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ABSTRAKT

Bakalarska prace ,,Dohledovy systém pro sledovani stavu pozadavki v riznych Ser-
viceDesk systémech* je zaméfena na resersi Microsoft Power BI nastrojti, analyzu podniko-
vych dat ze ServiceDeskl zakaznik firmy IMPROMAT-COMPUTER s. r. o., navrhnuti
obecné datové struktury v aplikaci Microsoft Power BI pro sledovani pozadavku a telefon-
nich hovort firem CETIN a. s. a O2 a. s. a implementaci vizualni prezentace dat pomoci

nastroji Power BI.

Kli¢ova slova:

ServiceDesk, Business Intelligence, Power BI, Power Query, analyza dat

ABSTRACT

Bachelor’s thesis ,,Supervision System for Monitoring the Status of Requests in Va-
rious ServiceDesk Systems* is oriented on research of Microstft Power BI tools, analysis of
company data from ServiceDesks of clients of IMPORMAT-COMPUTER s. 1. 0., design of
a general data structure in Microsoft Power BI for tracking requests and phone calls of com-
panies CETIN a. s. and O2 a. s. and implementation of visual data presentation using Power

BI tools.
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ServiceDesk, Business Intelligence, Power BI, Power Query, data analysis
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UvVOD

Bakalatska prace se zabyva porovnanim funkcionality nejvice pouzivanych BI softwarti, na-
vrhem a implementaci manazerského piehledu v aplikaci Microsoft Power BI. Ve spolupraci
s firmou IMPROMAT-COMPUTER, ktera je dodavatelem hardwarové¢ infrastruktury do fi-
rem O2 a CETIN jsou vytyCeny pozadavky na sledovani dat téchto zakaznikd pomoci né-

stroju business intelligence (BI).

V dnesni dob¢ je vyuzivani nastrojii business intelligence stale popularn€jsi. Napomaha or-
ganizacim analyzovat historicka i aktudlni data. Spole¢nost nasledné¢ mtize poznatky vyuzit
pro strategickd rozhodnuti. Nastroje business intelligence nabizi moznost zpracovani vel-
kych datovych sad z rozmanité $kaly zdroji a jejich prezentaci pomoci vizuélnich nastrojd,

které jsou snadno srozumitelné a je mozné je snadno sdilet. [1]

Cilem této prace je uspésné shromdzdéni a transformace dat zékaznik do spolecné struk-
tury, odladéni nesrovnalosti a nasledné pouziti nastroju aplikace Microsoft Power BI k vi-

zualni prezentaci spolecnych dat.
Predstaveni firmy IMPROMAT-COMPUTER . r. o.

 IMPROMAT-COMPUTER zajistuje komplexni infrastrukturu informacnich a komunikac-
nich technologii (ICT) v ramci regionu Ceské a Slovenské republiky. Profesiondlné resi ves-
keré standardni i individuadlni poZadavky zdkaznikii na informacni a komunikacni technolo-
gie od ndvrhu reseni, realizaci, az po provoz, spravu, obnovu ¢i uplny outsourcing. Piisobi
aktivné zejména v oblastech systéemovych a servisnich sluzeb, outsourcingu, systéemové, apli-
kacni a hardwarové infrastruktury, konsolidace, virtualizace a ,,cloud computingu*, bez-
pecnostnich technologii a multilicencniho poradenstvi a spravy softwarovych aktiv. V ramci
sluzeb a reSeni se opira o strategicka a dlouhodoba partnerstvi s nejvyznamnéjsimi vyrobci
infrastrukturnich technologii (napriklad HP, HPE, IBM, Microsoft, RED HAT, VMware a
dalsi). “ [2]
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1 NASTROJE BUSINESS INTELIGENCE

Business intelligence je soubor dovednosti, znalosti, technologii, aplikaci, kvality, rizik, bez-
pecnostnich otazek a postupl pouzivanych v rdmci podnikani pro ziskani informaci o cho-
vani trhu, zékazniku ¢i jinych sledovanych informaci a souvislosti. S timto umyslem je pro-

vadén sbér a analyza dat pro vyhodnoceni jejich chovani.

Aplikace, které se zabyvaji business inteligenci vyhodnocuji historické i aktualni data a pre-
dikuji dalsi vyvoj. BI aplikace mohou shromazd’ovat informace z riznych odvétvi a porov-

navat informace ve srovnatelnych hodnotach. [3]

V dnesni dobé¢ existuje jiz mnoho firem vyvijejicich aplikace, které se zbyvaji BI. Mezi po-
uzivané aplikace fadime Busines Navigation System (BNS), Cyfe, Esperant, GoodData,
IBM Cognos, Kofax Insight, Lighthouse21, Microsoft Power BI, Microsoft SQL Server In-
tegration Services & Reporting Services, MicroStrategy, QlikView, PushBI, Roambi, SAP

Business Objects, Tableau, Power Pivot. [3]

Dalsi cast prace se zabyva nejvice pouzivanymi aplikacemi Microsoft Power BI, Power Pi-

vot a Tableau.

1.1 Microsoft Power BI

,,Power BI je kolekce softwarovych sluzeb, aplikaci a konektorii, které spolecné dokazou
premeénit nesouvisejici zdroje dat na ucelené, vizudalné poutavé a interaktivni prehledy po-
znatku. Vase data mohou byt v jednoduché excelové tabulce, stejné jako v kolekci cloudovych
a mistnich hybridnich datovych skladii. Power Bl vam umoznuje snadno se pripojovat ke

zdrojiim dat, vizualizovat a zjistovat, co je dulezité, a sdilet vysledky s kymkoli chcete.  [4]
Power BI je sloZeno z

e Desktopové aplikace pro Windows Power BI Desktop
e Sluzba Power BI — online sluzby SaaS (Software jako sluzba)

e Mobilni aplikace Power BI Mobile pro zafizeni s operacnim systémem Windows,

10s nebo Android

Prace s Power BI zacina ptipojenim ke zdrojim dat v Power BI Desktopu, vytvoienim da-
tového modelu a vizualni sestavy. Potom se sestava publikuje z Power BI Desktopu do
sluzby Power BI a sdili, aby bylo mozné ji zobrazovat ve sluzbé Power Bl a na mobilnich

zatizenich pro vSechny firemni uzivatele. [4]
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Tabulka 1. Cenik licenci nastroje Power BI [5]

MS PowerBI | PowerBI Pro | PowerBI PowerBI
Premium Premium
(Na uzivatele) (Na kapacitu)
Mésiéni zdarma 8,40€ 16,90€ 0d 4212,30€
cena/uzivatel
Maximalni da- 1 GB/uziv. 10 GB/uziv. 100 TB 100 TB
tovy prostor
Interval obno- 1/den &/den 48/den 48/den
veni

1.1.1 Power BI Desktop

e

L0l

DEEEM

D*EHGEE

SUNGEM
EEE

M B

YAEBENF
THEARE

Pridat data do sestavy

Po nacteni se vase data zobrazi v pcdokné Pole.

i 2 fn| @

Importovat data 2 Excelu Importovat data z SQL Server Viatit data do prazdné tabulky

Ziskat data z jiného zdraje —

Obrazek 1. Microsoft Power BI Desktop

,,Power BI Desktop je bezplatnd aplikace, kterou miiZete nainstalovat na mistni pocitac a
ktera vam umoznuje pripojit se k datum, transformovat je a vizualizovat. Diky Power BI
Desktopu se muzete pripojit k mnoha riuznym zdrojum dat a zkombinovat je do datového
modelu (Casto se oznacuje jako modelovani). Tento datovy model vam umozni vytvaret vizu-

¢

aly a kolekce vizualu, ktere miizete sdilet jako sestavy s dalsimi lidmi ve vasi organizaci. *

[6]
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Vétsina uzivateli pouziva Power BI Desktop k vytvareni sestav, které nasledné sdili pomoci

sluzby Power BI nebo Power BI Mobile s ostatnimi uzivateli.
Pracovni postup

e Piipojeni k datim

e Transformace a vycisténi dat pro vytvoreni datového modelu

e Vytvafeni vizuali, jako jsou grafy nebo tabulky, které data vizualn¢ zobrazuji
e Vytvafeni sestav, tedy kolekci vizualii na jedné nebo vice strankéach sestavy

e Sdileni sestav s ostatnimi pomoci sluzby Power BI nebo Power BI Mobile [6]

Zdroje dat pro Power BI Desktop

Soubor

Excelovy sesit, Text/CSV, XML, JSON, Slozka, PDF, Parquer, Sharepointova slozka [7]
Databaze

SQL Server Database, Access Database, SQL Server Analysis Services, Oracle Database,
IBM DB2, IBM Informix (Beta), MySQL, PostgreSQ, Sybase, Teradata, SAP HANA, SAP
Business Warehouse server, Amazon Redshift (Beta), Impala (Beta), Snowflake (Beta) [7]

Azure

Azure SQL Database, Azure SQL Data Warehouse, Azure Analysis Services database
(Beta), Azure Data Marketplace, Azure Blob Storage, Azure Table Storage, Azure Docu-
mentDB (Beta), Azure Data Lake Store, Azure HDInsight, Azure HDInsight Spark (Beta)

[7]
Online sluzby

Power BI service, SharePoint Online List, Microsoft Exchange Online, Dynamics 365 (on-
line), Dynamics 365 for Financials (Beta), Common Data Service (Beta), Azure Enterprise
(Beta), Visual Studio Team Services (Beta), Salesforce Objectsl, Salesforce Reports, Google
Analytics, appFigures (Beta), comScore Digital Analytix (Beta), Facebook, GitHub (Beta),
Kusto (Beta), MailChimp (Beta), Marketo (Beta), Mixpanel (Beta), Planview Enterprise
(Beta), Projectplace (Beta), QuickBooks Online (Beta), Smartsheet, SparkPost (Beta), SQL
Sentry (Beta), Stripe (Beta), SweetlQ (Beta), Troux (Beta), Twilio (Beta), tyGraph (Beta),
Webtrends (Beta), Zendesk (Beta), PowerApps Common Data Service (Beta) [7]
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Jiné
Web, SharePoint List, OData Feed, Active Directory, Microsoft Exchange, Hadoop File
(HDFS), Spark (Beta), R Script, ODBC, OLE DB, Blank Query [7]

Power query

V Power BI Desktopu mitizete data uvovat a transformovat pomoci Editoru Power Query,
ktery je soucasti aplikaci Power BI Desktop. Pomoci Editoru Power Query mtzete provadét
modifikaci dat, tfeba zménit datovy typ, odstranit sloupce nebo slucovat data z vice zdroj.
Power Query vyuziva jazyk vzorcii Power Query M, pomoci kterého je vykondvan kazdy

prikaz. [6]
Tvorba vizuala

V momenté, kdy mdme datovy model, miiZete na platno sestavy pretdhnout pole a vytvaret
vizualy. Vizudl je grafické zobrazeni dat v modelu. V Power BI Desktopu je k dispozici
Siroka rtiznych typt vizuald. [6]

Tikety za mésic
400

leden dnor  bfezen  derven rAf fijen  listopad prosinec

Obrazek 2. Sloupcovy graf v Power BI

1.1.2 Power BI Online

Power BI Online nebo také sluzba Microsoft Power BI pfedstavuje v ramci Power BI kom-
ponentu typu SaaS (Software jako sluzba). Obsahuje komponenty pro sledovani stavu pod-
nikdni, sestavy s podrobnymi informacemi. Sestavy pfipojené k datovym saddm slucuji
vSechna souvisejici data na jednom misté. Typicky pracovni postup se sklada z vytvoreni

datového modelu a sestav v Power BI Desktopu a nasledné publikace do Power BI Online.

