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ABSTRAKT

Cilem bakalarské prace je vytvofit navrh systému pro servis a reklamaci zbozi, navrhnout
zpusob komunikace se zakaznikem pomoci webovych sluzeb a specifikovat platformu pro
béh systému (PHP, MySQL). Na zaklad¢ ptesného navrhu bude dané feseni implementovano
do redlného obchodniho trhu na pozici koncového prodeje IT zbozi podnikatelského
subjektu Pocitace Zlin. Dale bude chovani systému peclivé zhodnoceno a testovano
Vv provozu. Poslednim krokem je vytvofit zdklad rozhrani v jazyce PHP pro pfistup
zakaznikl k vybranym reklamacim a servisnim protokolim. V zavéru budou zhodnoceny

vyhody a nevyhody navrzeného systému.

Kli¢ova slova:

systém, servis, reklamace, zakaznik, programovani, PHP, MySQL, webovy portal, databaze,

dodavatel

ABSTRACT

Aim of this work is to design a system for service and claim the goods, to propose a method
of communication with customers using web services and specify the platform to run the
system (MySQL + PHP). On the basis of the exact solution of the proposal will be
implemented in a real commercial market for the position of IT goods sales end of the
business entity Computers Zlin. Furthermore, the behavior of the system carefully evaluated
and tested in operation. The final step is to create the basis for an interface in PHP for
customer access to the selecting complaints and service protocols and in the end will evaluate

the advantages and disadvantages of the proposed system.

Keywords:

system, service, warranty, customer, Programming, PHP, MySQL, web portal, database,

supplier
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UvVOD

Informacni technologie (IT) se staly pfirozenou soucasti naSeho osobniho i
pracovniho zivota. Pravé masovy vyvoj zptsobil jejich rychly rozmach a zacaly byt
vyuzivany v $irokém pojeti. Nejvic k tomu pfispél rozvoj vyrobnich technologii, pfistupnych
programovych rozhrani, které snizuji naroky na obsluhu specializovanych a modernich
zafizeni.

Sirokou oblast IT tvoii databaze (nejznamé&jsi a nejpouzivandji zejména MySQL,
PostgreSQL, SQLite, MS SQL, Oracle, Access, PDO a ODBC), které ptedstavuji mocny
nastroj k zefektivnéni zpracovavani, systémovému uchovavani dat a v neposledni fad¢ znovu
zptistupnéni pozadovanych informaci. IT éra dokazala odlehcit pfeplnéné skiin€ tovaren
diky digitalizaci informaci uloZenych na server. Toto zabezpecilo zvySeni piehlednosti,
zpracovatelnosti a dohledatelnosti s ptibyvajicimi daty. Pokud jsou rela¢ni databaze spravné
navrzeny, Splnuji zakladni normalizaci, jakoz i datovou integritu. Zakladni struktury popisti
ukladanych dat usetii jejich aktualizacim a zaloham mnoho hodin prace. Tyto benefity
zapfiinili, ze se zpracovani databaze pomoci IT vyskytuje prakticky vSude. Mohou
napomoci malym rozrustajicim podnikatelskym subjektim stejné tak jako velkym
korporacim. Lisi se pak jenom ve tvarech struktur, rozmérech, zaméfenim, ¢emu odpovida i

vybrana platforma pro béh systému.

wrwe

Moderni objektové orientované programovaci jazyky umoziuji mnohem rychlejsi zvladnuti
programovacich technik a rychlejsi vyvoj aplikaci. Robustni aplikace je mozné vytvaret za
zlomek c¢asu pomoci univerzaln€ pouzitelnych komponent stejné tak i vizudlni tvorbu
aplikaci. Programatorim pomaéha pouziti jiZ naprogramovanych komponent (modultl) pro
vzhled formulait (chovani ovladacich prvki formulait), navrzené technologie pro piistup k
datim (BDE, DAO, ADO etc.). V neposledni fad¢ jsou vyuzity pro komunikaci s periferiemi
datova ulozisté, IN / OUT jednotky, diky nimz lze vénovat vice ¢asu samotné aplikaci a
jejimu zpracovani

1

poptedi i sféra zabezpeCeni databazi. A to jak na softwarové tak i na hardwarové trovni

z divodu narustu rizika ztraty a zneuziti dat. [1]

Cilem mé prace je navrhnout systém pro servis a reklamaci zbozi s vyuzitim vsech

moznosti relaénich databazi. Dale bude pro zakaznika vytvofeno webové rozhrani pro
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pohodlnou komunikaci se serverem. Dany systém bude slouzit podnikatelskému subjektu

Pocitace Zlin pro evidenci, administraci, zalohu a efektivni praci s dobropisy.

Bakalaiska prace je rozdélena na dv¢ casti — teoretickou a praktickou. V teoretické
¢asti prace budou osvétleny zakladni pojmy tykajici se databazovych systémut (zékladni
principy navrhu relacnich databédzi, myslenkovy datovy model, jeho normalizaci vcetné
popisu struktury ukladanych dat a datové integrity), MySQL, PHP (serverovy skriptovaci
jazyk) a neposledni fadé sou¢asné podoby legislativy CR pro servis a reklamace. V zavéru
teorie bude nastinén navrh pfistupu k databazim prostiednictvim webového prohlizece.
V praktické casti bude popsana realnd implementace servisniho a reklamacéniho sytému
pomoci programt pro offline/lokalni praci (Wamp, PHPmyadmin). Dany systém bude
testovan na lokalnim disku. V ptipadé spolehlivosti bude pouzit Unreal Commander pro
komunikaci s ftp webhostingovym serverem. V praktické ¢asti jsou do detaili zobrazeny
tabulky databazi, jednotlivé struktury webovych stranek, zabezpeceni a datové schéma. Dale
bude provedena kompletni realizace navrzené databaze do prostiedi SQL serveru MySQL
verze 5. V neposledni fad¢ predstaven zaklad pro nové webové rozhrani k databazi pro
ptistup zdkaznikl k vybranym tdajim z reklamacni databaze prosttednictvim internetového

prohlizece pomoci aktivnich stranek ve skriptovacim jazyku PHP.

V zavéru budou zhodnoceny vyhody a nevyhody, kter¢ vyuziti MySQL a PHP

piinasi. Rovnéz budouci vize na pokracovani prace.
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. TEORETICKA CAST
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1 TEORETICKE ZAKLADY SYSTEMU

Pted tim nez bude zapocata prakticka ¢ast prace pii tvorb¢ a spravy databazi, je potieba
vysvétli nékolik zédkladnich pojmt, aby bylo jasné, jak databaze funguji. Dale je potieba byt
obeznamen se zdkladnimi principy, na kterych je postavena vétSina webovych systémi.
Databaze je mozno chapat jako seznam néjakych dat v nasem piipadé se bud¢ jednat o data
z okruhu reklamac¢niho a servisniho oddé€leni. Pro spravu dat v databazich se pouzivaji
programy, které se oznacuji DBMS (DataBase Management System), neboli systém rizeni
baze dat. DBMS provadi veskeré zpracovani, ukladdani a ziskavani dat. V bakalaiské praci
bude pouzivan MySQL, ktery je s vyjimkou nékterych uceld pouzivat zdarma. Vétsina
modernich DBMS je postavena na tzv. relaénim modelu dat, kde jsou data uspoiadana do
databazovych tabulek, kde kazdd tabulka uspotddava udaje urcitého druhu. Mezi

jednotlivymi databazovymi tabulkami existuji tzv. relace (vztahy). [2-6]

Pomoci relacni databaze 1ze snadno modelovat urcitou ¢ast reality kolem nas. Proto je
dulezita detailni analyza této ¢asti, ¢imz si vytvotime datovy model. V samotném datovém
modelu jsou definovany jednotlivé entity, jejich atributy, obory hodnot a omezeni. Naptiklad
mizZeme entitou rozumét pojmu Dodavatel. Jeho atributy budou jméno a kontaktni adresa
omezené napiiklad vzdy zadanym jménem dodavatele. Dale je soucasti datového modelu popis
vztahll mezi entitami a omezeni pro tyto vztahy. Napfiklad jedna servisni zakazka nesmi mit
vice dodavatelt a podobné. [1]

Databazovy system

©
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Obr. 1: Tvorba relacnich databazi
Databazové schéma je mozno definovat jako fyzické rozvrzeni systému, seznam tabulek,
pohledt a relaci. VZdy vychazi z datového modelu, které¢ se implementuje na zvoleny systém
pro spravu databazi (databazovy systém). Dale databazovy stroj zajiStuje praci S databazi a
nakonec aplikace, pomoci, které uzivatel komunikuje s databazi, viz Obr. 1Chyba! Nenalezen
zdroj odkazi.. [7]
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1.1 Tvorba dynamickych webovych stranek

Pokud bychom chtéli vytvofit jednoduché osobni stranky s nékolika obrazKy, textovou
¢asti a par novinka, Ize si vystacit se statickymi webovymi strankami vytvofené pomoci
HTML ptip. XHTML. V ptipadé hlubsiho zajmu o webové technologie, pokrocily design a
Style Sheets). V piipadé zajmu o komunikaci, interaktivitu a dynamiku webu je vhodné
vybrat PHP (PHP Hypertext Preprocessor) serverovy skriptovaci jazyk z ¢eho je patrné, ze
kazdy piikaz je zpracovan na stran¢ serveru. Co to v praxi znamena? Uzivatel pozada o
internetovou stranku, prob¢hne pieklad adres pomoci DNS a jiné operace na siti souvisejici
se smérovanim paketd. Pokud se v kodu nachazi programovaci vsuvka PHP, je
vyhodnocena. Poté je zaclenéna do HTML stranky a uZzivatel pfijme uz neménny kod jazyka
HTML. [8]

Webovy server generuje obsah podle riznych stavajicich podminek:

e aktualni stav databaze,
e aktualni Cas a data,
e [P adresa uzivatele pfichazejiciho na webové stranky,

e ProhliZec, ktery pouziva uZivatel pfichazejiciho na webové stranky a mnohé jiné.

PHP se hodi vzdy, pokud je na strankach potieba reagovat na rizné pozadavky zakaznika
(ndvstévnika) stranky a nabidnout mu co ho pravé zajima. Kazdy z nds ma jiné priority.
Pokud vezmeme napiiklad jako produkt mobilni telefon ¢i tablet. Jeden zakaznik je bude
filtrovat podle ceny, jiny podle jména a znacky ptipadné podle aktualni obliby na trhu
prodeje. Tyto pozadavky obslouzi prave skript jazyka PHP. Zakaznik se obslouzi sam a je
na 100% spokojen. Dal§im z divodi pro¢ pouzivat PHP je, ze vyuziva oteviené zdrojové
kody (tzv. open source). Jinak feceno pokud je programator a tvirce webu schopny
administrator, mize kod modifikovat zcela zdarma. Navic podporuje procedurdlni 1
objektové programovani. V souc¢asné dob¢ je k dispozici PHP verze 5.5. Tato technologie
programovani je velice oblibena. Profesionalni programatoti s dlouholetou praxi podle [9]
je] popisuji jako jednoduchy a intuitivni jazyk se Sirokou skalou podpory databazovych
serveru a platforem operacnich systému. Jazyk PHP je primarné optimalizovany pro web,

nezatéZuje provoz a volné€ pracuje s typem proménné. PHP je koneckoncii celosvétove
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oblibeny a ma obrovskou podport nadsenct, ktefi se radi ve foru déli o své zkuSenosti.

