Ceské vysoké uceni technické v Praze
Fakulta Elektrotechnicka

Bakalatska prace
Call centrum pro soukromou firmu

Filip Samanek

Vedouci prace: Ing. Martin Klima, Ph.D.

Studijni program: Oteviend informatika (Bakalatsky)
Obor: Informatika a pocitacové védy

Datum 22.5.201






Ceské vysoké uéeni technické v Praze
Fakulta elektrotechnicka

Katedra kybemnetiky
ZADANi BAKALARSKE PRACE

Student: Filip Samanek

Studijni program:  Oteviena informatika (bakalarsky)

Obor: Informatika a potitatove vedy
Mazev tématu: Call centrum pro soukromou firmu
Pokyny pro vypracovani:

Mavrhnéte a implementujte éast funkcionality call centra pro soukromou firmuw.
Aplikaci navrhnéte jako webovou nad technologii PHP/JavaScript.

Aplikace umoaZni:

soutasnou praci nékolika operaton,

jejich kontrolu a moznost sledovani pinéni tydennihe planu,

stahovani a pfipravu kontakil pro obvolavani,

export nashiranych dat pro daléi zpracovani,

nahled do ziskanych dat zakaznikovi.

Specificky se zaméfte na tyto oblasti:
frontovani kontakh,

analyzu stavu hovoru,

modul pro operatory,

modul pro zakazniky,

modul pro supenizony.

Praci koordinujte a spolupracujte s panem Martinem Dendisem, ktery pracuje na podobném
tématu v rémci své bakalarskeé prace.

Seznam odbomé literatury:

[1] Aaron Saray - Professional PHP Design Patiemns — srpen 2009 - ISBN: 0470496703,

[2] Baron Schwartz, Peter Zaitsev, WVadim Tkachenko — High Performance MySQL - bfezen
2012 - ISBEM: 1449314287

Vedouci bakalarské prace: Ing. Martin Klima, Ph.D.

Platnost zadani: do konce letniho semestru 20142015

LS.

doc. Dr. Ing. Jan Kybic prof. Ing. Pavel Ripka, CS5c.
vedouci katedry dékan

V Praze dne 10. 1. 2014






Podékovani

Dé&kuji vSem, ktefi m& podporovali pii tvorbé této prace, predevSsim vedoucimu prace, panu
Ing. Martinu Klimovi, Ph.D. za poskytnuté rady. Také bych rad podékoval mym rodi¢iim a
mé pritelkyni za podporu v pribéhu celého studia.






Prohlaseni

Prohlasuji, ze jsem piedloZenou praci vypracoval samostatné a ze jsem uvedl veskeré pouZzité
informacni zdroje v souladu s Metodickym pokynem o dodrzovani etickych principt pii

ptipraveé vysokoskolskych zaveére¢nych praci.

V Praze dne ...

Podpis autora prace






Abstrakt

Tato bakalafska prace se zabyva vytvofenim rozhrani pro uzivatele call centra. Toto
call centrum se zabyvd obvoldvanim zakaznikii s cilem zjistit jejich spokojenost s
poskytovanymi sluzbami autorizovanych partnerd nadnarodni spole¢nosti. Aplikace je

naprogramovana v jazyce PHP za pomoci frameworku Nette a vyuziva databazi MySQL.

Klic¢ova slova

Call centrum, VoIP, Daktela, Nette, PHP, MySQL, Nette Tester, Webova aplikace

Abstract

This bachelor thesis deals with creating interface for call center users. This call center
deals with research to determine customer’s satisfaction with the services by authorized
partners of multinational company. Application is programmed in PHP using Nette

framework and using MySQL database.
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1 Uvod

Tato bakalaiska prace vznikla pro spole¢nost FirmaA zprostfedkovavajici sluzby

v oblasti marketingu, vyzkumu a monitoringu trhu pro mezinarodni spole¢nosti.

Mimo jiné zprosttedkovava osobni rozhovory v podobé¢ call center, které slouzi pro
vyzkum trhu a spokojenosti zdkaznikd s produkty a sluzbami poskytovanymi témito

spole¢nostmi.

Tato bakalatské prace se zabyva navrhem a implementaci rozhrani call centra a bude
pouzita pro obvolavani zdkaznikli s cilem zjistit jejich spokojenost se sluzbami
autorizovanych partnerd jednoho z jejich zakaznikt (FirmaB).

Vysledky vyzkumu budou piedavany do spole¢nosti FirmaB a do FirmaC, ktera vytvori

podrobné statistiky jednotlivym partnertm.

Tato bakalarské prace bude vychdzet z funkénich pozadavki, které byly obdrzeny od
FrimaA.

1.1 Cile prace

Cilem této prace je navrhnout a naimplementovat ¢ast aplikace call centra, které bude

spliovat specifikované pozadavky.



2 Funk¢ni pozadavky

Nejprve budou popsany jednotlivé uzivatelské role a jejich opravnéni. Dale budou
specifikovany pozadavky netykajici se uzivatelskych roli a nakonec bude popsano schéma

zpracovani dat.

2.1 Uzivatelské role

K aplikaci budou pristupovat tii role uzivatelli - operator, supervizor a uzivatel portalu.
Jednotlivé role jsou znazornény na Obrazek 1. Operator mé na starosti obvolavani kontaktt a
vypliovani dotaznikd s volanym zakaznikem. Supervizor dohlizi na praci operatord,
kontroluje statistiky a plnéni planu. Portal slouzi pro ptistup pracovnikd FirmaB. Jednotlivé

opravnéni jednotlivych roli je znazornéno na Obrazek 2.
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Obriazek 1. Role. Zdroj [11]
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Obrazek 2. Znazornéni opravnéni roli uZivateli

2.1.1 Operator

- Provadi osobni rozhovory s pfipravenymi kontakty.

- Kazdy operator ma svoji vlastni frontu kontaktl, kterd je mu automaticky dopliovana
systémem.

- Operator vybere jeden kontakt z vlastni fronty a zahaji s nim hovor.

- Po vytvofeni hovoru je operatorovi zobrazen dotaznik s informacemi o volaném klientovi.

- Cely hovor se zakaznikem je nahravan a ukladan pro pozdéjsi kontrolu hovoru.

- Po vyplnéni dotazniku zadd operdtor stav, se kterym hovor skoncil, eventuelné Cas

dohodnutého dalsiho hovoru.
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Obrazek 3. Schéma prace operatora

2.1.2 Supervizor

Supervizor ma na starosti monitorovani prace jednotlivych operator, rucni
kontrolovani vyplnénych dotaznikd, kontrolovani stavu obvolavani aktualni viny, kontrolu

statistik a nahravani soubortd na portal.

2.1.2.1 Statistiky

- Globalni statistiky uvadi, kolik je pfipravenych kontakti k obvolani a s jakymi stavy
skoncily provedené hovory.

- Podrobné statistiky uvadégji, kolik kontaktii je obvolano a v jakém stavu hovory skoncily.
Dale uvadgji prehled plnéni kvot' pro jednotlivé partnery (servis nebo prodejce).
Podrobné statistiky jsou rozdélené podle zdroje, zjakého pochazeji kontakty
(prodej/servis).