[8]
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1.1.3 Power BI Mobile

Mobilni aplikace pro Power BI Mobile je dostupna pro iOS, Android a Windows Mobile.
Aplikace umoznuje ptistup k publikovanym reportim a dashboardiim v Power BI Service
z mobilnich zatizeni odkudkoliv v jakoukoliv dobu. Aplikace pro vSechny platformy jsou

zdarma a maji podobnou funkcionalitu. [11]

1.2 Power Pivot

PowerPivot je nastroj, ktery je soucasti programu MS Excel od verze 2010. Poskytuje uZi-
vateli moznosti pro analyzu a vizualizaci dat bez nutnosti zasahu IT odbornika. V ramci
aplikace je dostupna organizace tabulek a sprava jejich vazeb. Obsahuje sloupcové oriento-
vanou databazi, kterd umoznuje efektivni komprimaci dat pro praci s velkymi objemy dat.
Vykonavani dotazli v aplikaci probiha velkou rychlosti, protoZe probiha v paméti nad celou
datab4zi a je feSeno na konceptu in-memory analyzy. Soucésti je jazyk DAX (Data Analysis
Expressions) pro relacné vyjadiend data, ktery nabizi efektivnéjsi zpracovani vyraza oproti
samotnému Excelu. [9]

V Excelu i v PowerPivotu je mozné vytvoftit datovy model, kolekci tabulek s relacemi. Da-

tovy model, ze seSitu Excel, je totoZzny datovy model, ktery je dostupny v okné Power Pivotu.

Data importovana do Excelu je mozné pouZzivat v Power Pivotu a naopak. [10]
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Tabulka 2. Srovnani funkcionality Excel a Power Pivot [11]

Uloha

Excel

Power Pivot

Import dat z riiznych

datovych zdroji

Import vSech dat ze zdroje

Funkce filtrovani dat a pfejmeno-

vani tabulek i sloupcti pfi importu.

Vytvoreni tabulek Tabulky mohou byt v ja- | Tabulky jsou uspoiadany do jed-
kémkoliv listu v seSitu notlivych stranek s kartami

Upravy v tabulkach | Hodnoty lze upravovat | Neni mozné upravit jednotlivé
v jednotlivych bunkach hodnoty

Vypocty Vzorce aplikace Excel Tvorba vzorci v jazyku DAX

Vytvareni hierarchii | Nepodporuje Je mozné definovat hierarchie

Vytvareni KPI (Key | Nepodporuje Je mozné definovat KPI

Performance Indica-

tor)

Seskupeni dat Seskupeni dat v kontin- | V pocitanych sloupcich a polich za

gencni tabulce pouziti DAX

Power Pivot je klicovym produktem pro zpracovani analytickych tloh, ale zaroven obsahuje

nékolik dalSich produktl pro praci s daty. [11]
Power Query

Nejvyznamnéjsi z dopliujicich produktii. Power Query je urceno k urovnani a transformaci.
Pomoci Editoru Power Query mitiZzete provadét modifikaci dat, tteba zménit datovy typ, od-
stranit sloupce nebo sluovat data z vice zdroji. Power Query vyuziva jazyk vzorci Power

Query M, pomoci kterého je vykonavan kazdy ptikaz. [6]
Power View

Doplnék slouzici k tvorbé interaktivnich reportli, u kterych je kladen diraz na vizualni
stranku. Uzivatelim umoziuje rychle vytvofit profesionalni prezentaci obchodnich dat,
ktery bude interaktivné pracovat s redlnymi daty. Jednotlivé polozky v Power View jsou
provazany na zéklad¢ datového modelu, ktery je mozné ptevzit z Power Pivot, diky cemu

filtrovani dat ovlivni vSechna data, kterych se tyka. [11]



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 15

Power Map

Doplné€k k vytvaieni a zobrazovani klikatelnych map, které umozinuji definovat body, na

kterych se po kliknuti zobrazi konkrétni data z modelu Power Pivot. [11]
Zdroje dat pro Power Pivot
Soubory

Microsoft Excel, Textové soubory, CSV, vétSina textovych soubort s pevnou strukturou.
[11]
Databaze

Rela¢ni databaze — Access, Microsoft SQL Server, Oracle, DB2, Teradata, Sysbase a dalsi.
[11]
Jiné

OLAP, RSS, SQL Server Reporting Services, Microsoft SQL Azure a dalsi. [11]

1.3 Tableau

Tableau je dal$im z fady néstroji uréenych pro vizualizaci dat, tvorbu reportli a dashboardt.
Zpracovava data z rozmanitého mnozstvi zdrojii. Nabizi aplikaci Tableau Desktop dostup-
nou pro operacni systém Windows a Tableau Server pro webové prohliZzece k publikovani

vytvorenych reportli a dashboardl dalsim uzivatelim. [11]

Tableau je v soucasné dobé€ jeden z pfednich produkti zabyvajicich se vizualizaci a analyzou
dat v oblasti BI. Nastroj je uren jak pro jednotlivé uzivatele, tak firemni uZiti. Aplikace
disponuje intuitivnim prostfedim pro analyzu datového modelu, tvorbu relaci a zavislosti.
Data nasledné chytte vizualizuje pomoci techniky drag&drop. Prosttedi je piehledné, srozu-
mitelné a nevyzaduje Zadné specidlni znalosti od uzivatele. Nabizi oteviené¢ API ke snadné
vlastni analyze dat a k dosazeni maximalniho ptizplsobeni vystupii podle pozadavki uziva-
telt. Datové struktury je mozné naplnit promoci konektorti k rozsahlému mnozstvi datovych
soubort a databazi. Samoziejmosti jsou Siroké moznosti integrace a automatické aktualizace
datovych souborii s moZnosti upravy metadat. Z vizuali je umoznén jejich rychly export do
externich soubori (Excel...). Vyhodou je také moZznost pfidavani vlastnich uzivatelsky vy-
tvofenych komponent a modulli napt. v JavaScriptu. Aplikace nabizi mimo jiné i podporu

mobilnich zafizeni. [11]
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Tabulka 3. Cenik licenci nastroje Tableau [12]

Licence Tableau Desktop | Tableau Server Cena
(Online)
Tableau Creator ANO ANO 70$%
Tableau Explorer NE ANO - véetné vytvareni 358
reportll ve webovém roz- (429)
hrani
Tableau Viewer NE ANO - Pouze prohlizeni 70$

1.3.1 Tableau Desktop

Produkt je uréeny pro uzivatele pozadujici vytvareni vystupnich reportli nad pozadovanou
datovou strukturou. Cilem prace v aplikaci je vytvoreni datového modelu, naplnéni dat z rliz-
nych zdroju, vytvoreni vizudlni prezentace dat a publikovani zhotovenych reporti do pro-

sttedi webu (Tableau Server), MS Sharepointu a jinych. [11]
Zdroje dat pro Tableau Desktop
Soubor

Microsoft Excel, TXT soubory, CSV soubory, JSON soubory, GeoJSON, KML soubory,
PDF soubory, R soubory, SAS soubory, SPSS soubory [13]

Databaze

Google Cloud SQL, IBM DB2, MariaDB, SingleStore (MemSQL), Microsoft Azure SQL
DB, Microsoft SQL Server, Microsoft SQL Server PDW, MonetDB, MongoDB, MongoDB
BI, MySQL, Oracle, Oracle Eloqua, Oracle Essbase*, Oracle Netsuite, Pivotal Greenplum
Database, PostgreSQL, SAP HANA, SAP BW, Progress, Spark SQL, Teradata [13]
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Jiné

Actian Vector*, Alibaba AnalyticDB for MySQL, Alibaba Data Lake Analytics, Alibaba
MaxCompute, Amazon Athena, Amazon Aurora, Amazon Elastic MapReduce, Amazon
Redshift, Anaplan, Apache Drill, Box, ClickHouse, Cloudera Hadoop Hive, Cloudera Im-
pala, Databricks, DataStax Enterprise*, Datorama, Denodo, Dropbox, Esri ArcGIS Server,
Exasol*, Firebird, Google Ads, Google Analytics, Google BigQuery, Google Drive, Hor-
tonworks Hadoop Hive, HP Vertica, IBM Biglnsights, IBM PDA*, Impala, Kognitio, Ky-
vos, LinkedIn Sales Navigator, MapInfo Interchange Formats, Maplnfo Tables, MapR
Hadoop Hive*, Marketo, MarkLogic, Microsoft Access*, Microsoft Analysis Services*,
Microsoft Azure Data Lake Gen 2, Microsoft Azure Synapse, Microsoft OneDrive, Micro-
soft PowerPivot*, Microsoft SharePoint Lists, Microsoft Spark on HDInsight, OData,
Presto, Qubole, Quickbooks Online, Salesforce.com, v¢etné Force.com and Database.com,
Salesforce CDP, Salesforce Datorama, Salesforce Marketing Cloud, SAP SuccessFactors,
SAP Sybase ASE*, SAP Sybase 1Q*, ServiceNow ITSM, Snowflake, Splunk*, Tableau
Data Extract, Teradata OLAP Connector*, TIBCO® Data Virtualization*, Zendesk, Data-
bases and applications that are ODBC 3.0 compliant®*, Web [13]

* dostupné pouze pro OS Windows

1.3.2 Tableau Server

SluZzba dostupna zdarma a funguje jako webovy portal pro publikovani sestav vytvorenych
v aplikaci Tableau Desktop. Ulozité aplikace miize byt feseno on-premise nebo v cloudu.
Cilem aplikace je umoznit sdileni vytvofenych vizualizaci mezi ¢leny tymu s moznosti cen-
tralné fidit a pravidelné aktualizovat data. Tableau se tak stava spolecnou firemni platformou
pro sdileni dat, umoziujici flexibilni publikovani a vizualizaci dat s prvky interaktivity mezi
uzivateli. Vystupy reportl je mozné publikovat riznymi zplisoby, jako jsou dashboardy, pre-
zentace, tiskové vystupy, PDF ¢i posilani reportl na e-mailovou adresu. Tableau Server pod-
poruje také vystupy na mobilni zafizeni a tablety s podporou mobilnich prohlizect, fizeni

bezpecnosti a sdileni dat. [11]
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Skupiny a role
Vytvafeny za ucelem omezeni pfistupu k datim pro jednotlivé uzivatele.