Pfipadné je moznost stazeni referencni pfirucky PHP [10] .

SQL (strukturovany dotazovaci jazyk) je oznaCovany za standardizovany jazyk pro praci
s daty v databazich. VétSina databazovych serverti ho pouziva a SQL se stava synonymem
databaze. Spravu databaze zajistuje databazovy relacni systém — napt. MySQL. Dale slouzi
k vytvareni tabulek, k ukladani dat do tabulek. Aktualizovani téchto dat, mazani tabulek ¢i
dat z nich, k riiznym vyhleddvacim dotazim apod. Obecné jsou jako pojem databaze

oznacovany souhrny pfibuznych dat. Data v databazich jsou udrzovana v tabulkach. [7]

Jazyk SQL je mozné rozdé¢lit do zakladnych podmnozin DDL, DML, DCL ptipadné TCL:

o DDL (Data Definition Language)
e tvorba tabulek, pohledt, vytvareni indext modifikace, odstranéni objekti
o DML (Data Manipulation Language)
e zmeéna dat v objektech, vkladani, mazani, uprava a vybér dat
o DCL (Data Control Language)
e fizeni béhu a udrzby databdze, nastavovani prav jednotlivych skupin
uzivatell - mohou spadat piikazy ze skupiny DDL i DML
o TCL (Transaction Control Language)

e fizeni transakce — MySQL nepodporuje

SQL ptikazy
DDL DML DCL TCL
Create Insert
Savepoint
Alter Update Grant
Rollback
Truncate Delete Revoke
Commit
Drop Select
Describe
Rename

Obr. 2: Rozdélent SQL dotazii do podmnozin
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V soucasnosti databaze zpracovavaji, ziskavaji a uchovavaji data. Neztraci svoji hodnotu,
ba naopak zazivaji rozvoj. Informace zpracované do pouzitelné podoby (odtud databaze)

jsou velmi vysoce cenény.

Pro obecné testovani stranek na lokalnim pocitaci je jesté potieba webovy server,
ktery je mozné vytvofit virtudlné pravé pomoci Apache, na kterém je nasledné spusténa
sluzba MySQL. Apache je programovy server, ktery zajistuje obsluhu stranek u webovych
prohlize¢t. Hlavni vyhodou je open-source a dostupnost pro vSechny platformy (Windows,
Linux, OS X a dalsi). Podle statistik z roku 2010 slouzi Apache na 70% vsech internetovych
serverech.  Apache umoznuje vyuzivani externich moduld. Podporuje rizné formy
autentizace, umi vytvaret logy navstévnosti, které se aktualn¢ vyuzivaji v pokrocilé webové

analytice. [10]

MySQL je databazovy systém, o kterém bylo struéné zminéno vySe. Pokud tento systém
nainstalujeme na server, da se fict, Ze se bude jednat o databazovy server. Na vsech free
hosting serverech se dnes jedna samoziejmé o standard. Pokud se testuje databaze lokalng,
vznikaji minimalni naklady, okamzitd odezva a snadna implementace systému, protoze
MySQL je open source. Z vySe popsaného, je jiz patrné spojeni PHP a MySQL pro lokalni

W

tvorbu webu (Easy WAMP, XAMP). Budou popsany podrobnéji dale v praktické ¢asti. [11]

PHP My Admin je nastroj napsany v PHP, ktery zjednodusuje spravu MySQL pies webové
rozhrani. Podporuje Sirokou Skalu operaci v MySQL (administrace databazi, tabulek,
sloupcu, relaci, indext, uzivatelt, prav, aj.). Tyto aplikace je mozné provadét pomoci GUI,
ptipadné je stale k dispozici piimé zadavani SQL dotazii. Rozhrani obsahuje skvéle
propracovanou dokumentaci, ktera je pravidelné aktualizovana tymem podpory
phpMyAdmin, ktery denné fesi spoustu problémti. PHP My Admin je ptes 15 let starym

projektem avsak je stabilni, flexibilni a stale se rozviji.

Apache, MySQL a PHP se casto oznaCuje jako tridda K vytvafeni dynamickych

internetovych stranek. Lze si zdarma vytvofit velmi kvalitni vyvojové prostiedi. [12]
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1.2 Reklamace a servis zbozi v CR

Jako kdysi ekl Stew Leonard: ,,Zakaznik, ktery si stézuje, je muj nejlepsi kamarad. ”
plati toto poifekadlo i v podniku Pocitace Zlin — Martin Chumchal. Protoze pravé
nespokojeny zakaznik dava odezvu co vylepSovat a kde odstraiiovat chyby. Je pravda, ze
nekvalitni produkt, resp. reklamované zbozi piedstavuje tu nejméné vitanou zpétnou vazbu.
Je ale potiebné, divat se na reklamace s nadsazkou a optimizmem, pokud se vSak nejedna o
spekulanta. Stiznosti a reklamace budou ve firmach nadale standardni soucasti zivota. Proto
se logicky ocekava, ze budou mit firmy vybudovany postupy a mechanizmy pro efektivni
praci se stiznostmi a reklamacemi. Pravé jeden mechanizmus bude prostfednictvim portalu
pro reklamace a servis v této praci vytvoren a zaveden do realného podnikatelského subjektu
na trhu. [13]

Je nesmirné dilezité, naym¢ v oblasti elektroniky a vypocetni techniky drzet krok
s modernimi technologickymi postupy a mechanizmy, které zefektiviiuji praci. Bohuzel je
situace stale Castéji nastavena tak, ze zakaznik je nalepen na obrazovce. Veskeré ukony chce
fesit elektronicky vzdalené. Zakaznik vyZaduje, aby firma vSechno zprostiedkovala za ného,
na coz ma ze zakona pravo. Pro zab&hlou firmu je to rychld formalita. Samoziejmé je potieba
myslet na vypadky, byt pfipraveny na standardizovany zpusob sepsani reklamacniho

protokolu, vyfizeni a pfedani reklamaci osobné.

Podle sou¢asného znéni legislativy CR ma prodavajici povinnost prodavat vyrobky
ve spravné hmotnosti, mife nebo mnoZstvi. Umoznit spotiebiteli pfekontrolovat si spravnost
téchto idajii, o coZ se staraji spravné popisky. Prodejce dale odpovida kupujicimu za to, ze
prodavana véc je pii prevzati kupujicim ve shodé s kupni smlouvou, zejména Ze je bez vad.
V Ceské republice je prodavajici povinen spotiebitele radné informovat o rozsahu,
podminkach a zptsobu uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobki a sluzeb véetnd udajii o

tom, kde Ize reklamaci uplatnit a o uskute¢nénych zaru¢nich opravach.

Pravo z odpovédnosti za vady mize odbératel uplatnit u prodévajiciho, u kterého

zbozi zakoupil. Je-li vSak v zaru¢nim list¢ uveden jiny podnikatelsky subjekt urceny k
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opravé, ktery je v misté prodavajiciho nebo v misté pro kupujiciho blize, muZe uplatnit

odbeératel pravo na opravu u podnikatele uréeného k provedeni zaru¢ni opravy.

V ramci reklamacniho fizeni se rozhoduje o tom, zda je reklamace opravnéna, ¢i nikoliv.

Dale, zda jdou reklamované vady odstranitelné nebo neodstranitelné.
Povinnosti koncového prodejce, pokud se jedna o vady odstranitelné, jsou nasledujici:

e povinnost odstranit vady,

e povinnost vyménit zbozi nebo vymeénit soucasti, tyka-li se vada jen soucasti véci.

Reklamaci vad zboZi nebo sluzeb je mozné uplatnit pouze v zaruc¢ni dobg€, coz ¢ini v piipadé

elektro 24 mésict u spotiebniho zbozi, pfipadné 6 mésicti u zhotoveni véci na zakazku.

1.2.1 Preprava reklamovaného zboZi

V' podnikatelském subjektu Pocitace Zlin — Martin Chumchal probiha svoz
piipadného reklamovaného zbozi ihned, jak je to jen mozné, tedy pii dalsi cesté do mista
vzniku reklamace. To nastane vétSinou velmi brzy, protoze firma vétSinou provadi
pravidelné dodavky odbérateliim, se kterymi spolupracuje. Jakmile je reklamované zbozi
nalozeno, vraci se zpét do fetézce dodavatele a odtud do vyrobniho podniku ¢i
autorizovaného servisniho stfediska, kde je podrobeno kontrole a podle vysledku kontroly

je s nim dale nalozeno.

1.2.2 Nakladani s reklamovanym zboZim

S reklamovanym zbozim se zachazi podle pfi¢iny dané reklamace. Pokud je poSkozen
jen obalovy material, je moznost dal§iho uziti reklamovaného produktu. Naptiklad pokud se
jedna o poskrabany obal mobilu pfi doprave, je na ndklady firmy tento obal vyménén z jiného
telefonu. Pokud je poskozen produkt bez zaptiCinéni odbératele v rozsahu, ze jeho oprava se
jiz nevyplati, je mu produkt vyménén za novy. V opacném piipad¢ je zakaznikovi vyplacena

plnd ndhrada Skody.
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1.3 Reklama¢ni systém

Cilem této bakalaiské prace je navrhnout reklamacni systém, ktery bude realizovan
jako webovy portal. Avsak predem je potieba dikladné analyzovat jednotlivé kroky
reklamacniho procesu od pievzeti reklamace, posouzeni zavinéni az po vyfizeni a predani
Zpét zbozi zakaznikovi. Jelikoz reklamace, zaruéni a pozarucni servis, spolu Gzce souvisi,
bylo implementovano i feSeni pro servis do toho systému. Nize na Obr. 3 je detailné rozebran
kazdy krok, podle kterého byl sestaven portal. Jedna se o péti krokovy proces, ktery zacina
ptinesenim reklamované véci zdkaznikem na kamennou prodejnu. Na zéklad¢ identifikace
zbozi, vyslechnuti opodstatnéni divodu reklamace obsluhujici prodava¢ udéla zapis do
portalu pies “Vstup pro Admina”, kde se vyplni potiebné daje jako ¢islo faktury, kli¢ové
informace o zavad¢ a zakladni informace o zakaznikovi u kterych je potfebna piitomnost.

Zbylé udaje budou doplnovany v prubéhu vytizovani.

