medzi jednotlivymi timami. Preto sa spolo¢nost’ rozhodla zakupit’ a pouzivat’ softvér na
realizéciu tychto medzi timovych procesov. Osvedceny software od spolo¢nosti BMC
Software s nazvom Remedy, ktory pouziva rada znamych spolo¢nosti, ako je napriklad
IBM, Hewlet-Packard ¢i Dell, sa spolo¢nost’” Acision rozhodla pouzivat’ taktiez. Jednou
z vyhod je tiez fakt, Zze ak zamestnanci, ktori do spolocnosti pridu alebo ju opustia
nemaju problém adaptovat’ sa v novom prostredi. Tu je vSak dolezité pripomenut’, Ze vo
vécsine pripadov si spolo¢nost’, ktora si tento softvér zakupi, tak si ho taktieZ prisposobi
svojim poziadavkam a d’alej softvér vyvija, tzn. prebieha tzv. Kustomizacia
(customization). T4 zahffia zmenu ur€itych &asti GUI® , zmenu nazvu a usporiadania
jednotlivych poli, sekcii a pod., Co vyzaduje Specializovany tim, ktory sa o poziadavky
na zmeny a administrativu stara a taktieZ tim, ktory novt funkcionalitu implementuje.

Spolo¢nost” Acision vytvorila a udrzuje taktieZ svoju vlastni kustomizaciu aplikécie
BMC Remedy User pod nazvom NiKiTa, ktora pouzivaju support, sustaining aj R&D
vSetkych produktov a prostrednictvom nej prebieha celd technicka komunikécia.

V nasledujticich podkapitolach si priblizime tito komunikaciu na prikladoch, ktoré

objasnuju zivotny cyklus daného incidentu od jeho vzniku, cez operacie nad nim az do

% Graphical User Interface, grafické uZivatel'ské rozhranie
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konca tohto cyklu, tzn. vyrieseniu a uzavretiu daného problému. Tento scenar sa vSak
moze lisit od skuto¢nosti, pretoze ani v praxi nikdy nie je vopred jasné, na ktorej
technickej Girovni a v ktorej skupine sa dany incident podari vyriesit. Preto vSeobecne
moézeme uvazovat tri zakladné scenare ato tie, kde je problém identifikovany

a VvV samotnom zavere vyrieseny:

1. Problém sa vyries$i na strane supportu (CSE).
2. Problém sa vyrie$i na strane sustainingu (SE).

3. Problém sa vyriesi dodanim hotfixu zo strany R&D.

Na nasledujicom obrazku (Obr. 11) je znazornené, akym spdsobom jednotlivé timy
komunikuju dany problém, pre lepSie pochopenie jednotlivych scendrov v nasledujticich

podkapitolach.
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Obr. 11: Oblasti, vzt’ahy, a komunikacia jednotlivych timov (10)
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2.4.1. RieSenie problému na strane supportu (CSE)

Majme situaciu, kde nastane problém u zakaznika (customer), ktory je detekovany
timom, ktory sa ObycCajne oznacuje ako monitoring alebo aj 1st Line support. Oblast,

Vv ktorej pOsobi sa oznacuje ako region (region), tj. urcita skupina zakaznikov. Tim

vvvvv

a) Dokaze vyriesit na zaklade dostupnej dokumentacie a vlastnych znalosti.

b) Nedokaze vyriesit’ a bude potrebovat’ podporu CSE.

Pokial’ problém vyriesit’ nedokaze, bude potrebné v NiKiTe vytvorit’ tzv. incident SO
vSetkymi ndlezitostami (popis problému, priorita, dokumenty potrebné k analyze, ...)
a predat’ problém support tymu. Akonahle support tim, oznaovany iako 2nd Line
Support (oblast’ v ktorej pdsobi tento tim sa oznacuje ako SC — Service Centre, Obr.
11), tento incident dostane, zacne ho riesit’ na zaklade nastavenej priority. Support tym
komunikuje s regiénom vetkymi dostupnymi prostriedkami (email, telefon, IM™)
a v pripade potreby si vyziada udaje a d’alSie informéacie tykajuce sa daného problému.
Vo vsetkych tychto pripadoch je support engineer pripojeny na zakaznicke systémy cez
termindl a vykonava potrebné ukony na zaklade svojich technickych znalosti
a vedomosti, ma k dispozicii dokumentaciu s ktorou pracuje a podl'a ktorej postupuje.

V tomto scenari sa problém podari vyrieSit' uz na tejto technickej tirovni. Support
engineer problém identifikuje a vyriesi, popripade doporuc¢i regionu tkony vedlce
k tomuto rieseniu, vyplni v NiKiTe vSetky potrebné nalezitosti a incident uzavrie. Tento
Specialista naviac mdze obohatit vedomostni databazu (knowledge base), poucit
kolegov o postupe arieseni ak vSetkym tymto informaciam sa moéze kedykol'vek

prostrednictvom NiKiTy vratit’.

19 |nstant Messaging (napr. MS Office Communicator, Jabber, Skype)
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2.4.2. RieSenie problému na strane sustainingu (SE)

V tomto pripade sa postupuje ako v predoslom scendri, ale nastdva zmena. 1st Line
support engineer ani 2nd line support engineer nie si schopni so svojimi technickymi
znalostami a ani za pomoci dostupnej dokumentacie dany problém vyriesit. Preto sa
zvazuje pomoc Ssustaining engineera, tzn. Specialistu s najvy$§imi technickymi
znalostami v ramci daného produktu popr. produktov.

Support ma v tomto pripade za ulohu popisat’ vSetky svoje doterajSie aktivity a pracu
na tomto incidente, prilozit' povinné dokumenty do NiKiTy, kontaktovat’ sustaining.
K svojej analyne priklada tzv. sustaining intake form, o je predavaci protol, s ktorym
potom support transferuje dany incident do sustainingu (prislusna skupina).

Sustaining mé za ulohu skotrolovat’ tento priloZzeny protokol a v pripade nejasnosti
alebo zistenych nedostatkov ma opravnenie dany incident neprijat. Vo véac¢sine pripadov
vSak protokol dané nalezitosti spliiuje a tak sustaining moze zacat’ analyzu na tejto
urovni. V tomto pripade mé sustaining moznost' komunikovat’ tak so stranou supportu
ako iso stranou R&D. Je tu pravidlo, Ze support a R&D spolu komunikovat’ nesmu.
Sustaining postupne Zziada dalSie potrebné materidly a vystupy aplikacii, sietové
zaznamy (debug logs, traces, tcpdumps) od support tymu a problém analyzuje. Na
rozdiel od supportu, sustaining ma pristup k zdrojovym kodom daného produktu,
ktorych pochopenie taktieZ napomahaju k dosiahnutiu rieSenia.

Specialna vymozenost’ tymu sustaining je, Ze disponuje tzv. prostrediami na
simuldciu, inymi slovami ma k dispozicii laboratoérium, ktoré pouziva v pripade, kedy
nie je mozné prist na dany problém priamo, ale zaroven modze dany problém
nasimulovat, tzn. vykonat’ replikdciu problému. Vicsinou postupuje tym spdsobom, ze
nastavi svoje prostredie (test system, alebo itestbed) tak, aby sa aby simuloval
zakaznicke prostredie (tzn. rovnaky operacny systém, produkt a komponent, produkty
tretich stran). Vysledkom je vécSinou identifikicia problému. Replikacia posluzi ako
dokaz aje silnym prostriedkom, za pomoci ktorého sa dojde k navrhu finalneho
rieSenia. V sustainingu sa objavuju problémy komplexného typu. V tomto scendri sa
problém identifikuje anie je potrebné zasahovat do zdrojového koédu produktu.
Sustaining popiS$e postup rieSenia a navrhne support tymu, ako postupovat’ a problém

odstranit’. Incident v NiKiTe popisSe, a transferuje ho spit’ na support, ktory u incidentu
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vyplni potrebné nalezitosti tak, ako v predoslom scenari a problém uzavrie. Vac¢Sinou sa
jedna o zIu konfiguraciu, zle navrhnuté prostredie z hl'adiska vykonu (sizing) ako napr.
zle navrhnutd architektira siete, hardvéru a pod., problémy s databazou nad ktorou dany

produkt bezi alebo je identifikovany neodborny zasah niektorého z regionov atd’.

2.4.3. RieSenie problému na strane R&D

V niektorych pripadoch dojde k K situacii, ze nie je mozné dospiet’ k rieSeniu
problému bez zasahu do zdrojového kodu. Pokial’ na to sustaining pride, je problém
potrebné eskalovat’ to tymu R&D. V pripade, Ze sa tak sustaining rozhodne, procesne to
znamena, ze problém musi byt popisany v tzv. sustaining handover, ¢o je predavaci
protokol medzi sustainingpm a R&D (obdobne to bolo medzi supportom a
sustainingom). Taktiez musi obsahovat vopred schvalené naleZitosti aV systéme
NiKiTa musia byt’ prilozené dokumenty suvisiace s analyzou, ktort vykonal sustaining
tym. Tu nastava zmena, nakol’ko incident zostava u sustainingu.