- Automaticky generované reporty call centra. Tyto reporty zpracovava ve své bakalaiské

praci Martin Dendis.

2.1.2.2 Monitoring operdtorii

- Supervizor ma moznost ptiposlechu aktualné probihajicich hovort, bez moznosti do
hovoru jakkoliv zasdhnout.
- Ma moznost zobrazeni stavu operatort a V piipad¢ potfeby moznost odhlasit operatora
Z ustiedny.
- Ma také moznost editace operatorll. (mozZnost zménit jméno, piijmeni a heslo operatora).
- Provadi ru¢ni kontrolu vsech provedenych hovori a jejich dotaznikti. Supervizor k tomu
ma k dispozici tyto prostiedky:
e Vypis vSech provedenych hovort.
e Informace o stavu, délce a ¢asu zacatku hovoru, o tom s kym byl hovor provadén a

kdo hovor provadél.

! Kvéta — stanoveny podet obvolavanych kontaktii pro kazdy servis
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e Moznost zobrazit a editovat vyplnény dotaznik.
e Audio nahravku hovoru.
- Zkontrolované hovory ma moznost schvalit pro zobrazeni na portdlu nebo odebrat z

generovanych reportt.

2.1.2.3 Nahravani souborii na portal

- Automaticky generované reporty (eventuelné i jiné soubory) muze nahrat ke stazeni na
portal.
- Pfi nahrani souboru muze zadat emailovou adresu, na kterou pfijde upozornéni o

nahraném souboru.

2.1.3 Uzivatel portalu

Slouzi pro pristup pracovnikti FirmaB a jejich partnerd. Tito uzivatelé si mohou projit

schvalené hovory a soubory nahrané na portal.

2.1.3.1 Schvdlené hovory

- Muze projit dokon¢ené hovory, které jsou schvalené pro zobrazeni na portalu.
- U vSech hovorli ma k dispozici informace o tom, kdy a s jakym zakaznikem byl hovor

proveden, a ma moznost zobrazit Si dotaznik kK danému hovoru.

2.1.3.2 Soubory na portdlu

- Ma pfistup k souboriim nahranych na portal.
- Soubory muize ptidavat nebo je mazat.
- Pfi nahrani souboru mize stejné jako supervizor zadat emailovou adresu, na kterou ptijde

upozornéni o nahraném souboru.

2.1.3.3 Sprava uZivatelii
- Kazdy si miize zménit své uzivatelské udaje (jméno a heslo).
- UzZivatel srozSifenym opravnénim mize editovat ostatni uZivatele portdlu (ménit

opravnéni, jméno a heslo uzivatele).



2.2 Obvolavani kontakti a dostupnost dat

- Pfednostn¢ jsou obvolavany kontakty pochazejici z prodeje. U kontakti ze servisu bude
obvolano jen tolik kontaktli, aby byly splnény kvoty. Kvoty jsou urCeny pro kazdy servis
zvlast. Nedovolané kvoty se prenaseji do dalsi viny.

- Vsechny provedené hovory budou nahravany. Nahravky budou dostupné minimaln¢ ptl
roku online pfes webové rozhrani call centra a dva roky na vyzadani do péti pracovnich

dnu.

2.3 Sprava uzivateli

- Pfidavani a odebirani uzivatelti bude mit na starosti administrator aplikace, protoze tyto
ukony souvisi se zalozenim ué¢tu a jeho nastavenim v ustiedné.

- Neni potieba grafického rozhrani.

2.4 Schéma zpracovani dat

Nasledujici schéma popisuje proces zpracovani ziskanych dat vramci jedné viny?,
Zamérné je zde vynechana cCast, ktera popisuje ziskavani kontaktd pro obvolavani, jelikoz
neni realizovana pomoci této aplikace.

Schéma je rozdéleno do dvou casti - pfiprava a obvolavani kontakt. Kazda ¢ast trva
jeden tyden. Procesy pfipravy a obvolavani kontaktli probihaji paralelng, tzn. kdyz je
obvolavana jedna vlna, paralelné jsou ¢istény kontakty z dalsi viny.

Proces zpracovani dat popisuje Obrazek 4. Jednotlivé body zndzornéné na obrazku jsou

dale podrobnéji popsany.

2 VIna — jeden cyklus obvolavani kontakti
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Obrazek 4. Schéma zpracovani dat

1)

Nové kontakty

—p~ 13- Vystup na portdl (xis)

14-
1/ Potvrzeni oslovenych kontaktd

Jedna se o kontakty zakaznikd, ktefi navstivili servis nebo zakoupili nové auto u dealera

ve sledovaném obdobi. V kazdém obdobi ptibude maximalné 10 000 kontaktii ze servisu a

1 000 kontaktti z prodeje.

kterého navstivily.

2)

Cisténi novych kontaktii

nebo neplatnymi informacemi.

Software call centra si bude aktivné stahovat nové kontakty.

Cisténi bude probihat automaticky po stazeni kontaktd.

Kontakty budou rozdéleny podle pivodu (servis / prodej) a podle konkrétniho partnera,

Tuto ¢ast ma podrobnéji zpracovanou ve své praci kolega Martin Dendis.

Ze stazenych kontaktii je potfeba odstranit duplicitni kontakty a kontakty s neuplnymi

Tuto ¢ast ma podrobné&ji zpracovanou ve své praci kolega Martin Dendis.



3)  Statistiky pro konto obchodnika na portdl

- Po vycisténi kontaktd se generuji statistiky poctu piijatych a odstranénych kontaktd a

divodu jejich odstranéni. Tyto statistiky budou dostupné na portéle ke stazeni.

- Tuto ¢ast ma podrobnéji zpracovanou ve své praci kolega Martin Dendis.

4)  Splnéné kvoty hovorii nebo vycerpané kontakty

- Pokud nejsou splnény kvoty, pokracuje obvolavani kontakti. Nominované kontakty jsou

dale doplnovany (pokud existuji kontakty pro doplnéni), aby bylo mozné kvoty dovolat.

5)  Vybér kontaktii pro obvolini

- Z nactenych a vycisténych kontaktli je potfeba vybrat kontakty pro obvolavani podle

specifickych pravidel tak, aby byly splnény kvoty poctu telefonati pro kontakty ze

servisu.

- Pravidla pro vyber kontaktii pro obvolavani:

Kontakty z prodeje se obvolavaji v§echny.

Kontakty ze servist se seskupi podle servisu a obvolava se pouze tolik kontakt,
kolik je potieba ke splnéni kvoty daného servisu. Pocitaji se pouze dokoncené
hovory.

Kazdy kontakt mize mit maximélné 3 pokusy o dovolani.

Jednotlivé pokusy o dovolani se jednomu kontaktu musi mit mezi sebou pauzu
minimalné 24 hodin. Vyjimkou je, pokud se operator dohodne se zakaznikem na
konkrétnim ¢ase rozhovoru.

Pokud se v dané vIin¢€ neobvola u nékterého servisu kvota, je v dalsi viné navysena

o pocet nedovolanych kontaktt.