Dale reklamacni proces pokracuje na diagnostické oddéleni, kde se jednotlivému
reklamovanému zbozi pe¢livé vénuje servisni technik, ktery analyzuje vzniklou vadu. Jestli
je vubec reklamace opravnéna, nebo se jednd o spekulaci a vada vznikla nespravnou
manipulaci. V tomto ptipadé je reklamace zamitnuta, zdkaznikovi se zasila emailova zprava
s protokolem o odborném posouzeni vady a je mu nabidnut pozaruéni servis. V ptipadé
zajmu je vyrobek pfedan servisnimu oddéleni, které dostane pfistup do administrace dané
zakazky a mize modifikovat udaje ohledné servisu. Diky navrzenému systému pribézné
informuje firmu a zékaznika o pribéhu opravy az do Uplného vyftizeni. Servisni stiedisko
pfedava opraveny produkt prodejné pocitace Zlin, ktera ho nasledné piedvede a pieda

zakaznikovi pfi podpisu protokolu o vyfizeni reklamace.

1.4 Zpisob komunikace se zakaznikem pomoci webovych sluzeb

Zakaznik, ktery ma vytvofeny reklamacni zdznam je pribézné informovan o kazdém
kroku a zméné, ktera se ho tyka. K aktudlnimu stavu ma moznost aktivné piidavat komentate
na reklamacéni oddéleni ohledné priib&hu vzniklych vad na produktu. V ptipad€ neuznani
reklamace je mu zasldn email s dotazem na pozaru¢ni servis. Komunikace se zakaznik
probiha elektronickou postou s veSkerymi, udaji zadanymi do kofenové databaze uZivatele,
S nimiz bude nakladdno ve smyslu zdkona o ochran¢ osobnich tdaji €. 101/2000 Sb. ve

vV

znéni pozdéjSich predpist.
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Obr. 3: Priibéh vyrizovani reklamace a servisu firmou Pocitace Zlin
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2 PRINCIPY NAVRHU RELACNICH DATABAZI

2.1 Datovy model

Datovy model je abstraktni ¢ast celého navrhu databaze, kterd popisuje mozné Casti reality
za pomoci entit, atributti, domén (oborti hodnot) a vztahti. Popisuje datové struktury a vazby

mezi nimi. ZjednodusSen¢ je to mapa databaze.

Entita je kazda soucast datového modelu, o které potiebujeme uchovavat néjaké informace.
Seznam entit se stanovuje pii zahajeni praci na navrhu datového modelu (zaméstnanci,
dodavatelé, reklamace, odbératelé apod.). Tento libovolny objekt realného svéta musi byt

rozliSitelny od ostatnich entit a existovat nezavisle na nich.

Atributy jsou charakteristickymi vlastnostmi zaznamenanych entit (objektu). Prochazka v
[1] tika, Ze: ,,Atribut priradi kazdé entite z mnozZiny entit hodnotu z néjaké neprdzdné
mnoziny hodnot, nazvané doména atributu (obor hodnot atributu). Atribut je tedy zobrazeni
mnoziny entit do domény atributu.* Ptikladem entity mize byt uzivatel portalu, ktery bude
obsahovat atributy Jméno, Heslo, E-mail atd. Podle zaméfeni navrhujeme, jak bude databaze
Siroka, cemuz odpovida i detailnost atribut. Vzdy jde o nalezeni optimalniho stavu detailt
atributu. Pokud bude entita zpracovavana do detailu, je to uzite¢né, avSak vykonove naro¢né.

vvvvvv

naopak.

Obor hodnot (domény) popisuje typ dat reprezentujici dany atribut. Je to tedy mnoZina
hodnot, které¢ smi atribut obsahovat. Datovy typ je fyzicka reprezentace atributu (fetézec),

obor hodnot je logicky pojem (reklamacni lhita).

Vztahy (relace) jsou definované spojeni tabulek na zakladé klice. Mé¢ly by byt popisem
skute¢nych vztahti mezi jednotlivymi realnymi entitami. Teoreticky Ize pfedpokladat, Ze se
bude jednat o vztahy mezi dvéma entitami (bindrni vztahy). V praxi se Casto setkavame

S ternarnimi vztahy.

Obecné vztahy mezi objekty mohou byt:
= 1:1jednakjedné
= 1:NjednaKk vice

= M:N vice k vice
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Datovy model se asto zndzornuje jako E-R diagram, ktery ma podobny vyznam jako
vyvojovy diagram pro navrh algoritmu. Je uréen pro navrh struktury databaze a popis

hlavnich vlastnosti ulozenych dat v databazi. [1]
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Obr. 4: E/R diagram podle Chena — diagram entit a relaci casti portdlu pro reklamaci
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2.2 Normalizace datového modelu

Navrh databaze je Casto podceniovanou oblasti, proto ji vénuji Cast své prace. Prave
dikladna analyza a detailni prizkum E/R diagramu (Entity Relationship Diagrams) *, nAm
dovoli, prozkoumat veskeré skryté entity a jeji atributy, které odhalime, az v pribchu
programovani, nebo co je hor$i u testovani az uzivatelem. Cilem idedlniho navrhu je
odstranit veskeré redundance (uklddani stejnych udaji na vice mist v databazi), pokryt

vSechny mozné problémy zadané oblasti zajmu a dodrZovat principy normalizace.

Kupiikladu relace dodavatelServis a zamestnanecServis viz Udaje telefon jsou
v databazi redundantni (Tab. 1). Pfi pokusu aktualizovat napt. idaj zamestnanecServis.telefon
je tieba upravit zaznamy jak v tabulce zamestnanecServis, tak dodavatelServis. Ne ze by se
jednalo o slozitou akci, ale programator musi myslet na vSechny zdznamy, jinak by databdze

ztratila svoji integritu (konzistentnost).
Prvni, druha, tfeti normalni forme:

Tab. 1: Relace dodavatelServis ne v INF

dodavatelServis|D | zam D nazevFirmy |adresa \mesto \PSC |IC |D\C \telefon \email |cena$ervisu zalohovaCena \stav|D|
1 1 Pocitace Zlin Okruzni 4699 Zlin 76005 1330977 €Z90093062¢ 778090033 778090044, 778090055, pczlin@email.cz  399/1h 499 1
2 3 NWT a.s. (PATRO) Nabrezi 5574 Zlin, Malenovince 76005 63469511 CZ63469511 570570170 obchod@patro.cz 399/1h 359 2
3 2 Pocitace Zlin Okruzni 4699 Zlin, Brno 76005 1330977 CZ90093062¢ 778090033 pczlin@email.cz  399/1h 499 3]
4 6 K24 International s.r.o. Varsavska 595/88 Ostrava 70900 27851559 CZ27851559 591141142,6 servis@k24.sk 329/1h 459 2
5 7 ExaSoft Areal EXPO (HESPO) 114  Zlin — Malenovice 763 02 29383161 CZ29383161 591141685 reklamace@exaso’ 499/1h 299 3
6 8 PROBIT Elektro Nadrazni 982 Ceska Trebové 56002 67323286 CZ790819532 461031104 probit@probit.cz  359/1h 329 1

Tab. 2: Relace zamestnanecServis

zamestnaneclD titul jmeno  prijmeni telefon email
1 NULL David  Zilka 778090055 d.zilka@seznam.cz
2 NULL Martin  Chumchal 778090033 matsys@seznam.cz
3 NULL Libor  Micek 606737235 libor.micek@nwt.cz
4 NULL Pavel  Grentek 724843909 pavel.grentek@nwt.cz
5 NULL Jifi Svoboda 570570126 jiri.svoboda@patro.cz
6 NULL SERVIS K24 591141142 servis@k24.cz
7 NULL SERVIS ExaSoft 577103686 info@h-centrum.cz
8 Ing. Petr Skopal 776200101 probit@probit.cz

Pro datovy model se zavadgji ur€ita pravidla - normalizace, ktera jsou od jednotlivych Grovni
normalizaci k nasledujici rovni pifisnéjsi. Aby datovy model dodrzoval pravidla rela¢ni
struktury databaze, musi byt normalizovany. Nejsou vSak povinnym nebo univerzalnim

pfedpisem.

! Peter Pin Shan Chen zavedl poprvé v roce 1976 model entit a vztah@i popisujici data jako entity,
jejich atributy a relace (vztahy). Soucasné€ navrhl metodu zobrazeni do E/R diagramd, které se

rychle rozsitily a staly se v§eobecné uzndvanymi.
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Pti vytvateni plné normalizovaného datového modelu odstraitujeme redundance tim,
ze rozdélujeme pivodni relace, avSak musi byt mozné tabulky zpétn¢ spojit bez ztraty
informaci — bezztratova dekompozice. [3] Z vySe uvedené tabulky sta¢i odstranit sloupec
telefon a rozdélit sloupec mésto na pobocky pomoci méstolD a dalsi tabulky. Ziskame relaci
v prvni normdlni formé& (vSechny atributy relace jsou definovany nad skaldrnimi obory

hodnot - doménami). Podobné¢ se da vyfesit i problém se sloupcem telefon.

Relace v prvni normélni formé, kterd mé navic vSechny atributy zavislé na celém
kandidatnim klici je ve druhé normalni forme. Kandidatni kli¢ je mnozina jednoho nebo vice
atributi jednozna¢né identifikujici kazdy jednotlivy zaznam relace. Napf. relace stavServis
(viz. Tab. 4) je ve druhé normalni formé, protoze pokud bychom uvazovali za kandidatni kli¢
mnozinu atribut staviD, potom atribut nazevStavuServisu je zavisly na kandidatnim klici
stejné jako atribut casZményStavu. Kandidatni kli¢ staviD sam o sobé jednoznacné

identifikuje kazdy zaznam.

Tab. 3: Relace dodavatelServis v 2. NF

| isID ! D nazevFirmy ‘adresa |mesto |PSC |IC |DIC |telefon |emai| |cenaServi5u |za|ohovaCena |stavID|
1 1 Pocitace Zlin Okruzni 4699 Zlin 76005 1330977 CZ90093062¢ 778090033 pczlin@email.cz  399/1h 499 1
2 3 NWT a.s. (PATRO) NabreZi 5574 Zlin 76005 63469511 CZ63469511 570570170 obchod@patro.cz 399/1h 359 2
3 2 Pocitace Zlin Okruzni 4699 Zlin 76005 1330977 CZ90093062¢ 778090033 pczlin@email.cz  399/1h 499 3
4 6 K24 International s.r.o. Varsavska 595/88 Ostrava 70900 27851559 CZ27851559 591141142 servis@k24.sk 329/1h 459 2
5 7 ExaSoft Aredl EXPO (HESPO) 114 Malenovice 76302 29383161 CZ29383161 591141685 reklamace@exaso 499/1h 299 Bl
6 8 PROBIT Elektro Nadrazni 982 Ceska Trebova 56002 67323286 CZ79081953: 461031104 probit@probit.cz  359/1h 329 1

Tab. 4: Relace stavServis

staviD nazevStavuServisu casZmenyStavu

1 prijato 2014-01-01 09:00:00
2 servisovano 2014-01-08 14:00:00
3 vyrizeno 2014-03-22 16:00:00
4 servisovano 2014-01-08 14:00:00

Normalizace vySSich forem je vyzadovana pouze u specidlnich ptipadd (3. NF
stanovuje, ze vSechny nekliCové atributy musi byt vzajemné nezavislé. 4. NF, ze relace

popisuje pouze pri¢innou souvislost mezi klicem a atributy a 5. NF, Ze relaci jiz neni mozno

bezeztratove rozlozit). [7]
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2.3 Datova integrita

Datova integrita zabezpecCuje, Ze uloZzend skutecnd fyzicka data budou spravna.
Spravnost je zabezpecena s vyuzitim pravidel, pomoci nichz databaze zajistuje alespon
¢asteCnou spravnost a vérohodnost dat. Muze jit o omezeni na trovni hodnot atributii
pomoci domény (oboru hodnot) nebo vztahti (referencni integrita). Pokud se zabezpecuje
integrita jednotlivych entit v systému, mluvime o entitovém omezeni (priméarni klic) —
jednoznac¢na identifikaca kazdého zédznamu v dané entité. Povoleni hodnot NULL pro

atributy.

