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IVADAS

Siy dieny informaciniy sisteny (IS) rinkoje jau yra pasiektas itin aukstas IS dorkiy
konkurencijos lygis. Kiekvien diem jvairiausios veiklos organizacijose yra sukuriamas a
idiegiamos stambios ar viduém IS, kurios automatizuoja, ar kitaigdais palengvina vykdomus
procesus. Visame pasaulyje IS rinka yra pasiekaki tygi, kad IS kiréjai gali iSpildyti
imantriausius organizaqijporeikius. IS tip pagal paskiit veiklos funkcines sritis, organizaém
struktiros lygmenis ar kitus kriterijus yra nesuskaojamas skaius.

Visu veiklos proces kuriuos apima IS nemanoma apil@zti, kadangi vyrauja labai plati
organizaciy veiklosjvairove. Tatiau pagrindigs organizacijos veiklos funkaia sritys dazniausiai
yra standartiés, tokios kaip apskaita, finapnsaldymas, gamyba, logistika, marketingas, personal
valdymas ir pan. Tokias standartines funkcijasmgaltik iS dalies standartizuoti, o likusi dalis yra
pagal organizacijos esamsituacip. Taigi, egzistuoja IS produktai (SAP R/3, Micraséikapta ir
kt.), kurie yra dalinai standartizuoti ir beliekaog tik adaptuoti konkegai organizacijai. Téau
organizacijose egzistuoja ir tokie procesai, kungmanoma standartizuoti, kadangi vykdoma
visiSkai kita seka, arba proecesykdymo seka priklauso nuo vykdytojpriimamy sprendina.
Batent Siame savo tiriamajame darbe nagpitn metodus informacéms sistemoms kurti, kuri
process vykdymo seka priklauso nuo kiekvieno vykdytojo esptimo. Kaip darbo objekt
nagriresiu klienty pretenziy nagrirgjimo uzdu@iuy valdymo proces Darbe silomas kliento
pretenzijp nagrirgjimo uzdudiy valdymo sistem karimui metodas, paremtas ggafeorija. Sis
metodas bus palygintag gu kitais IS krimo metodais, tokiais kaip binarinis ir paprasasi
sprendiny medis.

Sis informacini sisteny karimo metod, tyrimas yra itin aktualus, kadangi informaisn
sistemos yra pritaikomos kompiuterizuoti vis labragprastus procesus, tokius kaip nagjimas
ar derinimas, kurie laikuidgant yra vis dazniau vykdomi elektroniniadu. Sio tyrimo rezultatai
parodys koks realizavimo metodas labiausiai tinkkiyt IS realizavimui, atsizvelgiant
svarbiausius kriterijus, tokius kaip vykdyti progesigos pakeitimus nek&ant programinio kodo,
paprastur, laiko snaudas. Bus slomas galiny keliy nustatymoj virsunes grafe metodas, kuris
bus lyginamas su kitais metodais tokiais kaip sfiran medis ar neuroninis tinklas.

Sis darbe slomas metodas po eksperimento taip pat buvo patasidiuriant klient
pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy valdymo informacin sistema vienai didziausi Lietuvos
mazmenigs ir didmenigs prekybos imonei {monés pavadinimas neatskleidziamas:il d

konfidencialumo).



Darbo objektai — kliento pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy valdymo procesas.

Darbo tikslas — sukurti uzdudiy valdymo metodl, pagista grafy teorijos taikymu, skiet

kliento pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy valdymo sistemoms kurti.

Darbo uzdaviniai:

1.

ISanalizuoti galimus Kkliento pretenzijnagrirgjimo uzdu@iy valdymo IS krimo
metodus;

Palyginti iSanalizuotus uzdam valdymo IS kirimo metodus;

Sukurti metod kliento pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy valdymo sistemoms kurti, kuris
paremtas grafteorija;

Sukurti prototipir kliento pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy valdymo informacin
sistema, eksperimentui;

IStirti grafy teorijos taikymo klient pretenziy nagrirgjimo sisteny kiirimo metod.

Darbe naudoti metodai

Analogijos ir lyginamosios anakg metodai buvo panaudoti lyginariirkmo metodus;
Skaitmenini dokumeni analizs bei sintegs metodai buvo naudojami informacijos
susisteminimui;

Dedukcijos metodo pagalba kiekvienas darbo uzdawskgidomas atskiras dalis;
Strukiirinés analizs metodas panaudotas kuriant kliento pretemagrirejimo

uzduciy valdymo IS strukiros diagramas;

Apibendrinimo metodas buvo panaudotas darbui neigs surinktos informacijos

apibendrinimui.

Darbo struktira susideda is 3j skyriy:

Teoriréje dalyje atlikta klieni pretenziy nagrirgjimo uzdu@iuy valdymo sistem
karimo analiz;

Antroje dalyje apraSytas grateorijos taikymas kliemtpretenzij nagrirgjimo uzdu@iuy
valdymo sistemose;

Eksperimentigje dalyje atliktas tyrimas grafteorijos pritaikymo klient pretenziy

nagrirgjimo uzdu@iy valdymo sistemose;



1. KLIENTU PRETENZIJJ NAGRINEJIMO SISTEMJ KURIMO ANALIZE

Siame skyriuje bus detaliai i3analizuotas kligptetenzij; nagrirgjimo uzdudiy valdymo
procesas, iSgtytos problemos informacipisisteny realizavime, iSanalizuoti metodai nagjimo
sistemoms kurti. Sio skyriaus tikslas yra iSsiaiikproblemas, susijusias su klignpretenzij
nagrirgjimo uzduc@iy valdymo procesu ir Siam procesui kompiuterizuddirtg informaciniy
sistemy kurimu. Taip pat bus apraSyti reikalavimai, kuriuagri tatitikti klienty pretenziy

nagrirgjimo uzdu@iy valdymo IS.
1.1.Klienty pretenzijy nagrinéjimo uzduociy valdymo proceso analiz

Kiekviena imorg, teikianti paslaugas ar parduodaimairius produktus, gali sulaukti i$
kliento pretenzijos, jei produktas ar paslauga pikié kliento bke<iy. Tuomet Si pretenzija
privalo bati iSnagrireta imorgje, kuri suteilé paslaugas ar produktus ir pateikti klientui atsaky
pretenziy. Detalesnis proceso apraSymas pateiktas 1 pav.

Pretenziy tipy gali bati labai didet jvairow, priklausomai nuo suteiktos paslaugos ar
parduotos prels. Kliento pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy valdymo proceso analig metu
nagriresime 4 tipus pretenzjj[10]. Sk tipy pretenzijos gali @ti pareiSkiamos klientui pirkus
prekes, bet ne paslaugas.

¢ NekokybiSka prek — kai klientas nusiperka nekokybiSgrelke — sulizush, neveikiadia ar
su kitais pastebimais gamybiniaiskumais;

e Kiekinis trikumas — kai klientas uzsisako nosirkiekj pasirinktos preds, t&iau klientui
pristatomas nepakankamas kiekis;

¢ Naudojimo instrukcijos ftkumas — kai klientas nusipigk prek nerandajpakavime
instrukcijos kaip naudotis preke;

e Komplektuojartiy daliy trikumas — kai klientas perka prgkkuri turi bati surenkama is

keliy komplektuojasiy daliy, tatiau pakuotje neranda vienos is reikalinglaliy.

Pretenzijos detalesnis nagfjimas gali vykti skirtingai nuo pretenzijos tipo:
e NekokybiSkos preks visy pirma nagrigjamos garantinio remonto skyriuje, kupertina:
o Preks hikle — ar ji pataisoma;
o Trikumo atsiradimo priezgst- ar tai gamintojas pateiknekokybiSl prelke ar
pervezimo/sandiavimo metu padarytas prék pazeidimas. Priklausomai nuo to
perduodamas kliento pretenzijos nagjimas santyki su tiekjais arba logistikos

padaliniui.



nagrireti | padalin, kuris pristat preke:

tiekéjais padalinyje.

patikrinti instrukcijos buvim.

tiekéjais padalinyje.

priklausomai nuo to koks pristatymo tipas:

Kliento pretenzijy nagrinejimo uzduociy valdymo procesas

Klientas

Imoné suteikusi paslaugas
arba pardavusi preke

Perkama preké arba
paslauga

Nepatenkinami
pirkéjo lakesciai

X

Surasoma
pretenzija

~—

rezultatus

Gaunamas atsakymas apie
pretenzijos iSnagrinejimag ir

Ar
reikalingas detalus
Qagrinejima

Gaunama kliento
pretenzija

\.{\

Vykdomas
patikrinimas

Taip

Sprendziama
kuriems padaliniams
siysti detalesniam
nagrinéjimui

X

Nagrinéjama kliento
pateikta pretenzija

v

Siungiamas atsakymas
p-klientui apie pretenzijos

iSnagrinéjimag ir

<
Bl

rezultatus

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis literas 3altiniu [15].

1 pav. Klient; pretenziy nagrirgjimo procesas

Jei kliento pateiktos pretenzijos tipas yra kiekibhtikumas, tuomet pretenzija paskiriama

o Jei prek pristat patiimore, tada pretenzijos naggémas logistikos skyriuje;
o Jei prek pristat pats tiekjas, tada pretenzijos nagéjimas vykdomas santykisu

Esant pretenzijos tipui — instrukcijosikumas yra nustatoma kokiuidu prek pasiek

Klienta ir pretenzija siutiama kitent tam padaliniui, kuris pateilpreke klientui ir privakjo

Esant komplektuojaiy daliy trakumui pretenzijos nagréjimas perduodamas skyriui,

o Jei prek pristat patiimonre, tada pretenzijos naggémas logistikos skyriuje;
o Jei prek pristat pats tiekjas, tada pretenzijos nagéjimas vykdomas santykisu

10



1 lentet

Klienty pretenziy nagriréjimo proceso schemos notacija

Proceso pradzia/pabaiga Procesas, inicijuojantis \ygproces seky, arba

O pabaigiantis procassek.

Dokumentas Dokumento sudarymas, pateikimas, gavimas.

Procesas Procesas transformuoja, perdirba duomenis.

Duomeny srautas Tai duomenys, perduodami tarp prac@snformacijos
> Saltinio/gavjo, arba tarp procasr duomem saugyki.

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis literas Saltiniu [15].

ISanalizavus Klient pretenziy nagrirgjimo proces, buvo sudaryta proceso sefliagrama
ir pasteltos problemos susijusios su nagjimo uzdudgiy valdymu. Sios problemos aprasomos

sekawioje pastraipoje.

Klienty pretenzijy nagrinéjimo uzduo¢iy valdymo proceso problema

Klienty pretenziy nagrirgjimas vykdomasivairiuose padaliniuose, téd yra didek
tikimybé, kad nagrigjimas uztruks ilgiau nei 14 kalendonindien;. Tatiau Sio termino privaloma
laikytis, norint iSlaikyti patikina imorés vard, bei klient; lojaluma. Norint, kad klieng pretenziy
nagrirgjimas hity optimaliai vykdomas, reikalinga sistema, kuri pestigty klienty pretenziy
nagrirgjimo uzduotisi atitinkamus padalinius. Antroji problema yimoreje daznai keiiami
procesai, esant rinkos pakgms kiekvienamorg, norinti islikti konkurencinga, turi prisitaikyir
keisti savo vidinius procesus. Klienpretenzij nagrirgjimo procesas taip patra iSimtis ir gali
daznai keistis. Tad reikalinga lanksti klient pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy valdymo sistema,
kuria idiegus ir pasikeitugmonems procesams, neréik perprojektuoti ir perprogramuoti, o

uzteky atitinkamai sukonfigruoti sistemos parametrus.