Viewer — Uzivatel s touto roli ma pravo na prohliZzeni dat, ¢teni a vkladani komentait, export

dat a tvorbu vystupti ve formé obrazk.

Interactor — Role umoziiuyjici prohliZzeni vystupt s interaktivnim nastavenim filtri, komen-

tart a exportil.

Editor — Uzivatel s roli editora ma moznost ménit a publikovat nastaveni dostupnych vy-

stuptl.

Publisher — Role umoziujici interaktivni ménéni vystupd, jejich publikovani a ptifazovani

vystupt k projektim nebo uzivatelim.
Project Leader — UZivatel s administrativnimi pravy ke vSem vystuptim projektu.

Custom — Role umoziujici individualni nastaveni kombinace prav pro uZivatele. [11]

1.3.3 Tableau Online

Ve své podstaté se jedna o vyuzivani funkcionality Tableau Server ve sdileném prostiredi
pomoci cloudu. Forma je stejna jako u Power BI online tedy SaaS (Software jako sluzba).
Rozdil je v tom, Ze udrzbu softwaru i infrastruktury zabezpecuje spolecnost Tableau. Sluzby
vyuzivaji pfedevSim firmy ke sdileni reportl a vizuall v ramci tymu, bez ohledu na zatizeni

¢1 lokalitu, v€etné moznosti publikovani na mobilni zatizeni. [11]

1.3.4 Tableau Mobile

Mobilni aplikace od spole¢nosti Tableau dostupné pro platformy Apple (10S) a Samsung
(OS Android), ktera je zaméfena na vytvateni, editovani a prohliZzeni dashboardii na mobil-
nich zatizenich. Aplikace nabizi moZnost praci jak v online, tak 1 offline reZimu (zatim pouze
u produktii firmy Apple). Veskeré vystupy jsou automaticky ptizptisobeny typu a rozliSeni

mobilniho zatizeni. [11]
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2 SERVICEDESK SYSTEM

ServiceDesk je centralni kontaktni bod mezi uzivateli zakaznika a dodavatelskou firmou.
Zaznamenavaji a spravuji se zde veSkeré pozadavky a problémy. Pro uzivatele je to kon-
taktni misto, kde ma moznost zadavat pozadavky dodavatelim, dostavat relevantni a presné

informace k zadanym ptipadim. [14]

2.1 ServiceDesk zakazniku

Firmy CETIN a O2 disponuji vlastnim ServiceDeskovym systémem pro zadavani uzivatel-
skych pozadavkl dodavatelim. Pro pfistup k ServiceDesku musi pracovnici IMPROMAT-
COMPUTER vyuzivat vzdéalené pfipojeni do interni sit€ zdkaznikl. Zdlouhavy pfistup za-
mezuje dostupnosti rychlych pfehledti nad aktudlnim stavem pozadavkl a dalSich sledova-

nych veli¢in u zdkaznika.

V IMPROMAT-COMPUTER byly pro sledovani aktualniho stavu poZadavki v Service-
Desku vytvoteny piehledy v aplikaci Microsoft Power BI. Manazerské piehledy nejsou vy-
tvofeny obecné, ale pouze separatné pro kazdého zédkaznika. Vystupy nereflektuji spolecny

stav napfi¢ zakazniky.

Analyza SD pozadavki, sledovanych atributli a hodnot byla provedena nad jiz vytvofenymi
vizualy.

2.1.1 CETIN a.s.

Piedstaveni firmy

,,CETIN a. s., je ceska telekomunikacni spolecnost patvici do investicni skupiny PPF. Pro-

vozuje sit, ktera v Cesku pokryva vétsinu populace. Je soucdsti CETIN Group, kterd kromé
Ceska spravuje telekomunikacni sité v Bulharsku, Madarsku a Srbsku. “ [15]

2.1.1.1 SD Pozadavky

IMPORMAT-COMPUTER d¢len pfistup k databazovému serveru, na kterém je uloZena da-
tabaze SD. Zdrojovéa data jsou importovana piimo z databaze do aplikace Microsoft Power

BIL.
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Tabulka 4. Atributy v datovém modelu Microsoft Power BI zakaznika CETIN.

Atribut Datovy typ | Popis

TICKET REFID Text Jednoznacné oznaceni pozadavku z data-

baze, nemuze byt duplicitni.

CAPTION Text Stru¢ny popis pozadavku, specifikuje po-
ttebny zésah. RozliSuje smluvni podstatu
pozadavku. Pokud obsahuje atribut auto-
maticky generovany textovy fetézec ,,Za-
loZeni pozadavku pro®, tak se jednd o druh

pozadavku Bez SLA.

SLA — Spadaji pod smlouvu sjednanou
mezi poskytovatelem sluzby a zdkazni-
kem. Jedna se napiiklad o servisni nebo
opravné pozadavky na poskytnutou hard-

warovou infrastrukturu.

Bez SLA — Mimosmluvni poZadavky na
poskytovatele rizného druhu. Mize se
jednat naptiklad o pozadavky na odvoz za-

fizeni.

ASSIGNED GROUP NAME | Text Skupina fesitelit dodavatele, které je poZa-

davek ptidélen.

ASSIGNED USER NAME | Text Konkrétni pracovnik, ktery vytizuje poza-

davek v aktualnim stavu.

STEP_LC CODE Text Kod aktuélniho stavu pozadavku.
START TIME Datum/€as | Datum zaloZeni poZadavku.

END TIME Datum/Cas | Datum vytizeni pozadavku.

IS CLOSED Logicka Indikuje, zda je pozadavek ukoncen.

hodnota
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2.1.1.2 Telefonicka podpora

Pro zékazniky firmy IMPROMAT-COMPUTER je dostupna telefonickd podpora. Veskeré
hovory se monitoruji. Zaznamy o hovorech jsou uklddany do souboru ve formatu .xIsx a

importovany do aplikace Microsoft Power BI.

Tabulka 5. Atributy v datovém modelu Microsoft Power hovort z CETIN

Atribut Datovy typ | Popis

Date/Hour Datum/Cas | Datum a ¢as uskute¢néni hovoru.
Puvodne volane cislo Celé ¢islo | Telefonni ¢islo operatora.

Pobocka Text Kodové oznaceni pobocky operatora.
Volajici cislo Celé ¢islo | Telefonni ¢islo pfichoziho hovoru.
Doba cekani Cas Doba vyzvanéni u ptichozich hovort.
Trvani uskute¢néného hovoru | Cas Délka hovoru.

Typ hovoru Text Upftesnéni hovoru.

os. Cislo Text Osobni ¢islo operatora.

Ptijmeni Text Pfijmeni operatora.

Jméno Text Jméno operatora.
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2.1.2 02 Czech Republic a. s.
Predstaveni firmy

., O2 je nejvetsim operatorem na ceském trhu. Hlasové, internetové a datove sluzby poskytuje
zdkaznikum od domdcnosti pres malé a stiedni firmy az po velké korporace. O2 vzdy nabizi
ty nejmodernéjsi technologie. “ [16]

2.1.2.1 SD PozZadavky

Ptistup k databazi neni ptidélen. Pro piehled O2 je vyuzivan export z SD do formatu .xIsx.

Tabulka 6. Atributy v datovém modelu Microsoft Power BI zakaznika O2.

Atribut Datovy typ | Popis

ID Text Jednoznacné oznaceni pozadavku z data-

baze, nemize byt duplicitni.

Stav Text Kod aktualniho stavu pozadavku.

Popis Text Informace o pozadavku.

Skute¢ny zacatek Datum/€as | Datum zaloZeni poZadavku.

Nejzazsi termin Datum/Cas | Maximalni termin pro vyfeSeni.

Dtivod stavu Text Uptesnéni aktudlniho stavu.

Zpozdény konec Datum/¢as | Pozadavek s ukoncenim po terminu.

Cekani do Datum/Cas | Termin upfesiiujici pozadavky ve stavu
,Cekani®.

Skupin€ — Vyhl. Kéd Text Skupina fesitelti dodavatele, které je poza-

davek ptidélen.

Regitel pozadavku Text Konkrétni pracovnik, ktery vyfizuje poza-

davek v aktualnim stavu.

Téma Text Struc¢né téma pozadavku.

Sluzba Text Popis poskytované sluzby.
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2.1.2.2 Telefonicka podpora

Pro zékazniky firmy IMPROMAT-COMPUTER je dostupna telefonickéd podpora. Veskeré
hovory se monitoruji. Zaznamy o hovorech jsou uklddany do souboru ve formatu .xIsx a

importovany do aplikace Microsoft Power BI.

Tabulka 7. Atributy v datovém modelu Microsoft Power hovori z O2

Atribut Datovy typ | Popis

Objekt Text Pi{jmeni a jméno operatora.

User name Text Osobni cislo operatora.

Obdobi Datum Sledované obdobi hovorti.

N Inbound Celé cislo | Pocet ptichozich hovort.

T Ringing Cas Celkova doba vyzvanéni u piichozich ho-

voru za obdobi.

AVG Ringing Cas Primérna doba vyzvéanéni za obdobi.

T Call Cas Celkova doba ptichozich hovoru za ob-
dobi.

AVG Call Cas Primérnéa doba prichozich hovort za ob-
dobi.

T Login Cas Cas ptihlaseni operatora.

Login Time Cas Doba ptihlaSeni operatora.

Logout Time Cas Cas odhlaseni operatora.

N Outbound Cas Pocet odchozich hovort.

T Outbound Cas Celkova doba odchozich hovoru za ob-
dobi.

AVG Outbound Cas Priimérnd doba odchozich hovorti za ob-

dobi.
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3 IMPLEMENTACE V MICROSOFT POWER BI

3.1 Pozadavky

Vytvoteni manazerského ptehledu v aplikaci Microsoft Power BI. Potieba vychazi z neefek-
tivniho vzdaleného ptistupu k SD zakaznikl, nemoznosti porovnavat data napiic¢ zakazniky

a efektivné sledovat jejich stav.

Existujici reporty v Power BI nereflektuji spole¢ny stav zdkaznikii, nemaji jednotnou dato-
vou strukturu ani lokalizaci. Cilem prace je definovat spole¢nou datovou strukturu, ktera
bude plnéna daty od pozadovanych zdkazniki a vytvofit spolecné ptehledy pro jednoduchy

pristup k datim.

3.2 Datova struktura
Power BI Desktop nabizi moznost ptipojeni k datim z riznych typi zdroja.
Zdroje dat pro Power BI Desktop:

e Vse — zahrnuje vSechny typy datovych ptipojeni

e Soubor (Excelovy sesit, Text/CSV, XML, JSON, Slozka, PDF, Parquer, Sharepoin-
tova slozka)

e Databaze

e Platforma Power

e Azure

e Online sluzby [17]
Po importu ze zdroje dat je moZzné dotaz upravit pomoci nastroje Power Query editor.