- Proces nominace kontaktii:

Na zacatku tydne se nominuji vSechny kontakty z prodeje a kontakty ze servist se
seskupi podle jednotlivych servist. Z kazdé skupiny kontaktd ze servisu je
nasledné¢ nominovan takovy pocet kontaktii, aby byla splnéna kvota pro dany
servis.

Postupné bude dochéazet k dopliiovani nominovanych kontakt. Kontakty z prodeje
se budou nominovat automaticky zpét, pokud uplyne 24 hodin od posledniho
pokusu o obvolani. Kontakty ze servisi se budou dopliiovat tak, aby byla splnéna

kvota pro dany servis a aby nebyl nominovany kontakt, ktery byl obvolavan v



cvwr

obvolani.

6)  Vytdiceni kontaktit

- Nominované kontakty jsou obvolavany paralelné az dvaceti operatory. Kazdy operator ma

svoji malou frontu kontaktt.

cvwr

e Kontakty s domluvenym ¢asem rozhovoru

e Kontakty z prodeje

e Kontakty s nejmensim poctem pokust o provedeni hovoru
- Pokud ma vice kontaktii stejnou prioritu, jSOU obvolavany nahodné.
- Operator ruéné vybere kontakt z vlastni fronty, ktery bude vytocen.

7)  Nahrdavani hovorii

- VSechny hovory budou nahravany a ukladany pro pozdé;si poslech.

8)  Ndslech hovoru na portilu

- Schvalené hovory budou dostupné K naslechu na portale.

9)  Vyplnéni dotazniku

- Operator b&hem telefonického hovoru vyplni dotaznik. Pfi vypliovani bude mit
k dispozici potiebné informace o volaném zakaznikovi.
- Dotazniky budou dostupné v n¢kolika verzich podle toho, zda jde o kontakt z prodeje, ze

servisu nebo ze servisu se servisnim poradcem.

10) Kontrola a editace dotazniku, ndslech hovoru

- Supervizor call centra bude mit moZnost zkontrolovat a opravit nebo doplnit vyplnény

dotaznik. V ptipadé chyby ¢i nejasnosti ma moznost si prehrat nahravku hovoru.

11)  Nastaveni stavu hovoru

- Pfed ulozenim hovoru musi nastavit operator stav, s jakym skoncil hovor. Podle
zvoleného stavu bude poté kontakt zpracovan - pfeplanovan na jiny Cas, vyfazen, zatazen

mezi dokonéené, atp. (Viz Analyza stavii hovoru).



12)  Vystup pro firmu zpracovavajici data (SPSS)

- Po ukongeni obvolavani jedné vlny se vygeneruje a odesle report ve formatu SPSS®

- Tuto ¢ast ma podrobnéji zpracovanou ve své praci kolega Martin Dendis.

13)  Vystup na portal (xls)

- Po ukonceni obvolavani jedné viny se vygeneruje report také ve formatu xls, ktery bude
moci supervizor zkontrolovat a nasledné nahrat na portal.

- Tuto ¢ast ma podrobnéji zpracovanou ve své praci kolega Martin Dendis.

14)  Potvrzeni oslovenych kontaktii

- Po ukonceni obvolavani jedné viny se dale odesle potvrzeni o obvolanych kontaktech,
¢imz bude zajisténo, ze jednou kontaktovani zdkaznici nebudou zatazeni do dalSich
probihajicich prizkumii.

- Tuto ¢ast ma podrobnéji zpracovanou ve své praci kolega Martin Dendis.

¥ SPSS — Datovy format od IBM
10



3 Nefunkéni pozadavky

Vétsina nefunkénich pozadavkll se vztahuje k narokiim na hardware, software,

zalohovani a obnovu chodu pfi vypadku callcentra.

3.1 Hardware

Hardware a jeho konfigurace bude zajisténa externi firmou. V navrhu aplikace je
potieba pocitat s maximalnim dostupnym vykonem.
- Kdispozici budou dva servery (hlavni a zalozni) umisténé v budové callcentra a dvacet
stanic pro operatory.

- Minimalni pozadavky na server

e CPU: Intel/AMD, 4 jadra, frekvence 2.0 GHz, cache 4MB

e RAM: DDR3, 8GB

e I1IxLAN

e OS: Linux
- Minimalni pozZadavky na stanici pro operdtory

e All-in-one PC

e CPU: Intel/AMD, 2 jadra, frekvence 2.0 GHz, cache 2MB

e RAM: DDR3, 2GB

e IXxLAN

e OS: Linux

e Piislusenstvi (klavesnice, mys, sluchatka s mikrofonem)

3.2 Software

— Call centrum bude implementovéno v jazyce PHP®,

— Jednotlivé moduly, napt. pro frontovani kontaktd a generovani reportti, mohou byt
implementovany i v jinych jazycich napt. C/C++, Java® atd.

—  Pro ugely callcentra bude pouzita databaze MySQL'.

— Aplikace pobé&zi na n¢které Linuxové distribuci.

* PHP — Hypertext Preprocessor, skriptovaci jazyk interpretovany na strané serveru
% C/C++ — nizko troviiovy, kompilovany programovaci jazyk

® Java — objektové orientovany programovaci jazyk, kompilovany do bitecodu
"MySQL — SQL

11



3.3 Zalohovani

- Jednou denn¢ bude probihat kompletni zaloha aplikace (databaze a souborovy systém).
-V pripadé vypadku serveru bude k dispozici zalozni server, ktery bude dostupny do dvou
hodin. Databaze z hlavniho serveru bude online replikovana na zalozni server a souborovy

systém bude synchronizovany jednou denng.

3.4 Ostatni pozadavky

- Aplikace bude spolupracovat s virtualni ustfednou Daktela.

- Aplikace bude pfistupné ptes webové rozhrani.

- Aplikace bude umoznovat praci az 20 operatori soucasn¢.

- Kazdy tyden ptibude az 10 000 kontaktt ze servisu a 1 000 kontaktd z prodeje.

- Kontakty a zaznamy o hovorech se budou uchovavat minimaln¢ dva roky.

12



4 Analyza

4.1 Analyza stavii hovoru

Pro spravné zpracovani provedené¢ho hovoru je potieba piifadit hovoru stav, podle
kterého bude hovor nasledn¢ zpracovan. Nejjednodussi stavy mohou byt napiiklad, nebyl

zvednut telefon nebo telefon byl obsazen a podobné.

V praxi je potieba rozliSovat stavy podrobnéji a zahrnout do nich i vysledek rozhovoru
se zakaznikem, naptiklad ze byl vyplnén cely dotaznik nebo si zakaznik objednal zbozi. Podle
stavu s jakym hovor skoncil je kontakt zatazen k dalSimu zpracovéni, naptiklad potvrzeni
objednavky, dokonceni preruseného hovoru nebo také vytrazeni kontaktu z databaze, pokud si

zakaznik nepteje byt dal kontaktovan.

4.1.1 Rozdéleni stavu

V této analyze stavli se budeme zabyvat pouze stavy, které jsou relevantni pro tuto
aplikaci (jedna se o aplikaci na obvolavani zakaznikli s cilem zjistit jejich spokojenost se
sluzbami partnerti zakaznika callcentra). V jinych call centrech miZzeme mit stavy tykajici se

naptiklad dokonceni objednavky.