Sustaining vytvara tzv. ticket, ktory v NiKiTe spoji s danym incidentom. V tomto
momente sa vytvara medzi incidentom a ticketom vztah, tzn. v databazi nad ktorou
NiKiTa bezi. Novo vytvoreny ticket automaticky zdedi vsetky tdaje z povodného
incidentu a sustaining do tohoto ticketu doplni udaje potrebné na to, aby R&D zacal
pracovat’ na oprave zdrojového kodu. R&D mdze pocas doby rieSenia pozadovat’ d’alSie
informécie od sustainingu. Sustaining sa v tomto smere stdva prostrednikom medzi
regionom a R&D, pretoZe nema priamy pristup na zakaznicke systémy.

V pripade, Ze tym R&D opravi zdrojovy kod, vytvori tzv. build ticket. Po ukonceni
vSetkych ukonov jednotlivych sub-timov v R&D, sa v poslednej faze dostane do stavu
released, ¢o znamena, Ze je novy hotfix (patch) pripraveny na distribuciu. Tym praca
R&D skoncila a ticket moze byt uzavrety. Sustaining ulozi dany hotfix na distribu¢ny
server a vrati dany incident spdt’ do support timu. Support ndsledne prevezme tento
hotfix z distribu¢ného serveru a aplikuje ho najprv na testovaci systém zakaznika a ak sa

potvrdi spravnost’ testovanim, fix moze byt aplikovany na realny zakaznicky systém.

Vsetky horeuvedené scenare mozno zjednoduSene graficky reprezentovat' na

nasledujicom UML diagrame aktivit. (Obr. 12)
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Obr. 12: RieSenie problému — UML diagram aktivit (vlastné spracovanie)
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2.5.Action Request System

Spolocnost’ Acision, ako uz bolo spomenuté v predoslych kapitolach, nasadila pre
podporu procesov a medzi-timovej komunikacie softvér od spolo¢nosti BMC Software,
konkrétne aplikaciu BMC Remedy User.

AR System poskytuje konsolidovant platformu servisného procesného manazmentu
pre automatizaciu a riadenie podnikovych procesov servisného manazmentu.

- Nahradzuje zastarané manuélne systémy automatizaciou procesov,

- zahfia workflow modulov bezne pouzivanych pri automatizacii servisnych

procesov ako su notifikacie, eskaldcie a schval'ovanie,

- integruje procesy so systémami v ramci celého podniku,

- prispdsobuje a vyvija procesy, neustale ich zlad’uje s potrebami podniku,

- riadi vykon podnikovych procesov v redlnom case,

- rychlo sa modeluje, nasadzuje, udrzuje aplikacie servisného manazmentu,

- zachycuje a sleduje kritické podnikové data.(5)

Tento systém sa da prispdsobit’ poziadavkam danej spolo¢nosti a pretoze kazda
podnikd v inej sfére, m& int StruktGru a rozdelenia timov, spolo¢nost Acision si
aplikéciu prisposobila taktiez. Tento ARS systém pomenovala, ako uz bolo spomenuté,
NiKiTa, aktudlne sa pouziva vo verzii 3.4.12. Vyznacuje sa bohatou funkcionalitou a
prehladnym grafickym uZivatel'skym rozhranim. Na strane klienta sa vyuZiva aplikacia
BMC Remedy User vo verzii 7.0. V niektorych spoloc¢nostiach sa pouziva i webové
rozhranie z roéznych dovodov (napr. ako alternativa v pripade vypadku klasického
klienta). Acision méa samozrejme k dispozicii Specialny tym, ktory NiKiTu udrzuje tak,
aby bola flexibilnd k poziadavkdm uZzivatel'ov, implementuje novl funkcionalitu a
aplikaciu udrziava vo funkénom stave. Jej vypadok by mal obrovsky dopad v
spolo¢nosti a to hlavne na organizaciu procesov v jednotlivych timoch, preto sa kladie
vel’ky doraz na bezproblémovy chod tohto systému (existuju zalozné systémy / servery)
a kazda vicsia udrzba je vopred planovana a uzivatelia su o nej informovani.

Na Obr. 13 je ukazka GUI aplikacie z pohl'adu sustainingu (v tomto pripade skupina

BU Messaging, tim Sustaining Payments).
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Obr. 13: NiKiTa, zaloZzka Incident (vlastné spracovanie)

Jednotlivé incidenty, ktoré boli na supporte vytvorené a nasledne priradené do tejto
sustainingovej skupiny, s prehladne zobrazené formou zoznamu. Stipce reprezentuji
nasledovné hodnoty: Identifika¢né ¢islo incidentu Incident 1D, vaha Priority Weigth,
priorita Priority, datum vytvorenia Create Date, kratky popis Short Description, stav
Status, zakaznik Customer, priradena skupina Assigned Group, priradeny tim Assigned
Team, priradeny Specialista Assigned Engineer, typ Type, do¢asné riesenie Workaround.

Tento jednoduchy zoznam dava c¢lenovi priraden¢ho timu prehl'ad o tom, na aké
incidenty by sa mal pradve zamerat. Aby bolo jednoznacne identifikované, kto na
incidente pracuje, je mozné vidiet’ v poli Assigned Engineer a stav prace v poli Status.
Na Obr. 13 su v tomto pripade vSetky incidenty priradené jednotlivym $pecialistom a
st v stave vySetrovany Investigating, ¢o znamena, Zze nad nimi aktualne prebicha
analyza.

Clen tymu si taktiez moZe svoje incidenty vyfiltrovat, tzn. zobrazit' len tie, ktoré
spliuji urcité kritéria, napr. spadaju pod jeho zodpovednost’ (tlacidlo My Incidents),
alebo taktiez len tie s ur¢itym stavom. Ten mdze byt nasledovny: novy New, priradeny
Assigned, vySetrovany Investigating, cakajuci Wait, vyrieSeny Resolved, uzavrety
Closed, zamietnuty Cancelled. Stav incidentu sa v priebehu ¢asu meni v zavislosti na
situdcii, napr. zo stavu vySetrujuci do stavu cakajuci v pripade, ze sustaining o¢akava od

daného regionu informacie alebo potrebné subory, bez ktorych analyza nie je mozna.
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Zmena stavu do stavu ¢akajuci sa deje pod suhlasom zakaznika (kvoli ¢asomiere SLA).
Na Obr. 14 je uz pohl'ad na samotny incident. Ten musi obsahovat’ potrebné nalezitosti.
Niektoré polia st automaticky generované systémom, ostatné vSak musi vyplnit

Specialista (region), ktory dany incident vytvori.
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Obr. 14: NiKiTa Incident, zaloZka Details (vlastné spracovanie)

Incident obsahuje niekolko zaloziek, medzi najddlezitejSiu vSak patria detaily
(Details). Ta obsahuje 3 hlavné podskupiny: Incident (adaje o incidente, z nich
najdolezitejsie produkt Product, komponenta Component, Release, Build No., kratky
popis Short Description, detailny popis Detailed Description, prilohy Attachments),
Customer (udaje o zakaznikovi vratane potrebnych kontaktov) a Assignement ( tdaje o
tom, ktora dany incident vytvoril, vlastniaca skupina Owning Group, vlastniaci tim
Owning Team, vlastniaci $pecialista Owning Engineer a taktiez tUdaje, komu je
aktualny incident priradeny, priradena skupina Assigned Group, priradeny tim Assigned
Team, priradeny Specialista Assigned Engineer).

Ak do skupiny sustainingu pride incident (z regionu), sustaining Specialista si
incident otvori a skontroluje, ¢i spiiia kritéria a obsahuje potrebné néleZitosti. V pripade
Ze ano, incident si na seba priradi a zacne problém analyzovat. V opa¢nom pripade

priradi incident do povodnej, vlastniacej skupiny s relevantnym oddovodnenim.
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Sustaining si precita predavaci protokol, detailny popis problému, Studuje prilozené
dokumenty a zahajuje tak pociato¢ni analyzu. Kooperacia medzi sustainingom a
regionom je nevyhnutnd, a taktiez sa musi zaznamenavat’ (v incidente zalozka History
Obr. 15). To zahriiuje vSetku komunikaciu, zmeny udajov tykajlice sa incidentu napr.
zmena priority, stavu, atp. Zalozka historie incidentu ma svoj prakticky vyznam. Okrem
zaintersovanych (region, sustaining) sa ktokol'vek a kedykol'vek moze pozriet' na stav
analyzy daného incidentu, ako cCasto bola histéria aktualizovana a zakaznik, popr.

manazment taktiez mo6zu nahliadnut’ a sledovat’ tak pracu jednotlivych Specialistov.
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Obr. 15: NiKiTa Incident, zalozka History (vlastné spracovanie)

Dalsia zalozka incidentu je tzv. Resolution alebo "RieSenie". Najdolezitejsia sekcia
je tzv. "zmluva o garantovanej urovni sluzieb" Service Level Agreement (dalej len
SLA).