Klienty pretenzijy nagriné¢jimo uzduo¢iy valdymo proceso nauda organizacijai

Klienty pretenzij nagrirgjimo uzZzduciy valdymo proceso optimizavimas ir

kompiuterizavimas éra tiesiogiai finansiSkaimonei naudingas. Sio proceso nauda yra netiesiogiai

11



susijusi su gaunamomis pajamomis, kadangi opewti8nagrigjant klienty pretenzijagmore gali
pasiekti:
e UZsitikrinti patikimg vard;
e UZsitikrinti klienty lojaluma;
e [vykdyti klienty pretenziy iSnagrirejimo termim patvirtinty pagalistatyns;
¢ Reikalingas operatyvus ir kokybiSkas kliergretenziyy nagrirgjimas, siekiantidiegti
kokybés vadybos 1ISO 9001 standgft1].

1.2.Reikalavimai klienty pretenzijy nagrinéjimo uzduo¢iy valdymo sistemai

Pagrindiniai klieng pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy valdymo sistemos reikalavimai yra

e Sistema turi automatiSkai paskirstyti klienpretenziy nagrirgjimo uzduotis
nustatytiems padaliniams pagal atitinkamgggas;

e Turi buti galimybé konfigaruoti sistemos klient pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy
paskirstyma padalinius nustatymus iglggas be programavimo darb

e Turi buti galimybe papildyti klienty pretenziyy nagrirejimo sprendina reikSmiy
saras.

e Turi bati galimybé atskirti standartiin vartotop, kuris turi teises priimti kliento
pretenzijos nagrigimo sprendim, bei sistemos administratorikuris turi teises

konfigaruoti kliento pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy paskirstymo nustatymus.
ISanalizavus Klient pretenziy nagrirgjimo proces, susijusias problemas su Siuo procesu

ir apraSius sistemos reikalavimus, buvo sudarytdot@y poreikiy specifikavimo Use Case

modelis (Zr. pav. 2), kuris apima klignpretenziy nagrirgjimo uzdu@iy valdymo proces

12



[

Klienty pretenzijy nagrinéjimo
uzduodiy valdymo sistema

>

Pretenzijos ]
duomenys

Registruoja kliento
pateiktg pretenzijg
/ ﬁfaulgia

I18plecia

raukia j pretenzij
archyvg

-

Santykiy suklientais  Uzduotis -
skyrius
asklrstq gzduotl Padalinys1
padaliniams
T Rezultatas
T ————Uzduotis}” o
Klientas Gaunami nagrinéjimo
Informuoja rezultatai Rezultatas
Email Padalinys2

.

iunCiama informacija apie
pretenzijos rezultatus

J

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis literas Saltiniu [15].

2 pav. Klient pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy valdymo Use Case modelis

2 lentet

Klienty pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy valdymo Use Case modelio notacija

Elemento grafinis

Elementas S Komentaras
Zymeéjimas
Veiklos dalyvis Tai iSorinis objektas, kuris naudojasi
(actor) aprasoma sistema (asmuo, padaliny
organizacija, 1S).
Klientas

Veiksmas, duomen
apdorojimo procesas,
taikomasis uzdavinys
(use casp

askirsto uzduotis
padaliniams

Siuo atveju atliekamas veiksmas
(procesas) yra klientpretenziy
nagrirgjimo uzdu@iy paskirstymas.

Informacijos srautas arba

Zymi tai, ka veiklos dalyvis perduoda

Uzduotis———»
materialus srautas sistemai ar sistema - veiklos dalyviui.
Sasajos tipasiraukia® Jtraukia »- Tai atvejis, kaiuse casaieja
(include suformuoti rezultatai
Sasajos tipassplecia | ISplegia - Tai s1saja, kuri nurodaise case
(extend) sucdttyje esantkita use case.

Veiklos srities, kuri
analizuojama, arba
informacijos sistemos ribos

uzduogiy valdymo sistema
<

[Klientq pretenzijy nagrinéjimoj

>

Zymi sistemos ribas ivardina
modelio paskiit

Saltinis: sudaryta autoriaus
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3 lentet
Pagrindiniy Use Case modelio uzdavireprasymas

Uzdavinys Uzdavinio apraSymas

Registruoja kliento pateikt | Santykiy su klientais skyriaus administratagavusi kliento

pretenziy pretenziy registruojag informacirgéje sistemoje.

Itraukiaj pretenziy archywy | UZregistruota pretenzija yigaukiamaj pretenziy archyvo
duomem baz.

Paskirsto uzduotis Informacire sistema skiria pretenzijos nagijimo uzduotis

padaliniams reikiamiems padaliniams atsiZvelgiargretenzijos tip ir kitas
salygas.

Gaunami nagrigimo Atlikus pretenzijos nagrigimo uzduotis vartotojai suveda

rezultatai sprendimus iry reikSmes.

Siurtiama informacija apie| Esant galutiniams pretenzijos nagiimo rezultatams, klientas yra

pretenzijos nagrijimo informuojamas apie pateiktos pretenzijos iSnagrm ir rezultatus.

rezultatus

Saltinis : sudaryta autoriaus.

4 lenteé
Pagrindiniy Use Case modelio srauapraSymas
Srautas Mainy objektai Srauto aprasymas
Pretenzija | Santykisu klientais skyriaus administrator Suvedama kliento pateiktos
— ,Registruoja kliento pateiktpretenzig”. pretenzijos informacija ir priskiriamas
tipas.
Uzduotis Padalinysl1 — ,Paskirsto uzduotis UzZregistravus pretenazilS parenka
padaliniams®; padalini ir skiria jam pretenzijos
Padalinys2 - ,Paskirsto uzduotis nagrirgjimo uzduot.
padaliniams®.
Rezultatas | Padalinysl — ,Gaunami nagimo Atlik ¢s pretenzijos nagréfimo
rezultatai; uzduoi, vartotojas priima sprendim
Padalinys2 - ,Gaunami naggjmo informacirgje sistemoje.
rezultatai*.
Informuoja | Klientas — ,Siugiama informacija apie Pabaigus pretenzijos nagijima
pretenzijos nagrigimo rezultatus” klientui siurtiama informacija apie
priimta sprendin.

Saltinis: sudaryta autoriaus.

1.3.Klienty pretenzijy nagringjimo uzduo€iy valdymo sistery kiirimo problemos

aprasymas

Informaciniy sisteny karimas yra suétinga sritis, kuri yra vis tobulinama. Taki
informacini sistemy, kuriy paskirtis yra klient pretenziy nagrirejimas ar derinimas, ikimas yra
dar labiau komplikuotas. Kadangi derinimas ar m&gmas — tai reiSkia daugelio vartotoj
sprendimo pareiskimas nuosekliai.ciear ne kiekvienas nagijimas ar derinimas yra vienodas,
todkl sistema turi remtis nustatytais kriterijais iradiupareiksti savo sprendigntik reikiamam

vartotojui, o ne visus kiekvignkarta. Tokia sistem kuriant standartiniais Sakotaisiais algoritmais
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ar sudtingesniais Sakotaisiais algoritmais ,IF...ELSEUrie sudaro algoritm medzius reikalauja
daug resung bei atidumo klaidoms, jei nag#jmas ar derinimas turi dideskatiy kriteriju bei yra
bent keli skirtingi nagrigjimo ar derinimo tipai. Taip pat norint taijgyvendinti, kad sekantis
vartotojas, kuris turi pareiksti savo sprendjroaty nustatytas pagal algoritnvertinant ankstesai
sprendiny reikSmes, reikt sudaryti gana ilgus ir klaidoms jautrius algorisnikurie nustatyt
sekant sprendimo pareigka. Kadangi organizacijos veiklos procesaickasi laikui kegant, iSkyla
poreikis koreguoti visus ar daklgoritmy kas pareikalauja nemazai laiko pakeitimams, bei

pakartotiniam testavimui.

Apibendrinant galima iSskirti tris problemas:
e Didelés laiko gnaudos kuriant, testuojant nagjimo informacines sistemas;
e Didelé tikimybé klaidoms kuriant algoritmus;
e Norint koreguoti nagrigjimo proceg reikalingi pakeitimai algoritmuose, bei

pakartotinis testavimas;

1.4. Metody Klienty pretenzijy nagrinéjimo sisteny karimui analiz é

Analizuojantjvairius klient; pretenziy nagrirgjimo sisteny kirimo metodus, buvo iSskirti
Sie galimi metodai:

e sprendiny medis, naudojant setingesnius Sakotuosius algoritmus;

e grafo panaudojimas galupkeliy nustatymui virsines;

e neuroning tinkly taikymas;

e binariniai medziai.

1. Sprendimy medis. Sisteny, kiirimas naudojant sgtingesnius Sakotuosius algoritmus,

tai vienas populiariaugiprogramavimo algoritmo metaagprasantgygas:

CASE
[ 1IF | [ 1F | [ 1F | [ 1F |
| | 1 |
[THEN]| [THEN| [THEN]| [THEN|
| | | |
1 1 1 1
[END | [ END | [ END | [ END |
I I I |

3 pav. Sakotojo algoritmo pavyzdys
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Sie algoritmai yra pakankamai nestidgi, jais pakankamai nesétihgai galima aprasyti
ivairiausias glygas, t&iau esant dideliam skaui salygu ir kriterijy, algoritmas didja, taigi jo
sudttingumas taip pat digha, kaip ir klaidy tikimybé programuojant, bei esantitiniems sistemos
pakeitimamsjvykdZius bent vienosal/gos korekcijas gali prireikti koreguoti ne viesalyga [14].

Sprendiny medis yra pléai taikomas ekspertini sistery karime. Visos taisykds
ekspertinei sistemai aprasomostdnt sprendim medziu. Jos perkeliamos sistema JEI...TAI
sintakes pagalba [5].