Stavy jsou nejprve rozdéleny do tii zakladnich kategorii a maji pifidélenou sadu
¢iselnych kodl. Jedna se o stav uspésné dokonceno, preplanovani hovoru a stav vyrazeni
kontaktu z piipravenych kontaktii. Ciselné kody byly pfidélovany s ohledem na budouci

rozsifeni nebo modifikaci pro jiné zakazniky.

4.1.1.1 Uspésné dokonceno

Staviim uspesne dokonceno jsou ptidelené ciselné kody od 1 do 999. Kontakty, u
kterych hovor skon¢i timto stavem, uz nebudou déle obvolavany a oznaci se jako splnéné. V
této aplikaci se jedna pouze o jeden mozZny stav a to, Ze byl dotaznik Gspésné dokoncen s

kodem 1.

4.1.1.2 Preplanovani

Stavim preplanovani jsou piidélené ¢iselné kody od 1001 do 1999. Kontakty, u kterych
hovor skon¢il timto stavem, budou zafazeny znovu k obvoldni. Stavy jsou rozdélené podle
divodu jejich preplanovani a néasledujici akce.

- 1001 az 1009 jsou stavy preplanovani z ditvodu dohody s volanym na jiny cas

13



e 1001 — Pfeplanovat se stejnym operatorem
e 1002 — Ptfeplanovat s jakymkoliv operatorem
- 1011 az 1019 je preplanovani z ditvodu nezvednutého volaného telefonu
e 1011 — Volat okamzité znovu (se stejnym operatorem)
e 1012 — Volat v dalsim kole (s jakymkoliv operatorem)
- 1021 az 1029 jsou stavy, kdy je obsazeny telefon
e 1021 — Volat okamzité znovu (se stejnym operatorem)
e 1022 — Volat v dalsim kole (s jakymkoliv operatorem)
- 1031 az 1039 jsou stavy, kdy se hovor rozpojil
e 1031 — Pfeplanovat hovor na konkrétni Cas (se stejnym operatorem)
e 1032 — Pfeplanovat hovor na konkrétni Cas (s jakymkoliv operatorem)
e 1033 — Volat okamzité znovu (se stejnym operatorem)

e 1034 — Volat v dalsim kole (s jakymkoliv operatorem)

4.1.1.3 Vyrazeni hovoru

Stavy vyrazeni hovoru maji pridélené kody od 2001 do 2999. Jedna se o stavy hovoru,

kdy bude kontakt vyfazen jako nesplnény. Stavy jsou rozdélené podle diivodu vytazeni.
- 2001 az 2009 zdkaznik si nepreje byt kontaktovan

e 2001 — Zakaznik si uz nepteje byt nikdy kontaktovan (bude zafazen mezi

Robinsony)

e 2002 — Zékaznik si nepieje vyplnit tento dotaznik

e 2003 — P1ili§ mnoho pokust o dovolani (zékaznik nezveda telefon)
- 2011 az 2019 Spatny kontakt

e 2011 — Telefonni ¢islo neexistuje

e 2012 — Omyl (telefonni ¢islo existuje, ale nejednd se o uvedeného zakaznika)

e 2013 — Zakaznik nebyl v servisu ani Si nekoupil nové auto

e 2014 — Zaméstnanec servisu/prodejny

4.2 Technologie

Vybér technologii probihal na zadklad¢ nefunkénich pozadavki (aplikace pobézi na PHP
a MySQL), predchozich zkuSenosti z predchozich projekti a srovnani s konkuren¢nimi

technologiemi.

14



421 PHP

PHP (Hypertext Preprocessor) je skriptovaci programovaci jazyk interpretovany na
strané serveru. Je ur€eny piedevsim pro tvorbu dynamickych webovych aplikaci. Umoziuje
jak objektovy, tak proceduralni piistup k psani programu.

PHP bylo zvoleno na zakladé nefunkéniho pozadavku.

422 MySQL

MySQL je rozsifena multiplatformni relaéni databaze, s kterou komunikace probiha
pomoci dotazovaciho jazyka SQL.

MySQL bylo zvolena na zéklad¢ funkénich poZadavkd.

4.2.3 JavaScript

JavaScript je objektové orientovany skriptovaci jazyk interpretovany v prohlize¢i na
stran¢ klienta. Slouzi primarné pro tvorbu dynamickych webovych aplikaci, kde umoziuje
zpracovavat udalosti na stran¢ klienta bez znovunacteni stranky, manipulaci s HTML objekty

a komunikaci se serverem na pozadi.

4.2.3.1 Ajax

Ajax (Asynchronous JavaScript and XML®) je JavaScriptova technologie pro
asynchronni komunikaci se serverem bez nutnosti naéteni celého obsahu stranky.
Komunikace se serverem probihd na pozadi stranky bez uZivatelova védomi. Data ze serveru
jsou vracena nejcastéji ve formatu XML (jak nazev napovidd) nebo JSON®. Tyto formaty

nejsou vSak podminkou pro pouziti této technologie, zaleZi pouze na programatorovi.

4.2.3.2 Alternativy
Jako alternativy k JavaScriptu byly zvazovany technologie Flash, Silverligth a Java.
Tyto alternativy byly zamitnuty, jelikoz vyzaduji pro svlij beh nainstalované dopliiky do

prohlizece a v soucasné dob¢ jsou na ustupu.

8 XML - Extensible Markup Language, obecny znackovaci jazyk
% JSON - JavaScrip Object Notation, datovy format
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424 HTML

HTML (HyperText Markup Language) je znaCkovaci jazyk pro tvorbu webovych

stranek a aplikaci.

4.25 Daktela

Virtualni telefonni ustiedna. Komunikace probihd pomoci API* pres http'! protokol.
Pomoci tohoto API lze pracovat s hovory, monitorovat operatory a piihlasovat uzivatele do
telefonni ustfedny. API vraci data ve formatu JSON nebo XML.

Kompletni dokumentaci 1ze najit na adrese http://daktela.com/api/api.html

Virtualni ustfedna daktela byla zvolena z divodu nefunkénich pozadavki na jeji vyuziti.

4.2.6 Framework®

Pro usnadnéni vyvoje, zbaveni se feSeni zdkladnich operaci (routovani, autoloading,
validace formulaid, atd.) a moznosti soustfedit se na programovani samotné funkcionality
callcentra bylo rozhodnuto o pouziti nékterého php frameworku. Nize jsou uvedené

zvazované alternativy.

4.2.6.1 Nette framework

Nette framework je objektové orientovany open source™® framework pro tvorbu aplikaci
v PHP 5. Nette je nabizeny pod licencemi GNU GPL a licenci Nette. Péivodnim autorem

tohoto frameworku je David Grudl.

Vlastnosti:

- Sablonovaci systém Latte
- Ladici nastroj Ladénka, ktery v ladicim modu vypisuje chyby graficky viz Obrazek 2.

V produkénim modu vygeneruje log, coz je HTML soubor ve stejném formatu.

1% API - Application Programming Interface, rozhrani pro komunikaci s aplikaci

' hitp - Hypertext Transfer Protocol, internetovy protokol

12 Framework — softwarova struktura, ktera slouzi jako podpora pfi vyvoji softwarovych projekta
13 Open source — svobodny software

 GNU GLP- GNU General Public License, GNU GPL = vicobecna vefejné licence GNU
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- Rozsifeni jazyka PHP pomoci tfidy Nette\Object.