Je to pojem, ktorého vznik bol vynuteny potrebou o najpresnejsie definovat’ rozsah,
uroven a intenzitu externe poskytovanych sluzieb. Jednalo sa hlavne o servisné zmluvy
v oblasti IT. Neodmyslitelne je SLA zviazané s outsourcingom™, kde predstavuje

hlavny parameter rozhrania medzi externym poskytovatel'om a prijemcom sluzieb, tzn.

zakaznikom.(7)

1 Qutsourcing je uskutoiiovanie ¢innosti pomocou vonkajsich zdrojov (externych firiem)
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SLA definuje, aké sluzby budu dodavané, kedy (napr. ¢asové rozmedzie od 09:00 do
18:00; ¢as do opravy, prijazdu technika apod.) a kde (miesto plnenia sluzby). SLA
samozrejme moze obsahovat’ postihy za nedodrZanie definovanych parametrov a
niekedy taktieZ bonifikdciu za ich prekrocenie. Pre to, aby bolo mozZné preukéazat
nedodrzanie, alebo naopak prekroCenie garantovanych parametrov, sluzia néstroje
merania sluzby - poziadaviek a ich vyrieSenie (napr. helpdesk). Cielom SLA je
dosiahnutie uZivatel'skej, teda zékaznickej spokojnosti. Spokojnost’ uZivatel'ov je pre
nas jednym z najdolezitejsich faktorov. (7)

V ARS systéme NiKiTa st zadefinované 3 dolezité SLA polozky (Obr. 16) a s nimi
suvisiace datumy a Casy, do kedy sa ma dana skuto¢nost’ naplnit’ (Target Date), datumy
a Casy uskutocnenia, tzn. kedy bola dana udalost’ splnena (Actual Date), informéacia o
tom ¢i zmluvna ¢asomiera este stale bezi (Running) a ¢i bola prekrocena (Exceeded).
Polozky st nasledovné:

- datum a cas registracie prvej odpovede Specialistu, Response,

- datum a Cas registracie doc¢asného rieSenia, Workaround,

- datum a Cas registracie finalneho rieSenia, Solution.

[ File Edit View Tools Actions Print Window Help [=]=]x]

2l 2% /|7 sla) & el &

7103201181025 10.3.2011 7:41.08
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[
Obr. 16: NiKiTa Incident, zalozka Resolution (vlastné spracovanie)

1 entries returned - 1 entries matched
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Tieto ¢asomiery su generované systémom automaticky na zaklade hodnoty priority
incidentu a zékaznika. Tieto hodnoty st vSak vypocitane podla toho, ako su definované
v karte zakaznika, tzn. na zaklade samotnej zmluvy medzi zakaznikom a spolo¢nostou
Acision. Prvad odpoved’ Specialistu Response, zjednodusSene, je registracia prvej
aktualizacie Specialistu v histérii incidentu. Ak Specialista napriklad zaregistruje
informadciu, ze prave inicializuje vysSetrovanie a pod., tym padom je splnena prva z troch
podmienok SLA.

Polozka Workaround - docasné rieSenie, mozno va¢§inou povazovat’ za rieSenie, ale
nie je tomu tak. Tato polozka sa vytvorila za u¢elom najdenia takého rieSenia, ktoré ak
je to mozné, aplikovat’ o najskér na dany problém bez toho, aby to malo dopad na
servis. Je nail dokonca kladeny vacsi doraz ako na finalne rieSenie, pretoZe sa tu jedna o
rychlost’ poskytnutia rieSenia, a vo vacsine pripadov sa workaround taktiez stava i
findlnym rieSenim (pre predstavu, napr. vyradenie sluzby posielania SMS sprav u vel'mi
vel'kého zdkaznika na par hodin by mohlo znamenat’ $kodu raddovo stotisic dolarov a
tym padom obrovskll nespokojnost’ koncovych uzivatel'ov).

Polozka Solution - findlne rieSenie, je automaticky zaregistrovana systémom Vv
pripade, Zze Specialista najde toto riesenie a uvedie tak incident do stavu resolved
(zalozka Incident, Action -> Resolve). Tym je splnena posledna podmienka SLA, a
incident tak moéze byt uzavrety (stav Closed). Povinnost uzatvorit' incident ma
Specialista, ktory dany incident vytvoril.

V pripadoch, kde je potrebné do procesu zahrnut’ aj tim R&D, sustaining vytvori nad
incidentom tzv. development ticket. Ak je teda potrebna intervencia R&D timu (tzn.
doru¢enie opravného baliku, zmena zdrojového kodu produktu, komponenty),
sustaining vytvori tento development ticket (zalozka Incident, Action -> Forward to
Maintenance). ARS systém vytvori v ramci incidentu novi zalozku s nazvom
Maintenance, v pod ktorou je mozné najst’ tento ticket a zobrazit' jeho detaily. V
databazi, nad ktorou systém ARS bezi sa vytvori vzt'ah medzi nim a tymto incidentom.
Sustining v tomto tickete vyplni taktiez potrebné nalezitosti (podobne ako region pri
vytvarani incidentu smerom na sustaining) a priradi ho danej skupine R&D. Tu vSak
nastava zmena, vlastniaca skupina (tim, Specialista) je v tomto pripade sustaining, a
priradena skupina (tim, Specialista) je R&D. Development ticket (Obr. 17) ma ta

vlastnost’, ze pri vytvoreni zdedi vSetky informécie ktoré boli v incidente, s ktorym je
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teraz vo vztahu (produkt, kratky popis, detailny popis, vSetky prilohy, ale i celu
doterajSiu historiu, tzn. komunikéciu medzi regidbnom a sustainingom, atp.). Od tohto
momentu sa vSak historia development ticketu nededi. Je to tak kvoli tomu, aby sa
zachovali urcité procesné stanovy. ZjednoduSene, sustaining komunikuje tak ako s
regionom, tak i s R&D, ale R&D priamo s regionom komunikovat’ nesmie. Jedno z
moznych vysvetleni je i fakt, Zze sustaining a R&D mdézu diskutovat’ Casti zdrojového

kodu, ku ktorému by regiony nemali mat’ pristup.
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Obr. 17: NiKiTa Development Ticket, zaloZka Details (vlastné spracovanie)

Pokial’ R&D potrebuje tidaje z daného systému, posle tito poziadavku sustainingu, a
ten ju preposle regionu. V pripade, ze dané informacie/subory region dodd, sustaining
ich preposle timu R&D. Tieto kony samozrejme prebichaju v ¢ase, tzn. SLA budiky
neustale bezia a Casto sa stdva, ze niektord zo stran (region, sustaining, R&D) ma
meskanie. S prihliadnutim na prioritu, tim, ktory je ozna¢eny ako priradeny (Assigned)
preradi tento incident/ticket na tim, od ktorého je ocakavana aktivita a na ktori tim sa
vlastne v celom procese rieSenia problému ¢aka. Samozrejme, meni sa i stav incidentu,
tzn. z stavu vySetrujici do stavu ¢akajiici a pod. Zivotny cyklus incidentu alebo ticketu
je v zavere ukonceny, ak skonéi v stave uzavrety closed, a tym padom na nich konci

praca jednotlivych timov.
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2.6. Firemné rieSenie analyzy nad procesmi

Statistiky a analyzy nad $pecifickymi procesmi st nevyhnutné v kazdej spoloénosti
za ucelom zhodnotenia minulého stavu, zhodnotenia aktudlneho stavu a s tym spojené
rozhodovanie manazmentu a to nie len v IT priemysle, ale v ktoromkol'vek inom
odvetvi. Vysledkom takychto rozhodnuti moéze byt napr.: naberanie novych
zamestnancov (v pripade vel'kého mnozstva prace), prepustenie zamestnancov (pripad
nadbytocCnosti), reorganizacia prace, zistenie silnych a slabych ¢lankov v jednotlivych
timoch, zabezpecenie Skolenia pre zamestnancov, povysenie atp., no hlavaym cielom je
vsak zvysSenie efektivity jednotlivych procesov.

Modernym a vysoko pouzitelnym prostriedkom, ktory podporuje proces
rozhodovania je prave Business Intelligence a nim spojeny Data mining. V tejto
podkapitole je popisané rieSenie v spolo¢nosti Acision a V zavere taktiez zhodnotenie

vhodnosti tohto rieSenia v rdmci tychto metod.

2.6.1. Databaza v spolo¢nosti Acision

V predoslej podkapitole bolo popisané, ¢im by mala dana databaza disponovat’ a ¢o
vietko by mala spiiat, aby bolo moZné pomocou prostriedkov BI dosiahnut’ stanovené
ciele, tzn. i spravne rozhodnutia.

V kapitole 2.5 bol popisany ARS systém NiKiTa a procesy, ktoré st realizované
prostrednictvom tohto systému a taktiez informdcie, ktoré jednotlivi Specialisti/timy do
NiKiTy zadavaji. Systém bezi nad databazou SQL od spolocnosti Microsoft, tzn.
vSetky data ktoré do NiKiTy za pouzitia BMC Remedy User klientov vstupuji alebo z
nej vystupuju, su uloZené prave v tejto databazi. MSSQL server je systém komerény a
disponuje Sirokou Skélou analytickych nastrojov a taktiez prave tych, ktoré podporuju
samotny BI.

Spolo¢nost” Acision sa to vSak rozhodla riesit’ inym sposobom, rozhodla sa svoje
Statistiky a analyzy realizovat na nekomer¢nych, volne dostupnych rieSeniach a
povodnt databazu nechala nedotknutt. Vedl'a systému, na ktorom bezi NiKiTa teda
vytvorila server s databazou MySQL, webovym serverom Apache vratane PHP a

nastroja phpMyAdmin, ktory slizi na jednoduchu spravu obsahu databaze MySQL.
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Pomocou PHP a $pecialne implementovanych skriptov v tomto jazyku sa, tak kopirujua
data databaze zo syst¢ému MSSQL do systému MySQL v pravidelnych intervaloch,
vzdy v stredu v Case 23:59:59 a na konci kazdého kalendarneho mesiaca, taktiez v Case
23:59:59. Do oboch databdzi je mozné pristupovat’ prostrednictvom tzv. ODBCY
aplikaciami podporujucimi tuto funkcionalitu, avsak cielom tohto firemného riesenia je
nezatazovat' systétm ARS poziadavkami SQL zo strany tychto, alebo akychkol'vek
inych aplikacii,napr. spolocnost’ou vyvinuta webova aplikacia Statistical Tool Reporter,
ktora bezi na rovnakom servri ako databaza MySQL. Takto bola formulovana
poziadavka manazmentu, a schéma tohto rieSenia je zobrazend na nasledujucom
obrazku (Obr. 18).