Sis realizavimo metodas klienpretenzij nagrirgjimo sistemoms puikiai tinka, nors ir
reikalauja daug resursr atidumo, norint iSvengti klaid

2. Grafo teorijos metodo panaudojimas galing keliy nustatymui j virsiines Sio
metodo pagalba galimas wisnformacire sistema lie¢ianciu proces seky perteikimasj lentek,
kurioje aprasomi visi galimi priimti sprendimai &fo virdinés) [7]. Taigi panaudojanti $netod
atsirasiy galimyke visa klienty pretenziy nagriréjimo proceg nuo pradzios iki galo apraSyti grafo
keliais su virainémis, t.y. nuo kokio sprendimo galimi sekantys sgmerai [8]. Taip Wity valdomos
kliento pretenziy nagrirejimo proces sekos, btent per vartotojo gsap galimas proces sekos
pakoregavimas. Zinant kaip daznai kinta organipaeijvairis procesai, tai sutaupyhe tik k3as
skirtas programavimui, bet ir lajkskirta proces sekoms koreguoti. [9]

Sis metodas leidZia iSvengti didelio darbo aprasgytas Sakotaisiais algoritmais gitau
prisideda papildomi grafo programavimo darbaiiaa sukirus sisterma kuriai zymiai maziau reis
programavimo dartb vykdant pakeitimus ateityje, #&in gana greitai atsipirkti. Kadangi Sios
sistemos brandupbudaro grafas, kuris sistemoje aprasomas grai@mils — galimais keliais tarp
virSiniy. Tockl vykdant pakeitimus, pasikeitus organizacijos psams, nereity vykdyti
programavimo danp o tik atitinkamai pakoreguoti sistemos grakuri gakty atlikti vartotojas
neturintis programavim@udZiu.

3. Neuroniniai tinklai. Tai plaiai taikomas metodas prognozavimo, identifikavimo
srityse, bei kitose informacimisistery kirimo srityse. Si metaggaktume pritaikyti ir tokioms
sistemoms kaip klient pretenziyy nagrirejimo ar derinimo. T&au kiekvier karta pakitus
organizacijos veiklos procesams, neuroninis tinkiag biti iS naujo apmokomas ar netgi
koreguojama jo strulita. Neuroniniai tinklai taip paténa tinkami kurti informacin sistema, kai
jos veikimo principas yra grieztai apdtas, t.y. nagrigjimo seka tarp padalini yra grieztai
apibgzta ir patvirtinta, o apmokius neuronitinkla galimi ir nukrypimai [13]. Taip pat laiko
sanaudos neuroninio tinklo sakmui, apmokinimui yra didék, be to 3i darhy negats atlikti
paprastas vartotojas, o tik kvalifikuotas darbuagogdirbantis su neuroniniais tinklais. Norint
neuronin tinkla pakeisti ¥lgi ji reikia iS naujo apmokyti, t@tl laiko atzvilgiu Sis metodaséra

optimalus nagri@imo sistemoms Kurti.
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4. Binariniai medziai. Siuos algoritmus kaip ir sétingesnius Sakotuosius algoritmus
sudaro atitinkamosaly/gos, t&iau binariniuose medziuose kiekviena uims turi tik dvi reikSmes 0
arba 1, taigi algoritmp dydziai aprasSant didekkatiuy salygy, iSaugt iki dvigubai didesnio nei
naudojant sugtingesnius Sakotuosius algoritmus [1]. Kadangi mggmo sistemose dazniausiai
pasitaiko ne dvi sprendiunreikSnes, bet po kelat todl norint kurti bus reikalinga skaidyti
kiekviea salyga | kelias vir§ines, nes turint vitde (sprendim) su trimis galimais keliais
(sprendiny reikSnmemis) bus reikalinga aprasyti dvigubai daugialygu, nei naudojant paprast
sprendiny med:

Paprastas sprendimy medis: Binarinis sprendimy medis:

Ar sprendimas=1?

Priimti sprendima;:
Sprendimas 2

Sprendimas 1 Sprendimas 3

Sprendimas=3

Saltinis: sudaryta autoriaus

4 pav. Paprastojo ir binarinio sprendimedzio palyginimas

1.5. Teorinis klienty pretenzijy nagrinéjimo sistemy kiirimo problemy sprendimas

1.1 skyriuje migtoms klienty pretenziy nagrirgjimo sisteny kirimo problemoms
iISspesti yra siilomas sprendimas taikyti grateorija. Galimy keliy nustatymo;j virSines grafe
metodas, kuriuo remiantis wisnagrirejimo proces galima kurti grafu, kuris konkégame
uzregistruotame kliento pretenzijos nagjime nustatyi sekarius vykdytojus atsizvelgiani
pradinius kriterijus, bei paskuiirpareiksgy sprendim. Sukuriant pagal organizacijos poreikius
reikalingg sprendina arba pozymj aikg, pvz.. apimant visas galimas pareigybes orgargeci
kurios tuéty pareiksti savo sprendimToliau reikalinga nagrigimo proces sekas per vartotojo
sasap suvestij sistemos graft.y. grafejvesti keliai nuo atitinkamp virsaniy atspindty proces
sekas. Sulkrus tokp sistem reikty ne maziau resugsnei kuriant sistemkitais metodais, taau tai
sumazing testavimo gnaudas, tikimyb klaidoms, bei pasikeitus organizacijos procesamntskiy
sistemos administratoriaus, kuris @alper vartotojo gsap pakoreguoti kelius tarp grafo vindiy —

proces sekas.
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Siuo metodu galimaitty remtis kurianjvairaus tipo nestandartines informacines sistemas
skirtas derinimui, nagrigimui ar kitoms sritims kuriose daugelis vartatdjuri pareiksti savo

sprendina.

1.6. Grafy teorijos pritaikymas informacini y sistemy kirime

Grafy teorija — matematikos sritis, nagijanti grafus. Grafas yra sudarytas iS lankais
(briaunomis) sujungtvirsaniy. Jei grafo briaunos turi krypttai — orientuotas grafas. Guakeorija
yra pl&iai taikoma trumpiausi keliy radimui, paieSkomg gyli ar i plotj, sraut; tinkluose
reguliavimui [2]. Silomame nagrigjimo sisteny metode yra taikomas orientuotas grafasukel
galimas virénes nustatymui. Organizacijoje taikoma nagimo proces seka yra perteikiama
orientuot, grafa, kur kiekvienas procesas atspindi grafo ks o rySiai tarp y atspindi briaunas
tarp vir&iniy. Tokiu bidu grafo pagalba bus nustatoma praceskos hisena — sekantis procesas,

pagal pries tai buvussprendimo reikSm

1.7.Informacin és sistemos paremtos danp seky valdymu

Siuolaikiniame informaciniame pasaulyjgzairios informacigs sistemos yra labai
iISvystytos, téiau vis bandoma sukurti sistemas, kukieikimo princig, turinp ar kita, gatty
koreguoti privilegijuotas vartotojas. Turinio valdy sistema yra Siomis dienomis labai cda
naudojama — suteikti privilegijuotam sistemos vimjia galimyle keisti sistemos turint.y. pricti
norimus objektus (laukus, pasirinkimgras, iSvedimo laukus, paveikslus ar kito molzio bylas),
kurti formas, filtrus ir kita. Silomas metodas orientuotagtént nej sistemos turinio keitia betj
patio proceso keitim. Sioje srityje yra vystoma Ziniomis grindZziamait&inerija. Siekiama, kad
Ziniomis grindZiama IS téty savo dalykigs srities saugykl— veiklos Ziny posisteny pagal kur
buty kuriama ir informacia sistema. Ateityje siekiama, kad informacisistema, kuri turi veiklos
Ziniy posisteny atnaujinus pasikeitusias dalykssrities zinias atitinkamaiiby koreguojama ir
pati IS, pagal pasikeitusius veiklos procesus gekibs. Darly seky valdymo sistemos taip pat
atlieka panaSias funkcijas, jos pagalba ynanomas pilnas dagbsek; valdymas organizacijoje.
Taciau Sy sisteny diegimas yra pakankamai stichgas ir imlus laikui [3].

Darly selg valdymo sistemos. Danbseky valdymo sistemosWFMS yra specializuoti
programires jrangos tipai, naudojami palengvinti kompiuterizmotdoendradarbiavimui. Danb
sely valdymo sistemos daznai minimos kaip dadek; automatizavimas, kadangi naudojant jas
galima automatizuoti uzduotis ar veiklas, vykdortiak organizacijos zmonj tiek kompiuterini
resurg. Darhy seky valdymo sistemos yra daznai naudojamos, kadarsgpgbaiko naujus darbo

18



budus verslo reinzZinerijoje. Jos yra naudojamosnése srityse, pvz., finansippaslaug (teikiant
paskolas) ir bendroms administragms funkcijoms (atliekant pirkion uzsakymus). Tarptautn
organizacijaWorkflow Management CoalitioqfWFMC) darly sekas apraso kaip ,verslo proceso ar
jo dalies kompiuterizugt palengvinim ar automatizaviaf' ir darby sek; valdymo sistern kaip
~Sistemy, kuri apibgzia, sukuria ir valdo datpsek; vykdyma panaudojant B veikiartia vienoje ar
daugiau danp seky platformy, kurios gali interpretuoti proceso apibima, saveikauti su darl
selq dalyviais ir, kai reikia, naudoti ITrankius ir programas®. Daubsekos gali smarkiai padidinti
versle vykstadiy proces efektyvumi. Jos gali tai atlikti tiek paglamos vadybininkams derinti
uzduotis, atliekamas personalo, tiek suteikdameosop@lui informaci, kuri paas atlikti uzduotis.
Nauda versluidiegiant darh sekas yra ta, kad galima sutrumpinti egzistusjanverslo proces
atlikimo laika bei sumazinti kaign Darhy sek; sistemos komponentai: Sistemos pagrindas yrajdarb
sekos variklis Workflow enging arba planuotojas, kuris skiria uzduotis Z@ms pagal turir
personal ir uzduaiy prioritetus. UZzduotys yra paskelbtos vartotojanes @arly sekos klient
(workflow clienj), kuris suteikia kitugrankius ir informach personalui. Programavimasap tarp
komponeni apibkzia WAPI (Workflow Application Programming Interfaeedarly sekos taikym
programavimo gsaja). Pagalbiniajrankiai taip pat yra svails: proces apibgzimo jrankiai
(process definition too)planuoja verslo taisykles, kurios bus priimW§&MSe; stekgjimo jrankiai
(monitoring tool$ modeliuoja apinitir darhy seky marSrutizavim (routing), matuoja personalo ir
sistemos nasumsudarydami metrikas, kad p#g vadybininkams. Procesapib&zimo jrankiai yra
naudojami tam, kad apisity egzistuojanius verslo procesus ir pagerintus ar reinZinenjesslo
procesus. Sie reikalavimai galitbjgyvendinti veikiagioje sistemoje.

Darby valdymo sistemos yra tinkamos iSsgir iSkely problens, tafiau tokiy sistery
diegimas yra suglingas ir didet sisteny kaina. Vis tik Sios sistemos yra pia haudojamogvairiy
sriciu imorese. Idiegus darly seky valdymo sisteny bity galimi valdyti visi procesai susijsu
pretenzijy nagrirgjimu ir uzteky sistemos konfigravimo parametr pakeitim, pasikeitus

procesamgmoreje.

1.8.Metody klienty pretenzijy nagringjimo uzduodiy valdymo sistemoms kurti

apibendrinimas
Aprasius kiekvien iS metod, galimy panaudoti klient pretenziy nagrirgjimo uzdu@iu

valdymo sistem karime, jvertinti metod; trakumai ir privalumai. Teigianmp ir neigiamy metod;

savybi; sugretinimas pateiktas 5 lerdel.
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5 lentet
Klienty pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy valdymo sistemoms kurti sugretinimas

Metodas | Sprendimy medis su Neuroninio tinklo Binarinis sprendimy

Sakotaisiais algoritmais | panaudojimas medis

Aspektas

Sucktingumas Vidutinis Sugtingas Vidutinis

Trakumai Algoritmai didets Sucktingas optimalaus | Dar didesnis skaius
apimties, didel klaidy neuroninio tinklo algoritmy nei naudojant
tikimybé vykdant apmokymas, bei paprasiji sprendiny
pakeitimus. iISrinkimas med.