Power Query editor vyuziva jazyk vzorcl Power Query M. ,, Zdkladni funkci Power Query
je filtrovani a kombinovani dat (tedy jejich mashup) z nekterych z rozsahlé kolekce podpo-
rovanych zdroju dat. Takovy mashup dat se vzdy vyjadruje prostiednictvim jazyka vzorcii
Power Query M. Tento funkcni jazyk rozlisujici velka a mala pismena se podoba jazyku F#. “
[18]

3.2.1 Datova struktura CETIN

Data ze ServiceDesku CETIN jsou ¢erpana piimo z databdze MS SQL. Pro import dat do
spolecného prehledu vyuzito ptipojeni k databdzovému serveru, z jiz vytvofeného prehledu

pro zékaznika.
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Obrazek 3. Datovy model pozadavkl z databaze CETIN

Zdrojem dat pro telefonni hovory je excelovy sesit umistény na sdileném ulozisti.

Provedenim analyzy poskytnutych reportovacich sestav v Microsoft Power BI od pracov-
nikl IMPROMAT-COMPUTER byl sestaven prinik spolecné sledovanych a evidovanych
atributi jednotlivych zakaznikd pro spoleénou strukturu. Uprava zdrojovych dat je prove-

dena pomoci mapovacich dotazu.

3.2.1.1 Oteviené tikety

Zdrojem jsou tabulky TICKET, TICKET ACTIVITY a TICKET SLA GROUP z databaze
DWH L2 CLOONEY na databdzovém serveru zdkaznika CETIN — [P adresa
172.29.133.19.

Importem dat, sloucenim a upravenim dotazu v Power Query editoru je vyhotovena zékladni
tabulka V_TICKET ACTIVITY_ Otevien¢ pro oteviené tikety. Tabulka obsahuje 49 atri-

butil a poskytuje zdrojova data pro spole¢nou strukturu.

4 Zdroje Cetin [8]
I TICKET
L, TICKET_ACTIVITY
! CLOOMEY_REPO91 TICKET_SLA_GROUP
IV _TICKET_ACTIVITY_Oteviens
I WV _TICKET_ACTIVITY_Uzavfene
! TICKET_ACTIVITY Skupiny_Uzavfené

Obrazek 4. Zdrojova tabulka otevienych pozadavkia CETIN
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let
Zdroj = Table.Combine ({#"V_TICKET ACTIVITY Oteviené"}),
#"Prejmenované sloupce" =
Table.RenameColumns (Zdroj, { {"ASSIGNED GROUP NAME", "Skupiné - Vyhl.
koéd™y, {"CLOONEY_REPO91 TICKET_SLA_GROUP.V_Splnéno SLA", "V_Zdroj
Dat"}, {"TICKET REFID", "ID"}, {"TICKET.CAPTION", "Popis"}, {"V Stav
pozadavku", "Stav"}}),
#"Pridané: Skutecny zacatek" = Table.AddColumn (#"Pfrejmenované sloupce",
"Skuteény zacatek", cach [START TIME]&[#"START TIME - cas"]),
#"Pridané: Zakaznik" = Table.AddColumn (#"P¥idané: Skutecny zacatek",
"Zakaznik", each "CETIN"),
#"Pridané: Osobni ¢&islo" = Table.AddColumn (#"Pridané: Zakaznik", "Osobé -
Osobni ¢islo"™, each Text.End ([ASSIGNED USER CODE], 6)),
#"Vymazani préazdnych" = Table.ReplaceValue (#"P¥idané: Osobni
¢islo","XNA","",Replacer.ReplaceText, {"Osobé - Osobni c¢islo"}),
#"Vymazani prézdnych 2" = Table.ReplaceValue (#"Vymazani
prazdnych", "XNA","",Replacer.ReplaceText, {"Reditel poZadavku"}),
#"Odstranéni nepotrebnych sloupcu" = Table.RemoveColumns (#"Vymazani
prazdnych 2", {"SPENT MINUTES RSP _FIX", "GROUP ASSIGNMENT",
"USER_ASSIGNMENT", "GROUP_USER ASSIGNMENT", "ACCEPT RESULTCODE",
"MESSAGE", "USER TRANSIT", "GROUP TRANSIT", "TICKET.DESCRIPTION",
"TICKET.IS_CLOSED", "TICKET.IS_OPENED", "V_Nastaveno SLA",
"CLOONEY_REPO91 TICKET SLA GROUP.SLA NAME", "CLOONEY_REPO91
TICKET SLA GROUP.SLA GROUP NAME", "CLOONEY REP091
TICKET SLA GROUP.SPENT MINUTES NUM", "CLOONEY REP091
TICKET SLA GROUP.GOAL MINUTES NUM", "CLOONEY REP091
TICKET SLA GROUP.V Zbyvajici cas", "V_Typ sluzby", "TICKET.V Mésic",
"TICKET.V Part (Sluzba)", "TICKET.V Tyden roku", "TICKET.V Update",
"START TIME - cas", "IS CLOSED ROW", "IS VERIFICATION",
"IS VERIFICATION YES", "IS VERIFICATION NO", "SPENT_MINUTES_O5X08",
"SPENT MINUTES FIX", "SPENT MINUTES RSP", "SPENT MINUTES NON STOP",
"STEP CODE", "STEP LC CODE", "OWNER CODE", "ASSIGNED GROUP_CODE",
"ASSIGNED GROUP_SHORT NAME", "IS REGISTERED ROW",
"TICKET ACTIVITY ID", "TICKET ID", "START TIME", "END TIME",
"STAGE CODE", "ASSIGNED USER CODE"}),
#"Join AD" = Table.NestedJoin (#"Odstranéni nepotfebnych sloupca", {"Osobé -
Osobni ¢islo"}, #"AD", {"CETIN"}, "Pracovnici AD",
JoinKind.LeftOuter),

#"Columns AD" = Table.ExpandTableColumn (#"Join AD", "Pracovnici AD",
{"P¥ijmeni", "Jméno"}),

#"Merge AD and no AD" = Table.AddColumn (#"Columns AD", "Re3itel poZadavku",
each 1f [Pfijmeni] = null then [ASSIGNED USER NAME] else [Pfijmeni]é&"
"&[JIménol),

#"Odebrané sloupce" = Table.RemoveColumns (#"Merge AD and no
AD", {"ASSIGNED USER NAME", "P¥ijmeni", "Jméno"})

in

#"0debrané sloupce"

Obrazek 5. Zdrojovy kod mapovaciho dotazu pro oteviené tikety
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Mapovani tabulky V. TICKET ACTIVITY Oteviené zahrnuje piejmenovani atributi na
spole¢ny nazev, sjednoceni datovych typt a hodnot, ptidani nového atributu ,,Zakaznik* pro
rozliSeni ptivodu zdznamu a odstranéni nepotfebnych sloupct. Vysledkem je mapovaci ta-

bulka Mapovani TICKET O.

3.2.1.2 Uzaviené tikety

Zdrojem jsou tabulky TICKET a TICKET ACTIVITY z databaze DWH L2 CLOONEY
na databazovém serveru zakaznika CETIN — IP adresa 172.29.133.19.

Importem dat, slou¢enim a upravenim dotazu v Power Query editoru je vyhotovena zdkladni
tabulka V. TICKET ACTIVITY_ Uzaviené pro uzaviené tikety. Tabulka obsahuje 31 atri-

butil a poskytuje zdrojova data pro spole¢nou strukturu.

F Zdroje Cetin [8]
L TICKET
L TICKET_ACTIVITY
L CLOOCMEY _REPO21 TICKET SLA GROUP
L WV _TICKET ACTIVITY Oteviené
L W _TICKET ACTIVITY_Uzavfeng
! TICKET_ACTIVITY Skupiny_Uzaviené

Obrazek 6. Zdrojova tabulka uzavienych pozadavki CETIN
Mapovani tabulky V_TICKET ACTIVITY Uzavfené zahrnuje pfejmenovani atributi na
spole¢ny nazev, sjednoceni datovych typt a hodnot, ptidani nového atributu ,,Zakaznik* pro

rozliSeni ptivodu zdznamu a odstranéni nepotiebnych sloupct. Vysledkem je mapovaci ta-

bulka Mapovani_TICKET U.
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3.2.1.3 Prichozi hovory

Zdrojem dat je list ,,Pfichozi hovory* v excelovém sesitu Hovory.xlIsx, pfipojeny k dotazu
je sesit Operatori.xlsx s pfehledem operatora firmy IMPROMAT-COMPUTER pro zékaz-
nika CETIN. Upravenim dotazu v Power Query editoru je vyhotovena zakladni tabulka Pii-
chozi Hovory. Tabulka obsahuje 10 atributii a poskytuje zdrojova data pro spole¢nou struk-

turu.

A Howvory CETIN [3]
Bl Pfichozi Hovory
B Odcheozi Hovory
Bl V_Prehled Qperatori SD/RS

Obrazek 7. Zdrojova tabulka ptichozich hovorit CETIN

Monitorovan a ukladan je kazdy telefonni hovor zakaznika CETIN. Oproti ostatnim zakaz-
nikiim, u kterych jsou hovory sledované za obdobi (den). Mapovéni tabulky do spole¢né
struktury proto zahrnuje grupovani podle atributti ,,Obdobi*“ a ,,V_Volany Agent®, které za-
jisti seskupeni hovort operator po dnech. Dal$i Gipravy zahrnuji piejmenovani atributli na
spole¢ny nazev, sjednoceni datovych typt a hodnot, ptidani nového atributu ,,Zakaznik* pro
rozliSeni piivodu zaznamu a odstranéni nepotiebnych sloupcti. Vysledkem je mapovaci ta-

bulka Mapovani_Hovory P.