Referencni integrita zabezpec€uje a udrzuje relace mezi dekomponovanymi relacemi. Ztrata

wrwe

odstranit zaznam z relace stavServis z vyseuvedeného piikladu, aniz by nedoslo k vymazani

souvisejiciho zaznamu z relace dodavatelServis v piikladu Tab. 3
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3 ANALYZA NAVRHU DS PRO REKLAMACI A SERVIS ZBOZi

Pro analyzu a navrh db se vyuziva evoluéni vyvojovy model, u kterého se nejprve

provede predbézna analyza celého systému. Poté névrh architektury celého systému a

vvvvv

VYVOji.

3.1 Proces navrhu databaze

Zpracovani navrhu databéze bylo provadéno v nasledujicich krocich:

1)

2)

3)

4)

5)

3.2

\Y

Parametry systému

Kazdy projekt by mél zacit definici cill, které se snazime naplnit, coz ndm stanovuje

1 zabér systému.
Pracovni procesy

Dale je potieba dopiedu stanovit seznam pracovnich procest, pro kterd maji data
ukladand v databézi slouzit. Tedy nejen uklddani a nacitani dat, ale napomahat jedné

nebo vice dal$ich ¢innosti.
Datovy model

Myslenkovy datovy model ndm pomiZe s definici mnoZzin tabulkovych struktur a

S vyjadienim vyuziti dat v celém systému.
Databazové schéma

Ptevedeni datového modelu do fyzickych popisii tabulek a architektur dat je zavislé

na zabéru systém a finan¢nich schopnosti zadavatele projektu.
Uzivatelské rozhrani v prostfedi internetu

Piistup k uzivatelim zajisti pravé uZivatelské rozhrani, které musi byt navrzeno
intuitivné a s nejveétsi moznou vypovidajici hodnotou. Je tfeba spolupracovat

s budoucimi uzivateli systému jiz v pribéhu navrhu uzivatelského rozhrani.

Implementace databaze (platforma, vybér typu DS)

priabéhu navrhu databaze se zjistuje jeji zabér, podle kterého se urci typ pouzité

fyzické databédze. V dnedni dobé je Siroky vybér a proto je tieba zvazit nékolik aspekti:

Pozadavky na rychlost, moZnosti a samotnou platformu databaze
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» Velikost databaze
= Cena
Nize je uvedeny ptiklad pouzivanych databazi:
» Lokalni:
MS ACCESS, PARADOX, DBASE
=  SQL servery:

MySQL , MS SQL Server, Oracle, Sybase, InterBas ...

3.3 Navrh webového uzivatelského rozhrani (internet)

Z davodu Sirokého pokryti spolehlivého piipojeni k internetu je mozné databazi
zptistupnit prostfednictvim dynamickych webovych stranek. Vyvoj skriptovacich jazykl
pro tvorbu webovych prezentaci umoziuje vytvaret aplikace s uzivatelskym ptistupem pies

internetovy prohlizec.
Vyhoda webovych aplikaci:
= Dostupnost
Moznost pouziti na mistech s pokrytim internetu s prohlize¢em.
= Aktualizace a sprava aplikace
Aktualizace a sprava probiha na strané serveru, klient si nic neinstaluje.
* Nezavislost na platformé

Klientska stanice mize byt pocitac, notebook, tablet, mobilni telefon.

Portal pro servis a reklamace je typickym ptikladem databazové aplikace pro webové
prostiedi s aktivnim obsahem. NejpouZzivanéjsi skriptovaci jazyky pro tvorbu dynamického
obsahu webu jsou jiz zminovany PHP, ASP, resp. ASP. NET. Nastroji pro vyvoj ve
skriptovacich jazycich je na trhu dostatek — Eclipse, Microsoft Visual Studio nebo NetBeans.

V nasem ladéni aplikace je pouzit komplexni ndstroj NetBeans.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 NASTROJE PRO OFFLINE PRACI

V praktické ¢asti bych v ivodu predstavil nastroje, které byly pouzity pifi programovani
webového portalu. Portal byl vyvijen a testovan nejdiive na lokalnim serveru. Nedochazelo
tak ke komplikacim pfii online praci, ¢imz se usetfil Cas straveny ptipojovanim k FTP serveru
(kazda drobnd zména a rezie internetu obecné). VSechny pouzité programy V jejich

poslednich verzich jsou k nalezeni na CD, které je soucasti BP.

4.1 WAMP

Nez webovy portal opustil svoji vyvojovou fazi, proSel mnozstvim postupnych navrhi,
testovani a vylepSovani. Pivodni navrh neni vefejnosti piistupny (viditelny pro bézné
navstévniky serveru). V této praci byl pouzit software umoziujici simulovat existenci
webového serveru. WAMP je jeden z nejpopularnéjsich off-line webovych lokalnich
serverl. Jeho nazev vznikl podle prvnich pismen kli¢ovych nastrojii v balicku, které byly
popsany:

“W” jako Windows,
“A” jako Apache,
“M” jako MySQL,

“P” jako PHP.

4.2 PhpMyAdmin

Dalsim skvélym nastrojem, ktery mi byl napomocny pii testovani SQL dotazi je
PhpMyAdmin. Aplikace je specificky nastroj pro spravu MySQL databaze. Software je
pfipad¢, Ze vyuZivate webhostingové sluzby, standardné je implementovdno u vétSiny
poskytovateli. Webové rozhrani nastroje phpMyAdmin je zobrazeno na nasledujicim

obrazku:

(R

it

M_wa_,g;%? :
il i

Obr. 5: Ukdzka nastroje phpMyAdmin na spravu a administraci databdze pres Web.
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4.3 NetBeans

NetBeans v aktualni verzi 8.0 nabizi vyvojové prostiedi pro PHP aplikace. Soucasti je
i podpora pro XHTML, CSS, JavaScript, XML a SQL. Uplny seznam podporovanych
technologii lze nalézt na oficidalnich strankach projektu. NetBeans podporuje praci v
panelech, Siroké moznosti nastaveni, podporu ladiciho nastroje (debugger), napovidani
funkci a metod, tfid, barevné oznaCovani syntaxe, vlastni systém pro ukladani jednotlivych
verzi pro ptipadny navrat k predchozim tupravam a dalsi funkce, které jsou k nalezeni na

officialnich strankdch projektu.

oS B | <default> H @~ B~ B~ Q- Search (3+1)
Projects ) | Files | services | (=1 | fail pro_zamestnance_sablona.php ¢ [} navigacePCZLIN.php = [[8] navigaceStruktura.html
@l authent.php oy (@ B-B- QRS BE I FER AA B #
g formular.php 1 . - — TTET G/ /T ML A - - . = - o
g formular2.php s = S R . - -
sl formularfuncs.php =
i login.php 4 8 <htnl>
i logout.php 5 ﬁ <head> =
18] menuzakaznik. html 6 <title>Reklamace a servis - Pogitage Zlin</title> ~
i@ mojeDb.php 7 <meta http-equiv="content-type" content="text/ht =utf-8"> -
Wiy navigacePCZLIN.css 8 <meta co , t 5ka 0
[ navigacePCZLIN.php 9 <meta col ace, z , servis, ik, , zékaznik,
@ navigaceStruktura.htm| 10 <meta cont ="M C N ' name="author"> B
@d navigaceStruktura2.php 11 </head>
[ newmessage.php 12
[l odkazAdministrace.php 13
[ password.php 14 O <body>
[l portal-functions.php 1% <tphp alfunct .
[ portalras.sg require_once ‘portal-functions.php';
Navigator ‘:ﬂ| = 17 /% if(sjmeno) {
v T G ® echo '<style type="text/css">
o s » tr.adnin.t0.1b.tx
oy 21 displayi nene:
T .menu 2 by
v £S5 Elements (o </stylez';
Ty SELECTOR 24
v 5 lds 25
W #ZakObr 26 X
Ty #procesReklamace 27
T #reklamaceFAB 28 else {
v [@ HTML (° echo 'sstyle types"text/css>
v 3 hml 30 tr.guest td,th.tr { =
» (&3] head 31 display;: none;
v (3] body 32 X
& style 33 </[style>';

Obr. 6: Vyvojové prostiedi NetBeans 8.0 s podporou PHP a jinych webovych technologii.

4.4 Total Commander

Total Commander je popularni souborovy manazer s mnoha uzitecnymi funkcemi.
Mimo jiné umi se zaroven piipojovat na FTP jako klient, ktery podporuje i SSL/TLS
komunikaci. Tento nastroj pro administraci byl pouzit pro nahravani souborti na FTP

webhostingu.

Obr. 7: Ukdzka prdce s FTP managerem v Total Commanderu


http://www.netbeans.org/
http://www.netbeans.org/
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5 SERVISNI A REKLAMACNI SYSTEM

5.1 Navrh databaze

Databaze reklamacniportal obsahuje sedm tabulek ve formatu InnoDB (MyISAM
podporuje fulltextové vyhledavani). VSechny sloupce s fetézci uvniti pouzivaji znakovou
sadu utf8 czech_ci a porovnani utf8_czech_ci. Schéma databaze je naznaCeno na otazku

nize:
5.2 Popis servisniho a reklama¢niho systému

Ke kazdé reklamacni zakazce musi byt zaméstnanec schopny dohledat:
1. Fakturu nebo paragon (identifika¢ni ¢islo prodeje).
Dale musi vyplnit a vytisknout po dvou stejnopisech:
2. Protokol o pievzeti k reklamaci (servisu).
V ptipadé zaruéni opravy zdkaznik obdrzi:
3. Potvrzeni o vyfizeni reklamace (servisu).
V ptipad€ pozarucni (mimo zaru¢ni) opravy nebo nadstandartni reklamace:
4. Danovy doklad o provedenych opravach.

V souvislosti s pozadavky zakaznikti na online pfistup k vlastnim protokolim o pievzeti a
vytizeni reklamace (servisu), budou vybrané udaje zptistupnény prostiednictvim PHP

skriptd ptes webové rozhrani.