Laiko ssnaudos ~18 savdi; ~24 savaiiy ~20 savaiiy

Tikimybé Didele Didel¢ Didel¢

klaidoms

algoritmuose

Pakeitimy Sucktingas Labai sugtingas Suédtingas

vykdymas

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis literas Saltiniais [13], [14].

ISsamiai iSanalizavus Klient pretenzijy nagrirgjimo sistery karimo metodus buvo
pastebta, kad suéingesnieji Sakotieji algoritmai kaip ir kiti metadtinka kurti kliento pretenaij
nagrirgjimo sistemoms, taau lyginant metodus tarpusavyje pagal kriterijokids kaip Krimo
trukmé, sudttingumas, pakeitimp galimykes, klaid; tikimybé, galime pastehi, kad grafy teorijos
taikymas ir darh seky valdymo sistemos atitinka labiausiai teigiamusuhetus. Pagal turimus
realizavimo metog palyginimo kriterijus pateiktas sugretinimas (Atkk). Atsizvelgianti kirimo
sucttingumg ir technires jrangos reikalavimus galime iSskirti neuroninio tmkaikyma, kuris
Siuose kriterijuose pasizymi neigiamai. Pagal tiymn klaidoms suskirstyti metodus yra gana
sucktinga, ta&iau vis tik galima bty iSskirti grafy teorijos taikyma kaip teigiana metody
atsizvelgiantj § kriteriju, kadangi processeka yra iSeéstoma vartotojui, kusi jis gali koreguoti
esant poreikiui, tod tik minimali dalis alygu ir aprasom keliy perkeliamai programin koda,
taigi galime daryti iSvagl kad minimizuojant programineglggas, magja ir klaidy santykis. Taip
pat darly seky valdymo sistemose tikimybklaidoms algoritmuose yra nedidekadangi darlp
sekos yra konfigruojamos, o ne programuojamos, dbdjalimi darhy seky konfigaravimo
netikslumai. Graf teorijos ir darlh seky valdymo sistem taikymo didziausias privalumas
atsispindi ne mazame skamije klaidy algoritmuose, bet galimygfe keisti kliento pretenai
nagrirgjimo, ar kity uzdu@iy valdymo proces seky be programuotojo t.y. vartotojas neiSmanantis
programinio kodo turi galimyb per vartotojo gsap pakeisti vig nagrirgjimo ar derinimo sek

pagal poreik
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2. KLIENTU PRETENZIJJ NAGRINEJIMO SISTEMJ KURIMO METODAS

Teorirgje dalyje buvo apZvelgti keli sistenprogramavimo metodai. Sioje darbo dalyje
aprasomas siomas sprendimas — taikyti grafeorijos algoritmus kuriant informacines sistemas,
turincias sudtingesnes processekas. Ypatingai tose sistemose, kuriose yra ambus proces
eiliSkumas, bei jis yra kintantis laike. Kiekvieproceg galima vertinti kaip grafo vitie, arba jei
procesas turi iSeindius parametrus — rezultatus tai kiekvienas to mocezultatas téty bati kaip
atskira grafo vir8né. AprasSant kiekvieq virsineg batina nurodyti pries tai buvusivirsang taip bus

iSlaikoma informacija i$ kuui virSaniy sekanti bus pasiekiama.
2.1. Metodui keliami reikalavimai

Pats svarbiausias faktorius pasirenkant informacsisteny karimo metod yra tai, kad
metodo pagalbadby sukurta informacié sistema atitinkanti jei keliamus reikalavimus. &vausi
metodui keliami reikalavimai:

e Klienty pretenzijy nagriréjimo proces sek galima luty aprasyti sistemoje;

e Algoritmo pagalba @ity paskirstomos kliemtpretenziy nagrirgjimo uzduotys;

e Pasikeitugmores klieny pretenziy; nagrirgjimo proces sekai, ity galimyke pakeisti

atitinkamai pretenazij nagrirejimo procesus be programavimo darb
2.2. Grafy teorijos taikymo klienty pretenzijy nagrinéjimo sistemose aprasymas

Analizés etapo metu buvo atrinkti reikalavimai kligrpretenziyy nagrirgjimo uzdu@iu
valdymo sistemai kurti. Pagal Siuos reikalavimusdogudaryti pagrindiniai reikalavimai metodui
atrinkti, kurio pagalba ity imanoma sukurti sistean kuri atitikty pageidaujarp funkcionalum.
Metodas — taikyti graf teorija buvo pasirinktas, kadangi panaudojant gtabrijos algoritm visy
galimy keliy i virSines suradimui, iSpildomi visi sistemai keliami iedé&vimai.

Sinlomas graf teorijos taikymo metodas kliantpretenziy nagrirgjimo uzdu@iuy
valdymo sistem karime, apraSomas iSlaikant nuoseklymemiantis informacies sistemos iimo
eiga. Silomas metodas aprasomas Siais etapais:

1. Klienty pretenzij nagriréjimo proceso projektavimas;
2. Grafo projektavimas;

3. Duomem bazs lentely sukirimas;

4

. Klienty pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy paskirstymo algoritmo sakimas;
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Informacires sistemos gyvavimo cikle Sio metodarikno etapai pateikiami tokia tvarka:

o -
o 2. rocesy s

1. Poreiki lige d " sekos schemos :
. Poreikiy analizé
I : ~ -

o LY
) 3. Grafo Y
\~ projektavimas "
AR e ®L, o ®
6. Eksperimentas
L I
',MMWHMM\M,
¢ 4. DB lenteliy "
- 8 sudarymas ’
"0¢ ..5‘ “WH HW'

¢ 5. Algoritmo
\~ sudarymas

~.-‘-—‘

Ve

&

Saltinis: sudaryta autoriaus

5 pav. IS kirimo eiga graf teorijos pagrindu

1. Poreiky analiz — tai pirmasis informac#s sistemos i&imo etapas. Analis dalyje
buvo atlikta poreiki analiz ir sudaryta vartotojo poreikispecifikavimo Use Case diagrama. Pagal
Sia schem buvo sudaryti sistemos reikalavimai.

2. Antrasis etapas yra Kklienpretenziy nagrirgjimo proceso schemos sudarymas, pagal
kuria turi bati nagrirejamos pretenzijos.

3. Pagal sudarytklienty pretenzij nagrirgjimo proceso schesprojektuojamas grafas.

4. Sukuriamos DB lenté$ zinioms apie procesiliSkumg iSsaugoti.

5. Pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy paskirstymo algoritmo sudarymas.

6. Eksperimentas — vykdomas sukurtos kligotetenziy nagriréjimo uzdu@iy valdymo

sistemos bandymas. Si dalis aprasoma 3 skyriuje.

2.3 Klienty pretenzijy nagrinéjimo proceso projektavimas

Pirmasis etapas yra darlsek; diagramos sukimas, pagal kusgi bus galima aprasyti
procesus iry nuoseklum pritaikant siloma metod.. Pagal teorigje dalyje atlikh analiz yra
sudaroma supaprastinta klignpretenzijp nagrirgjimo proces seka. Ji atvaizduoja trurap
fragmeng iS pretenziy nagrirgjimo: administratorius uZregistruoja sistemoje it pretenzi,

sprendiny priemimo skyrius priima pirmipsprendim iS fiksuoty reikSmiy saraso, priklausomai
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nuo pasirinkto sprendimo nagémas tsiamas detaliau revizari padalinyje, arba Klientas

informuojamas elektroniniu pastu apie sprengdim

Klienty pretenzijy nagrinéjimy procesy seka

UZregistruotas -

S Informuoti klientg
nagringjimas —‘

L Sprendimas
Gragzinti

Administratorius

Kompensuoti
Netenkinti
Nagrinéti detaliau

Sprendimy
priémimo
skyrius

Spr
Grazinti
Kompensuoti —
Netenkinti —

Y

Revizorius

Saltinis: sudaryta autoriaus
6 pav. Sprendimppriémimo proces seky diagrama (pavyzdys)
6 lentet

Proces sekos diagramos notacija

Procesagprocess) Procesas transformuoja, perdirba duomenis.

]

Duomem srautagdata flow) | Tai duomenys, perduodami tarp pragearba tarp procesir

> duomem saugyki.
Sprendiny priemimas: Sprendimo p&mimo procesas, su galimomis reik8nis
Sprendimas priimam sprendimui informacéje sistemoje.

reikSme

reikSme

reikSme

Saltinis: sudaryta autoriaus

Sudarius nagriglamo proceso sek diagrama, reikalinga pagal sukurt schem
suprojektuoti graf. Sudarigjant proces sek; diagrama rekomenduojama remtis 6 lerdel
pateikta notacija.

2.4 Klienty pretenzijy nagrinéjimo grafo projektavimas
Remiantis sudaryta proagsschema galime papildomai sudaryti pracegrafing
atvaizdavim. Kiekvierm sprendimo reikSm pavaizduosime kaip atskirgrafo virding, bei jas

sujungsime taip kaip pateiktas progasioseklumas igdtytas darly seky diagramoje. Rezultate,

gauname paveiksku suprojektuoto grafo atvaizdavimu.
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G e
Netenkinti

Nagrinéti detaliau

Netenkinti

7 pav. Sprendimpriemimo grafas

Saltinis: sudaryta autoriaus

7 lenteé
Sprendiny priemimo grafo diagramos notacija
Grafo virginé Grafo virginé tai sprendimui pasirinkta reik&m
Kelias tarp viréniy Tai briaunos — keliai tarp grafo vimdiy nusakantys galimus
> sekartius sprendimu.

Saltinis: sudaryta autoriaus

Atlikus Siuos veiksmus turime pilnai suprojektygirafi, turime pateikt informacip apie

klienty pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy paskirstymo eiliSkumy galimus sprendimus i jreikSmes.

2.5 Duomem bazes lenteliy sukiarimas

Atlikus grafo projektavimo etapreikalinga perkelti ir iSsaugoti turazinias apie klient
pretenzij nagrirgjimo proceg tokioje srityje, kad bty galimyke informacinei sistemai naudotiaSi
informacij. Tai padaryti galima apraSiusqnas procesus duomerbazs lentetje. Duomen bazs
lenteks struktira metodo apraSymui pasirenkama nésada ir minimali. Kiekvienai informacijos
eilutei suteikiamas unikalus kodas pavadinimu IRdEngi klieng pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy
paskirstymas skiriasi priklausomai nuo pretenzips, | lenteks strukiira jterpiame lauk TIPAS.