Tento server bol vytvoreny za ucelom ziskavat’ len ur€ité data, alebo lepSie povedané
len ur¢ita skupinu dat. S tymito daitami mozu nasledne pracovat’ analytici (v Acision je
to Performance Team) i manazment. To znamena, Ze sa prostrednictvom aplikacii, ktoré
podporuju pripojenie do MySQL databaze cez ODBC. Prikladom mézu byt aplikacie
Microsoft Excel alebo Microsoft Access (pozn. systém musi obsahovat ovladac
MySQL ODBC connector), ktoré sa do tejto databaze pripoja.

Tieto aplikacie aktivne vyuzivaji manazéri v spolocnosti Acision, vytvaraju
jednotlivé pohlady do databaze, zasielaju poziadavky na data a nésledne ich podla
potreby v tych aplikaciach spracovavaju a vyhodnocuju. Vytvaraja, Statistiky, grafy,
tabul’ky, ktoré moézu pouZit' vo svojich analyzach, alebo taktiez v prezenticiach, na

mitingoch a pod.

12 Open Database Connectivity je §tandardizované softvérové aplikaéné rozhranie pre pristup k
databazovym systémom.
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Obr. 18: Databaze v Acision s.r.o. (vlastné spracovanie)

Hlavny zamer tohto firemného riesenia bol nezatazovat’ systém ARS poziadavkami
SQL zo strany tychto, alebo akychkol'vek inych aplikacii. Manazment sustred’uje svoju
pozornost na nasledujuce meratelné udaje jednotlivych timov, skupin, produktov,

Specialistov:

- Response (bol prekroceny ¢as na poskytnutie prvej odpovede ?).

- Workaround (bol prekroceny ¢as na poskytnutie docasného riesenia ?).

- Solution (bol prekroceny ¢as na poskytnutie finalneho riesenia?).

- Workload (aké je zatazenie jednotlivych timov ? Pocet vytvorenych incidentov a

pridadenych do skupin, pocet odchadzajucich a vyrieSenych incidentov).

To, ¢i bola merana hodnota (Cas) prekrocend alebo nie, bolo pri implementacii
oznacované ako pozitivna alebo negativna udalost. Na zéklade tejto informécie potom
moéZeme urcit uspeSnost’ jednotlivych sloziek SLA za wurcité casové obdobie

(najcastejsie tyzdne / mesiace). Tento vzt'ah nam vyjadri nasledujtci vzorec:
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negative
Effectivity(%)=<1 2neg events ).100

Z negativeevents + Z pOSitiveevents

To znamend, Ze uspesnost napr. workaround za mesiac vypocitame ako pocet
vSetkych incidentov, ktoré prekro€ili ¢as na workaround avydelime ich poctom
incidentov, u ktorych bol prekroceny ¢as a incidentov, u ktorych bol tento ¢as splneny
(sucet). Nakoniec vyndsobime vysledok cislom 100 avyjde nam uspesnost
v percentach. Na nasledujicom priklade vypocitame tspesnost’ workaround pre pripad,

kde bolo 65 pozitivnych udalosti, a 35 negativnych za ¢asové obdobie, napr. mesiac:

negative
EffectivityWA(%)=<1 2 negativey pevents ).100

Z negativeWAevents + Z pOSitiveWAevents

(1 35 )100—65
35+ 65/ B

Uspesnost’ workaround bola teda 65%. SLA sa viak sklada z troch meratelnych zloziek,
to znamena response, workaround a solution. Tym padom je potrebné do vypoctu
zahrnat’ este zostavajice — response a solution. Vzorec pre vypocet celkovej Gispesnosti

SLA za ¢asové obdobie bude teda:
Effectivity Total(%) =

Y negrg + X negwa + X negsoy
- .100
(X negre + Xnegwa + Xnegsor) + (X posgg + L poswa + X possor)

To znamena, Ze napr. pri suéte vSetkych negativnych response time ). neggr = 35,
workaround time ) negy 4 = 25, solution time Y, negso;, = 10 a pri sucte vsetkych
pozitivnych response time Y posgy = 65 , workaround time Y, posy4 = 80 a solution

time Y, posgp;, = 90 za dané ¢asové obdobie, dostavame:

1 ( 35+25+10

(35 + 25 + 10) + (65 + 80 +90)>'100 =70

Uspesnost’ SLA bola za toto ¢asové obdobie priblizne 70%.
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2.6.2. Webova interpretacia informacii

DalSou poziadavkou manazmentu bola implementacia jednoduchého webového
rozhrania, ktoré¢ dokaze reprezentovat’ data v databaze MySQL v grafickej podobe. Mal
byt jednoduchy, prehladny a ma zachycovat Response, Workaround, Solution,
Workload za urcité ¢asové obdobia a zarovenn mal byt dostupny z intranetu vsetkym
zamestnancom spolocnosti. Tato webova aplikacia dostala nazov Statistical Tool
Reporter a je zobrazena na Obr. 19. Tu je ako priklad poziadavka na grafické
zobrazenie s nasledujucimi parametrami: detail produktu PSA (Response, Workaround,
Solution) vSetkych incidentov v sustainingu tohoto produktu typu Support, vratane

emergency incidentov za posledné 4 mesiace.

Statistical Tool Reporter L: - [ ntabaserest abs ]

Workload Backlog/Pressure Analysis Sust.Team Settings Server Settings KPI

Choose the desired action:

Scope
Select Product [22-Psa T+]
Detail Response/Workaround/Solution [+ ]
Emergency
Incidents
Which Week/Month? [Latest 4 [+]

Obr. 19: Statistical Tool Reporter, vyber SLA (vlastné spracovanie)

Vystup tohto poziadavku je zobrazeny na nasledujucom grafe (Graf 1). Na ose x st
zobrazené jednotlivé datumy, tzn. rok, mesiac, denn a cas, kedy bola vykonana
aktualizacia tejto databaze, a na ose Yy percentualne zastipenie SLA k tymto diiom. Z
tohto vystupu je zrejmé, ze uspesSnost SLA nespadla pod hranicu 90%, ¢o mozno

povazovat’ za prijatel'ny stav.
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Graf 1: Statistical Tool Reporter, zobrazenie SLA (vlastné spracovanie)
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Takisto bolo implementované zobrazenie zataze jednotlivych timov za urcité ¢asové
obdobie. Nasledujuca poziadavka (Obr. 20) zobrazuje vyber skupiny Sustaining
Payments za posledné 4 mesiace (pozn. posledné 4 mesiace sa pocitaju v case
poziadavky, v tomto pripade bola vysland 10.4.2011, takze posledné aktualizicia bola

31.3.2011 v Case 23:59:59 a zaroven to bude i posledny zobrazeny mesiac).

Statistical Tool Reporter

Home SLA Backlog/Pressure Analysis Sust.Team Settings Server Settings KPI

Choose the desired action:

Select Team 143 - Sustaining Payments -
Which Month? Latest 4 [ ]
Generat te

Obr. 20: Statistical Tool Reporter, vyber Workload (vlastné spracovanie)

Vystupom tohto poziadavku vygenerované 2 grafy. Graf 2 zobrazuje za jednotlivé
Casové intervaly (osa X) pocet incidentov, ktoré so timu Sustaining Payments boli
priradené (In, modra farba), pocet incidentov bez zmeny (Backlog, cervena farba) a
pocet incidentov, ktoré z tohto timu odisli (Out, zelena farba). Osa y reprezentuje pocet

tychto takychto incidentov. Inymi slovami, je tu vykreslené zatazenie a Ciastocne i
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vykon tohto timu. V tomto pripade je mozné sledovat’ vel'ky ndrast poctu priradenych
incidentov do timu za mesiac marec oproti predoslému mesiacu takmer o polovicu.
Dalsi z grafov (Graf 3) v tych istych Casovych tisekoch zobrazuje eite podty
incidentov jednotlivych typov, tzn. Support Incidents (modré), Internal Incidents
(Cervené) a Deployment Incidents (zIté). Z tohoto grafu je jasné, Ze v poslednom
mesiaci stipol pocet incidentov typu Deployment, takze k predoslému tvrdeniu by bolo
vhodné dodat’, ze celkovo stupol pocet prave tohto typu incidentov. (pozn. Deployment
incidenty vznikaju pri nasadzovani nového produktu u zakaznika, Internal incidenty st
vytvorené vac¢Sinou na poziadanie samotnej spolo¢nosti Acision, ale jedine u incidentov
typu Support sa pocita celkové SLA, tj. podla aktudlneho rozhodnutia spolo¢nosti

Acision).