Jr | - Table.RemoveColumns(#"Merge AD and no AD",{"V_Volanj Agent”, "PRijneni}) || Nastaveni dotazt X

[ 455 Obdobi -] (O Délka hovoru ~] (D Doba gekani ~] 123 Poget Hovorii ~|1.2 Mésic ~]1.2 Rok ~]12 Tyden ~| A% Den tydne ~| 4 VLASTNOSTI

1122019 0:32:36 0:01:05 7 2 2019 5 patek ez

2 42201 11315 0:02:57 B 2 2019 6 pondi ol

3 7.2.209 00510 0:00:55 1 2 2019 6 cvrtek

4 822019 00155 0:00:12 1 2 2019 5 patek _—

5 1222010 0:05:38 0:00:11 1 2 2010 7 tery “ PouzITY POSTUP

6 13.2.2010 0:03:15 0:00:32 1 2 2010 7 stieda oz

7 1522019 00601 0:0000 1 2 2015 7 ptek Rt Selme

8 182.2019 00115 0:00.00 1 2 2019 8 poncii Replaced Value

9 122018 0:00:00 0:00.00 3 2 2019 5 pate Added Custom

10 122019 0:20:53 0:00:23 5 2 2010 5 patek Changed Type2
— Grouped Rows

11 422010 0:05:39 0:03:03 3 2 2010 6 pondi ———

12 4.2.2019 0.15:32 0:00:35 5 2 2019 & ponci N ]

13 5.2.2019 0.1400 0:02:18 s 2 2019 5 dtery Replaced Valuel

14 5.2.2019 0:00:00 0:00.00 1 2 2019 5 dtery g

15 6.2.2019 0:07.05 00121 s 2 2010 6 stieta )

16 622019 0:05:27 0:00.00 3 2 2010 6 stieca Merge AD and no AD

17 7.2.2019 0:00:00 0:00:00 1 2 2019 6 Gk 7 Rl ST

18 7.2.2019 0:04:42 0:00:19 1 2 2019 e

19 822019 0:00:00 0:00.00 1 2 2019 5 patek

20 822019 01257 0:00:42 3 2 2010 6 patek

21 112,200 0:00:00 0:00:00 1 2 2010 7 ponai

22 12.2.2019 0:00:00 0:00:00 1 2 2019 7| dery

23 13.2.2019 0:00:05 0:0005 1 2 2019 7 stfeda

24 14.2.2019 0:00:00 0:00.00 2 2 2019 7 etk

25 15.2.2010 0:00:00 0:00.00 3 2 2010 7| patek

26 18.2.2010 0:00:00 0:00:00 3 2 2010 8 ponaaii

27 18.2.2019 0:03:24 0:00.00 2 2 2019 2 pondéli

28 19.2.2019 00410 00137 2 2 2019 8 utery

29 20.2.2019 0:00:06 0:00.06 1 2 2019 8 stieda

30 |20.2.2019 0:00:51 0:00:11 1 2 2010 8 stiega

31 122010 0:20:53 0:00:23 5 2 2010 5 patek

32 422019 0.15:32 0:00:35 5 2 2019 6 pondéi

33 5.2.2019 01400 0:02:18 s 2 2019 6 dtery

34 6.2.2019 00527 0:00.00 3 2 2019 5 stieca

35 7.2.2019 0:04:42 0:00:19 1 2 2019 5 crtex

36 822019 0:12:57 0:00:42 3 2 2010 6 patek

37 18.2.201 0:03:24 0:00.00 2 2 2010 8 pondli

38 20.2.2019 0:00:51 0:00:11 1 2 2019 8 stieda &

B[ ¢ >

Obrazek 8. Mapovaci tabulka hovorti v Power Query
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3.2.1.4 Odchozi hovory

Zdrojem dat je list ,,Odchozi hovory*“ v excelovém sesitu Hovory.xlsx, pfipojeny k dotazu
je sesit Operatori.xlsx s pfehledem operatora firmy IMPROMAT-COMPUTER pro zékaz-
nika CETIN. Upravenim dotazu v Power Query editoru je vyhotovena zakladni tabulka Pii-
chozi Hovory. Tabulka obsahuje 10 atributii a poskytuje zdrojova data pro spole¢nou struk-

turu.

A Howvory CETIN [3]
Bl Pfichozi Hovory
B Odcheozi Hovory
Bl V_Prehled Qperatori SD/RS

Obrazek 9. Zdrojova tabulka odchozich hovord CETIN

Monitorovan a ukladan je kazdy telefonni hovor zakaznika CETIN. Oproti ostatnim zakaz-
nikdim, u kterych jsou hovory sledované za obdobi (den). Mapovani tabulky do spole¢né
struktury proto zahrnuje grupovani podle atributti ,,Obdobi* a ,,V_Volany Agent“, které¢ za-
jisti seskupeni hovort operatori po dnech. Dal$i Gpravy zahrnuji pfejmenovani atributd na
spole¢ny nazev, sjednoceni datovych typt a hodnot, pfidani nového atributu ,,Zakaznik* pro
rozliSeni ptivodu zdznamu a odstranéni nepotiebnych sloupcti. Vysledkem je mapovaci ta-

bulka Mapovani_Hovory O.

= Table.Group (#"Changed Type2", {"Obdobi", "V Volany Agent"}, {{"Délka
hovoru", each List.Sum([Delka hovoru]), type nullable number}, {"Doba
cekéani", ich List.Sum([Doba cekani]), type nullable number}, {"Poclet
Hovoru", each Table.RowCount( ), Inté64.Type}, {"Mésic", each

List.Max ([V_Mé&sic]), type nullable number}, {"Rok", each

List.Max ([V_Rok]), type number}, {"Tyden", each List.Max([V_Tyden]), type

nullable number}, {"Den tydne", cach List.Max([V_Néazev dne]), type
text}, {"Osobni ¢islo", each List.Max([os. ¢&islo]), type text}})

Obrazek 10. Zdrojovy koéd grupovani odchozich hovorii
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3.2.2 Datova struktura O2

Data ze ServiceDesku O2 a zdznamy o telefonnich hovorech jsou Cerpany z excelového se-
Situ umisténého na sdileném ulozisti.

Provedenim analyzy poskytnutych reportovacich sestav v Microsoft Power BI od pracov-
nikii IMPROMAT-COMPUTER byl sestaven prtinik spole¢né sledovanych a evidovanych
atributii jednotlivych zakaznikd pro spole¢nou strukturu. Uprava zdrojovych dat je prove-

dena pomoci mapovacich dotazu.

3.2.2.1 Oteviené tikety

Zdrojem jsou listy ,SP Oteviené“ a PP Oteviené“ v excelovém seSitu

EWOS_ mesicni_report_r5.xIsx.

Importem dat, slou¢enim a upravenim dotazu v Power Query editoru je vyhotovena zdkladni
tabulka V_Tikety O pro oteviené tikety. Tabulka obsahuje 40 atributli a poskytuje zdrojova

data pro spole¢nou strukturu.

4 Zdroje 02 [6]

02 - SP Oteviené

02 - PP Oteviené

02 - PP Uzavrene All--

02 - PP_Reakce All--

02 - SP Uzaviené All--

02 - SP_Reakce All--

4 02 - Piehledy plvadni [7]
02_PP/SP_Reakce_Incidenty_U
02_PP/SP_Reakce_Servisni poZadavky U
V_Skupiny_U

V_Tikety O

V_Tikety_U

aooood

V_Nesplnéno_U

HHABHBAA

V_Pfichod_SP

Obrazek 11. Zdrojové tabulky pozadavkii O2

Mapovani tabulky V_Tikety O zahrnuje pfejmenovani atributli na spole¢ny nazev, sjedno-
ceni datovych typi a hodnot, pfidani nového atributu ,,Zdkaznik* pro rozliSeni pivodu za-
znamu a odstranéni nepotiebnych sloupcii. Vysledkem je mapovaci tabulka Mapo-

vani_V_ Tikety O.
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3.2.2.2 Uzaviené tikety

Zdrojem jsou listy ,,SP Uzaviené All“ a ,,PP Uzaviené All“ v excelovém seSitu

EWOS mesicni_report r5.xlsx.

Importem dat, sloucenim a upravenim dotazu v Power Query editoru je vyhotovena zékladni
tabulka V_Tikety U pro oteviené tikety. Tabulka obsahuje 41 atributl a poskytuje zdrojova

data pro spole¢nou strukturu.

Mapovani tabulky V_Tikety U zahrnuje pifejmenovani atributli na spole¢ny nazev, sjedno-
ceni datovych typl a hodnot, pfidani nového atributu ,,Zdkaznik* pro rozliSeni plivodu za-
znamu a odstranéni nepotiebnych sloupcti. Vysledkem je mapovaci tabulka Mapo-

vani_V_Tikety U.

3.2.2.3 Prichozi hovory

Zdrojem dat je list ,,AS 03 v excelovém seSitu AS 03.xIsx, pfipojeny k dotazu je seSit
CrystalReportViewer.xlIsx s dal§imi daty. Upravenim dotazu v Power Query editoru je vy-
hotovena zakladni tabulka AS 03. Tabulka obsahuje 43 atributli a poskytuje zdrojova data

pro spolecnou strukturu.

Upravy dotazu zahrnuji pfejmenovani atributli na spolecny nazev, sjednoceni datovych typt
a hodnot, ptfidani nového atributu ,,Zakaznik* pro rozliSeni ptivodu zdznamu a odstranéni

nepotitebnych sloupcti. Vysledkem je mapovaci tabulka Mapovani V_Hovory P.

3.2.2.4 Odchozi hovory

Zdrojem dat je list ,,AS 03“ v excelovém seSitu AS 03.xlIsx, pfipojeny k dotazu je sesit
CrystalReportViewer.xIsx s dal§imi daty. Upravenim dotazu v Power Query editoru je vy-
hotovena zakladni tabulka AS 03. Tabulka obsahuje 43 atributt a poskytuje zdrojova data

pro spolecnou strukturu.

Upravy dotazu zahrnuji pfejmenovani atributli na spolecny nazev, sjednoceni datovych typt
a hodnot, ptidani nového atributu ,,Zakaznik* pro rozliSeni ptivodu zdznamu a odstranéni

nepotitebnych sloupct. Vysledkem je mapovaci tabulka Mapovani_ V_Hovory O.
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A Mapowani CETIM [4]
Mapowvani_TICKET_O
Mapowvani_TICKET_U

Mapowvani_Howvory P

aoooaa

Mapovani_Hovory_O

4 Mapovani 02 [4]
Mapovani_V_Tikety_O
Mapovani_V_Tikety_U
Mapovani_\V_Hovory P

oooaa

Mapovani_V_Hovory O

Obrazek 12. Mapovaci tabulky

3.2.3 Pripojeni pracovnikii z AD

U pozadavku a telefonnich hovori jsou evidovani fesitelé a operatofi. Problém nastava po
slouceni do spolecnych struktur, jelikoz nejsou jména a piijmeni pracovnikii ukladany ve
stejném tvaru. Dochazi tedy k duplicitdm stejného pracovnika u pozadavkl nebo hovort.
Jméno a piijmeni se eviduje v ramci zakaznika O2 s diakritikou, ale u zdkaznika CETIN bez
diakritiky.

Hlavnim identifika¢nim atributem je osobni Cislo, které¢ je vzdy jedine¢né v ramci zakaznika.
IMPROMAT-COMPUTER eviduje zaméstnance v ActiveDirectory, ale databaze aktualné

neobsahuje jejich osobni ¢islo u zdkaznikd.

Resenim problému bylo vyhotoveni excelového sesitu zamestnanci_AD.xlsx, ktery obsahuje
export pracovnikll z databaze AD rozsifeny o atributy O2 a CETIN pro evidenci osobnich
¢isel pracovnikil u téchto zakazniki. Excelovsky sesit byl umistén na sdilené tlozisté a vy-

uzit pro naplnéni dat tabulky AD v Microsoft Power BI.
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Tabulka 8. Atributy tabulky AD

Atribut Datovy typ | Popis

ID Celé ¢islo | Unikatni identifikator pracovnika v AD.

Zkratka Text Zkratka pracovnika.

Ptijmeni Text Ptijmeni pracovnika.

Jméno Text Jméno pracovnika.

email Text Emailova adresa pracovnika.

02 Text Osobni cislo pracovnika u zdkaznika O2.

CETIN Text Osobni C¢islo pracovnika u zdkaznika
CETIN.

Tabulka AD je slou¢enym dotazem ptipojena ke vSem mapovacim tabulkam a jsou ptebirany

udaje o pracovniku.