Vienas i$ svarbiausiSios informacifas sistemos reikalavimyra, kad sistema nustaiyt
kokie galimi priimti sprendimai iry reikSmes, todl sekagius galimus Kklieni pretenziy
nagrirgjimo sprendimus nustatysime pagal esasprendim ir jo reikSng, o tai reiSkia, kad
reikalinga iSsisaugoti informagijapie paskutinpriimta sprendim ir jo reiksSne, todtl duomem
bazs lentetje sukursime atitinkamai laukus, kuriuose bus senag paskutinis priimtas
sprendimas ir jo reikSinlaukuose ESAMAS SPRENDIMAS ir ESAMA REIKSME. Tanmadk

gaktume nustatyti koks yra sekantis klienpretenziy nagrirejimo sprendimas ir galimos
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sprendimo reikS@s reikalinga iSsisaugoti taip pat duomemazs lentetje atitinkamai laukuose
BUSIMAS SPRENDIMAS ir BUSIMA REIKSME. Galima duometbazs lente¢s strukfira:

Grafas

PK |ID

Tipas
Esamas_sprendimas
Esama_reiksme
Busimas_sprendimas
Busima_reiksme

8 pav. Grafo lentel

Tokiu badu 1 duomem baz patalpinus vig proces seky, galima via informacires
sistemos veikimo princip pririSti prie lentets kurioje perkelta visa reikalinga informacija apie
procesus. Svarbiausia, kad pagal aprasSytas prasd®s galima kontroliuoti sprendinpriémimo
eiliskuma, kadangi Zinant paskuiirpriimta sprendim, Zinosime kokie yra galimi, bei kokios
galimos j; reikSnes, o taip pat gakime prictti naup reikSmip sprendimams, nawjnagriréjimo
tipu. Kaip matome sprendimir juy reikSmiy priemimo eiliSkumy jau turime kur iSsaugoti, tétd
suldrus ir elementasi programos vartotojoasap, informacires sistemos administratorius ¢gal
pilnai valdyti ir konfigiruoti, esant poreikiui proces

Taciau klientyy pretenziyy nagrirgjimo informacires sistemos iirimo reikalavimuose yra
punktas, kuris nusako, kad privalatbgalimybé per vartotojo gsap — be programavimo dagp
papildyti sra% sprendim reikdmi;, ar paredaguoti esamas. Siam reikalaviniuykdyti
sukuriamos dvi duomenbazs lentets, kuriose bus saugomas sprengdimrasas, o vaikitge
lentebje — ju reikdmes. Sios lentéks jungiamos rysiu vienas su daug, kadangi vienesndpmas
gali tureti daug reikSmi, o viena reikSra gali priklausyti tik vienam sprendimui. Galimosatneny

bazs lentets strukiiros:

sarasas reiksmes
PK |s id PK |e_ id
]
s_pav e_pav
s_tip FK1 |s_id

9 pav. Sprendimir reikSmi duomem bazs lentets

Sekantis etapas apraSant graéorijos taikymo metad klienty pretenziy nagrirgjimo

uzduaiy valdymo sistemoms kurti yra vienas i$S svarbiausigraf; teorijos algoritmo aprasymas
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galimy keliy i vir§ines suradimui. Sio algoritmo pagalba yra atrenkagadisnos klient, pretenzij
nagrirgjimo sprendiny reikSnes pagal pretenzijos tpir paskutin priimta sprendin ir reikSnx.
Pagal Siuos kriterijus algoritmas atrenka galimpeesdimu ir reikSmes iS 8 ir 9 paveiksluose

pateiky duomem bazs lenteliy.

2.6 Klienty pretenzijy nagrinéjimo uzduo¢iy paskirstymo algoritmo aprasymas

Sekartiam nagrigjimo sprendimui nustatyti naudojamas graéorijos algoritmas, kuris
nustato galimus keliusvirsines, kitaip sakant galimus nagsimo sprendimus iryj reikSmes. Sio
algoritmo vieta klieng pretenziy nagrirejimo procese pateikta 10 pav.

Aprasomo algoritmo uzdavinys yra nustatyti kam tskitiento pretenzijos nagréjimo
uzduof Siais atvejais:

e uZregistravus naajkliento pretenzi;
e esant jau nagrijamai pretenzijai nustatyti kam bus skirta sekakliento
pretenzijos nagrigjimo uzduotis;
e esant pretenzijos nagéimo pabaigai.
Pagal algoritmui iSkedtuzdavin, galime spgsti, kad glygos isSkvi€iancios algoritng yra:
e naujos kliento pretenzijos registravimas;
e bet kurio sprendimo prmimas.

Jei bent viena iSaby/gu yra tenkinama, turiidi iSkvieciamas algoritmas.
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Kliento pretenzijy nagringjimo uzduociy valdymo procesas

Klientas

I[moné suteikusi paslaugas
arba pardavusi preke

Perkama preké arba
paslauga

Nepatenkinami
pirkéjo lakesciai

v

Surasoma
pretenzija

—1 "~

R

Gaunama kliento
pretenzija

1

Vykdomas
patikrinimas

Ar
reikalingas detalus
Qagrinéjimas?

Taip

\ 4

Sprendziama
kuriems padaliniams
siysti detalesniam
nagrinéjimui

v

Nagrinéjama kliento
pateikta pretenzija

v

Siunciamas atsakymas

Q Gaunamas atsakymas apie
re

L—pp| klientui apie pretenzijos
i$nagrinéjima ir

tenzijos iSnagrinéjima ir rezultat

rezultatus

Sioje klienty
pretenzijy,
nagrinéjimo procese
algoritmas paskirsto
nagrinéjimo uzduotis.

Saltinis: sudaryta autoriaus

10 pav. Klient; pretenziy nagrirgjimo procesas
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Algoritmas analizuoja kiekvienkliento uzregistruat pretenziyg nuo vieno iki kehi
karty, kadangi uzregistravus nayjretenziy jai turi biti sukurta pirmig nagrirgjimo uzduotis, kai
Si yra atliekama ir sprendimas su atitinkama re&3ma priimtas, tada Si pretenzija tuiitibvél
patikrinta ir nustatyta ar reikia tolimesnio nagjimo ar nagrigjimas pabaigiamas. Algoritmas

analizuoja kliento pretenazijis naujo kiekviea karty kai yra priimamas naujas sprendimas.

Bitini algoritmo kintamieji yra Sie:

e Eiliskumas — tai sprendimo eiliSkumo skaitinis paedras, pagaljjalgoritmas
nustato kuris sprendimas gali eiti po pastarojkyiis ne;

e Pretenzijos tipas — kiekvienam pretenzijos tipuili danti taikomi skirtingi
pretenzij; nagrirejimo procesai;

e Esamas sprendimas — jei pretenzija jau yra n&grma tai algoritmui reikia
pateikti § paramety, kad nustatyt sekagtius galimus sprendimus;

e Esama reikSé — Sis parametras nusako esamo sprendimo rejkBam bitina
perduoti algoritmui kaip kintaajj kartu su esamu sprendimu;

e Sekantis sprendimas — kintamasis, kuri nustato pégsritmas pagal esam
sprendim ir esam reiksne;

e Sekanti reikSma — algoritmui nustéius sekant sprendim iSrenkamos Sio
sprendimo sekaiins galimo reiksras;

e Papildomos gygos — prie kiekvienos sprendimo reik&ngali kuti papildomy

salygu, i kurias algoritmas turi atsizvelgti iSrenkant selarsprendimo reikSmes.
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Ar jau pradétas
nagrinéjimas?

Taip

Ne
_ leSkomas
Sek_antls paskutinis priimtas
sprendimas su sprendimas
eiliSkumu=1 reikSme

Ar
sprendimy su

eiliSkumu daugia
nei vienas?

priskirty sekancig
sprendimy pagal
paskutinj priimtg
sprendima ir jo

Taip

Ne

’ v

. R Ne
ISrenkami galimi ISrenkamas Issrellkna(ljrrr:]giagum
sprendimai sprendimas :iliékumu +1
Nagrinéjimas
pabaigtas, néra
¢ galimy priimti
sprendimy
Ar galimy,
reikSmiy daugiau >t
Nf nei viena?
Atrenkama galima Taip Atren_kamos
} galimos
sprendimo - )
o sprendimy,
reikSme e
reikSmes
reikSmés turi
e ; N
papildomy ;
salygy?
avou Pateikiamos
galimos
Taip sprendimy
reikSmes
Pateikiamos galimos
sprendimy reik§meés
atitinkancios papildomas
salygas
Y
Pabaiga

Saltinis: sudaryta autoriaus

11 pav. Galim sprendin ir ju reikSmiy paieSkos algoritmas klianpretenziy nagrirgjime.

Pateiktas galim sprendiny ir ju reikSmi paieSkos algoritmas Kliant pretenziy
nagrirgjime prasideda tikrinant ar pretenzija dar tik grdama nagritti ar jau pradta:

1. tikrinama ar jau pradas kliento pretenzijos nagéjmas:
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1.1.Ne:
1.1.1. leSkomas paskutinis priimtas sprendimas ir jo maiks
1.1.2. Tikrinama ar dar yra sekam sprendina ar tai jau buvo paskutinis galimas:
1.1.2.1. Paskutinis sprendimas — pretenzijos nggrias uzbaigtas;

1.1.2.2. ISrenkami sprendimai, kwreiliSkumas yra vienetu didesnis nei paskutinio
uzdtto sprendimo:

1.1.2.2.1. Ar juy yra daugiau nei vienas:
1.1.2.2.1.1.Atrenkami galimi sprendimairreikSmnes;
1.1.2.2.1.1.1. Ar turi atrinktos reikSnas papildony salygu?

1.1.2.2.1.1.1.1.Turi — atrenkamos tik reik&natitinkargios silygas;
1.1.2.2.1.1.1.2.Neturi - paliekamos visos prie&tanktos reiksras;

1.1.2.2.1.2.Atrenkamos galimos sprendimo regsm
1.1.2.2.1.2.1.1.Turi — atrenkamos tik reik&natitinkartios silygas;

1.1.2.2.1.2.1.1.1.Pretenzijos nagrijimas uzbaigtas

1.1.2.2.1.2.1.2.Neturi - paliekamos visos prie&tanktos reiksras;

1.1.2.2.1.2.1.2.1.Pretenzijos nagrijimas uzZbaigtas
2.1.Taip:

1.2.1. ISrenkamas sprendimas su eiliSkumu lygiu 1;
1.2.2. tikrinama ar sprendimsu eiliSkumu 1 yra daugiau nei 1:
1.2.2.1.Atrenkami galimi sprendimai ir feikSnes;
1.2.2.1.1. Ar turi atrinktos reikSmas papildom salyguy?
1.2.2.1.1.1.Turi — atrenkamos tik reik&ratitinkartios sailygas;
1.2.2.1.1.2.Neturi - paliekamos visos prieS tan&tos reiksSngs;
1.2.2.2.Atrenkamos galimos sprendimo reikSm
1.2.2.2.1.1.Turi — atrenkamos tik reik&ratitinkagios silygas;
1.2.2.2.1.1.1. Pretenzijos nagriimas uzbaigtas
1.2.2.2.1.2.Neturi - paliekamos visos prieS tan&tos reiksSngs;

1.2.2.2.1.2.1. Pretenzijos nagriimas uzbaigtas

Siais iSdstytais skyriuje metod@yvendinimo principais bus atliktas tyrimas sekame

skyriuje vykdant eksperimentsukuriant prototipia informacirg sistem, paremd iSdestyty
metodu.
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2.7 Grafy teorijos taikymo klienty pretenzijy nagrinéjimo sistemose privalumai

Visa metodo teikiama nauda yra klignpretenziy nagrirgjimo uzduciy valdymo IS
pateikyy reikalavimy jgyvendinimas. Vienas idjsvarbiausi, kad pasikeitugmores procesams,
Klienty pretenziy nagrirgjimo kompiuterizuog proceg bus imanoma pakoreguoti be
programavimo datp pakaks konfigruoti IS. Visa tai atlikti nebus reikalingas kvé#ifiotas
programuotojas, tai gali atlikti sistemos vartosojeeturintis zini apie programavim Taigi grah
panaudojant sekd&m proceso — sprendimo suradimui, galima kurti esiat su proces seky
valdymo moduliu. Antras labai svarbus reikalavim&siris bus jgyvendintas, kad aprasSius
pretenzijy nagrirgjimo procesus, informacén sistema gak paskirstyti pretenzjj nagrirgjimo

uzduotisivairiemsimores dalyviams (padaliniams).