5.2.1 Parametry systému

Pii zah4ajeni prace a v jejim prib&hu byly stanoveny nasledujici pozadavky, které ma
vysledny systém plnit:
o Evidence reklamaci a servisi
o
o Evidence zédkaznika (odbératellt)
o Evidence servisnich stfedisek (dodavatell)
e Dodavatel je uzivatel systému s piidélenym pravem vytvaiet reklamacni a

servisni zakazky
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e Dodavatel je podle reklamaci sluzeb piislusné¢ opravnén k ukoniim, ze
systému je viditelna odpovédnost za vadu v piipadé reklamace (v piipadé
sluzeb)

o Evidence reklamacnich a servisnich protokolt
e Stanoveni vinika Skody (Spatné nacenéni, opomenuti objednavky subdodavek —
prislusenstvi atd.)
e Popis zavady s vyjadfenim servisniho technika
o Tiskové sestavy
e Jednotlivé protokoly o pfevzeti a vyfizeni reklamace (servisu)

e Piehledy reklamaci a servist

5.2.2 Profily uZivatelu

Zaméstnanci S ptistupem pro vkladani dat do databaze jsou filtrovani podle adminID,

kde maji vyhrazeny prvni tii ID a podle toho jsou rozliSovana i prava:

Tab. 5: Profily uzivatelii s oprdvnénim pristupu

Martin ID=1 Super Admin (Spravce)

Lukas ID=2 Servisni technik (Posuzovatel)
David ID=3 Logistik (P7ijimatel reklamace)
Ostatni ID=4+ Zakaznik (Odbératel)

5.2.3 Prava uzZivatelu
Jsou rozliSovana 1 prava:

o Super Admin (Sprdvce)
o Servisni technik

o Logistik (prodejce prijimatel reklamace)
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5.2.4 Schéma servisni a reklama¢ni systému

i i
o ;i i
i
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S —

Obr. 8: Schéma servisni a reklamacni systému
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5.3 Tabulky databaze

Tabulka uzivatele:

V této tabulce se nachazi data vSech uzivateli portalu, kteti se do né¢j ptihlasili. Sloupce
s nazvy jmeno, heslo a email asi nepotiebuji zadné dalsi vysvétlovani. Pro sloupec jméno je
nastaven index UNIQUE, ktery zabranuje tomu, aby dva uzivatelé méli stejné prihlasovaci
jméno. Sloupec ts je typu TIMESTAMP a uklada se v ném ¢as posledniho ptihlaseni.
Sloupec active udava, zda lze ucet pouzit (jestli je aktivni). Sloupec authent kone¢né
obsahuje nahodny fetézec, ktery se mimo jiné pouziva pii ovétovani pomoci e-mailu. V této

tabulce maji administratory Martin, Lukas, David nastaveno <uzivatelID<3 .

Tabulka odbératel:

Tato tabulka obsahuje zakladni tidaje o koncovém zakaznikovi nebo firmy (jmeno, prijmeni,
ulice, mésto, telefon, email). Ve vychozim stavu jsou PSC, nazevFirmy, IC a DIC defaultn¢
nastaveny na NULL, asi nepotiebuji Zadné dalsi vysvétlovani. Je mozné vyuZzit automatické

dopliiovani pomoci PHP, kdyZ se zad4 IC a DIC nebo nazev firmy.

Tabulka stavServisu:

Tato tabulka obsahuje v§echny stavy, ve kterych se miiZe nachazet servisni zakazka (prijato,

servisovano, vyrizeno). Ke kazdému stavu servisu se ukldda ¢as zmény stavu.

Z technického hlediska neni problém rozsifit cely projekt tak, aby jej mohl spravovat jenom
jeden administrator. Spi§ jde o problém, jestli ma vySSi prava servisni technik nebo
zprostfedkovatel servisu. Proto budou nastavena stejnd prava. V tabulce stavServisu se
kromé& primarniho klice stavID nevyskytuji Zadné dalsi indexy, protoze tabulka obsahuje

velmi malo zdznamau.

Tabulka Zamestnanec(servisni_technik):

Tato tabulka obsahuje zakladni informace 0 zaméstnancich servisu. Jedna se o statickou
tabulku (neménna data), které jsou jednorazové nahrany do databaze a nejsou v prub&hu
aplikace ménény. Obsahuje sloupce se zakladnimi informacemi o kazdém zaméstnanci (titul,

jmeno, prijmeni, telefon a email), k ¢emu asi neni tfeba zadné dalsi vysvétlovani.
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Tabulka dodavatelServisu:

Tato tabulka obsahuje zakladni informace o servisu, ve které jsou propojeny stavy servisu
s dodavateli servisu. Obsahuje sloupce se zakladnimi informacemi o kazdém servisnim
stiedisku (nazevFirmy, adresa, mésto, telefon a email). V piipadé pozaru¢niho servisu vysi
ceny (cenaServisu) a poplatek za diagnostiku zavady (zalohovaCena). Eviduje index
servisni zakazky (dodavatelServisID), stavu (StaviD) a zaméstnance (zamestnaneclD), ktery

servis vyfizoval. StavID je cizi kli¢, kde je uloZen jeden ze tfech moznych stavii.

Tabulka stavReklamace:

Tato tabulka obsahuje viechny stavy, ve kterych se mize nachazet reklamace (PRIJATA,
ZAMITNUTA, CEKA NA ROZHODNUTI - do 3 dni, VYRIZUJE SE DO TRICETI
DNU, VYRIZUJE SE NAD TRICET DNU a VYRIZENA). Ke kazdému stavu servisu se
uklada ¢as zmény stavu a vyjadieni zaméstnance zodpovédného za reklamaci, kde je mozno

psat poznamky v prubéhu reklamac¢niho procesu (vyjadreniReferentaReklamace).

Tabulka reklamace:

Tato tabulka obsahuje reklamacni a servisni zaznamy. Na sloupec reklamacelD je nastaven
primani index. Ve sloupci stavReklamace ID nalezneme aktualni stav reklamace S popisem
referenta. Sloupec dodavatelServisIiD udava, které servisni stiedisko vyfizovalo servisni
zakéazku, ptipadné posuzovalo ndrok na reklamaci pouzitého zbozi. Sloupec odberatelID

udava zakaznika, ktery ¢eka na vytizeni.

5.4 Zabezpeceni a datova schéma

Zabezpeceni je provadéno spravou uzivateld a omezeni jejich prav se urcuje podle
profilu uvedenych vyse. Z hlediska databaze je soubor password.php odd€len a presunut do
zabezpedené slozky na serveru. VSechny piihlasovaci udaje se ukladaji do $_SESSION nebo
pokud je povolena v prohliZze¢i moznost cookies, tak do $ COOKIE, kde maji zivotnost 14
dni. Pro okamzité smazani je v hlavicce moznost odhlaseni. Proménné $_SESSION se tim
odstraniau$ _COOKIE se nastavi na hodnotu FALSE. Zavolani stranky vas poté piesméruje

na uvodni navigaci.
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54.1 Osetieni formulafovych vstupt

Ve zdrojovém kodu bylo mysleno i na zajisténi konzistentnosti dat pomoci funkce
validaceDat() pro kontrolu validity, ktera vraci hodnotu TRUE nebo FALSE. To podle toho,
jestli se nevyskytla nahodna chyba pii vkladani dat. Tato funkce ovéfuje pomoci php funkce
preg_match(), jestli zadané uZzivatelské jméno nebude prazdné a nebylo jiz pouZito.
Z hlediska bezpecnosti je nutné zadat hesla opakované a v neposledni fadé se kontroluje
spravna struktura e-mailové adresy. Kontrola vS8ak probéhne az poté, co uzivatel potvrdi
prostiednictvim zadaného e-mailu zaslany odkaz. Pokud se nevyskytla zadna chyba, pak se
data ulozi do tabulky uZzivatelé podle zadanych fetézca (jméno a zasifrované heslo pomoci
SQL funkce PASSWORD(). Navic zadavané pole pro heslo ma nastaven typ password, kdy

uzivatel nevidi psany text, ale jenom hvézdicky.

U formulafovych vstupt je kromé registrace pouzita druha funkce validaceDatFV().
Ta vraci hodnotu 0 nebo 1 podle toho, odpovida-li vstupni hodnota zvolenému typu. Je v ni
pouzita i PHP funkce ereg(), ktera porovnava fetézec s regularnim vyrazem. V typu text jsou

navic povoleny znaky pro korektni gramatiku. U &isel je volitelné znaménko + a -.

function validaceDatFV($typ="text" $value, $require=0) {
switch($typ){
case "text":
if($require==0){
return ereg("[a-zA-Z0-9 éscrzyaiéoinidtinESCRZYAIEOUUDTM?\\\:\*\- \+]*$" $value);
}

else {
return ereg("[a-zA-Z0-9 éscizpdiéonid tnESCRZYATEOUUDTMANNNX\- \+]+$" $value);
} break;
case "email":
return ereg("N.+@.+\..+$" $value);
break;
case "cislo":
if($povinne==0){
return ereg("[\+\-]?[1234567890]*$",$value);

else {
return ereg(""[\+\-]?[1234567890] +$" $value);
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break;

Obr. 9: Osetreni formuldarovych vstupii

5.4.2 Potvrzovani uzivatelskych akci pires email

Po dokonceni registrace uzivatele nebo pfidani zakdzky je odeslan potvrzovaci email.
Tento email obsahuje kompletni shrnuti informaci o reklamaci, pfipadné servisu. Hlavnim
divodem, pro¢ zasilat zdkaznikovi kontrolni email je ten, Ze ovéfi, zda uzivatel zadal
opravdu svoji emailovou adresu, ke které ma piistup pouze on. Jedna se v podstaté o jedinou
povinnou polozku, ktera ovéfuje identitu uzivatele. V kazdém potvrzovacim emailu je
odkaz, ktery obsahuje jedine¢ny identifikator vytvoreny diky MT_RAND(). Jedna se o
implementovanou funkci jazyka PHP pro tvorbu pseudonahodného cisla. V tabulce
uzivatele, sloupec active, ma defaultné nastavenou hodnotu NULL, ktera se zméni na jedna

Vv ptipad¢ ovéteni odkazu v e-mailu v této podobé:

http:/pczlin.cz/authent.php?uzivatelID=$uzivatel I D&authent=$authent

Obr. 10: Potvrzovani uzivatelskych akci pres email

Po ovéfeni se zméni proménna active z hodnoty NULL na 1:

Tab. 6: Tabulka uzivatele, kterd zabezpecuje spravu portdlu a rozdéleni prdav

uzivatelID | jmeno heslo ts email active| authent

1 Martin | *B6B672B3F814ECO8AEABF3CD292DSEB02739439 | 2014-06-04 19:36:50 | matsys @seznam.cz 1 122345712
2 Lukas |*99DC65EB06940BESD34EDETFOEEF22860B9DF34 | 2014-06-04 19:37:39 |lukassino@gmail.com |1 842345721
3 David |*37DDI18E63CEODSATOASEIAD3IESOASEA3IBC3COAS |2014-06-04 19:36:31 |david.pilr@gmail.com |1 452125753
4 Hans *ABFCTE6BACTB874A1DIB3B1CC825271FD3F6BES |2014-06-04 19:35:38 (hanszimmer@email.cz |1 815953212
5 Ludmila | *6CA98768494B3A329380DF50924700D2A6D323B 2014-06-04 19:36:04 |liduska8504@gmail.com |1 381253756

Uzivatelé, ktefi do 12 hodin svij ucet neaktivuji, budou z tabulky uzivatelt
odstranéni. Tim se zabrani hromadéni neplatnych pifihlaSovacich udajii a zbyte¢né tak

zamezime neplatnym uZzivatelskym jméntim.
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Navic text v popisu prochazi pied vypisem funkci htmlspecialchars(), kterd prevede
potencialné nebezpeéné symboly na odpovidajici entity. Je tim zaruéeno, Ze se nebezpeény
skript neprovede a odkazy jsou také prevedeny do textové formy. Je tieba poznamenat, ze

uzivatel tim neni nijak omezen pii vybéru znaka.