Graf 2: Statistical Tool Reporter, vystup Workload 1 (vlastné spracovanie)
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Graf 3: Statistical Tool Reporter, vystup Workload 2 (vlastné spracovanie)

70

%3

[ Last 4 Month(s)

46.7 -

35 -

#of Inc

= SupportIn
= Internal In
Deployment In

e

.Sus.Team Workload: 2011-03-31 23:59:59

“Sustaining Payments

Dats

58




2.7.Zhodnotenie su¢asného stavu

Na zaklade teoretickych vychodisk v prvej kapitole apo naslednej analyze
sticasného stavu popisanych Vtejto kapitole by sa dalo povedat, Ze rozhodnutie
manazmentu bolo sice cielené, ale zpohladu ndvrhu databazy a sposobu rieSenia
analyzy nad datami neefektivne. RieSenie je implementované pomocou volne
dostupnych riesni, tzn. investicia do softwaru a hardwaru bola pomerne nizka. To sa
vSak moéze odrazit' v kvalite analyzy, Statistik a vobec rozsahu, ktoré tieto volne
dostupné, nekomercné rieSenia poskytuju. Bola tu vlastne snaha vybrat' urcité¢ data
z prostredia MSSQL a pretransformovat’ a ulozit'” ich do databazy MySQL a tym
simulovat’ funkciu datové skladu. A tu nastava hlavny problém, slovo ,,urCité*.

Platforma MSSQL Server 2008, ktora bola pouzitd i vV navrhu rieSenia v tejto praci,
pontka obrovské moznosti, integracné sluzby, analytické nastroje, Business Intelligence
vratane samotného data miningu a taktiez nastroje pre vizualizéciu. Je to platforma sice
komercna, ale v tejto firme dominujuca voci ostatnym komerénym rieSeniam..

Samotny ARS systém (BMC Remedy User) totizto bezi na platforme MSSQL, tzn.
aktualne pouzitym rieSenim prichddzame 0 moznost’ vyuzivat' plnt funkcionalitu
analytickych nastrojov, ktoré st priamo obsiahnut¢ v MSSQL servi. Okrem vyhod,
ktoré tato platforma ponuka je taktiez potrebné dodat’, ze prakticky odpada problém
s kompatibilitou pri prip4jani do tejto databazy napr. prostrednictvom ODBC. Pocas
analyzy za pouzitia MySQL ODBC ovladaca totizto dochadzalo k neustalym vypadkom
pri pouZivani sql queries z MS Access alebo MS Excel cez MS Query, ¢i uz na kvoli
nizkemu timeout zo strany MySQL servra, alebo problémov medzi platformami
samotnymi a taktiez samotného ovladaca.

Pokial' by sme vytvorili datovy sklad (podla definicie spliiujici subjektova
orientdciu, integrovanost, casovl variabilitu a nemennost’) vedla tejto operacnej
databaze a za pouzitia ETL procesu, mohli by sme nad tymto datovym skladom
vykonavat OLAP analyzy, pouzivat v nich pokroc¢ilé pohlady, datove kocky,
anasledne data reprezentovat' v reportovacich systémoch. Vysek iba ,jiba pre nas
potrebnych dat aulozit’ ich znovu do d’alSej operacnej databaze nam znemoziuje
vykonavat' pokrocilé analyzy apohlady, ako isamotny data mining. Potrebujeme
totizto v datach dolovat,, ale nie v obmedzenej mnozine dat, ako je t0 v momentalne

dostupnom rieSeni. Preto nam neexistencia skutocného déatového skladu brani vo
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vyuzivani toho, ¢o ndm samotny Business Intelligence ponuka. Na nasledujucom
obrazku je znazornené, aky spdsob by skuto¢ne firme mohol zabezpecit’ prostredie pre
kvalitni analyzu nad datami avyuzivat tak tieto nastroje. Projekt datového skladu

nemdze byt netspesny.

a N
" ARS BMC Remedy
58 8
e S
@ ETL prOCeS_ User User User
vanatomsca L] 1T 1T
- plnenie

MSSQL DATABASE

e OLAP
= proces

-~ /

.
I 17 11 DATOVY
SKLAD

BMC Remedy ~ BMC Remedy  BMC Remedy \ v /

User Client User Client User Client /

.

Obr. 21: Idealne rieSenie datového skladu v Acision (vlastné spracovanie)

V snahe vyhnut’ sa zataZovaniu MSSQL systému sql prikazmi ulozenych pohl'adoch,
ktoré aktualne sluzia k analyze firemnych procesov, by sme mohli MySQL databazu
povazovat' za pokus o skutoény datovy sklad, aviak ten by nespiial uz podmienku
nemennosti. Taktiez implementacia plnenia tejto databaze datami za pouzitia
skriptovacieho jazyka PHP nie je vhodna. Tu chyba proces ETL. V navrhu riesenia sa

pokusime vykonat’ analyzu nad datami uloZenych v databazi MySQL.
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3. Navrh vlastného rieSenia

V navrhu rieSenia som sa pokusil na zdklade moznosti pouzit’ techniku data miningu
nad databazou MySQL, v ktorych st ulozené tidaje o vsetkych procesoch popisovanych
v predoslych kapitolach. K jednotlivych databazam som pristupoval pomocou rozhrania
ODBC. Pracoval som v prostredi SQL Business Intelligence Development Studio, ktory
je sucastou sucastou MSSQL Server 2008. Vlastny navrh rieSenia som rozdelil do

piatich faz:

Definicia problému.
Priprava dat.
Vyber algoritmu a modelu.

Uciaca faza aplikovana na dosial’ existujucich pripadoch.

a b w0 DN

Testovanie modelu, analyza a predikcia novych pripadov.

Definicia problému, je odpoved’ou na otazku ,,o chcem vlastne zmerat'’?*“ Uz v tejto
fazi je nevyhnutné uvazovat, ¢i je skutocny zamer realizovatelny a bude mat’
V kone¢nom dosledku nejaky prinos. Pri rieSeni problému som sa nasledovne presunul
do faze 2, ¢o je zhromazd’ovanie relevantnych dat k analyze. V drtivej va¢sine pripadov
som sa vSak musel vratit’ k predchadzajiucej faze, pretoze data bud’ neboli dostupné,
neboli Uplné, validné, bolo ich malo k samotnému meraniu alebo jednoducho
neexistovali. Niektoré pripady spomeniem v samotnom zavere tejto prace.

Uprava dat do podoby, v akej mohli byt merané spadala do faze pripravy dat, a data
boli transformované na pozadovany tvar Uz v pri tvorbe samotného sql prikazu, alebo
Vv prostredi procesoru MS Excel (doplnenie chybajucich hodnot, vzorkovanie, zmena
kvalitativnych atribitov na kvantitativne a pod.). Vysledkom tejto faze boli
Strukturované tabul’ky, ktoré boli importované v prostredi MSSQL serveru do testovacej
databaze. Tato databaza bola potom pouzita ako zdroj dat v analytickych sluzbach SQL
Bl Development Studio. V tomto prostredi som potom vyberom jednotlivych sipcov
tabuliek urcil, ktoré data pouZijem vo svojom modeli a aky algoritmus zvolim pre fazu
ucenia. Nie vSetky algoritmy su totiz vhodné pre kazdy typ ulohy. Nasledujtci postup

vysvetl'uje jednotlivé kroky veduce krieSeniu. Pouzity priklad je viac teoreticky
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orientovany, ale data pouZzité¢ v tomto postupe su z extrahované z redlneho prostredia
spolocnosti a pouzity algoritmus dosahuje priaznivé vysledky, preto som vybral prave

tento pripad.

3.1. Definicia problému

Vyskytne sa problém, a regionalny inZinier potrebuje urcit, ako moc je tento
problém urgentny. Bude sa teda snaZzit’ vytvorit’ incident a priradit mu urcita prioritu
zmnoziny [1, 2, 3, 4, A, B, C, E1, E2, PO, P1, P2, P3, Q, S1, S2, S3], kde E1 a E2

znamenaju stav pohotovosti.

3.2.Priprava dat

Zo systtmu ARS som vybral polozky, ktoré sa tykaju urcitého incidentu, alebo
incidentov. Zaujimali ma nasledujuce hodnoty :

o IdINC (identifikacia incidentu).

o Priority (priorita incidentu).

o Emergency (pohotovost).

o WeightPrior (vaha).

o Target_Date_Response (¢as na prvu odpoved).

o Target _Date_Workaround (¢as na dorucenie do¢asného rieSenia).

o Target_Date_Solution (¢as na dorucenie finalneho rieSenia).

V prostredi MS Excel som za pouzitia néstroja Microsoft SQL Query pripojenim do
databaze MySQL cez ODBC vykonal SQL prikaz, ktory by sa dal slovne vyjadrit
nasledovne:

Zobraz vsetky incidenty vytvorené v rozmedzi rokov 2007-2009, kde hodnoty ¢asov
na Response, Workaround a Solution nie si prazdne, a U tychto incidentov zobraz
identifikacné Ccislo incidentu, prioritu, pohotovost, vahu, ¢as ktory bol dany na

dorucenie Response, Workaround a Solution (v mintitach).
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Ukézka tohto prikazu:

SELECT

idINC,

Priority,

Emergency,

WeightPrior,

TIMESTAMPDIFF (MINUTE, DateCreate, Target Date Response),
TIMESTAMPDIFF (MINUTE, DateCreate, Target Date Workaround),
TIMESTAMPDIFF (MINUTE, DateCreate, Target Date Solution)
FROM

incidents

WHERE

DateCreate > "2007-01-01 00:00:00"

AND DateCreate < "2009-12-31 23:59:59"

AND Target Date Response IS NOT NULL

AND Target Date Workaround IS NOT NULL

AND Target Date Solution IS NOT NULL

Vystup prikazu je reprezentovany v 7 stipcoch vo forme tabul’ky. TG som importoval
do prostredia MS Excel. Jednotlivé hodnoty vSak bolo potrebné precistit’ a vyfiltrovat’
za pomoci dostupnych néstrojov a filtrov. Vyfiltrované boli napr. zaznamy obsahujuce
chybajiuce hodnoty, a taktiez vSetky hodnoty priorit boli prevedené¢ na kvantitativne
hodnoty (tzn. priority 1-S3 na ¢isla od 1 po 14). Takto upravené data su ulozené
v dokumente MS Excel a su pripravené na spracovanie.