Dochézi i k situacim, kdy pracovnik, kterému je pozadavek/hovor ptidélen neni zaméstnan-
cem firmy IMPROMAT-COMPUTER. V tabulce AD neni tento pracovnik evidovan a jsou

ponechany jeho ptivodni udaje ze zdrojovych tabulek.

#"Join AD" = Table.NestedJoin (#"Renamed Columns", {"Osobé& - Osobni d&islo"},
#"AD", {"CETIN"}, "Pracovnici AD", JoinKind.LeftOuter),

#"Columns AD" = Table.ExpandTableColumn (#"Join AD", "Pracovnici AD",
{"P¥ijmeni", "Jméno"}),

#"Merge AD and no AD" = Table.AddColumn (#"Columns AD", "ReSitel poZadavku",
cach 1f [Pfijmeni] = null then [ASSIGNED USER NAME] else
[PYijmeni]&" "&[Jménol),

#"Removed columns" = Table.RemoveColumns (#"Merge AD and no
AD", {"ASSIGNED USER NAME", "P¥ijmeni", "Jméno"})

Obrazek 13. Zdrojovy kéd slouceného dotazu k uzavienym tiketim CETIN
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3.2.4 Spolecna datova struktura

Struktura je vytvorena slou¢enim mapovacich tabulek, které byly upraveny do odpovidaji-
cich tvarti. Slouc¢ené tabulky jsou zdrojem dat pro vytvofeni vizuall v aplikaci Microsoft

Power BI.

4 Spoleény prehled [4]
Bl O2/CETIN-Tikety O
E] O2/CETIN-Tikety U
Bl 02/CETIN-Hovory P
E] 02/CETIN-Hovory O

Obrazek 14. Sloucené tabulky z mapovacich tabulek

3.2.4.1 Oteviené tikety

Finalni tabulka O2/CETIN-Tikety O je vytvofena slou¢enim mapovacich tabulek Mapo-
vani TICKET O a Mapovani_V_Tikety O. Vysledkem je jednotné strukturovana tabulka

otevienych pozadavkd.

Tabulka 9. Atributy sloucené tabulky O2/CETIN-Tikety O

Atribut Datovy typ | Popis

ID Text Jednoznac¢ny identifikator pozadavku.
Popis Text Struény popis poZzadavku.

Skute¢ny zacatek Datum/€as | Datum zaloZeni poZadavku.

Stav Text Aktudlni stav pozadavku.

Skupina Text Regitelska skupina.

Osobni cislo Text Osobni cislo fesitele pozadavku.
Zdroj Dat Text Upftesnéni zdroje pozadavku.
Zakaznik Text Firma vlastnici pozadavek.

Resitel pozadavku Text Aktudlni fesitel poZzadavku
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3.2.4.2 Uzaviené tikety

Finalni tabulka O2/CETIN-Tikety U je vytvoiena slou¢enim mapovacich tabulek Mapo-

vani_TICKET U a Mapovani V Tikety U. Vysledkem je jednotné strukturovana tabulka

uzavienych pozadavkd.

Tabulka 10. Atributy slouc¢ené tabulky O2/CETIN-Tikety U

Atribut Datovy typ | Popis

ID Text Jednoznaény identifikator pozadavku.

Popis Text Struény popis pozadavku.

Skute¢ny zacatek Datum/Cas | Datum zaloZeni poZadavku.

Skute¢ny konec Datum/¢as | Datum ukoncéeni pozadavku.

Stav Text Aktualni stav pozadavku.

Sluzba Text Poskytovana sluzba.

Skupina Text Regitelska skupina.

Rok Celé ¢islo | Rok zalozeni poZadavku.

Mésic Celé ¢islo | Mésic zaloZeni poZadavku.

Tyden roku Celé ¢islo | Tyden v roce, kdy byl zalozen pozadavek.

Uzavieno Logicka Ptiznak, zda se je poZadavek uzavien.
hodnota

Zapocitat Logicka Ptiznak, zda se pozadavek zapocitava.
hodnota

Osobni ¢islo Text Osobni ¢islo fesitele pozadavku.

Zdroj Dat Text Upftesnéni zdroje pozadavku.

Zakaznik Text Firma vlastnici pozadavek.

Regitel pozadavku Text Aktudlni fesitel pozadavku
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3.2.4.3 Prichozi hovory

Finalni tabulka O2/CETIN-Hovory P je vytvofena slou¢enim mapovacich tabulek Mapo-
vani_Hovory P a Mapovani V_Hovory P. Vysledkem je jednotné strukturovana tabulka

prichozich hovorti.

Tabulka 11. Atributy slouc¢ené tabulky O2/CETIN-Hovory P

Atribut Datovy typ | Popis

Obdobi Datum Sledované obdobi hovori.

Pocet hovorii Celé ¢islo | Pocet ptichozich hovort.

Doba ¢ekani Cas Doba vyzvanéni za obdobi.
Délka hovoru Cas Délka hovoru za obdobi.

Rok Celé ¢islo | Rok sledovaného obdobi

Mésic Celé ¢islo | Mésic sledovaného obdobi.
Tyden Celé ¢islo | Tyden sledovaného obdobi.

Den tydne Text Den v tydnu sledovaného obdobi
Zakaznik Text Firma odkud byl hovor uskute¢nén.
Volany agent Text Volany operator.

Osobni ¢islo Text Osobni ¢islo volaného operatora.
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3.2.4.4 Odchozi hovory

Finalni tabulka O2/CETIN-Hovory O je vytvofena slou¢enim mapovacich tabulek Mapo-

vani_Hovory O a Mapovani_ V_Hovory O. Vysledkem je jednotné strukturovana tabulka

odchozich hovoru.

Tabulka 12. Atributy sloucené tabulky O2/CETIN-Hovory O

Atribut

Datovy typ

Popis

Obdobi

Datum

Sledované obdobi hovoru.

Pocet hovoru

Celé ¢islo

Pocet ptichozich hovort.

Délka hovoru Cas Délka hovoru za obdobi.

Rok Celé ¢islo | Rok sledovaného obdobi

Mésic Celé ¢islo | Mésic sledovaného obdobi.

Tyden Celé ¢islo | Tyden sledovaného obdobi.

Den tydne Text Den v tydnu sledovaného obdobi
Zakaznik Text Firma odkud byl hovor uskute¢nén.
Volany agent Text Volany operator.

Osobni cislo Text Osobni cislo volaného operatora.

3.2.4.5 Datum posledni aktualizace

Zobrazeni data a Casu posledni aktualizace dat v pfehledu. Za timto tcelem je vytvofena

tabulka Datum posledni aktualizace.

Tabulka 13. Datum posledni aktualizace

Atribut

Datovy typ

Popis

Posledni aktualizace

Datum/¢as

Uklada datum a c¢as posledni aktualizace

dat.
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let

Source = #table(type table[Posledni aktualizace=datetime],
{{DateTime.LocalNow () }})

in

Source

Obrazek 15. Zdrojovy kod tabulky Datum posledni aktualizace

3.3 Tvorba vizuali v Microsoft Power BI

Dokonéena spole¢na datova struktura je zdkladnim kamenem pro tvorbu vizualii. Vyuzivana
je Siroké Skala néstroju aplikace Microsoft Power BI pro dokonceni vizudlni prezentace dat

do manazerského piehledu.

3.3.1 Menu

Kazda stranka disponuje menu, které je implementovano za ucelem lepsiho pfistupu k dal-

$im datim.

IMPROMAT «

Oteviené tikety

Uzaviené tikety

Pfichozi hovory

Odchozi hovory

Obrazek 16. Rozbalené menu na strance piehled

Hlavni menu je sloZeno z nékolika elementl a zobrazeni obsahu je feSeno pomoci zalozek.
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A Menu 7 -+ | Oteviené menu Nav
- Polozky menu & Zaviené menu MNav
Menu 1 g oo | Cteviené menu ticket o
Menu 2 7o | Zaviené menu ticket o
Menu 3 g -0 | Oteviiené menu ticket u
Menu 4 g oo | Zaviené menu ticket u
Lage g oo | Oteviené menu hovory p
Podklad loga v oo | Zaviené menu hovory p
Sipka g -+ | Oteviené menu hovory o
Zakryti obrazovky & - | Zaviené menu hovory o
Podklad menu e
#~ MNavigace e
Clhraj I
Menu Button e
Pozadi e

Obrazek 17. Elementy a zalozky menu

Pozadi

Obdélnik o velikosti 50x720px se svétlejsi vyplni (RGB kod #707880). Zakladni pozadi za-

vieného menu.
Okraj

Obdélnik o velikosti 14x720px s tmavou vyplni (RGB koéd #282B2F). Pruh oddélujici pra-

covni obrazovku od menu.
Menu button

Tlacitko pro otevieni menu, navazana akce na rozbaleni menu (zdlozka podle aktualni

stranky).
Podklad menu

Obd¢lnik o velikosti 200x720px s tmavou vyplni (RGB kod #282B2F). Podklad rozbaleného

menu.
Podklad loga

Obdélnik o velikosti 214x71px se svétlejsi vyplni (RGB kod #D9D9D9). Podklad obrazku
loga.
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Logo

Logo IMPROMAT-COMPUTER o velikosti 180x70px. Na logo je navazana akce pro pie-

chod na stranku ptehledu.

Sipka

Tlacitko obsahujici Sipku, navazana akce pro sbaleni menu.
Zakryti obrazovky

Tlacitko o velikosti 1018x719px, které zakryvéa zbytek pracovni obrazovky. Pfi rozbaleni

menu zamezuje vyuzivani pracovni plochy.
Menu 1

Tlacitko, na které je navazana akce pro pfechod na stranku otevienych tiketti. Pokud otevira

jiz otevienou stranku, neni navazdna zadné akce a popisek je graficky odlisen.
Menu 2

Tlacitko, na které je navazéana akce pro prechod na stranku uzavienych tikett. Pokud otevira

Jiz otevienou stranku, neni navdzana zadna akce a popisek je graficky odlisen.
Menu 3

Tlacitko, na které je navazana akce pro prechod na stranku pfichozich hovorii. Pokud otevira

Jiz otevienou stranku, neni navdzana zadna akce a popisek je graficky odlisen.
Menu 4

Tlacitko, na které je navazana akce pro prechod na stranku odchozich hovorti. Pokud otevira

jiz otevienou stranku, neni navazana zadna akce a popisek je graficky odliSen.
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3.3.2 Stylovani

Stranky jsou stylovany do tmavého vzhledu s bilym textem. Pozadi stranky je vyplnéno tma-
vou barvou s RGB kédem #212529. Kazdy vizudl, ktery je na obrazovce umistén ma vlastni

podklad. Podklady jsou obdélnikového tvaru se zaoblenymi rohy o 9px, vyplnény barvou

s RGB kodem #272B2F. Mezi jednotlivé vizualy je vlozena mezera o velikosti Spx.