5.4.3 Sprava relaci a session, ochrana soukromi

Bezpecnost dat na webovych strankach je Uizce spojena i se zplsoby, jakym si
webovy server uklada informace na pocitaci klienta a jak je vola. Jedna z moznosti je cookie,
avSak tady tkvi nevyhoda v tom, Ze se nevi, jestli byly po ukonceni relace cookies smazany.
Prave fakt, ze cookies jsou ulozeny na pracovni stanici klienta, kde jejich mtize kdokoliv
zménit, popiipad¢ odstranit se pouziva Session. Navic lze cookies vytvofit nebo upravit
jenom pied vyslanim obsahu stranky podle definice HTTP. Pro kazdou relaci (Session) se
klientovi piiradi néjaky jednoznaény identifikator (Session ID), pomoci n€hoz jej server
pozna. VSechny informace tedy zdstanou na serveru, coz je vyhodné jak z hlediska
zabezpeceni, tak z hlediska prace s proménnymi. Pokud ma uzivatel povoleny cookies tak
se tam ulozi jenom zdrojovy kéd s ndzvem PHPSESSIDa nikoliv vSechny proménné
obsazené v relaci. Druhy zplisob je moZnost relace bez cookies, kdy pfeda PHP Session ID
jako parametr pfi spusténi skriptu, avsak tato moznost musi byt povolena v konfiguraci PHP,

pritom se adresa URL rozsifi o Session ID naptiklad pro navigaci portalu:

http://localhost/SaR_portal_local/navigacePCZLIN.php?PHPSESSID=796d3fd5e16450a5024bfbc163911aa7

Obr. 11: Ukdzka Session ID v URL

Z hlediska bezpecnosti je toto feSeni hrozba:

e Pokud se posle odkaz na Session ID e-mailem,
e Pokud se Session ID vyhleda prostfednictvim historie na vetejné piistupnych PC

e Pokud je zatazena stranka do oblibenych Session ID je potfad stejné

Tato forma relace vyzaduje odpovidajici zplisob pieloZeni interpreterem PHP a pti kazdém

pfechodu na novou stranku se musi spravné ptiradit Session ID.


http://localhost/SaR_portal_local/navigacePCZLIN.php?PHPSESSID=796d3fd5e16450a5024bfbc163911aa7
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ini_set('session.use_trans_sid', 1); //povoleni parametru session.use_trans_sid

session_start(); //spusténi relace

Obr. 12: Spusteni relace a spravné priradeni Session ID

PHP toto zafizuje pomoci modulu url rewriter. V koédu musi byt feSeno i pienos
Session ID, PHP ma proto kli¢ové slovo SID. Nasledujici fadky zdrojového kodu ukazuji,
jak se dostavaji informace ze SID do parametr header. Nejdfiv je provedena inicializace
proménné sid. Pokud je SID prazdné, zistiva obsah zminéné proménné také prazdny.

V opacném piipad¢ se pred obsah SID umisti znak otazniku.

$sid=SID?'?".SID:"";
function baseurl() { // navrat http://<thiswebsite>/<thisdirectory>
return "http://* . $_SERVER['HTTP_HOST'] .
dirname($_SERVER['PHP_SELF);

}
header("Location: " . baseurl() . "/navigacePCZLIN.php$sid");

Obr. 13: Realokace informaci ze SID do parametr header.

Bohuzel s PHP nezménime samotnou podstatu protokolu HTTP, ktery pracuje se
stavy. Po vyslani pozadavku od klienta webovy server tento pozadavek vytidi, dalsi
pozadavek fesi nezavisle na pfedchozim. ZvySeni miry zabezpeceni je mozno dosahnout
sledovanim IP-adresy klienta, ktery odesila pozadavky (8 SERVER[‘REMOTE IP’]) a
sledovani, ze je  stejny  prohlize¢  jako na  zacatku = komunikace
(8 _SERVER[‘USER _AGENT’]). V zadném piipadé se nejedna o idealni kone¢né feseni.
Relace predstavuji jednoduché a ptitom silné feSeni, jak trvale udrzet data kazdého
jednotlivého uzivatele. Pokud nevytvatite z hlediska zabezpeceni zadné kritické aplikace,

uSetti Vam pfi sledovani dat uzivatele spoustu prace.

5.4.4 Unikatni ID relace

Hodnota unikatniho kli¢e urcujiciho uZivatelskou relaci je generovana pomoci funkci
UNIQID() a MT_RAND(). Pro pfipad, Ze by ve stejny okamzik pfislo vice riznych dotazu,
je navic zkombinovana s IP adresou klienta. Z vysledného fetézce je nasledné vytvoren hash

pomoci MD5():
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&SESSID = MD5 (UNIQID (MT_RAND ()) . $_SERVER/ REMOTE_ADR']);

Obr. 14: Unikatni ID relace

5.4.5 Zpracovani dat z internetovych formulara

Nejcastéji  objevované trhliny vychazejicich z nedbale zpracovanych dat
z internetovych formulafu s vyuzitim SQL Injection nebo Cross Site Scripting (XSS).
Bohuzel ideélni ptipad pro ochranu bylo nezobrazovat uzivatelem zadané data, avSak
v piipad¢ naseho portdlu, kde jsou popisy je to nerealistické. Ztrata dat Casto vznika
drobnymi problémy souvisejicimi se znakovymi sadami, divodem je Spatné¢ zakddovani.

Zahy se neda pak dodatecné zjistit, co vlastné uzivatel do policek formuléte piivodné zadal.

Pokud bude potieba provadét ukladani do databaze, nebo zobrazovat data vyskytuji se potize
se specidlnimi znaky HTML (&, <, >...). Samotny interpeter PHP pouziva automatické

oSetfovani problematickych znakt (MagicQuotes).

Data odeslané z formulafe se ukladaji v naS$ém piipadé¢ do globédlni proménné
& POST, protoze jsme zvolili metodu odesilani dat POST. Metoda POST pienasi data z
formulate na webovy server neviditeln¢. To je divod pro¢ jsme vybrali prave ji. Tato metoda
je urcena pro pirenos dat, kterd se maji zpracovat pouze jednou, v ptipad¢ pieklepu a navratu
zpét se musi data znovu zadat pokud se pribéZzné neukladaji. Nasledujici kod fesi nacteni

platnych znaki:

function array_item($pole, $key) {
if(is_array($pole) && array_key_exists($key, $pole))
return($pole[$Skey]);
else
return FALSE;

$formdata = array_item($_POST, "form");
if (is_array($formdata)) {
// vyhnuti se magic quotes
if (get_magic_quotes_gpc())
while ($i = each($formdata))
$formdata[$i[0]] = stripslashes($i[1]);

Obr. 15: Resent nacteni platnych znakii v kédu
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6 WEBOBE ROZHRANI REKLAMACNIHO SYSTEMU

6.1 Definice pozadavki

Vytvotit zkusebni verzi portalu (webovych stranek) pro ptistup zékaznikl k zakladnim
informacim o reklamaci a servisu. Zadani ¢isla reklamace a emailu provede vyhledani
potiebnych udaju. Tyto zkuSebni webové stranky budou slouzit jak pro dodavatele, tak pro

odbératele.

Reklamacni a servisni portdly jsou dilezitym prvkem prodejniho procesu. Jelikoz
podnikatelsky subjekt vystupuje jako koncovy prodejce. V téchto ¢astech fetézce miizou
vzniknout vady, které bohuzel zjisti az koncovy zakaznik. Na kazdy prodany produkt kromé
baterii se vztahuje zaruka 2 roky v souladu s ¢eskou legislativou. Z divodu zefektivnéni
komunikaci zékaznika s prodejcem, urychleni vyfizeni reklamace, tvorby statistickych
ptehledi vadnosti a poruchovosti vyrobkll vznikl reklamaéni portal. Jelikoz reklamace tzce
souvisi se servisem (zarucni pfip. pozéarucni) byl portdl rozSifen o evidenci servisnich
zakazek. Pro zékaznika to pfinasi vyhodu piehlednosti a stavu reklamace produktu, navic

vidi detailni stav a rozbor, problému.

V tomto portalu pro reklamaci a servis mohou vSichni ptihlaseni uzivatelé Cist vlastni
reklamace, komentovat stavy, odpovidat na dotazy servisnich technikd, poptipadé pridavat

vlastni ndzory na pouzité produkty.
Portal pro reklamace a servis bude mit tyto vlastnosti:

e sprava piihlasovani uzivatel s kontrolou pomoci e-mailové adresy (novi uzivatelé se

stanou aktivnimi az po potvrzeni odeslaném e-mailové schranky nového uZivatele).
e automatické ptihlaSovani uzivateli, kteti povoli pouzivani cookies
e zobrazeni seznamu vlaken pomoci odsazovani
e rozvrzeni vyhledavani na strance a formatovani pomoci CSS

e vyhledavani vlastnich reklamaci

6.1.1 Navigace portalu pro Reklamace a Servis - Po¢itace Zlin

Uvodni stranka portalu navigacePCZLIN.php - v hlaviéce naleznete logo firmy Poéitace
Zlin s odkazem na uvodni stranku, nadpis s jednoduchymi a demonstrativnimi ikonami.

V pravé Casti je blok s moZnosti ptihlaSeni pfipadné registrace nového uzivatele. Pokud chce
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uzivatel pfispivat do portdlu a komentovat reklamace vlastnimi ptispévky, musi se ptihlasit.
V téle ukazuje zékaznikovi i technikovi cely reklamacni a servisni proces, kterym se kazda
reklamace ¢i servis fidi. Dale portal dovoluje vybrat, jestli chce navstévnik vstoupit jako
odbératel a prohlizet reklamace nebo jako Administrator a tvofit nové zakazky, délat
podporu pro zakazniky a fidit reklamac¢ni procesy, aktualizovat stavy a v neposledni fad¢
zpracovavat statistiky vyfizenych reklamaci. V pati¢ce je Copyright firmy s odkazem na
kofen http://pczlin.cz.

Kazdy zdkaznik muze prohliZzet reklamacni a servisni zakazky k aktuadlnimu datu a
také ptirozené formulaf pro vyhledavani. Reklamacni protokoly jsou defaultné fazeny podle
nejnovéjsiho prispévku, piipadné posledniho komentaie k piispévku. Cislo v zavorce udava
pocet prispévkia v protokolu. Pokud je pocet protokolti vyssi nez hodnota pagemax (ta je
nastavena v souboru limity.php, standardni hodnota je 10), objevi se pod seznamem zakazek
odkazy na dal3i stranky. Na tomto misté se zaroveti i objevi i odkaz na NOVY PROTOKOL

pro vytvoreni nové reklamacni ¢i servisni zakazky.