- MVC (model view controler) architektura aplikaci. Pesné&ji jeji novéjsi podoba MVP
(model view presenter).

- Eliminuje v&tsinu nejcast&jsich bezpetnostnich dér, jako jsou XSS*°, CSRF*®

- Velka ¢eska komunita

@S CmpETT T BT [ ™
MemberAccessException
Call to undefined method Nette\Web\User: :isLogedin().
Saurce file =
Call stack v

1. UnilsfObject php (82) source = Nethe\ObjectMidn:: call [arguenants =]
2. presertics/DashboardProsenter.php (14) scurcd ¥ Nema\Objsct-> _ eall [argumants &

class DuskbosrcPresenter extends BssePresenter

{

protected functlon stertupl)

i1 {18thli-suier-slilopedTal}) {
if {$tnds-suser-3logoutResson === Metbe\MebWrer:; INACTINITY) {
Stnds-sfLeshMessagel Yoo heve been signed cut oue to Ensctivity. Plesse sign ia apain.”);
}
$eacklinkg = $Endi-vapalicet lon-ditoreRegeait();
$thds-rredlrect( Signidn", srrew( becklink' =r SEackiink));

3. prasantery/DashBbonrdProsenter.php (14) socurcd = Natbe\WaliLee-5 dlagedls ()
4. Apphcabon/Presenter.php [157) scurce = DashboardPrasenter- > startup ()
5. Application/Application_php [135) source = Nette\Application\pn fiedde |7 167.0ms il 6 855,158 | J O quwries ] Dashboardodelaul = -

Obrazek 5. Nette Framework, chybova hlaska. Zdroj [3]

4.2.6.2 Symfony 2

Symfony 2 je objektoveé orientovany open source framework pro tvorbu aplikaci v PHP
5. Symfony 2 je nabizeny pod licenci BSD'" License. Autorem tohoto frameworku je
spole¢nost Yii Software LLC.

15 XSS — Cross Site Scripting, metoda itoku na webové aplikace
16 CSRF - Cross-site request foyery, metoda titoku na webové aplikace
" BSD — licence pro svobodny software
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Vlastnosti

- Velka podpora komunity programatorti
- Vyuziva objektové programovani

- Vyuzivé velké mnozstvi nastroju

- Moznost rozsifeni

- Vysoka stabilita

4.2.6.3 Yii framework

Yii je objektove orientovany open source framework pro tvorbu aplikaci v PHP 5. Yii je
nabizeny pod licenci BSD License. Autorem tohoto frameworku je spole¢nost Yii Software
LLC.

Vlastnosti

- Abstraktni a objektovy pristup k databazi

- Validace uzivatelskych vstupti

- ACL®

- i18nal10n®

- Cache vrstva®

- Podpora komponent jQueryUl

- Podpora zhledu

- Zcaffolding? (abstraktni popis databaze) pro automatické generovani kodu

- Velka mezinarodni komunita

8 ACL - access control list, prace s opravnénimi uzivateli
19118n a 110n - lokalizace (preklady stranek)

%0 Cache — mezipamét’ pro zrychleni aplikace

2! 7caffolding - abstraktni popis databaze
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Zend framework

Zend framework je objektové orientovany open source framework pro tvorbu aplikaci v
PHP 5. Zend je nabizeny pod licenci BSD License. Autorem tohoto frameworku je spole¢nost
Zend Technologies Ltd.

Vlastnosti

- Podporuje databaze MySQL, MSSQL, SQL.ite, Oracle, PostgreSQL, IBM DB2.

- Soucasti je mnoho modulli, napf. ovéfovani prav (Zend Acl), posilani emailt
(Zend_Mail).

- Pohledy miizou byt klasické soubory tvoteny kombinaci HTML a PHP majici ptiponu
phtml, nebo lze vyuZit i Sablonovaci systém SMARTY.

- Obsahuje nadstandardni validacni metody, jako napt. ovéteni, zda jde o: IP adresu,
hexadecimalni ¢islo nebo datum. Nabizi také moznost zadani regularniho vyrazu.

- MVC (Model View Controler) architektura.

- Velkd mezinarodni komunita

4.2.7 Zavér

Pro tvorbu této aplikace byl zvolen Framework Nette, a to hlavné z divodu MVP
architektury, dobrého zabezpeceni, velké Ceské komunity a dobré zkuSenosti z predchozich

projektu.

4.2.8 jQuery

jQuery je JavaScriptova knihovna Umoziujici manipulaci s HTML objekty, zpracovani
udalosti, animace a Ajax. Jeji vyhodou je jednoduché API, které funguje napii¢ vSemi

prohlizeci.

4.2.9 DataTable

DataTable je plug-in pro jQuery knihovnu. Umoziuje jednoduché vytvateni datovych

tabulek a praci s nimi (vyhledavani, fazeni podle sloupct, strankovani, atd.).

19



4.2.10 Databazova Vrstva

Vybér vhodné databazové vrstvy zpracovava ve své bakalarské praci Martin Dendis.

4.2.10.1 Dibi

Dibi je datab4zova vrstva napsana v PHP, ktera se snazi zjednodusit zapis SQL piikazi
a uleh¢it rutiny, se kterymi se programator bézné¢ setkava. Podporuje 8 typu databazi —

MySQL, MySQLi, PostgreSQL, SQLite, ODBC a experimentalné MS SQL, Oracle a PDO.

20



5 Navrh reSeni

Aplikace bude postavena na technologiich PHP, MySQL, HTML, JavaScript a bude
napsana ve frameworku Nette. Pro komunikaci s databazi bude pouzita knihovna Dibi. Tato
kombinace byla zvolena tak, aby se jednalo o webovou aplikaci, aby spliiovala naroky na

vykon a velikost zpracovanych dat a na zaklad¢ dobrych zkuSenosti z diivéjsich projekti.

5.1 Navrh databaze

Navrh databaze je znazornén na Obrazek 6.
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5.2 Zalohovani a zaloZni server

Zalohovani a spravu zalozniho serveru zajistuje spravce serveru. Aplikace se 0 tuto ¢ast

nemusi starat.

5.3 Prihlasovani

Do aplikace maji piistup pouze piihlaSeni uzivatelé. Proces piihlaSovani a ovérovani

uzivatele zpracoval podrobnéji kolega Martin Dendis ve své bakalaiské praci.

5.4 Prace s dotaznikem

O vykresleni dotazniku a jeho uloZeni se stara komponenta od kolegy Martina Dendise,
které je ptedan typ dotazniku, informace o volaném operatorovi, callback na ulozeni

dotazniku a voliteln¢ id dotazniku (pokud se ma vykreslit uz existujici dotaznik).

Pti ukladani dotazniku je zavolana zvolena metoda, kterda predd komponenté data
Z dotazniku. V této metod¢ je ziskan z dotazniku stav, sjakym byl hovor dokoncen a id
dotazniku. Dale miZe byt v této metod¢ zruSeno ukladdani dotazniku, pokud na to nema

uzivatel opravneéni.