2.8 Metodo panaudojimo sritys informaciny sistemy kiirime

Sio grafy teorijos metodo panaudojimo galiméghinformacini; sistemy kirimo srityje yra
dideks, kadangi pasaulyje yra labai paplitusipmiriausios verslo valdymo sistemos, kurios
daZniausiai apima didgldali imores proces, tocl Sis metodas gali ti sckmingai pritaikytas
jvairiose verslo valdymo sistemose, ypatingai t&se reikalingas ne vienas sprendimoéprimas,
arba pats procesas yra pakankamaétsughs. Dazniausiai pasitaikaas verslo situacijogmorgje

kur gali kiti panaudotas siomas graii teorijos panaudojimo metodas:

e Sprendiny priemimas @l pardavimo/pirkimo kain didinimo/mazinimo;

e Sprendiny priemimas @l imonés investicij;

e Sprendiny priemimas @l verslo plam tvirtinimo;

e Vykdantijvairiy dokumeni suderinim, kai dokumeni turi patvirtinti keletagmonés

vadow.
Pateikme kelei situaciy, kuriose Mty sckmingai pritaikyta IS su graf teorijos

panaudojimo metodu, dmu kiekviena imoré turi savo ypatyhj ir verslo situaciy, tocl
panaudojantidnetod, galima lanks&iai kompiuterizuotijvairiusimonés procesus.
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3. GRAFU TEORIJOS TAIKYMO KLIENTU PRETENZIJJ NAGRINEJIMO
SISTEMOSE TYRIMAS

Norint pagisti siiloma grafy teorijos taikym klienty pretenziy nagrirgjimo sistemose
metod, realizavimui, buvo vykdomas eksperimentas. Jo rhauo suprojektuota Klientpretenziy
nagrirgjimo sistema, kurios icimui buvo pasirinktas grafteorijos taikymo metodas. Sio metodo
pagalba sukurta IS nustato pretemzipagrirejimo proceso bsenas ir paskirsto vartotojams
pretenzij nagrirgjimo uzduotis.

Projektavimo metu, anakg dalyje buvo iSanalizuoti vartotpporeikiai, kuriais remiantis
buvo nustatyta, kad sprendimus turi priimti kelgamizacijos skyriai ar padaliniai, nuo kwri

priklauso ir tolesnis kliemtpretenziy nagrirgjimo procesas.

Eksperimento tikslas — iSsiaiSkinti ar silomas graf teorijos panaudojimo metodas IS
karime atitinka 2.1 skyriuje pateiktus reikalavimusar Sio metodo pagalbgmanoma sukurti

klienty pretenziy nagrirgjimo uzdu@iy valdymo IS pagal reikalavimus pateiktus 1.4 skgriu

Eksperimento laukiamas rezultatas— tai prototipi klienty pretenzijy nagrirgjimo
uzduadiy valdymo 1S, kurioje galima konfiguoti nagrirgjimo uzdu@iy paskirstym be

programavimo darh

Eksperimento etapai:

1. Prototipires klienty pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy valdymo IS sufarimas;

2. Pavyzdires pretenzip nagrirgjimo proces sekos suvedima$ duomem baz ir
paruoSimas bandymams;

3. UZducaiiy paskirstymo bandymas;

4. Pretenziy nagrirgjimo proces sekos pakeitimas sistemoje;

5. Uzduciiy paskirstymo bandymas po proggsakeitimo.

3.1 Prototipinés klienty pretenzijy nagringjimo uzduociy valdymo IS sulirimas;

Pagal skyriuje 1.2 pateiktus reikalavimus sistenmmiyo sukurta prototipin klienty
pretenzij; nagrirgjimo uzdu@iy valdymo sistema. Ji sukurta naudojant MicrosoftLSZD05
duomem baziy valdymo sister ir Microsoft Visual FoxPro 9 programiriranga vartotojo gsajai
sukurti. Kadangi Si sistema yra tik prototipasngturi pilno funkcionalumo, reikalinggrastam
darbui. Realizuotas tik tos funkcijos, kuriagtinos iSbandyti eksperimento metilsima metod:

e Pretenzijos registravimas;
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e Pretenzijos nagrigimo uzdu@iy paskyrimas;
e Galimyke konfiguruoti pretenzijos nagrifimo uzdu@iy paskirstym;
3.2 Pavyzdires pretenzijy nagrinéjimo procesy sekos suvedimag duomeny bazg ir

paruoSimas bandymams;
Apibrézti klienty pretenziy nagrirgjimo procesus buvo pasirinkta pretenafjagrirgjimo

darhy seky diagrama. Pateikiama klianpretenziy nagrirejimo proces darhy sek; diagrama (12

pav.).
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Pretenzijy nagrinéjimo darby seky diagrama
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Saltinis: sudaryta autoriaus.

12 pav. Klient; pretenziy nagrirgjimo proces darhy sek; diagrama
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Pagal & klienty pretenziyy nagrirgjimo proceso diagram bus vykdomas tolimesnis
bandymas, siekiant iSsiaiSkinti ar panaudojaflkosia metod, bus galimyb esant organizacijos
procesuose pakitimams nergik papildom; programavimo darb

Sukurtos sistemos testavimo metu buvo paséebkad klaidos daugiau pasitaiko ne
programiniame kode, o sistemos pracd®nfigiravime. Tai vertinama kaip teigiama sa¢yb
sistemos kadangi konfigavimo klaidas gali atlikti paprastas vartotojas mereikalingos
programavimo zinios. 13 paveiksle pateikiamas pdyyzkaip programoje yra konfiguojami
sistemos procesai — aprasomi grafo keliai nuo pradirsiniy i sekagias virgines.

Pateiktame pavyzdyje matome kaip yra apraSomosnéss ju galimos reiksras ir kokios
galimos sekatios virdinés, bei sekafiy virSuniy galimos reikSms. Pirmajame stulpelyje
vykdomas eildiy numeravimas. Antrajame stulpelyje yra apgittimas pretenzijos tipas, kadangi
tai vienas iS svarbiausikriterijuy, kuris apibézia visa pretenzij nagriréjimo logika, procesus yra
butent pretenzijos tipas. Eksperimente buvo naudcgapratenzij tipas: nekokybiSkos preék.
Treciajame stulpelyje yra apiziama vir§iné, pirmaja virsing pavadinome ,1 sprendimas*.
Ketvirtame stulpelyje yra apiitiamos esamvirsiniy reikdmes. Siame 13 paveiksle pavaizduotas
tik mazas fragmentas grafo ailu, 14 paveiksle atvaizduota darkek; diagrama, kuri dalis yra
aprasSyta. Kadangi iS pastarosios s galimas kelias tris virsines — 2, 4, 6 sprendimus, pagal
pirmojo sprendimo reikSmes. Kadangi 1 sprendimas kaeturias galimas reikSmes, 0 i§ |
kiekvienos galimi trys sprendimai turintys po kslieeikSmes, gauname 13 ¢€iw — 13 grafo

briauny, arba 13 galim keliy i$ pirmojo sprendimo priklausomai nuo jo reik&n

35



- Grafas | =] || (=]
Grafas
MNumeris Tipas Esamas sprendimas Esama reikimeé Biisima sprendimas Blsima reikimé -
1 Mekokybiskos prekés |1 sprendimas Magrinéti 2 sprendimas Perduoti sandéliams
2 MNekokybikos prekés |1 sprendimas Magringti 2 sprendimas Graginti
A Nekokybiskos prekés |1 sprendimas Magringti 2 sprendimas MNetenkinti
4 MNekokybiskos prakés |1 sprendimas Magrineti 2 sprendimas Kompensuoti
5 NekokybiSkos prekes |1 sprendimas Magrinéti 2 sprendimas Perduoti pirkimu skyriui
& MekokybiZkos prekés |1 sprendimas Magrinéti 2 sprendimas Remontuoti
T Mekokybiskos prekés |1 sprendimas Garantinis remontas |4 sprendimas Grazinti
8 MNekokybiskos prekés |1 sprendimas Garantinis remontas |4 sprendimas Remontuoti
g Nekokybiskos prekés |1 sprendimas Garantinis remontas |4 sprendimas MNetenkinti
10 MNekokybiZkos prekés |1 sprendimas Menagrinati 6 sprendimas Informavimas telefonu
1 NekokybiSkos prekes |1 sprendimas Menagrineti 6 sprendimas Informavimas el pastu
12 Mekokybiskos prekes |1 sprendimas GraZinti 6 sprendimas Infermavimas telefonu
_pl_1__§ Nekokybiskos p_r_gkés 5! SE!’EIj_L_’.‘.i_mEIS (El'_ia;:j!jti 5] spfgn__di_m_as Informavimas el pastu I
I Ly (T z m . b
Numeris: Esamas pofymis: Bisimas pofymis:
Tipas: Esama reikdmeé: Bisima reikdme:
Naujas | Nutraukt | igeiti |

13 pav. Grafo fragmento atvaizdavimas per progravad®tojo §sap.
3.3 Uzduaiy paskirstymo bandymas
Sekartiame (14 pav.) paveiksle pateikta pretenziagriréjimo proces diagrama kaip ir
12 paveiksle su pazytais procesais, su kuriais bus vykdomas bandympsocesai iS diagramos

yra pasirinkti atlikti bandym Bitent Sie pazyriti sprendimai iry reikSnmes yra suvestogsistemos

duomem baz; (13 pav.).
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Pretenzijy nagrinéjimo darby seky diagrama

my

Pardavi
skyrius

—>

Sprendimas
Perduoti sandéliams

Grazinti
Netenkinti

Kompensuoti
Perduoti pirkimy skyriui
Remontuoti =

Grazinimy,
skyrius

Priimamos
prekes

© ~—p»{ Sprendimas
o} Grazinti
'g Netenkinti
© Kompensuoti —
DN Remontuoti
A, 2l Sprendimas
@ Ruosti dokumentus | |
% grazinimui
= M P—T Ruosti dokumentus
m kompensavimui
oS
£EE€ 8 —p1{ Sprendimas
S = = Grazinti d b b
SES Remontuoti
T O »n T A A
(O] —
LP Sprendimas
= (2] Perduoti sandéliams —
= 2 Grazinti —
= Netenkinti —
o » Kompensuoti  —
Remontuoti M
o P, 7T\ J
£ | . v
05 @ - Tai jento =
= = = feikalingas aip Pretenzijos
3 & s A—< pakartotinis InFSraY s | nagrinéji
S agringjima; pabaiga
[<%
© - Ne
© :arensamas e
1S nagrinéjimo tipas ) ) UL
© Nagrinéti - |nf|c(>'rtmg\5:jmas
=2 Garantinis remontas S ol Itu budu
= Nenagrinéti —
e Grazinti —
%)
"g Registruojama Sprendimas
QL pretenzija Sutinku —
< Nesutinku__+—

Saltinis: sudaryta autoriaus.