Obrazek 18. Pozadi stranky piehled

Zobrazené vizualy na podkladu nemaji Zadné pozadi a barva vSech texti je bila (RGB kod
#FFFFFF). Sumacni fadky u tabulek jsou feSeny pomoci svétle zluté barvy (RGB kod
#E2E3B1). Tabulky maji dvé barvy pozadi pro sudé fadky barva s RGB kodem #272B2F a
pro liché fadky barva podkladu s RGB kodem #272B2F. Barevné zvyraznéni hodnot v gra-

fech je ladéno do svétlejSich barev z dostupné palety v Power BI.
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3.3.3 Prehled

Zakladni strankou je pfehled sledovanych zakaznikl. Piehled je slozen z vizuélu pro zobra-

zeni posledni aktualizace dat, a grafti sledovanych velicin.

16.5.2022 23:04:04

Posledni aktualizace

Pfichozi hovory Odchozi hovory

16,79 tis. 16.21 tis.
(49.55%) (47,15%)

Zikaznik Zikaznik
(er3 o2

CETIN CETIN

17.1 tis.
(50.45%)

Oteviené tikety Uzaviené tikety

13,08 tis. (23,76%)
246 (36,12%)

41,97 tis. (76.24%)
435 (63,88%)

Obrazek 19.Stranka prehled

Posledni aktualizace
Karta zobrazujici atribut Posledni aktualizace z tabulky Datum posledni aktualizace.
Ptichozi hovory

Prstencovy graf zobrazujici hodnoty atributu Poc¢et Hovori z tabulky O2/CETIN-Hovory P.
Legenda je atribut Zakaznik ze stejné tabulky. Grafické zobrazeni celkového poctu pticho-

zich hovort podle zdkaznik.
Odchozi hovory

Prstencovy graf zobrazujici hodnoty atributu Pocet Hovort z tabulky O2/CETIN-Hovory O.
Legenda je atribut Zakaznik ze stejné tabulky. Grafické zobrazeni celkového poctu odcho-

zich hovort podle zdkaznik.
Otevrené tikety

Prstencovy graf zobrazujici hodnoty souctu ID z tabulky O2/CETIN-Tikety O. Legenda je
atribut Zakaznik ze stejné tabulky. Grafické zobrazeni poctu otevienych tiketd podle zakaz-

nika.
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Uzaviené tikety

Prstencovy graf zobrazujici hodnoty souctu ID z tabulky O2/CETIN-Tikety U. Legenda je
atribut Zakaznik ze stejné tabulky. Grafické zobrazeni poctu uzavienych tiketi podle zakaz-

niku.

3.3.4 Otevrené tikety

Stranka oteviené tikety zobrazuje data z tabulky O2/CETIN-Tikety O.

Zakaznik

Ve

Zdroj Dat

Vie

Stav

Ceka na prevzetf fesitelem

Eeka na upfesnéni Zadavatelem |
Cekanf |
Hotovo - Ceka na ovéfeni Zadavatelem |
Nenastaveny stav |
Probfha analjza Regitelem ‘

Celkem

Tikety za mésic

leden  Gnor  biezen Cerven  srpen  Zail fijen

Popis
Majetkovy pfevod 02 VT na sklad / uZivatele
Majetkovy pfevod O2 VT na sklad / uZivatele
Majetkovy pfevod 02 VT na sklad / uZivatele
Majetkovy pfevod 02 VT na sklad / u¥ivatele
SDI/PC - pfiprava VT na ODPRODEJ
SDI/PC - pfiprava VT na ODPRODEJ
Majetkovy pfevod 02 VT na uZivatele
Majetkovy pievod 02 VT na uZivatele
ribuce a instalace VT + staZeni VT na sklad
jetkovy pievod 02 VT na sklad
Majetkovy pevod O2 VT na ufivatele
ajetkovy pfevod Q2 VT na sklad / uZivatele

660510 | Majetkovy pfevod 02 VT na sklad / uZivatele

02

246 | 403 ‘ 649

Celkem /A Skupina

Clooney_EUS_Nakup_L1

Clooney EUS_Systemy L1

Clooney_EUS_VIP_L1

Clooney IDN_NET

Clooney_IDN_SEC

Clooney_LOG_centralni_sklad_Zlin_L1

Clooney_LOG_prevody VT L1

LS_Bmo_L1

Ceske_Budejovice_L1
Hradec_Kralove_L1

Clooney LS _Praha_Centrala_L1
Clooney_LS_Praha_L1
i_nad_Labem_L1

listopad ~ prosinec

Skupina ReZitel poZadavku

EWOS-LOG-PREVODY-VT
Matgjkous Marcela
Matéjkovd Marcela
Matdjkous Marcela
C $
:

Matéjkovd Marcela

ek i

| EWOS-LOG-PREVODY-VT
G-PREVODY-VT
G-PREVODY-VT

Matdjkové Marcela

Matéjkové Marcela

| Matéjkova Marcela

| Matéikov Marcela

Regitel poZadavku

=
3

Aschenbrenner Toma$
Bilkk Jan

Bina Tomas

Cafourek Tomas

w
S 2np o

Cechova Kldra
Cermak JiFl

@

& N

Davidova Mirka
Duchoslav Lubo3
Giertlova Slavka
Hnilica Tomag

NN

Hroméadko Jif
Hynek Daniel
Jilek JiFl

Jurutka Vojtéch
Kalabusova Iveta

~

I\ BN

\
Cervinsky Simon |
\
\
\
\
|
[

fulh
©

Celkem
Z3kaznik

| 02
02

Vytvoieno

Cekan(

Obrazek 20. Stranka oteviené tikety

Filtrace

Umoznéno zobrazeni prufezu dat podle zdkaznika (atribut Zakaznik) a zdroje dat (atribut

Zdroj Dat).
Stav tiketu

Matice zobrazujici pocet pozadavkll v urcitém stavu podle zakaznikid. Pro zobrazeni je vyu-

zit atribut Stav pro fadky, Zakaznik pro sloupce a suma atributu ID pro hodnoty matice.
Tikety skupin

Tabulka zobrazujici pocet ptid€lenych tiketi skupindm. Vyuziva atributy Skupina a sumu

ID. V dolni ¢asti tabulky je zobrazena sumace.
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Tikety Fesitela

Tabulka zobrazujici po&et pridélenych tikett fesitelim. Vyuziva atributy Resitel pozadavku

a sumu ID. V dolni ¢asti tabulky je zobrazena sumace.
Tikety za mésic

Skladany sloupcovy graf zobrazujici pocet otevienych tiketh v mésicich. Vyuziva hodnoty

mésict z atributu Skutecny zacatek na ose x a sumu atributu ID na ose y.
Tikety

Piehledova tabulka otevienych tiketil. Zobrazuje atributy ID, Popis, Skupina, Resitel poza-

davku, Skute¢ny zacatek, Stav a Zakaznik.
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3.3.5 Uzaviené tikety

Stranka uzaviené tikety zobrazuje data z tabulky O2/CETIN-Tikety U.

Zékaznik Tikety dle sluzby za mésic Skupina

Sluzba @ LocalSupport-.. © LocalSupp...  Lokaini po... @ Lokéini po... © RemoteSu... ®Service des.. ® ServiceDesk © Vzdalens ... EWOS-LOG-CENTRALNI
SKLAD-ZLIN
EWOS-LOG-PREVODY-VT
EWOS-LS-BRNO
EWOS-LS-CESKE-
BUDEJOVICE
EWOS-LS-HRADEC-KRALOVE
EWOS-LS-JIHLAVA
EWOS-LS-KARLOVY-VARY
EWOS-LS-LIBEREC
Tikety za mésic EWOS-LS-OLOMOUC
EWOS-LS-OSTRAVA
EWOS-LS-PHA
EWOS-LS-PHA-CETIN
EWOS-LS-PHA-GAMMA
EWOS-LS-PLZEN
EWOS-LS-UNL 1079
EWOS-LS-ZLIN 342
® 1o Celkem 54791

Rok 2019 2020 © 2021 2022

Popis Resitel pozadavku | Skupina Skuteénj zatitek | Skuteénj kon Regitel pozadavku Tiketdi

tribuce a instalace VT + staZen( VT na sklad_| Vakerman Ale3 EWOS-LS-PHA 6.2019 22.1.2020 14:1 488
Nichta Michal EWOS-LS-PHA 3 10.2.2020 13:0 Aschenbrenner Toma3
EWOS-LOG-PREVODY-VT 8.7.2019 10: 11.2.2020 13:1 Bilik Jan
EWOS-LS-PHA 3 14.1.2020 16:1 Bina Tomas
EWOS-LS-CESKE-BUDEJOVICE 15.1.2020 10:41 Blahus Petr
EWOS-LOG-PREVODY-VT 27.2.2020 16:15} Cafourek Toma2
Vakerman Ale EWOS-LS-PHA 14.1.2020 16:1 Cech Michal
prevod - REDISTRIBUCE / STAZEN] EWOS-LOG-PREVODY-VT 19.2019 11.22020 13:1
¥ pievod - REDISTRIBUCE EWOS-LOG-PREVODY-VT 19.2019 1122020
uce a instalace VT + staZen( VT na sklad EWOS-LS-CESKE-BUDEJOVICE 3.1.2020 16:31:
prevod - REDISTRIBUCE / STAZEN[ | EWOS-LOG-PREVODY-VT 1102019 | 27.22020 1611

Jetkouy P Duchoslav Lubo3
634742 | Majetkovy pievod - REDISTRIBUCE ‘ EWOS-LOG-PREVODY-VT 3.10.2019 ‘ 13.2.2020 14:1

. "M
Celkem 54791

Obrazek 21.Stranka uzaviené tikety

Filtrace
Umoznéno zobrazeni prufezu dat podle zdkaznika (atribut Zakaznik) a roku (atribut Rok).
Tikety dle sluzby za mésic

Skladany sloupcovy graf zobrazujici pocet tiketli podle sluzby v mésicich. Vyuziva hod-
noty atributu Mé&sic na ose x a sumu atributu ID na ose y s pfidanou legendou podle atributu

Sluzba.
Tikety skupin

Tabulka zobrazujici pocet ptid€lenych tiketi skupindm. Vyuziva atributy Skupina a sumu

ID. V dolni c¢asti tabulky je zobrazena sumace.
Tikety FeSitela

Tabulka zobrazujici po&et pridélenych tiketli feSitelim. Vyuziva atributy Resitel pozadavku

a sumu ID. V dolni ¢asti tabulky je zobrazena sumace.

Tikety za mésic
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Spojnicovy graf zobrazujici pocet tiketli v mésicich podle roku zalozeni. Vyuziva hodnoty
mesicl z atributu Skutecny zacatek na ose x a sumu atributu ID na ose y s pfidanou legendou

podle atributu Rok.
Tikety

Pichledova tabulka ukonéenych tiketd. Zobrazuje atributy ID, Popis, Resitel pozadavku,
Skupina, Skutecny zacatek, Skutecny konec a Zakaznik.

3.3.6 Prichozi hovory

Stranka ptichozi hovory zobrazuje data z tabulky O2/CETIN-Hovory P.