5.5 Fronta kontakti pripravenych k obvolani

Aby nedochazelo k vytoceni jednoho kontaktu vice operatory soucasné, ma kazdy
z operatorii svoji vlastni malou frontu o péti kontaktech a kontaktech, u kterych ma

naplanovany konkrétni ¢as volani.

5.5.1 Datova reprezentace fronty kontaktu

Fronta bude feSena dvéma tabulkami - tabulka ptipravené kontakty (contacts_ready) a

kontakty ve fronté (contacts_queue).

Tabulka pripravené kontakty obsahuje vSechny kontakty pfipravené k volani a
informaci o ¢ase posledniho volani a stavu kontaktu:
- Ve fronté (in_queue)
- Nepouzity (unused)
- Dokonceny (done)
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- Vytazeny (termination)

- Stara vlna (old_wave)

Z tabulky pfipravenych kontakti bude do tabulky fronty pfesunuto jen tolik kontaktt,
aby byly splnény kvoty. Tabulka fronty obsahuje informaci o pfifazeném operatorovi a ¢ase

naplanovaného volani kontaktu.

5.5.2 Frontovani kontaktu

Frontovani kontakti ma na starosti pfesun kontaktd k z tabulky contacts _ready do

tabulky contacts_queue a jejich ptifazeni k operatorovi.

5.5.2.1 Piesun kontaktii do fronty

Piesun kontaktti z contacts_ready do contacts_queue je potieba rozdélit do dvou ¢asti, a

to presun kontaktli ze servisu a pfesun kontaktl z prodeje.

Kontakty z prodeje, které nebyly volany v poslednich 24 hodinach, budou piesunuty

vSechny.

U ptesunu kontakti ze servisu je potieba nejprve vypocitat, kolik a jakych kontaktt se
ma piesunout, aby byly splnény kvoty. Vypocet se provadi tak, ze se z tabulky owners_quota
zjisti, kolik je potieba obvolat kontaktli pro kazdy servis, a od toho se odecte, kolik kontaktt
z daného servisu je pfipraveno v tabulce contacts_queue. Vysledek vyjadiuje, kolik kontaktt
u kazdého servisu je potieba doplnit ztabulky contacts _ready. Pokud v tabulce
contacts_ready je na vybér vice kontaktl nez je potieba (berou se v potaz pouze kontakty,

které nebyly kontaktovany déle nez 24 hodin), probéhne vybér kontaktti nahodné.

5.5.2.2 Prirazeni kontaktii k operdtorovi

Kontakty jsou do fronty operatora piifazovany na zakladé jejich priorit (viz Schéma
zpracovani datcallcentru). Kazdému operatorovi se prifadi tolik kontaktd, aby mél ve fronté

pét kontaktl bez naplanovaného ¢asu volani.

Pti odhlaSeni operatora budou kontakty, které nemaji naplanovany cas odebrany
operatorovi a pfifazeny jinému. Pokud ma s kontaktem domluveny ¢as volani a neni ptihlasen
do callcentra 5 minut po planovaném zacatku hovoru, bude kontakt pfefazen jinému

operatorovi.
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5.5.2.3 Spousténi frontovani

Jelikoz php nema prostfedky pro permanentni béh skriptu, je zde vyuzit cron, ktery
bude volat tuto ¢ast aplikace v intervalu jedné minuty. Script mize bézet maximalné pul

minuty (zaji$téno nastavenim v PHP), nemize proto dojit k jeho spusténi dvakrat najednou.

Vyuzitim cronu je zajisténo, ze nedojde ke konfliktiim a pfifazeni jednoho kontaktu vice
operatorum. Je ale potieba oSetfit, aby pii predéasném ukonceni skriptu zistala zachovana
konzistence dat. Proto bude pienos kazdého kontaktu uzavien do transakce. Uzavfit celou
operaci frontovani do transakce by nebylo vhodné, protoze pokud by skript nestihl dob&hnout,
do fronty by se nepfesunul zadny kontakt. Pfi tomto uzavieni operaci do transakci se sice
mize presunout jen Cast potfebnych kontaktt, ale zbytek se presune pii dalSim Spusténi

skriptu.

5.6 Hovory

5.6.1 Vytvoreni hovoru

Pro vytvofeni hovoru bude poslan do ustiedny pozadavek k vytvofeni hovoru. Id
hovoru, které bude vraceno ustfednou, bude ulozeno do databaze (tabulka calls) spolu

se zdznamem o zacatku hovoru.

5.6.2 Zobrazeni dotazniku

Dotaznik obsahuje kromé dotazniku samotného také informace o volaném. Typ
dotazniku se zvoli podle toho, z jakého zdroje pochazi kontakt (servis/prodej). Pokud byl uz
s danym kontaktem proveden hovor, bude nacten ulozeny dotaznik. Data o provedenych

hovorech se budou ziskavat z tabulky calls.

5.6.3 Ulozeni informaci o hovoru

Po dokonc¢eni hovoru bude k ulozenému zaznamu o hovoru (v tabulce calls) ptidan
ulozeny dotaznik. Kontakt bude na zakladé vysledku (stavu) hovoru:

- Volan vdalsim kole. Kontakt bude vytazen zfronty (odebran =z tabulky

contacts_queue a v tabulce contacts_ready bude pfidan kontaktu cas volani a stav se

zméni na unused).
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- Pieplanovan na jiny ¢as/volan okamzité znmovu. U kontaktu se v tabulce
contacts_queue doplni ¢as planovaného volani (pokud ma byt voldn okamzité znovu,
bude uveden aktualni ¢as). Pokud je zvoleno s jakymkoliv operatorem, odebere
se piifazeny operator od daného kontaktu.

- Dokonceni hovoru. Kontakt bude odebran z tabulky contacts_queue a Vv tabulce
contact_ready bude zménén stav hovoru na done.

- Vyrazeni kontaktu. Kontakt bude odebran z tabulky contacts_queue a v tabulce

contact_ready bude zménén stav hovoru na termination.

5.6.4 Nahravani hovoru a uchovavani nahravek

Nahravani hovora a dostupnost nahravek bude mit na starosti virtualni ustfedna Daktela,

se kterou bude aplikace komunikovat pomoci jejiho API.

5.7 Kontrola operatori

Aktudlni ¢innost operatora bude ziskdvana z ustifedny pomoci jejiho API. Ptiposlech
nebo odhlaseni operatora bude také fesit ustfedna a aplikace pouze zasle pomoci jejiho API

poZadavek o provedeni dané akce.

5.8 Vypis provedenych hovori

Jedna se 0 vypis dat z tabulky calls s informaci o operatorovi, ktery hovor provedl, a

informaci o kontaktu. Stahnuti nahravky je feSeno pomoci API dotazu na tstednu.

Dotazniky jednotlivych hovori je mozné zobrazit, a pokud mé uzivatel dostatecna
opravnéni (role supervizor) tak i smazat ze statistik nebo chvalit pro zobrazeni na portalu (tyto

akce budou feSeny pomoci dvou sloupcu v tabulce calls).