14 pav.

Klienty pretenziy nagrirgjimo procesai aprasyti grafo eitumis.
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3.4 Pretenziyg nagrinéjimo procesy sekos pakeitimas sistemoje

Vienas IS pagrindini eksperimento tiksl yra iSsiaiskinti ar kuriant sisteqmaikant graf
teorija siaflomu metodu bus galimybkeisti klienty pretenziy nagrirgjimo procesus,y sekas, bei
sprendiny reikSmes be programuoipojsikiSimo. To&l buvo inicijuotas tariamas organizacijoje
klienty pretenziy nagrirgjimo proces pakeitimas pridedant dar vigmaup reikalinga sprendinma
vienam IS padalini. Atitinkamai pateikiama datb seky diagrama kurioje yra pateiktas Sis
pakeitimas (15 pav.).

Kliento pretenzij nagrirgjimo procese pridedame dar viereikSne ,atmesti* pirmajame
sprendime — pazyéa raudonai. IS pastarosios reik&magrirgjimas bus perduodamas tiesjal
sprendim. Taigiivykdzius pakeitimus per vartotojasap neturint programavimggudziy, galima
pakeisti kliento pretenazij nagrirgjimo proces sek, o tai yra itin aktualu, kadangi organizacij

veiklos procesai kinta ne visada prognozuojamai.

38



Pretenzijy nagrinéjimo darby seky diagrama

Pardavimy
skyrius

=]

Sprendimas

Perduoti sandéliams

GrazZinti

Netenkinti

Kompensuoti

Perduoti pirkimy skyriui

Remontuoti

Grazinimy,
skyrius

Priimamos
prekés

s —p[Sprendimas
Eo) Grazinti__+——
'8 Netenkinti
o Kompensuoti —
n Remontuoti —
i -  Sprendimas
O Ruosti dokumentus ||
% grazinimui
= M 1 Ruosti dokumentus
m kompensavimui
O A
££ 8 —p-[ Sprendimas
=2 Grazinti M M,
sES Remontuoti | N
6 =? Netenkinti i) T
L> Sprendimas
=} Perduoti sandéliams |—
[ Grazint
= = ragzinti  —
== Netenkini
o w Kompensuoti
Remontuoti M
o A 7\ J
zE o ’ Kliento v
€ a2 feikalingas Taip N Pretenzijos
QL c ES pakartotinis 4k | nagrlne_jlmo
X ..gf/:‘ nagrinéjimas pabaiga
?
o Ne
Parenkamas
.
© | _nagringjimo tipas — __Kiiento
= Nagrinéfi — | informavimas |
o Garantinis remontas b lgtlu bgdu —
124 Nenagrinéti — pastu_j—) 'y | |
o Grﬁiinti —
L A I J
3 A A
% Registruojama Sprendimas
Q2 pretenzija Sutin'ku —
X Nesutinku

Saltinis: sudaryta autoriaus.

15 pav. Klient; pretenziy nagrirgjimo proces darhy seky diagrama po organizacijos veiklos pracesakitimo
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3.5 Uzduaiy paskirstymo bandymas po proces pakeitimo

Pateiktame 15 paveiksle matome naujaigsidprendimo reikSmdél kurio informacinei
sistemai laty reikalingi programiniai pakeitimai, &&u sistem sukirus stilomu grafo pritaikymo

metodu Ity reikalinga tik prigti dvi grafo eilutes 64 — 65, pateikta 16 paveiksle

"y Grafas [ = = =]
Grafas
Numeri's Tipas Esamas sprendimas Esama reikimeé Biisima sprendimas Blsima reikimeé -
1 MekokybiZkos prekés |1 sprendimas Magrinéti 2 sprendimas Perduoti sandéliams
2 Nekokybiskos prekés |1 sprendimas Magringti 2 sprendimas Grazinti
3 Nekokybiskos prekés |1 sprendimas Magringti 2 sprendimas Metenkinti
4 MNekokybigkos prekés |1 sprendimas Magrinati 2 sprendimas Kompensuoti
5 NekokybiSkos prekés |1 sprendimas Magrinéti 2 sprendimas Perduoti pirkimu skyriui
5} Mekokybiskos prekés |1 sprendimas Maarinati 2 sprendimas Remontuoti
7 Nekokybikos prekés |1 sprendimas Garantinis remontas |4 sprendimas Graginti
8 Nekokybiskos prekés |1 sprendimas Garantinis remontas |4 sprendimas Remaontuoti
g MNekokybiZkos prekés |1 sprendimas Garantinis remontas |4 sprendimas MNetenkinti
10 NekokybiSkos prekes |1 sprendimas Menagrinéati 6 sprendimas Infermavimas telefonu
11 MekokybiZkos prekés |1 sprendimas Menagrinéati 6 sprendimas Informavimas el.pastu
12 MNekokybiskos prekés |1 sprendimas Grazinti 6 sprendimas Informavimas telefonu
13 MekokvhiZkos prekes 11 sprendima GraFinti f aprendima Informavimas el pasty
64 Nekokybiskos prekés |1 sprendimas Atmesti T sprendimas Sutinku
65 NekokybiSkos prekes |1 sprendimas Atmesti 7 sprendimas Mesutinku
I F ) . ) 3
Mumeris: Esamas pofymis: Biisimas pozymis:
Tipas: Esama reikdmé: Biisima reikEmé:
| e |

16 pav. Grafo fragmento atvaizdavimas per progravao®tojo asap po proces pakeitimy

Kaip pastebime, pakeitimai tikraéra dideli. Be abejo, esant Zenklesniems organizscij
proces pasikeitimams, iity reikalingi zymesni pakeitimai ir sistemos progé®nfigiravime. Na,
bet kaip matome, jei pridedama tik viena naujadmeikpakeitimas yra dvigjeiluciy jvedimas.
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3.6 Siilomo metodo taikymo palyginimas

Sialomo metodo graf teorijos pritaikymo Kklienf pretenziyj nagrirgjimo sistemose

rezultatai pateikiami sulyginant su kitais metodaisaudojant kelat svarbiausj ir
problematiskiausi kriteriju:
e Sucktingumas — programavimo sttthgumas;
e Trakumai - tikumy kiekis ir ju svarba;
e Laiko stnaudos - kiek valandomis uztrunkama sukurti infarimasistena;
e Tikimybé klaidoms — kokia tikimyb klaidoms kuriant informacinsistena;
e Pakeitimp vykdymas - informacis sistemos proces pakeitimy vykdymas, pakitus
organizacijos veiklos procesams.
8 lentet
Klienty pretenziy nagriréjimo uzdu@iy valdymo sistemoms kurti metedugretinimas
Metodas | Sprendimy medis | Grafy teorijos Neuroninio Binarinis
su Sakotaisiais taikymas tinklo sprendimy
Aspektas algoritmais panaudojimas | medis
Sudktingumas Vidutinis Vidutinis Sudingas Vidutinis
Trakumai Algoritmai didets | Pradinis realizavimas| Sucttingas Dar didesnis
apimties, dided reikalauja didesmni optimalaus skatius
Klaidy tikimybé laiko sanaud;. neuroninio algoritmy nei
vykdant tinklo naudojant
pakeitimus. apmokymas, | paprasiji
bei iSrinkimas | sprendiny
med.
Laiko ssnaudos ~18 savdl ~19 savaiiy ~24 savaiiy ~20 savaiiy
Tikimybe¢ Didele Vidutiné Didele Didele
klaidoms
algoritmuose
Pakeitimy Sudktingas UZtenka Labai Sucktingas
vykdymas administratoriaus sucktingas

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis literas 3altiniais [13], [14].

Pagal sulyginamja lentek galima pastedii, kad graf, teorijos taikymas pasitvirtina

beveik visais kriterijais kuriant kliento pretengipagriréjimo sistemas, ar panaSias derinimo ar

nagrirgjimo informacines sistemas.

Darbe silomas metodas po eksperimento taip pat buvo patasidé&uriant klient

pretenzijp nagrirgjimo uzdu@iy valdymo informacin sistema vienai didziausi Lietuvos

mazmenigs ir

didmenigs prekybos imonei

fmonés pavadinimas neatskleidziamas:l d

konfidencialumo). Sios sistemosirkno ir diegimo kaStai atsipirko po 4,5¢mesi;, kadangi buvo

sutaupyti kastai atsisakant rankinio uzéiuopaskirstymo ir papildom programavimo datp po

imoreés proces pasikeitimo. Taip pat po Sios sistemoegimo buvo pasteébas sklandesnis ir

operatyvesnis klientpretenziyy nagrirgjimas.
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ISVADOS

. Darbe buvo atlikta galimkliento pretenzij nagrirgjimo uzdu@iy valdymo IS krimo
metod; analiz, t.y. keturi metodai — neuronipitinkly, binarinh medzi;, sprendim
medZzi; su Sakotaisiais algoritmais ir grafo teorijos yaikas. Du pastarieji metodai buvo
ISskirti kaip tinkamiausi.

. ISanalizavus galimus kliento pretengipagrirejimo uzduciy valdymo IS krimo
metodus buvo nustatyta, kad labiausiai tinkami gpeendiny medZziy su Sakotaisiais
algoritmais ir grafo teorijos taikymas, kur pastasaturi didel privalumy — galimyke
vartotojui keisti sistemos veikimo procesek.

. Sukurtas ir apraSytas guafeorijos taikymas kliento pretengijnagrirgjimo uzduc@iy
valdymo sistemoms kurti, panaudojant galikeliy nustatyma grafo virgines princip.

. Sukurta prototipia klienty pretenziy nagrirgjimo uzduciy valdymo informacia
sistema paremta grafeorija, pritaikant galim keliy nustatymaq grafo vir§ines metosl

— galimy sprendim ir ju reikSmi valdymui. Informacig sistema sukurta naudojant
Microsoft SQL 2005 duomeanbaziy valdymo sisterp ir Microsoft Visual FoxPro 9
programirg jranga vartotojogsajai sukurti.