V prostredi SQL Server 2008 som vytvoril pokusnti databazu ,.test. V nej som
vytvoril tabul’ku s nazvom ,,Metrika02B*, do ktorej som za pouzitia SQL Server Import
and Export Wizard naimportoval vSetky zaznamy z dokumentu MS Excel. V tejto
tabul’ke st teda pripravené data na spracovanie v prostredi SQL Business Intelligence
Development Studio.

V tomto prostredi je potrebné vytvorit’ projekt typu Analysis Services Project zo
zlozky BI projektov (Obr. 22), ktory som pomenoval ,priority“. Pre zrychlenie
nasadenia projektu na analyticku server a zrychlenie ladenia som zmenil metodu
nasadenia. V okne Solution Explorer cez miestnu ponuku som aktivoval dialog
Properties (Obr. 23) a v nom zlozku Deployment. V tejto zlozke je potrebné nastavit’

parameter Deployment Mode na hodnotu Deploy All.
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Project types:

Templates: MET Framework 3.5

Business Intelligence Projects
Other Project Types

Visual Studic installed templates

@Analysis Services Project @Import Analysis Services 2008 Database
_.], Integration Services Cennections Proje... @Integration Services Project
,'_E Report Server Project Wizard = Report Model Project
.@ Report Server Project
My Termplates

2 Search Online Templates...

Create a new Analysis Services project

'] Create directory for selution

Name: pri ority{

Location: ChProjects
Solution: ’ Create new Solution
Solution Mame: priority

Lo ]

Obr. 22: Vytvorenie projektu typu "Analysis Services Project" (vlastné spracovanie)

priority Property Pages

3

Configuration: | Active(Development) » | Platforrm: | MNAA v| [ Configuration Manager... ]

Configuration Properties
Build
Debugging
Deployment

El Options
Processing Option Default
Transactional Deployment False
Deploy Al
Bl Target
Server localhost

Database test

Deployment Mode
Specifies whether only changed objects or all objects should be deployed.

ok || Cancel || apply |

Obr. 23: Nastavenie modu nasadenia (vlastné spracovanie)
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Podobne ako u OLAP analyz, i vtomto pripade je postup budovania projektu
naznaceny poradim zloziek v okne vyvojového prostredia Solution Explorer v pravom
hornom rohu. Pracoval som so zlozkami: Data Sources, Data Source Views, Mining
Structures. Ako datovy zdroj posluZzila databaza ,.test* a tabul’ka ,,metrika02B*.

Na zalozke Data Source Views som vybral tabulku ,,Metrika02B*“. Pohl'ad som
nazval Test. V prostrednom okne vyvojového prostredia sa zobrazil diagram navrhovej
Struktary vybraného pohladu na datové zdroje. Pomocou polozky Explore Data
miestnej ponuky som si mohol prehliadnit’ vybrané tidaje (Obr. 24). Po pripravnych
fazach definovania zdroja som teda mohol pristupit’ k vytvoreniu samotného data

miningového modelu.

File Edit View Project Build Debug Database Tools Window Help
G- @ % 529 - ™ - | b | Development - | Ol B 3 B O -
- Explore metrika02B Table| Test.dsv [Design] | Start Page | ~ x  Solution Explorer

Table | pivot Table | Chart | Pivot Chart] = al=| =22

idINC Priori Emergen WeightPrior Response Workaround Solution i Jﬁ priority
T g | B [t

E 229 324501 423881

: @0 Test.ds
20 3797 62387 526067 E| |5 Data Source Views

50 15 240 15610 L Testdsy
40 938 3365 62196 - [ Cubes

50 30 480 102545 - [ Dimensions
= |5 Mining Structures

0 132700 b A TestDM.dmm
2 154382 i [ Roles

o 56220 - [ Assemblies
30 540585 |5 Miscellaneous
40 122875
49 96720
40 121598
0 133986

40 459066
30 495244 Deployment Progress- .. ~ 1 X

50 60430 Server: CZ-RBLGKGZ
Database : test

189834
189835
189838
189840
189842
189844
189845
189848
189849
189852
189854
189855
189856
189857
189858
189860
189862
189864
189865
189869
189870
189871
189872
189873
=_1_89ﬂ7ﬁ

|_'B Error List|
Ready

30 488897
30 133753
30 131938
30 123228
20 1151700
40 4320

30 161477 I

30 125400 @ Freqsmyent
40 302549 Completed

N 262140 i Properties |§‘; Deployment Pr...

(») Command

Status:

imlwjwlimwlealealajlw/rluluvlalvuuvunw|lvua|la|lr vk -lo

ol o oo ol o ol oo ol oo oo oo ok ol oo

Obr. 24: PohPad na datovy zdroj (vlastné spracovanie)
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3.3.Vyber algoritmu a modelu

Na zalozke Mining Structures je potrebné aktivovat’ Data Mining Wizard. Tento
sprievodca mi umoznil vytvorit’ data miningovy model z existujicej relacnej databaze.
V tomto priklade som cerpal data z databaze ,,Test”. V sprievodcovi som teda oznacil
volbu From existing relational database or data warehouse. Nasledoval vyber
algoritmu. Tu som sa rozhodol pre nevyvazené rozhodovacie stromy, teda algoritmus

Microsoft Decision Trees (Obr. 25).

Create the Data Mining 5tructure
Specify if mining model should be created and select the most applicable technigue,

{ ™

@ Create mining structure with a mining model

Which data mining technique do you want to use?

| Microsoft Decision Trees -
Microsoft Asscciation Rules
= Micrasoft Clustering
Microsoft Linear Regression
De: Micresoft Logistic Regression
Microsoft Maive Bayes
Th Microsoft Neural Network

Th Microsoft Sequence Clustering
Microsoft Time Series

Obr. 25: Vyber algoritmu (vlastné spracovanie)

V d’alsom kroku som vybral tabulku, z ktorej som zdrojové data Cerpal. V tomto
pripade to bola ,,Metrika02B*. Tu je potrebné urcit’ primarny kl'u¢, tzn. taky, pomocou

ktoré¢ho bude jednoznacne identifikovand kazda entita. Tu som teda vybral idINC.
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Zostava oznacit hodnoty, ktoré pouzijem ako vstupy ahodnotu, ktord budem
predikovat. CiZe vstupy budd Emergency, Response, Solution, WeightPrior
a Workaround, predikovana hodnota bude Priority (Obr. 26).

Specify the Training Data
Specify the columns used in your analysis, \

Mining model structure:

Tables/Columns Key [H Ihput [H Predict...
E @ metrika028
4]  Emergency & [
2 idING A A
& Priority bl &
45]  Response | E
451 Solution [l [l
45]  WeightPrior [l [l
451  Weorkaround | E

Recemmend inputs for currently selected predictable:

l Suggest l

] e

Obr. 26: Vyber vstupnych a predikovanych atributov (vlastné spracovanie)

Tento sprievodca takisto dokaZe urc¢it’, pomocou moznosti Suggest, ktora z vybranych
vstupnych hodnot bude mat’ najvacsi vplyv na hodnotu, ktora bude predikovana.
Ukazalo sa, Ze najvacsi vplyv na vysledok predikcie/vypoctu bude ma atribut

WeightPrior (Obr. 27).
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4. Suggest Related Colu o o S
Column Mame Score Input
WeightPrior 0,680 n
Ermmergency 0,058 X
Solution
Workaround
Response
idIMC
OK ] | Cancel

Obr. 27: Doporudenie pre vyber vstupnych atribiitov (vlastné spracovanie)

Po vybere vstupnych hodndt som Specifikoval, ¢i budi obsahovat’ diskrétne alebo
spojité hodnoty. Niektoré hodnoty su typicky spojité, ale v naSom pripade budu vsetky
hodnoty diskrétne. Data boli ndhodne rozdelené na tréningovu testovaciu mnoZzinu. Pri
rozsiahlejSej mnoZine dit modzeme nastavit velkost’ testovacej mnoZziny, alebo
maximalny pocet dat, na ktorych sa bude model trénovat. V mojom priklade bolo
presne 9000 zaznamov, nastavil som vel'kost’ testovacej mnoziny na 30%, ale takisto tu
bola moznost’ nastavit presni hodnotu velkosti tejto mnoziny v jednotich.
Sprievodcu je potrebne ukoncit’ poslednym krokom, ktory je urCenie ndzvu, model

I Struktru som nazval TestDM. Tymto vznikol novy model.
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3.4.Uciaca faza aplikovana na dosial’ existujucich pripadoch

Okno pracovnej obrazovky sa rozdelilo na zalozky: Mining Structure, Mining
Models, Mining Model Viewer, Mining Accuracy Chart, Mining Model Prediction.
Zalozka Mining Structure obsahuje zoznam atributov, zalozka Minining Models (Obr.
28) obsahuje vybrané vstupné stipce, predikovany a kli¢ovy stipec pre kazdy data
miningovy model. Po nastaveni vSetkych parametrov som mohol data miningovy model

zostavit’ a zaviest’ na server cez polozku Build = Deploy Solution.