5.9 Statistiky

Statistiky jsou rozdélené do dvou casti. Online statistiky, které se generuji vzdy pro

aktualni vlnu a nelze je stdhnout, a statistiky ke stazeni, které jsou automaticky generované.
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5.9.1 Online statistiky

Online statistiky se pocitaji pro aktualni vinu. Pocitaji se z tabulek contact_new, calls,

contacts_ready, owners_quota a contacts_done.

Z tabulky contact_new se pocita, kolik kontaktd bylo pro danou vinu stazeno a kolik

jich neproslo filtrovanim.

Z ostatnich tabulek se pocitd pocet provedenych hovort, Vjakém stavu v jakém

skoncily a podrobné statistiky kvét pro jednotlivé servisy.

5.9.2 Statistiky ke staZeni

Ty jsou generovany automaticky a jejich generovani ma na starosti ¢ast aplikace od

kolegy Martina Dendise.

5.10 Soubory pro portal

Vypis dostupnych souborti je vypis vSech soubort ve slozce. Pti stahovani souborti neni
generovan piimo odkaz do slozky. Ptistup k souborim je pomoci php skriptu, aby bylo mozné

kontrolovat, zda ma uZzivatel opravnéni stahovat tyto soubory.

5.11 Sprava uzivateli

Sprava uzivatelli je rozdélena zvlast’ pro portal a supervizory ¢i operatory. V rdmci
spravy uzivatelll 1ze ménit heslo uZivatele a jeho jméno a pfijmeni. U uzivatelli portalu Ize

zmeénit i jeho opravnéni do piistupu k jednotlivym castem aplikace.
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6 Implementace

Aplikace pobézi na serveru s operacnim systémem Ubuntu 3.11 s nainstalovanym
Apache 2.2.22, MySQL 5.5.37 a PHP 5.3.10. Jednotlivé technologie jsou popsany V

kapitole Technologie.

Pro implementaci aplikace byly zvoleny technologie:
- PHP, verze 5.3.10
- MySQL, verze 5.5.37
- JavaScript
- HTMLS

Aplikace vyuziva tyto frameworky/knihovny:
Nette, verze 2.0.10

Dibi, verze 2.0

JQuery, verze 1.9.1

DataTable, verze 1.9.4

Aplikace je postavena na architektute MVP (Model View Pre), kterou ilustruje Obrazek
7. Tato architektura vychazi ze starSiho typu MVC (Model View Controler). Jejich hlavni
rozdil je v chapani controleru, ktery je v MVP nahrazen presenterem a piebira na sebe vice
povinnosti. Presenter se stara o presentaci dat z modelu do Sablony a udrzuje stav aplikace
(pomoci perzistentnich proménnych) a zpracovava tii hlavni udalosti:
- Zména pohledu (pfechod na jinou stranku)
- Zmeéna stavu (zmeéna perzistentni promeénné)

- Pfikaz modelu (aktualizace dat)
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Obrazek 7. llustrace architektury MVP, zdroj [2]

6.1 Logické rozdéleni aplikace

Aplikace je na zékladé MVP architektury a logiky Nette frameworku rozdélend do
nékolika Casti.
6.1.1 Presentery

Maji na starosti zpracovavani ptichozich pozadavki, pfedavani dat modelu, ziskdvani
dat z modelu a jejich pfedavani do view a udrzovani stavu aplikace. Kazdy presenter ma

vlastni akce a k tém prifazené Sablony. Dale presenter obsahuje tovarnu na komponenty, ve

rocr v

které si vytvoii komponentu a pteda ji $abloné (viz 6.1.3 Komponenty, str. 32).

Kazdy presenter ma na starosti jednu ¢ast aplikace - Gvod, pfihlaSovani, operatorskou

¢ast, supervizorskou ¢ast a frontovani kontakti. VSechny presentery dédi od BasePresenteru.

6.1.1.1 BasePresenter

BasePresenter je predek vSech presentert. Ma na starosti spole¢né ¢asti aplikace jako
jsou pieklady, kontrola opravnéni, navigaci a nastavovani debugmodu. Debugmode umoziiuje

zobrazovani ladicich informaci a vypist a je aktivovany pouze pro uzivatele s roli developer.

Tuto Cast aplikace podrobné&ji zpracovava ve své praci kolega Martin Dendis.

6.1.1.2 Uvodni strana

Uvodni stranu zpracovava homepagePresenter, ktery piesméruje uZivatele na Givodni

stranu presenteru podle role uzivatele. Role uzivatele jsou:
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Operator — Pfesméruje uzivatele na uvodni stranu operatorské casti.
Supervizor — Pfesméruje uzivatele na ivodni stranu supervizorské casti.

Portal — Piesméruje uzivatele na ivodni stranu portalu.

6.1.1.3 Operatorska cCast

Tuto ¢ast zpracovava operatorPresenter a obsahuje tyto casti:
Uvodni strana (action default) — Zobrazi operatorovu frontu hovorti a vypis poslednich
hovort.
Dotaznik (action call) — Informace o volaném kontaktu a dotaznik, ktery bude operator
vypliovat. Dotaznik ma na starosti komponenta Call.

Zacatek hovoru (action startCall) — Vytvoii zaznam o za¢atku hovoru do databaze.

6.1.1.4 Supervizorska Cast

Tuto ¢ast ma na starosti SupervizorPresenter a fesi rozhrani pro supervizora call centra.
Celkova statistika hovoru (action default) — Informace o tom, kolik bylo stazeno
kontakt v této viné€ a kolik kontakt proslo filtrovanim. Dale informace o tom, kolik se
ma provést hovort pro servis a prodej, a v jakém stavu jsou provedené hovory. Data jsou
ziskavana pomoci modelu Statistic.

Statistika hovora servis (action statisticServis) — Informace o tom, kolik se ma obvolat
kontakti, kolik kontaktii je k dispozici, kolik hovorii bylo uz provedeno a v jakém stavu
skoncili provedené hovory. Dale jsou zde informace o vSech servisech, kolik bylo celkové
obvolano kontakti, kolik kontaktli se ma jeSté obvolat a kolik kontaktd je k dispozici.
Data jsou ziskavana pomoci modelu Statistic.

Statistika hovorta prodej (action statisticSeller) — Stejné jako statistiky hovord servis
akorat pro prodej. Data jsou ziskavana pomoci modelu Statistic.

Vypis provedenych hovora (action calls) — Vypis vSech provedenych hovorti, moznost
editace dotazniku, stazeni nahravky a schvaleni hovoru pro portal nebo jeho odstranéni ze
statistik. Ma na starosti komponenta Call.

Stav operatoru (action operators) — Zobrazeni stavu operatord, moznost jejich odhlaseni
a naslechu jejich hovorti. Data o stavu operatori jsou ziskdvana z telefonni ustfedny
Daktela.

Soubory pro portal (action files) — Moznost nahrat soubory ke stazeni na portalu (dale
vypis téchto souborli a moznost smazani). V souborech lze vyhledavat a fadit je podle

jednotlivych sloupcii tabulky javascriptové komponenty DataTable.
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Statistiky ke staZeni (action download) — Vypis statistik ke stazeni. Jedna se o statistiky,
které jsou generovany automaticky. Ve statistikach lze vyhledavat a tadit je podle

jednotlivych sloupctt pomoci tabulky javascriptové komponenty DataTable.