. Vykdytas eksperimentas pakgdkad grafi teorijos taikymas kliemt pretenziy
nagrirgjimo sistemose turi pagrindinsavyle - pretenziy nagrirgjimo procesai yra
aprasomi per informacés sistemos vartotojoasap ir iSsaugomi duomen bazje.
Atsiradus imonés proceg pokyiams, pretenzij nagrirgjimo procesai gali it
atitinkamai  konfigiruojami per vartotojo gsap ir yra iSvengiama papildom
programavimo darnp toctl yra sutaupomas laikas imorés kastai. Taip pat naudojant
pastiilyta grafy teorijos metod, realizuota prototipié klienty pretenziy nagrirgjimo
uzduaiy valdymo IS paskirsto uzduotjgairiems padaliniams, kad klienpretenzijos
buty iSnagriretos laiku ir kokybiSkai. Toél eksperimentas, panaudojant graéorijos
taikyma IS kirime, laikomas &mingai pabaigtu, kadangi eksperimento tikslas yra

ivykdytas.
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SANTRAUKA

GARMUS, Martinas (2008Anwendung von Graphentheorie in Kundenansprichdram#ungs
Auftragsverwaltungsystemen.Magister Diplom. Kaunas: Vilnius Universitat, Kawsna
Geistenwissenschatftliches Fakultat, Lehrstuhl imfatrk. 49 Seiten.

ZUSAMMENFASSUNG

Das Thema von meine Diplomarbeit hei3t ,,Anwendungn vGraphentheorie in
Kundenansprichen Behandlungs Auftragsverwaltungsyen“. Der Forschungsobjekt ist
Kundenanspruchen Behandlungs Prozess.

Das Hauptziel von meiner Diplomarbeit ist die Pesbé von Kundenansprichen
Behandlungs Prozess zu analysieren, Anforderungerdds System zu beschreiben und einen
passenden Method fur die Schaffung eines Informasigstems vorzuschlagen.

Diese Arbeit besteht aus drei Hauptteilen: thescht, analytische und experimentische.

In dem ersten Teil wurde eine grundliche Analysen vdem Kundenanspriichen
Behandlungs Prozess durchgefuhrt. Es wurde ProbleA@dorderungen an das System analysiert
und beschrieben. Es wurden dazu auch Diagramm ieserd Prozess geschaffen. Im analytischen
Teil wurden auch einige Methoden von Schaffung 8gstemen analysiert, beschrieben und
verglichen.

In zweitem Teil wurde fur das Schaffen von SysterAnwendung von Graphentheorie
vorgeschlagen.

Der dritte Teil ist der Experimentteil, wo der Exipeent durchgefihrt und beschrieben
wurde. Es wurde ein Prototypsystem fur Kundenamdmi Behandlungs Auftragsverwaltung
geschaffen mit Anwendung von Graphentheorie. EddeuiProzessdiagrammen gebildet, die die
Funktionierung von dem neuen System zeigt. Dashgéfte Prototypsystem wurde grindlich
getestet, ob es die Systemanforderungen entspricht.

Das Hauptziel wurde erfolgreich erreicht. Das Rsgisystem funktioniert hervorragend

und Anwendung von Graphentheorie hat sich recidfert
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1. LITERATUROS APRASO KARTOTEKA

Pagal magistrinio darbo tembuvo atlikta informacijos paieSka internete, karicezultatai
pateikiami 9 lenteéje. Buvo naudoti raktiniai zodziai/fréz paieskose:
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paramos sistemos, Bidding Process, Strategic Deasi Corporate Memory, Knowledge

Capitalization, Cooperative Knowledge, uzdwovaldymas.
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Algimantas | ,Informacinés | Elektronire | http://search.delfi.lt/g Straipsnis apie
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s, VU 1272EF936D projektavimy, karima,

Matematikos vystymg, bei Sy etam

ir metodus.

informatikos

fakultetas

R.Chalal, and ,An Approach | Elektronire | http://www.enformat| Straipsnis apie deryb

A.R.Ghomari| for a Bidding ika.org/data/v13/v13| proces kapitalizavimo
Process -56.pdf biida.

Knowledge
Capitalization®

Dr. A. B. “Information Elektronire | www.ou.edu/class/as“Information Systems:

Schwarzkopf| Systems: chwarz/misx/AO1lIntr| Concepts, Trends, Issues”
Concepts, 0/AO1TRENDS.PPT| straipsnio pristatymas
Trends, Issues”

KTU JINFORMACI | Elektronire | http://ifko.ktu.lt/~sta | KTU mokomoji medziaga
NES ma/TelInfT/Tit05_00| — paskaitos apie
TECHNOLOGI .ppt informacines sistemasj |
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Autorius Saltinio Saltinio Saltinio adresas Trumpas apradymas
pavadinimas forma
R.Chalal, and ,Capitalizing Elektronire | http://www.tlainc.co | MUSIC modelio apzvalga
A.R.Ghomari| On Process m/articl121.htm (Management and Use o
Knowledge In Co-operative Information
Bidding Systems)
Processes”
Jurate »Atveju savyby | Elektronire | http://www.moku.It/ | ,Atveju savybiy
Balukoniere, | vaizdavimas ir darbai/moku.lt_atvej| vaizdavimas ir panasum
KTU, panasum u_savybiu_vaizdavi | jvertinimas, taikant
Informacijos | ivertinimas, mas_straipsnis klasifikavimo metod",
sistemy taikant CBR - Case Based
katedra klasifikavimo Reasoning sistemn
metody” taikomi metodai.
VUMIF, ,Grafy teorija® | Elektronirt | http://www.mif.vu.lt/ | VUMIF, Manstavtius E.
Manstav€ius katedros/ttsk/bylos/ | ,Grafy teorija: paskait
E. man/files/grmag.pdf| konspektas" —
magistranj paskait
konspektas
prof. ~-Kombinatoriko | Elektronire | http://gsk.vtu.lt/darb | ,Kombinatorikos
Romualdas | s algoritmai*“ uotojai/Romas/destq algoritmai*“
Bausys, ma/kombinatorika/d
Grafiniy ownloads/downloads$
sistemy [01.pdf
katedra
R.N. »Information Elektronire | http://catalog.loc.goVv Informaciniy sisteny
Maddison system [cqi- karimo metodologijos
JAV methodologies* bin/Pwebrecon.cqi?y apraSymas
Kongreso 1=21&ti=1,21&Sear
biblioteka ch%5FArg=informat
ion%20system&Seaf
ch%5FCode=TALL
&CNT=25&PID=69
28&SEQ=20070118
131024&SID=1
Edward ~Information Elektronire | http://catalog.loc.gov Informacirgés sistemos
A.Stohr and | systems and [cqi- sprendiny priemimo
Benn decision bin/Pwebrecon.cqi?y srityje. Ekspertini
R.Konsynski,| processes" 1=89&ti=76,89&Sea| sisteny ir daliniy
JAV rch%5FArg=informa| ekspertini sisteny
Kongreso tion%20system&Sea apzvalga.
biblioteka rch%5FCode=TALL

&CNT=25&PID=24
475&SEQ=2007011

8134427&SI1D=1

Saltinis: sudaryta autoriaus
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2. PROTOTIPINES KLIENTU PRETENZIJJ NAGRINEJIMU APLIKACIJOS FORMOS

Klienty pretenziy nagrirejimy saraso forma:

[E=3 S >

~r Nagringjimas
Nagrinéjimai
Nagringjimas Tipas Pavadinimas Sprendimas_1 Sprendimas_2  Sprendimas_3 Sprendimas_4 Sprendimas_5 «
1|Mekokybiskos prekés|Pirmas MNagrinéti GraZinti
2|Mekokybiskos prekés|pirmas 2 Grazinti
3|Mekokybigkos prekés |pirmas 3 Atmesti
4|Mekokybiskos prekés|pirmas 4
v 5|NekakybiBkos prekes |pirmas 5 |
I{ z - '
MNumeris: .
Naujas | | Nagrineti | | Grafas
Pavadinimas: )
Nutrat | lzeiti |
Tipas
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Klienty pretenziy nagrirgjimo sistemos grafo atvaizdavimo forma:

=+ Grafas |__':'_| El:‘@
Grafas
Mumeris Tipas Esamas sprendimas Esama reikSme Bisima sprendimas Bidsima reikdme -
1 Nekokybiskos prekés|1 sprendimas Magringti 2 sprendimas Perducti sandéliams
2 MNekokybiskos prekés|1 sprendimas Magrinéti 2 sprendimas GraZinti
3 Mekokybiskos prekés|1 sprendimas Magrineti 2 sprendimas Metenkinti
4 MNekokybiskos prekés|1 sprendimas Magringti 2 sprendimas Kompensuoti E
5 Nekokybiskos prekés|1 sprendimas Magringti 2 sprendimas Perduoti pirkimu skyriu
G MNekokybiskos prekés|1 sprendimas Magrinéti 2 sprendimas Remontuoti
7 Mekokybiskos prekés|1 sprendimas Garantinis remontas |4 sprendimas GraZinti
8 Nekokybiskos prekés|1 sprendimas Garantinis remontas (4 sprendimas Remontuoti
g Nekokybiskos prakes|1 sprendimas Garantinis remontas |4 sprendimas Metenkinti
10 MNekokybiskos prekés|1 sprendimas Menagringati 6 sprendimas Informavimas telefonu
11 Mekokybiskos prekés|1 sprendimas Menagrinati 6 sprendimas Informavimas el.pastu
12 MNekokybiskos prekés|1 sprendimas GraZinti 6 sprendimas Informavimas telefonu
13 Nekokybiskos prakes|1 sprendimas GraZinti G sprendimas Informavimas el pastu
14 NekokybiSkos prekés|2 sprendimas Perduoti sandéliams |3 sprendimas GraZinti
15 Mekokybiskos prekés|2 sprendimas Perducti sandéliams |3 sprendimas Kompensuoti
16 Nekokybiskos prekés|2 sprendimas Perducti sandéliams |3 sprendimas Metenkinti
17 Nekokybiskos prakes|2 sprendimas Perduoti sandéliams |3 sprendimas Remontuoti
18 Nekokybiskos prekés|2 sprendimas Grazinti 6 sprendimas Informavimas telefonu
19 Mekokybiskos prekés|2 sprendimas Grazinti 6 sprendimas Informavimas el.pastu
20 MNekokybiskos prekés|2 sprendimas MNetenkinti 6 sprendimas Informavimas telefonu
21 Nekokybiskos prakes|2 sprendimas Metenkinti G sprendimas Informavimas el.padtu _
Numeris: Esamas pofymis; Blsimas poZymis:
Tipas: Esama reikdme: Blsima reikdme:
Naujas N 12 eiti
Kliento pretenzijos nagriéfimo forma, kurioje priimami sprendimai:
-~/ Forml EI@
Nagrinéjimai
Mumeris: 3 Mumeris: 3
Pavadinimas: Pavadinimas: pirmas 3
Tipas Nekokybiskos prekes
leSkoti
1
Sprendimai: 30 |Méra Neéra Neéra Neéra Neéra Neéra
Atmesti Méra Méra Meéra Méra Méra Meéra

[=]

[=]

B

sprendimas 7 sprendimas
1Zeiti
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