File  Edit ;aw Project  Build Debug Database Mining Model Tools Window Help
G- H @ % Ba = (4 - | p | Development ~ ‘—‘ifx‘ﬂ';
 TestDM.dmm [Design]*| Test.dsv [Design] | Start Page | ~ x | Solution Explorer
| [ Mining Struct... [ MiningModels | g Mining Mode! .. |iZ] Mining Accur... | Mining Model .. ey

Ly priority

o= H
t @ | = [z Data Sources
Structure £ TestDM i e £ Testds

Microsoft_Dedision_Trees B = Data Source Views
#El Test.dsv

5.. Emergency ¥=] Input

42] dINC Key

£} Priority z| PredictOnly
£\ Response Input

£ Solution 9=| Input

£ Weight Prior ¥=| Input [ Assemblies
5 Workaround ¥=] Input 2= Miscellanecus

|5 Dimensions
= [£5 Mining Structures
i A, TestDM.dmm

|_?5 ErrorList|

Ready

Obr. 28: Zalozka Mining Models (vlastné spracovanie)

Po zostaveni modelu sa dej prenesie na zalozku Mining Model Viewer. Zalozka je
rieSend univerzalne pre prehliadanie vysledkov ¢innosti vSetkych algoritmov. V mojom
priklade som pouzil Microsoft Decission Trees. Na zobrazenom diagrame
nevyvazeného rozpadového stromu (Obr. 29) je mozné analyzovat' hibku jednotlivych
zavislosti a vztahy vo vnutri najdenej hierarchie. Cim bola farba poli¢ka tmavsia, tym
bola pravdepodobnost vyskytu tejto vlastnosti vyssia. Kazdy obdiznik diagramu
stromovej Struktiry obsahuje i pomerovy indikator. Pomocou symbolov + a — je mozné
rozbalovat’ a zbal'ovat’ d’alSie trovne hierarchie. Pomer zavislosti vyskytu predikovane;j

veliCiny sa d4 priblizne urcit’ z pomerového stlpcového diagramu.
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ﬁ priority - Microsoft Visual Studio (Administrator) EE
File Edit Yiew Project Build Debug Database MiningModel Tools Window Help
- H @ % 52E |9 - © | b | Development - | ] 5 32 Bl £ - -
57| TestDM.dmm [Design | Test.dsv [Design] | Start Page | ~ x_|Solution Explorer =
=
g [#&. Mining Structure |ﬁ\ Mining Models .;;, Mining Model Viewer | 2=| Mining Accuracy Chart ‘{? Mining Mode! Prediction EEE'; ‘—‘%j
E .\ priority
i Mining Model: [TESHJM '] Viewer: lM\crasaﬂ:Tree Viewer v] E] El [ Data Sources
Decision Tree | pependency Network L o Testds
= = [ Data Source Views
@ Tree: [  Pricrity - Default Expansion: | 3 Levels H 41 Test.dsv
Histograms: & = Background: Show Level 1 ° D Lev o [ Cubes
|2 Dimensions
Mining Structures
- A, TestDM.dmm
Workaround not [ Roles
= 20160 i [Ly Assemblies
Weight Prior i [ Miscellanecus
=30
Warkaround Mining Legend - 1=
SEsLy High L
e
‘Weight Prior nat Total Case
z =20 WValue Cas|
Weight Prior not L mm = o] i
=30 1 144
Weight Prior 10 7 e
=20 [ il
|
Weight Prior not = 30 -
< 1 r Mining Leg... |5 Deploymen... I
‘jj, Error List|
Ready

Obr. 29: Diagram rozpadového stromu (vlastné spracovanie)

Praca s grafom zavislosti na zalozke Dependency Network (Obr. 30) bola uplne
intuitivna. Vo forme prehl'adného diagramu sa zobrazi, na ¢om a Vv akej miere zavisi
predikovana veli¢ina. Posuvanim potenciometru v 'avej Casti obrazovky sa daju slabsie
vézby postupne eliminovat’, takze nakoniec zostanu len tie najsilnejsie zavislosti.

Zalozka Mining Accuracy Chart (Obr. 31) poskytuje moznost zobrazovania
prehl'adnych Lift Chart grafov pre testovanie data miningovych modelov. Princip grafu
je jednoduchy. Najprv sa zoradia vysledky podla klesajicej pravdepodobnosti
predpovedi a porovnavaju sa s ndhodnym vyberom, o je teoreticky najhor§i mozny
pripad s najlepSim teoretickym moZnym vyberom. Krivka pre spravne navrhnuty model
by samozrejme mala byt ¢o najblizSie k idealnej krivke a jej sklon by sa mal plynule
znizovat. V opa¢nom pripade je nespravne zvoleny algoritmus, alebo zle navrhnuty

model.
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priority - Microsoft Visual Stud

File Edit View Project Build Debug Database MiningModel Tools Window Help
(G- @ | % Ga |9 - ™ - | b | Development » | 5] (5 3¢ BB 5O -
g TestDM.dmm [Design] }/Tsl.dvaDsign],rStart Page | + x| Solution Explorer -1
= =
E [#&. Mining Structure |& Mining Models ,;;, Mining Model Viewer | Mining Accuracy Chart ‘W Mining Mode! Prediction qu
E .\ priority
EX Mining Model: [TESDM '] Viewer: lM\crascﬂ:Tree Viewer v] IE] - [ Data Sources
Dependency Network . . @. Test.ds
=)~ [ Data Source Views
[ show long name "E Test.dev
&5 Cubes
All Links
in |25 Dimensions
[ Mining Structures
(=]
. A, TestDM.dmm
[ Roles
[ Assemblies
- 25 Miscellaneous
Deployment Progress -.. « & X
Server: CZ-RBLGKGZ
Database : test
() Command
Select a node in the network to highlight its dependencies. Status:
. Selected node . Predicts both ways I
Strongest Links . . 5
. This node predicts the selected node . Selected node predicts this node @ Pt
Completed
‘.E Error List|
Ready : |I‘

Obr. 30: Diagram zavislosti atribatov (vlastné spracovanie)

E priarity - Microsoft Visual Studio (Administrator)

l File Edit Xiew Project Build Debug Database Mining Model Tools Window Help
A- | @ | % 53 2|9 -~ | b | Development - | 53] 55 3 Bl B -
g TestDM.dmm [Design] I/Tsl.dvaDsignlrStart Page | « | Solution Explorer - 1=
= e
E’_; [, Mining Structure |& Mining Models |§¢ Mining Mode! Viewer | 2Z| Mining Accuracy Chart | ¥ Mining Mode! Prediction | ‘3
E 4 priority
El ‘ Input Selection ‘ Lift Chart |Classiﬁmﬁon Matrix I Cross Val\datioﬂl [ Data Sources
-
- Test.ds
Chart type " SrhEneE [z Data Source Views
- 400 Test.dsv
Data Mining Lift Chart for Mining Structure: TestDM |7 Cubes
100 [£5 Dimensions
[£= Mining Structures
a0 L A, TestDM.drmm
[ Roles
80 Assemblies
[ =
# - / i[5 Miscellaneous
g ,/ Mining Legend >0 x
[
6 / Population percentage: 52,00%
= 50 //
.g /’ Series, Model Score  Popu.. Predi.
5
3 “ // l___TestDM loss wias. s
§ = [ tdeal Model 52,00...
20
10
0
o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
overall Population %
‘.ﬂ Error Li;t|
Ready |I‘

Obr. 31: Mining Accuracy Chart (vlastné spracovanie)
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3.5.Testovanie modelu, analyza a predikcia novych pripadov

Navrh SQL prikazu pre predikciu sa odohravala v zalozke Mining Model Prediction.
Ako zdroj dat pre predikciu som pouzil rovnaka tabulku ako pre trénovanie modelu.
Na obrazovke sa zobrazili dve tabulky, v jednej su stipce z modelu av tej druhej st
stipce z predikénej tabulky. Pre navrh predikéného SQL prikazu sliZi spodna Gast
obrazovky, kam sa d& presivat pole z modelu, pripadne predikcnej tabulky.
Z predikénej tabulky som ako prvi hodnotu presunul kPadovy stipec, ktory popisuje
jednotlivé pripady, teda idINC. Z modelu som pouzil stipec Priority, ktorého hodnotu
som potreboval predikovat. Najprv som predikoval pravdepodobnost’ kazdého pripadu.
V trefom riadku som nastavil Prediction Function, field PredictProbability. Do stipca
Kritéria/Argument som zasal hodnotu Priority (Obr. 32). Na zaklade tohoto postupu mi

sprievodca vlastne vytvoril nasledujici SQL prikaz.