Zékaznik Pfichozi hovory v tydnech dle Operatora

Volang Agent  Agent @Davidova ®Duchaslav © Fridrichovs @ Giertlova ®Hnilica @Hrbackova @ Knedlovs © Kratochvil.. ® Mahrekova @ Mat&jkova @ Rachink... ©Stipkova ®Stryja >

Tyden

Pfichozi hovory v jednotlivych dnech Pfichozi hovory v mé&sici dle Operatora

Den tydne Volang Agent Agent ® Davidovs ®Duchoslav © Fridrichova ® Giertiovs @ Hnilica @ Hrbackova @Knedlova ® Kratochvflovs ® Mahrekovs  [>
pondéli

® ltery - -
atvrtek ; (508

stfeda

5,56 tis. (16.41%)

Potet Hovor{l
u
8
38

a patek

nedéle

6,52 tis. (19,24%) sobota b

Pfichozi hovory dle Operatora Po&et hovorll v jednotlivych mésicich

Volany Agent Rok ©2019 ©2020 © 2021
® Vozirova

Hnilica
Knedlovd Vozarova

Ao ®Stipkova
Matd..
| Kratochvilova
Hrb... { o
Fridrichova
Stipk...® Davidové
= Sosolikov
Davidova

Fridrichova Kratochvilovd @ Hrbéckova
v

1,5 tis.

PoCet Hovorll

Obrazek 22. Stranka ptichozi hovory

Filtrace
Umoznéno zobrazeni prufezu dat podle zdkaznika (atribut Zakaznik) a roku (atribut Rok).
Prichozi hovory v tydnech dle operatora

Spojnicovy a skupinovy sloupcovy graf zobrazujici pocet ptichozich hovorii operatortim dle
tydnii v roce. Vyuziva hodnoty atributu Tyden na ose x a atributu Pocet hovorti na ose y

s pfidanou legendou podle atributu Volany Agent.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 47

Piichozi hovory v mésici dle operatora

Spojnicovy a skupinovy sloupcovy graf zobrazujici pocet prichozich hovort operatorim dle
mésice v roce. Vyuziva hodnoty atributu Mésic na ose x a atributu Pocet hovorl na ose y

s ptidanou legendou podle atributu Volany Agent.
Piichozi hovory v jednotlivych dnech

Vysecovy graf zobrazujici pocet ptichozich hovort dle dnti v tydnu. Vyuziva hodnoty atri-

butu Pocet hovort s piidanou legendou podle atributu Den tydne.
Prichozi hovory dle operatora

Vysecovy graf zobrazujici pocet ptichozich hovorii operatorim. Vyuziva hodnoty atributu

Pocet hovort s pfidanou legendou podle atributu Volany Agent.
Pocet hovori v jednotlivych mésicich

Spojnicovy graf zobrazujici pocet piichozich hovorli v mésici dle roku. VyuZiva hod-
noty atributu M¢sic na ose x a atributu Pocet hovorti na ose y s pfidanou legendou podle

atributu Rok.
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3.3.7 Odchozi hovory

Stranka ptichozi hovory zobrazuje data z tabulky O2/CETIN-Hovory O.

Zékaznik Odchozi hovory v jednotlivych mésicich dle Operatora

Davidovs @Duchaslav © Fridrichova @ Giertlovd ®Hnilica @ Hrbackova @ Knedlova @ Kratochvilova @ Mahrekova @ Matéjkova @ Nuhlicek @ Rachinkova © Senci D

0,7 tis. 0,7 tis.
[ o s, ] [ 07 | oz 0.6 ts, —

Volan§ Agent

1.

0.3 tis

Podet hovorll

Odchozi hovory v jednetlivych dnech
Den tydne
pondéli

5.65 tis. (17.9%) 7,04 tis.

® dtery
Etvrtek

stfeda

B ek

0.0 tis.

mERY TURDY 1t MENSIT R 1 N

10

0.3 tis.
s s mm .
ae. ] 1) e A W )
4 6

Mésic
Odchozi hovory v tydnech dle Operatora

Davidovs ®Duchoslav ' Fridrichova @ Giertlova ® Hnilica ® Hrbackova @ Knedlova @ Kratochvilova @ Mahrekova

Volany Agent

154

116
= FA 2 99 98 g4

tis.
(R 6,57 tis.

péatek
: ILED e ERNE CEE onn
5 ®sobota Ter i { - TR 1 i 1Ll
(20,81%) £ o

Tyden

6,16 tis. (19,51%) ®nedéle

Odchozi hovory dle Operatora PoCet odchozich hovorll v jednotlivych m&sicich
Volany Agent Rok
Stryja

2019 @2020 © 2021
0,58 to. (1,6.2) 11,15 tis.

\

7,37 tis. (21,45%)

2 tis.

Hnilica 1.6 tis.

® Duchoslav

1 tis.

0,7 sis. 0.7 tis.

PoCet hovar(l

@ Vozérova
@ Stipkova
Fridrichova
-

Obrazek 23. Stranka odchozi hovory

Filtrace
Umoznéno zobrazeni prufezu dat podle zdkaznika (atribut Zakaznik) a roku (atribut Rok).
Odchozi hovory v tydnech dle operatora

Spojnicovy a skupinovy sloupcovy graf zobrazujici pocet odchozich hovort operatora dle
tydnti v roce. Vyuziva hodnoty atributu Tyden na ose x a atributu Pocet hovorti na ose y

s pfidanou legendou podle atributu Volany Agent.
Odchozi hovory v mésicich dle operatora

Spojnicovy a skupinovy sloupcovy graf zobrazujici pocet odchozich hovort operatort dle
mésice v roce. Vyuziva hodnoty atributu Mé&sic na ose x a atributu Pocet hovorti na ose y

s pfidanou legendou podle atributu Volany Agent.
Odchozi hovory v jednotlivych dnech

Vysecovy graf zobrazujici poc¢et odchozich hovora dle dnti v tydnu. Vyuziva hodnoty atri-

butu Pocet hovort s piidanou legendou podle atributu Den tydne.

Odchozi hovory dle operatora
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Vysecovy graf zobrazujici pocet odchozich hovort operatort. Vyuziva hodnoty atributu Po-

¢et hovort s ptidanou legendou podle atributu Volany Agent.
Pocet odchozich hovori v jednotlivych mésicich

Spojnicovy graf zobrazujici pocet odchozich hovorti v mésici dle roku. Vyuziva hod-
noty atributu M¢sic na ose x a atributu Pocet hovorl na ose y s pfidanou legendou podle

atributu Rok.
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4 PRINOS RESENI

Po dokonceni praci na projektu je vytvoren obecny piehled s implementaci rozsifujici pou-
zivané feseni a struktury. Jiz vytvorené vizudly je mozné uzivat v jednom prostiedi diky
zachovani pivodnich struktur report zdkaznikit CETIN a O2. Navrhnutou obecnou struk-
turu pro sledovani otevienych tiketli, uzavienych tiketd, ptichozich a odchozich hovort je
mozné libovoln¢ rozsifovat. Zvedeni obecného ndzvoslovi sledovanych atributli je mozné
prevzit 1 pro dalsi zakazniky. Zaroven ptehled je mozné jednoduse rozsifit o data dalSich
zakazniki diky definované struktufe, na kterou je pouze potieba provést mapovani, dle jiz

vytvoienych vzoru a analyzy dat zdkaznika.

Vizualy po doplnéni dat do struktur jsou automaticky obohaceny o ziskané data. Data vSech
zakaznikl je mozné udrZovat aktualni na spole¢ném ulozisti. Centralizované ulozeni, aktu-
alizace a ptehlednad sprava dat od zadkazniki s moznosti jejich modifikace bez nutnosti zmény

podstaty zdrojovych dat.

Velkym piinosem je také eliminace nejednotného rozsifovani a vyvoje jiz vytvofenych re-
portl, kterych Uipravy nejednotné rozsifovaly a zvétSovaly rozdily mezi piehledy a tim zvét-

Sovaly budouci pracnosti pfi slu¢ovani datovych struktur.

Nejvétsi piinos implementovaného feseni je pfehledné zobrazeni a vyhodnoceni dat zdkaz-
nikll na jednom misté. Informace dostupné pro vSechny projektové manaZery firmy
IMPROMAT-COMPUTER pfi vyuziti moznosti publikovani pfehledu do sluzby Power BI

online nebo mobilni aplikace Power Bl mobile.

Ptehled nabizi dostupnost dat pro vyhodnoceni vytizeni svych pracovniki a efektivnosti je-
jich prace. Monitoruje a porovnava stavy zakaznik pomoci piehledii ladénych do moder-

niho stylu dnesnich aplikaci.

Do budoucna je planované rozsifeni piehledu o dalsi zékazniky a docileni centralizovaného

reportingu od vSech zdkaznikd.
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ZAVER
V ramci bakalafské prace byla provedena reSerSe a seznameni s nastrojem Microsoft Power

BI, Power Pivot a Tableau a jejich pestrou nabidkou moZznosti pro vytvareni reportii z riz-

nych zdroji dat.

Byla provedena analyza ServiceDeskovych dat z predanych podkladii, které byly jiz vytvo-
fené reporty v Power BI od projektovych manazeri z IMPROMAT-COMPUTER. Na za-
klad¢ analyzy byly uréeny sledované mnoziny dat v ramci zakazniktit CETIN a O2, jez slou-
zily pro nalezeni pruniku dat, pochopeni jejich podstaty a navrzeni spolecné datové struk-
tury.

Obecné vytvorena datova struktura byla sloZena diky ziskanym znalostem z analyzy dat a
nasledné aplikovani Gprav datového modelu pomoci mapovacich tabulek. Vysledné struk-
tury reflektuji datovy model slozeny ze sledovanych atributd s pouzitim sjednocenych na-
zvi, neobsahuji nevyuzité atributy a jsou prehledné zdokumentovany v ¢asti prace zabyva-

jici se tvorbou spolecnych datovych struktur.

Navrzeno a implementovéno bylo také feSeni vizudlniho zobrazeni dat v Power BI. Podstata
a format zobrazenych dat ¢erpa inspiraci z jiz poskytnutych vizuall jednotlivych zakaznikd.
Veskeré vizualy byly stylovany do moderniho vzhledu s pfihlédnutim na zachovéani kom-
pletni funkénosti. Pro rychlejsi pfistup k datiim bylo implementovano menu slouZzici pro
rychlé prepinani stranek. V ¢astech zabyvajicich se praktickou realizaci feSeni jsou popsany
a vysvétleny jednotlive kroky, jakymi bylo feSeni dosazeno. Ve své podstaté 1ze povazovat

tyto Casti jako dokumentaci k aplikaci.

Na konci prace je diskutovan piinos celého feSeni. Zavérem lze konstatovat, ze soudé podle
spokojenosti zadavatele s predanym feSenim spolecného manazerského ptehledu, ktery vy-

chazel z peclivé analyzy dat zakaznikl byly splnény pozadavky dané zadanim prace.
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