Texty jednotlivych piispévkil se postupné tak, jak ptichazeji, zaroven i odsazuji,
takze je na prvni pohled jasné, kdo komu odpovédél. Po klepnuti na odkaz ODPOVED
muzete velmi snadno pridat do protokolu ptispévek. Pokud existuje vice odpovédi, pak se

tyto tfidi podle Casu, kdy pfisli. Jako prvni se tedy zobrazi prvni piijata odpovéd'.

7w O

6.1.2 Pridavani novych komentari k reklamacim a servisu

Klepnuti na odkaz NOVY KOMENTAR pod seznamem zakazek, popiipadé
klepnutim na odkaz ODPOVED pod kazdym piispévkem, se dostanete na stranku
newcomment.php, kde sami miiZzete napsat komentatf. Pokud jesté¢ nejste piihlaseni, pak se

namisto formuléfe pro zadani dotazu objevi formulaf pro piihlaseni.

6.1.3 Sprava prihlaSovani

Pokud se nepfihlasite, pak se ke strance pro pfihlaseni dostanete automaticky, pokud
budete chtit pfidat protokol, nebo komentar. Piihlasit se do fora muzete prostiednictvim
odkazu PRIHLASIT SE v hlavi¢ce. Pokud se uzivatel piihlasi, zméni se text odkazu na

ODHLASIT SE.

JiZ registrovanym uZzivatelim staci na strance pro ptihlaSeni zadat pouze uZivatelské
jméno a heslo. Pokud ma uzivatel na svém pocitaci povoleno pfijimani soubort cookies, pak

zustane prihlagen az na 30 dnd, samoziejmé pokud se sam klepnutim na odkaz ODHLASIT
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SE neodhlasi. Je to sice velmi pohodIné, ale pfi pouzivani zejména na vetejné pristupnych
pocitacich zrovna pfili§ bezpeény neni. Dobu platnosti souborit coockies lze zménit

v souborech prihlaseni.php a authent.php.)

Novy uzivatel musi zadat uzivatelské jméno, dvakrat za sebou stejné heslo a také
platnou e-mailovou adresu. Pokud zadana hesla souhlasi a uzivatelské jméno jesté¢ neni
obsazeno, odesle se prostiednictvim e-mailu odkaz pro ovéfeni, registrace. Tento odkaz

muze vypadat kupiikladu takto:

http://localhost/testik/PHP/authent.php ?userID ‘985 &authent=151245315

Obr. 16: Odkaz pro ovéreni, registrace.

Uzivatel se bude moci piihlasit az po klepnuti na tento odkaz. Pokud aktivace
neprobéhne do 24 hodin, uzivatelem zadana data se opét odstrani. Timto zpisobem je
zajisténo, ze je zadani e-mailova adresa platné alespon v dobé ptihlaseni a Ze k ni ma uzivatel
pfistup. Dand e-mailovd adresa se pouziva v piipadé jakékoliv zmény ve vytvofené
protokolu, nebo komentovanému protokolu je wuzivatel automaticky informovan

elektronickou spravou.

6.1.4 Prohledavani a filtrace v portalu

Funkci pro vyhleddvani nejsndze pouzijete, kdyz v zahlavi stranky pro zakazniky
zadate ID ¢islo nebo e-mail a poté stisknete tla¢itko HLEDAT. V internetovém prohlizeci se
zobrazi stranka search.php, ktera bude obsahovat podrobny formulaf pro vyhledavani a taky
vysledky posledniho hledani. Pfed vyhledanymi odkazy se vzdy zobrazi Cislo, které udava
uspesnost vyhledani. Na strankach s vysledky jsou vyrazy, které se vyhledavaly barevné

zvyraznény.

Moznosti vyhledavani je mozné rozsifit pomoci znaku hvézdicka. Vychozi
vyhledavani prochazi vyrazy obsahujici vSechna slova, ktera jste zadali. V pfipad¢, ze znate
zacatek hledaného fetézce, pouzijte hvézdicku ( ASUS.php.php tedy bude hledat vSechny
produkty znacky ASUS bez ohledu na modelovém a sériovém oznaceni). Jiné specidlni
znaky pouzit nelze. V pfipadé¢ zadani budou automaticky odstranény pied zahijenim

vyhledéavani.
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6.2 Struktura zdrojového kodu

Tab. 7. Struktura zdrojového kédu

navigacePCZLIN.php Zobrazuje ivodni stranku portalu pro reklamace a servis
pro_zamestnance.php

pro_zakazniky.php

login.php Prihlaseni

authent.php Potvrzeni pfihlaseni (ovéteni e-mailové adresy)
logout.php Odhlaseni

portal-function.php Riizné pomocné funkce

mjoeDb.php Ttida MojeDb pro ptistup k MySQL
password.php Ptihlasovaci udaje pro mojeDb.php
formfunctions.php Funkce pro zobrazeni formuléie

myPortal.css Soubor CSS pro formatovani tabulky s vysledky

6.2.1 Pristup k databazi, vytvoreni formulare

Vsechny ptistupy k databazi se provadi pres objekt tfidy mojeDb, ktera zabranuje
vyskytu nadbyte¢ného zdrojového kodu a je velmi uzitecna 1 pti vyhledavani chyb. VSechny
soubory PHP prace zacCinaji tim, Ze nejprve naditaji soubor mojeDb.php, pak vytvoii objekt
mojeDb a ulozi do proménné databaze. V ptipadé chyby, vytvoii funkce konstruktoru
mojeDb kompletni strdnku ve formatu HTML — tato stranku zobrazi chybové hlaseni a

ukon¢i ¢innost programu.

Stejné tak neefektivni a v piipad€ budouci perspektivy rozsifovani portalu je vyhodné
pro vytvareni formulafi i pro soubory login.php vytvofit soubor s pomocnymi funkcemi portal-

function.php a funkce pro zobrazeni formuléfe formfunctions.php, které usetii spoustu ¢asu.

Nejdulezitejsi pomocni funkce pro portal portal-function.php:

array_item($array, $key) Zobrazuje ivodni stranku portalu pro reklamace a servis

build_href(8url, 3query, $txt)

baseurl()
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html_start($title, $css) Ptihlaseni
html_end() Potvrzeni pifihlaSeni (ovétfeni e-mailové adresy)
get_user_id($SuserID, Odhlageni

Susername, $databaze)

Show _menu(Susername,
SreklamacelD,
SnazevProdukt Sluzba,
Ssearchform)

Razné pomocné funkce

Tab. 8: Pomocni funkce ve skriptu portal-function.php

6.3 Sprava prihlaSovani

Sprava ptihlaSovani patii ke standardnim operacim velkého mnozstvi webovych
portalii. To je diivod pro zvysenou pozornost z pohledu portalu. V Portal pro Reklamace a
Servis - Pocitace Zlin musime pii prvnim piihlasovani zadavat e-mailovou adresu. Na tuto
adresu se zahy posle odkaz, kterym uzivatel ptihlaseni do systému dokon¢i. Ptihlaseni se

uklada nadvakrat, jednou jako relace (session) a jednou jako cookie :

Proménné relace s nazvy § SESSION/ jmeno’] a 8§ SESSION/[ ‘adminID] zajistuji, Ze se
piihlasovaci idaje zadané uzivatelem neztrati ani po pfesunu na jinou stranku aplikace. Tato
moznost bude fungovat i tehdy, kdyz uzivatel nebude mit na svém pocitaci povolené
pfijimani soubord cookies.

Proménné cookies ] nazvy $_SESSION[ ‘portal _adminID’] a
8 COOKIE[ ‘portal_Authent’] slouzi k pohodlnému ovladani aplikace a pti dalSim navstéve

stranky uZivatelem automaticky pfihlasi.

Pokud uzivatel nepovoli ukladani soubori cookies na svém pocitaci, automatické
prihlacovani samoziejmé fungovat nebude. Sprava relace je ale naprogramovana tak, aby
fungovala i bez soubord cookies (ini_set(‘session.use trans sid’, 1) ). Bohuzel je tam

i nevyhoda, Ze ID bude soucasti relace, ¢ili muze se vyskytnout mezi oblibenymi odkazy.

Abychom zabranili pokusim o zneuziti pomoci fungovanych soubort cookies,
neobsahuje soubor cookie uzivatelské jméno piimo, ale obsahuje pouze adminID a poté
nahodné Cislo pro ovéfeni. Pomoci dotazu na databazi z néj mizeme zjistit uzivatelské

jméno, pficemz zaroven probiha kontrola, zda jsou v souboru cookie uloZeny spravné udaje.
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6.4 Vybér skriptovaciho jazyka

Skriptovaci jazyky pro dynamicky obsah jsou ASP a PHP. Skriptovaci jazyk ASP je
spojen s technologii Microsoftu (webovy Windows server). Skriptovaci jazyk PHP je
v tomto ohledu univerzalngjsi. Je lehké ho nainstalovat jak na webovém serveru na platforme
Microsoft, Mac OS X nebo Linux serveru, co byva i nejcastéjsi feseni v kombinaci s MySQL
databazi. Vzhledem k vybéru databazového serveru MySQL je vhodné volit jako skriptovaci
jazyk PHP.

6.5 Tvorba SQL dotazi
Pro vybér pozadovanych udajti z databaze byly vytvoteny nasledujici dotazy:
o Informace o reklamaci:

SELECT
“nazevProdukt_Sluzba®,DATE( datumReklamace’), "duvodReklamace’,
“nazevStavu’, “vyjadreniReferentaReklamace’

FROM "reklamace’

INNER JOIN “stavreklamace® ON
“reklamace’." stavReklamacel D" ="stavreklamace". stavReklamacelD"

INNER JOIN “odberatel” ON “reklamace’. odberatelID"="odberatel". odberatelID"
Tab. 9: Ukdzka tvorby jednoho SQL dotazii pro vybér udajii z databdze

Vstupnimi udaji do téchto dotazi bude Cislo reklamace a ziroven registratni email

zakaznika.

6.6 Tvorba PHP skripti a ivodniho formulare

Formulaft pro zaddvani vstupnich dat a spusténi dotazu je vytvoren ve statickém html
jazyce, vyuziva syntaxe ovladaciho prvku input:

R

(4]

Obr. 17: Ukdzka formuldri pro zadavani vstupnich dat, po prihlaseni
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Obr. 18: Ukdzka reSeni authentizace pies Appache, .htaccess a .htpasswd
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Obr. 19: Ukazka navigace portal u pro reklamaci a servis.