SELECT
t.[i1dINC],
[TestDM] . [Priorityl],
PredictProbability ([Priority])
From
[TestDM]
PREDICTION JOIN
OPENQUERY ( [Test2],
'SELECT
[1idINC],
[Priorityl],
[Emergency],
[WeightPrior],
[Response],
[Workaround],
[Solution]
FROM
[dbo] . [metrika02B]
'y AS t
ON
[TestDM] . [Priority] = t.[Priority] AND
[TestDM] . [Emergency] = t.[Emergency] AND
[TestDM] . [Weight Prior] = t.[WeightPrior] AND
[TestDM] . [Response] = t.[Response] AND
[TestDM] . [Workaround] t. [Workaround] AND
[TestDM] . [Solution] = t.[Solution]

— — — — —

]
t
t

Po prepnuti do okna Results som si nasledne mohol prehliadnut’ vysledky predikcie
(Obr. 33). Pre kazdy konkrétny pripad je v tabulke jednak vysledok predikcie a jednak
koeficient zhody atak som si mohol overit hodnovernost predikcie kazdého

konkrétneho pripadu.
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File Edit View Project Build Debug Database MiningModel Tools Window Help
(G- @ | % G2 @9 - -] b | Development - | &3] (5 33 B (1
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Workaround L1 Workaround 25 Miscellaneous
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& metrika028 F idmne
A, TestDM il Priority W
”3}‘ Prediction Function J  PredictProbability E[Pr\ority]
[ PredictPrabability(< Scalar column references [, EXCLUDE_NULL
‘.3 Error List|
Ready Ln4 Col33 Ch33 NS J

Obr. 32: Navrh predikcie — Design (vlastné spracovanie)

&%) priority - Microsoft Visual Studio
File Edit Xiew Project Build Debug Database Mining Model Tools Window Help
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idINC Priority Expression &l e ‘Q’ Test.ds
139833 5 0,7172862436... Ay [ Data Source Views
189834 7 0,8560816178... 48 Testdsv
189835 1 0,7930119517... & Cubes
139838 5 0,8805179977... = DI!’nEﬂSIDnS

’ [£5 Mining Structures
139840 1 0,7930119617... A, TestDM.dmm
189842 5 0,717286249%.... [ Roles
139844 5 0,717236246... [ Assemblies
189845 5 0,8805179977... [ Miscellaneous
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139845 5 0,8399111531...
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189857 6 0,7172862495...
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L
E] Query execution completed with 9000 rows fetched -
‘.E Error Li;t|
Ready Lnl6 Coll7 Ch17 INS J

Obr. 33: Navrh predikcie - Result (vlastné spracovanie)
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Ked som nahradil funkciu Predict Probability funkciou Predict, nasledne sa vo
vysledkoch zobrazili udaje pre kazdy pripad, tieto som mohol nasledne vyexportovat’ do
databazovej tabul’ky (VysledokPredikcie), pretoze ma logicky zaujimalo, na kol’ko bola
predikcia UspeSnd, nasledovalo posudenie UspeSnosti predikcie. Tabul'ka je ulozena
v rovnakej databazi ako zdrojova tabulka metrika02B, takze som jednoducho mohol
porovnat’ vysledky reality a predikcie. Jednoduchymi SQL prikazmi som najprv
vytvoril tabulku PorovnaniePredikcie anésledne som do nej wulozil vysledky

,,Zzosypanim* udajov z oboch tabuliek a vypisal obsah tejto tabul’ky.

CREATE TABLE PorovnaniePredikcie

(
1dINC float,
realita float,
predikcia float,
pravdepodobnost float
) ;

INSERT INTO PorovnaniePredikcie (idINC, realita, predikcia,
pravdepodobnost)

SELECT

m.1dINC,

m.Priority,

p.Priority,

p.Expression

FROM metrika02B AS m, VysledokPredikcie AS p

WHERE

m.idINC=p.idINC;

SELECT * FROM [test]. [dbo].[PorovnaniePredikcie];

Nasledujucim prikazom zistil, v kol’kych pripadoch sa algoritmus zmylil.

SELECT COUNT (*) AS Chybna Predikcia
FROM [test]. [dbo].[PorovnaniePredikcie]

WHERE realita <> predikcia;

Vysledkom tohoto prikazu bolo ¢islo 1768, tol'ko bolo nespravne uréenych pripadov
Z 9000 zaznamov. Percento spravne predikovanych pripadov mdézeme teda v percentidch
vyjadrit ako 100 — ( 100 * 1768) / 9000 = 80.36, takze to je i celkova UspesSnost’
predikovanych pripadov. Vyhodou prostredia SQL Bl Development studio je, Ze je tu

moznost’ na danej mnozine vyskuasat’ si 1 iné algoritmy a zmenou jedinej polozky vidiet
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vysledky toho ist¢ého modelu za pouzitia iného algoritmu. V tomto pripade som
V podstate rozrad’oval incidenty podla priorit do 14 skupin, takze vyber algoritmu
nevyvazenych rozhodovacich stromov sa osvedCil. Taktiez vyber algoritmu
neurénovych sieti daval dobré vysledky vzhladom na predchadzajuci algoritmus, ale
rozhodovacie stromy si stale drzali svoju poziciu.

Presnejsie vysledky by sa dali dosiahnut’ doplnenim d’alsich kritérii, ako napr. dopad
na zadkaznika, urgencia na vyrieSenie problému zo strany zdkaznika napr. pocet
telefonnych hovorov, emailov, pocet eskalacii zo strany zakaznika. To by vyzadovalo
d’al$iu analyzu nad datami, tvorbu komplexnejsich SQL pohl'adov, ale vo vSeobecnosti
to znamena najst’ vSetky relevantné kritéria, ktoré ovplyvnia vysledni hodnotu.
Potencialny model by sa teda priblizoval ku skuto¢nosti.

Znacnou prekdzkou pri aplikovani data miningu vo firme boli problémy ziskat’ data
také, ktoré by pomohli k vyrieSeniu nejakého problému. Spomeniem par prikladov: Vo
firme mame Skolitel’a, Skolitel pride do do nevyskoleného tymu, uci 2 tyzdne, oddide.
Na zaklade tychto poznatkov som sa poktsal hl'adat’ data incidentov v databazi, avsak
marne. Bud’ data v pocte vyrieSenych incidentov v dobe pred apo Skoleni neboli
spravne vyplnené, neexistovali, atp. Taktiez samotné zistenie, ze Skoliaci tym Skoli iba
novych zamestancov mi znemoznilo vykonavat takéto merania a nasledny data mining.

Najvicsou prekazkou vSak ostava fakt, Zze data pochadzaji z operativneho prostredia,
tzn. zalezi, ako pravdivo support, sustaining alebo i R&D udaje zadava, od toho zévisi
kvalita udajov. Tu sa vzdy potvrdilo pravidlo, ze nekvalitné (nehodnoverné) data buda

produkovat’ i nekvalitni analyzu.
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Zaver

Ciel'om tejto prace bolo popisat’ firemné procesy v spolo¢nosti Acision a zhodnotit’
aktudlny stav vybranej skupiny Specialistov s vyuzitim data miningu. V prvej ¢asti boli
tieto procesy detailne vysvetlené ako inapln prace jednotlivych Specialistov podla
zaradenia. Procesy st navzajom previazané a preto je spolupraca medzi jednotlivymi
timami nevyhnutna. Taktiez bola predstavend aplikdcia, ktora tieto procesy
zaznamenava a zaroven podporuje a interakcia jednotlivych Specialistov napomdha
k jednoduchsiemu organizovaniu prace.Tento ciel’ bol splneny.

V druhej Casti tejto prace bol popisany spdsob, ako je aktudlne rieSend analyza firmy
nad tymito procesmi a za pouzitia akych prostriedkov. Tu bol o€ividny problém, firma
sa totizto rozhodla postupovat’ cestou ¢o najmensich nakladov, ¢o sa taktiez odraza
Vv jednoduchosti ale neefektivnosti daného riesenia. Tu by som jednoznacne doporucil
projekt datového skladu, ktory nemdze byt netspesny. Investicia do komeréného, ale
kvalitného rieSenia je na mieste. V zavere Kapitoly som aktualne riesenie zhodnotil
anavrhol, akym smerom by sa mala firma uberat, pokial’ chce produkovat’ kvalitné
analyzy a realne ¢isla.

V poslednej Casti som sa pokusil aplikovat’ techniky a algoritmy pouzivané v procese
data miningu nad databazou MySQL, ktord momentélne sluzi k produkovaniu Statistik,
je pristupnd za ucelom tvorby cielenych SQL pohl'adov manazmentom. Pri definicii
merani, nad ktorymi som chcel samotny data mining vykonavat, som vSak narazil na
problémy, ktoré mi nedovolili vypracovat model so znacnym prinosom. Preto som na
teoretickom priklade vysvetlil, akym spdsobom by som postupoval a vyuzil tak
moznosti a algoritmy pouzivane v data miningovom procese.

Firme by som preto navrhol investovat do kvalitného, moderného a komeréného
rieSenia, nad ktorym sa d4 vykonavat' kvalitnd OLAP analyza. Dalej zalozit BI tim Pudi,
alebo investovat’ do preskolenia aktualneho timu Bl konzultantom. Najdolezitejsie su
vstupné data, ktoré do systému zadavaju zamestnanci, preto je potrebné zjednotenie
vSetkych procesov a rdzne dodrziavanie pravidiel pri zadavani udajov do systému,

pretoze tie slizia ako podklad k analyze. Taktiez prehodnotit’ funkciu timu Skolitel'ov.
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