6.1.1.5 Portdal

Tuto ¢ast zpracovava portalPresenter a fesi rozhrani portalu.

Vypis provedenych hovori (action calls) — Vypis hovort schvalenych pro zobrazeni na
portalu. Uzivatel miZe pustit nahrivku hovoru, a zobrazit dotaznik hovoru. Resi
komponenta Call.

Sprava uzivateli portalu (action manageUser) — Umoziuje editaci, mazani a vytvareni
novych uzivatell portalu, ddle umoziiuje nastavovani opravnéni.

Soubory ke stazeni (action files) — Moznost nahrat soubory ke stazeni na portalu, dale
vypis téchto souborti a moznost smazani. V souborech lze vyhledavat a tadit je podle

jednotlivych sloupct tabulky pomoci javascriptové komponenty DataTable.

6.1.1.6 Frontovani kontaktii

Tuto ¢ast ma na starosti serverSidePresenter. Akce tohoto presenteru jsou volany

pomoci cronu v zadaném intervalu a nejsou pristupné z vn&jsi sité.

Nahravani kontakti do globalni fronty (action updateQueue) — Je volan kazdou
minutu.

Nahravani kontakti do fronty operatora (action updateOperatorQueue) — Odstrani
kontakty odhlaSenych uzivatel a nahraje potiebny pocet kontakti do fronty operatora. Je
volan kazdou minutu.

Nahrani vycisténych kontakti (action ContactUpdate) — Spousti se jedenkrat tydné, a to

vzdy v sobotu vecer.

6.1.2 Modely

Maji na starosti zpracovani dat, jejich aktualizaci v databazi a nacteni na zakladé

pozadavkt z presenteru.

6.1.2.1 OperatorState

Ziskava data o operatorovi z databaze a z ustiedny Daktela.
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6.1.2.2 AddContactToQueue

Stard se 0 presun piipravenych kontaktii do globdlni fronty (dopliiovani kontaktli do

fronty podle kvot).

6.1.2.3 ContactToOperator

Stara se 0 piesun kontaktii z globalni fronty do front operatort.

6.1.2.4 ContactsToDatabase

Ptekopiruje vycisténé kontakty do tabulky contacts a ptedzpracuje jejich data.

6.1.3 Komponenty

Znovupouzitelna ¢ast aplikace. Nejcastéji vizualni ¢ast stranky, ale mize mit na starosti
i Cast prace s daty a komunikaci s modely. Mnou byla implementovana pouze komponenta
Calls.

6.1.3.1 Calls

Tato komponenta ma na starosti vypis provedenych hovorli, moZnost stahnout si
nahravku hovoru a zobrazeni dotazniku s néslednou editaci. V kontraktoru této komponenty
se predava role uzivatele. Tim je zajiSténo, Ze napiiklad uzivatel portdlu nemize ukladat

dotaznik.
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7 Testovani
Testovani je rozdéleno do dvou €asti - testovani bez uZzivatele a testovani s uzivatelem.

7.1 Testovani bez uzivatele

Pro testovani bez uzivatele byl zvolen testovaci framework Nette Tester, ktery je
napsany v PHP a je od stejného autora jako Nette. Tento testovaci Framework byl vybran
Z n¢kolika divoda. Hlavni diivodem je, Ze cely Nette framework je testovany pomoci tohoto
nastroje a maji spole¢ného autora, coz zjednodusuje testovani aplikaci postavenych na Nette
frameworku. Dalsi jeho vyhodou je, Zze je napsany v PHP, coz umozZiuje spoustét testy na

kterémkoliv serveru s PHP a neni potieba dalsi rozsiteni, jako napiiklad rozsitené PHPUnit.

7.1.1 Testovani

Kazdy test je z pohledu Nette Tester samostatny script, coz umoznuje spoustét kazdy
test samostatné. Pfi hromadném spousténi testll, jSOU vSechny testy spustény soucasné, ale
kazdy ve svém vldkné, aby nedochédzelo ke konfliktim mezi testy. Nette tester také umoziiuje
serializaci testl, kterd se hodi napftiklad ve chvili, kdy by vice testd pracovalo s databazi

najednou a navzajem se mohly ovliviiovat.

7.1.2 Testovani presenteri

Testovani presenteri umoziiuje testovat aplikaci jako celek. Presentery byly testovany
pomoci simulace http pozadavku. Vzhledem k tomu, Ze jednotlivé akce presenteru generuji
HTML kod, Nette Tester nabizi knihovnu Tester\DomQuery, pomoci které je mozné
selektovat jednotlivé prvky HTML dokumentu. Tester\DomQuery pouziva syntax CSS

selektorq.

7.2 Testovani s uzivatelem

Testovani s uzivatelem probihalo tyden pii testovacim provozu call centra. Pti testovani
byl béh call centra stejny jako pfi normalni provozu. Aplikaci pouzivalo 18 operatord, ktefi
obvolavali pripravené kontakty. Supervizofi sledovali statistiky a kontrolovali praci operatoru.
Krom¢ funk¢nosti bylo testovano uzivatelské prostiedi 1 sou¢innost vSech casti call centra

(nasi aplikace, rozhrani pro stahovani kontaktli, ustfedny, softwarovych telefontl). Soucasti
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testu byla také kontrola, kterda méla zjistit, zda jsou pii redlném béhu aplikace kontakty

spravn¢ stahovany a frontovany.

Pii testovani nebyly odhaleny zadné zasadni chyby. Odhaleno bylo pouze nékolik
drobnych chyb, které byly vétsinou zptisobeny praci n¢kolika operatorti najednou a pomalejsi
odezvou ustiedny nebo Spatné popsanym rozhranim pro komunikaci s jinou ¢asti call centra.

Tyto chyby se pfi testovani bez uzivatele neprojevily.
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8 Zavér
Aplikace spliuje vSechny funkéni i nefunkéni pozadavky.

Prvni verze aplikace byla spusténa 1. 7. 2013. A od té doby bez zavaznych problému
funguje. Aplikace je postupné vylepSovana, predevSim po strance zabezpeceni a “hezciho
kédu”. Aplikaci pouziva dvanact az dvacet operatord soucasné. Kazdy tyden je obvolano
pomoci této aplikace 3 400 kontaktii. Celkoveé od zacatku beéhu aplikace bylo obvolano 152
251 kontakti a celkové bylo provedeno 216 190 hovord.

Aplikace je dale postupné vylepSovana. Mezi hlavni planované vylepSeni patii lepsi
moznost spravy uzivatelli s moznosti pridavani a odebirani uzivatell. Je uvazovano o piepsani
logiky frontovani kontakti do JAVY, coZz by umoznilo nepietrzité dopliovani kontakti do
fronty. Mezi dal§i moZznéd roz$ifeni patii moZnost zpracovani pfichozich hovort a s tim

spojené provazani s nékterou CRM aplikaci (aplikace pro fizeni vztahii se zakazniky).
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Priloha A

Obsah prilozeného CD

BP.pdf — Eletronicka podoba této prace
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openminder.zip — Zdrojové kody této aplikace

install.txt - popis instalace aplikace
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