Dynamické stranky reklamace_odberatel.php, resp. reklamace_dodavatel.php obsahuji
do prohlizece.

kod pro ptipojeni k databazi, nacteni informaci SQL dotazem a vypisu ziskanych informaci
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7 VYLEPSENI SYSTEMU A BUDOUCI POKRACOVANI PRACE

Tato prace svym rozsahem pln¢ pokryla zakladni cile, které byly v ivodu stanoveny pro
vytvoreni portalu, ktery bude zpracovat reklamacni a servisni zakazky. Jelikoz se jednd o
webovou prezentaci, moznost vylepSeni je v podstaté do nekone¢na, vzdy je co ladit a
vylepSovat. Dale je mozné navrhnout aplikaci pro Windows, ktera by pfipravila data ofline
a v ptipad¢ pfipojeni na internet se uploaduji do databaze. Déle co se tyce zdrojového kodu,
je moznost v budoucnu pouzit PHP Framework, ktery ¢asto eliminuje bezpecnostni rizika
(XSS, CSRF, session hijacking, session fixation), zabezpecuje znuvupouzitelnost, vétSina
jiz podporuje moderni technologie a koncepce (AJAX/AJAJ, Dependency injection, SEO,
DRY, , KISS, MVC, Web 2.0) navic Casto poskytuje 1 ladici nastroje, které rychle odhali

vSechny chyby aplikace a navic Framework zabezpeci snadnou rozsifitelnost.

7.1 Benefity navrZzeného systému vV porovnani s papirovou reklamaci

Dany portal ma benefity jak pro dodavatele (servisni technik, vytizovatel reklamace)
tak pro odbératele (zakazniky). Na jedné strané¢ zakaznikovi dava moznost mit piehled o
svych reklamacich, servisnich opravach, pokud zédkaznik neni pfimo z okoli ma moznost
prostfednictvim internetu se ptat na aktualni stav, podélit se o své poznatky o vadé a uSetfit
tak Cas na opravé€ a sniZzit tak celkovou cenu v piipadé pozaru¢ni opravy. Dale zdkaznik je
neprodlené informovan o zéasadnich zménach, ma archivovan celou reklamaci piipadné
servis. V neposledni fadé je obrovska ekologicka co je dnes velmi populdrni se Setii papir
(lesy), co v konecném disledku snizuje celkovou cenu. Na druhé strané dodavatelovi dava
silny nastroj pro logistiku reklamace, kdy védéni a kontrolér jakosti vidi, co bylo zanedbéno,
kde nejcastéji vznikaji vady. Toto poskytuje moznost statistického vyhodnoceni chybovosti,
produktu, ptipadné pokud se jednd o reklamaci sluzby je jasné¢ popsan problém a kdo nese
za to zodpovédnost. Portal spojuje koncového prodejce, servisni stiedisko a zakaznika,

pomoci svych datab4dzovych relaci a roztfidénych dat.

7.2 Zabezpeceni systému

Stavajici zabezpeceni je pomoci spravy uzivateld, co jiz bylo popsano. Co je vSak
mozné vylepsit pro zvySeni bezpec¢nosti, je mozné jeste piidat pii registraci nového uzivatele
Captchu, pro zamezeni vytvafeni “fake” uzivateld pomoci roboti. Dale je mozno ptidat

tlacitko pro zapomenuté heslo, aby si uzivatel mohl obnovit svoje heslo. Pro administratora
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by mohlo byt zajimavé pridé€lat specialni menu, pro spravu uzivatelskych uéti, piimo

Z webového sidla.

7.3 Budouci pokracovani prace

Model portalu pro servis a reklamace byl programovan z tzv. “prazdného listu®, které
bylo sice z pocatku rychlé, pozdé&ji vsak takto napsanou webovou aplikaci je velmi obtizné
jakkoliv rozsifovat. Proto v budouci préaci se zamétim na pouziti vhodného Framework a
budu se zabyvat jen podstatnou logikou aplikace a ne v§im tim nudnym psanim okolo.
V budoucnu, je mozné ptidélat modul, ktery by se staral o doruceni reklamované ptipadné
servisovaného produktu, byl by napojen na ¢eskou postu a zdkaznik, by mél piehled i o
poloze zésilky. Navic je mozno dod¢lat pro zdkaznika piehledné grafické rozhrani, které mu
zobrazi aktudlni stav vyfizované zdvady. Nicméné tento portal pro reklamaci a servis bude
premistén do podkategorie, hlavni webové stranky s e-shopem a bude tam odkaz na navigaci
portalu. Je mozné jesté optimalizovat SEO a SEM pro pozarucni servis pro zédkazniky. Pak
bude mozné sjednotit piihlaseni uzivatele z e-shopu s portilem. V piipadé vymény
komponentti, bude mozné zatadit pouzité repasované komponenty, do prodeje v kategorii
opravené a pouzité zbozi bez zaruky. Tyto cile a mnoho dalSich otdzek si budu klast

v diplomové praci, ve které bych chtél fesit 1 responzivni design stranky.
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ZAVER

Cilem této bakalarské prace bylo navrhnout systém pro reklamaci a servis zbozi,
ktery byl postaven na relacni databazi InnoDB v prostiedi server MySQL v.5. Pro piistup
zakazniki, servisnich technikli a dodavatele bylo navrzeno a naprogramovano nové
dynamické webové rozhrani. K databdzi lze pfistupovat diky vybranym udajim
prostiednictvim internetového prohlizeCe pomoci aktivnich stranek ve skriptovacim jazyku
PHP (jako zptisob komunikace s odbératelem). Dale byla detailné¢ popsana platforma pro

béh systému.

V teoretické ¢asti jsem popsal zékladni terminologii a principy tvorby dynamickych
webovych stranek a pfitom vyuzil efektivni produktivni ndstroje, které se nejcastéji
pouzivaji. Déle jsem se okrajové zminil o sou¢asném legislativnim ramci na tizemi Ceské
republiky pro reklamace, na zaklad¢é néhoz byl piedbézné navrhnut reklamacni systém. Cely
proces byl rozdélen do nékolika krokl. Od ptevzeti reklamovaného zbozi az po zpétné
predani zakaznikovi. Reklamacni systém nyni funguje v podnikatelském subjektu Pocitace
Zlin — Martin Chumchal. Do té doby se pouZzivalo pouze manualniho vypisovani tisténych
reklamacnich protokold, avSak bez jakékoliv logistiky. Toto byl hlavni divod navrzeni
aplikace webového systému do provozu. Dale v teoretické ¢asti byla rozebrana problematika
datového modelu, normalizace a obecné proces navrhu a implementace databédze. V zavéru
teoretické Casti jsem popsal komunikaci se zdkaznikem prostiednictvim daného systému a
poukéazal jsem na ochranu osobnich tdaji souvisejici se zpracovanim osobnich udaju dle
zékona 101/2000 Sb. ve zndni pozd&jsich predpis. Teoretickda &ast je uzaviena
softwarovymi nastroji pro offline praci (WAMP, PhpMyAdmin, Netbeans, Total

Commander), které jsem vyuzival pii programovani a testovani na serveru.

V praktické c¢asti jsem se zabyval samotnim ndvrhem systému na zékladé
parametrt, které by mél spliiovat. Bylo potieba vytvotit podrobné E/R schéma aby byly
detailné rozepsany tabulky, zkontrolovana normalizace a tim zabezpecend datova integrita
se kterou souvisi bezpecnost uzivatelli. Otdzkou bezpecnosti jsem se hlavné zabyval
z pohledu potvrzovani uzivatelskych registraci pres email. Dale spravou relaci, samotnym
pfihlaSovani a zpracovanim dat z internetovych formulaia. Nasledné jsem stru¢né popsal
strukturu kodu a uvedl ptiklad tvorby SQL dotazii pro vybér informaci v konkrétni

reklamaci. Nasledn¢ bylo provedeno testovani fiktivnimi reklamacemi jako v realném
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provozu, aby byl systém zhodnocen. Tim pfines] moznost statistického vyhodnoceni

chybovosti. Moznost 1épe fidit reklamacni procesy a aktualizovat jejich stavy.

V zavéru prace byly shrnuty benefity a naznaceno dalsi pokraCovani své dosavadni

prace.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2014 51

ZAVER V ANGLICTINE

The aim of this thesis was to design a system for complaints and service catalog,
which was built on a relational database server environment InnoDB in MySQL v.5. To
access customers, service technicians and contractors have designed and programmed a new
dynamic web interface. The database can be accessed through the selected data via a web
browser using the active sites in the scripting language PHP (as a way of communication

with the customer). Was also described in detail platform for running the system.

The theoretical part describes the basic terminology and principles of creating
dynamic web pages and used while effective productivity tools that are most commonly
used. Furthermore, | mentioned in passing the current legislative framework in the Czech
Republic for the claim, which was based on pre-designed complaint system. The whole
process was divided into several steps. Since taking over the goods claimed to feedback to
the customer. Complaints system now works in the corporate entity Computers Zlin - Martin
Chumchal. Until then, use only the printed manual logging of complaints protocols, but
without any logistics. This was the main reason to design a web application system into
operation. Furthermore, the theoretical part was dealt with the issue of data model,
normalization, and generally the design and implementation of the database. At the end of
the theoretical part | described communication with the customer through the system and |
pointed to the protection of personal data related to the processing of personal data pursuant
to Act 101/2000 Sh. as amended. The theoretical part is enclosed software tools for offline
work (WAMP, PhpMyAdmin, Netbeans, Total Commander) used for programming.

In the practical part | dealt Samotnia system design based on parameters that should
meet. It was necessary to create detailed E / R diagram that detail how the table, checked
standardization and thus secure the integrity of the data that relates to the safety of users.
The question of safety, | mainly dealt with from the perspective of user registration and
validation via email. Furthermore, session management, logging and processing of the actual
data from web forms. Then | briefly described the structure of the code, and illustrated the
creation of SQL queries to select specific information in the complaint. Subsequently, testing
was carried out fictitious complaint as in real traffic that the system is evaluated. This
brought a statistical evaluation of errors. The ability to better manage the complaint process
and update their status. In conclusion, the thesis summarizes the benefits and suggested the

continuation of his previous work.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

SQL Structured Query Language,

DS Databazovy systém,

WAMP  Windows, Apache, MySQL, and PHP,

IT Informacni technologie,

BDE Borland Database Engine,

DAO Data access object,

ADO ActiveX Data Objects,

IN Input (vstup),

ouT Output (vystup),

CR Ceska republika,

SEM Search Engine Marketing,

SEO Search Engine Optimization,

ASCIl  American Standard Code for Information Interchange

DBMS DataBase Management Systém - systém fizeni baze dat

CSS Kaskadové styly — nadstavba HTML rozsitujici jeho designové moznosti
DCL Data Control Language, skupina piikazt jazyka SQL pro béh a idrzbu databaze
DDL Data Definition Language, skupina ptikazii jazyka SQL pro definice objektii

DML Data Manipulation Language, skupina ptikazli jazyka SQL pro praci s daty

DB Databaze

BP Bakalatska prace

Esc Escape (ESC), klavesa pro unik, ukonceni ¢innosti, pravy horni roh kldvesnice
FTP File Transfer Protocol, internetovy protokol urceny pro ptenos soubori

GUI Graphics User Interface, utivatelsky ptijemné graficky zpracované programy

HTML  programovaci jazyk pro tvorbu webovych stranek — nastupce XHTML



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2014

54

PHP PHP Hypertext Preprocessor — technologie pro tvorbu webovych stranek
uTC Universal Time Coordinated (Coordinated UT), ¢asova pasma

NF normalni forma
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