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ABSTRAKT

Tato prace se zabyva problematikou WWW systémt pro HelpDesk.
V posledni dob¢ se zejména toto odvetvi rozrista a kazda vétsi firma by
méla mit sviij HelpDeskovy systém. V této praci porovnavam produkty

jak komer¢ni tak 1 OpenSource systémtl.
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1. Charakteristika HelpDesku

Cilem nasazeni HelpDeskovych systémt je predevSim lepsi organiza-
ce prace ve firmach a spokojenost jejich zakaznikii. Velkd konkurence
nuti firmy minimalizovat naklady, ale zaroven co nejlépe pecovat o své
klienty. HelpDeskovy systém umoziuje mit dokonaly ptehled v pozadav-
cich svych klientd a pruzné€ na né reagovat. Tyto systémy umoziuji za-
davat pozadavky pies webovy formuldi na www strankach nebo pomoci
e-mailu, piipadné telefonicky na call centrum.

U firem s vice zékazniky je nasazeni HelpDeskového systému nevy-
hnutelnou soucasti dobte fungujici technické podpory. Systém umoziuje
optimalizovat a zptehlednit ¢innost IT odd€leni. VétSina kvalitnéjSich
aplikaci je moZzno napojit na CRM systémy. Zkratka CRM (Customer
Relationship Management) je obecné pouzivana pro systémy podporujici
fizeni vztahil se zdkazniky. Pfi implementaci systému je ¢asto pozadavek,
aby HelpDesk byl dle doporu€eni ITIL (Information Technology In-
frastructure Library) coz je mezinarodné uznavany standard pro fizeni IT
sluzeb. Knihovnu spravuje organizace Office of Government Commerce
a je Sifena formou knih, CD, Skoleni, konzultaci a certifikaci. Knihovna
ITIL je rozd€lena do nekolika casti, zaméfenych na specifickou oblast
fizeni IT sluzeb, které odpovidaji kliCovym procesim v IT oddéleni
avzajemné se prolinaji. ITIL je zaloZzeny na nejlepsich zkuSenostech
z praxe jiz fungujicich systémech. VétSina HelpDeskovych systémil na-
bizi znalostni bazi ,,Knowledge base®. Zde si zakaznik miiZze vyhledat,
zda tento problém jiz n¢kdo netesil. Ve znalostni bazi je uloZen poza-
davek véetng celé historie feSeni. Zadatel miize vyfesit sviij problém sam
aniZ by kontaktoval technickou podporu firmy. Aplikace HelpDesk je pfi-
nosem zejména v oblasti sledovani a fizeni tokl uzivatelskych pozadav-

k.
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Princip fungovani HelpDeskovych aplikaci:

>

Po zadani pozadavku do systému dojde automaticky ke vSem

zékladnim kroktim, které se postaraji, aby byl pozadavek predan
spravné skuping fesiteld.

Zadatel ma plnou kontrolu nad tim co se s jeho pozadavkem déje
a ma k dispozici kompletni historii pozadavku.

Po vyteSeni pozadavku bude Zadatel informovan e-mailem. Poté
ma Zzadatel moZnost reagovat na feSeni a v piipad¢ nespokoje-

nosti mize feseni reklamovat (opét pisemné do systému).

Co HelpDesk prinasi firmam?

Zvyseni efektivity feSeni incidentu — kazdy servisni pracovnik ma
aktualni prehled o servisnich zasazich, které mé za ukol vyfesit
a za které je zodpovédny.

Zpiehlednéni zadavani a pridélovani incidentu feSiteli — systém
obsahuje uzivatelské role a fizeni ptistupovych prav, proto poza-
davky pro servisni zdsahy miize zaznamenavat piimo pracovnik
servisniho oddé€leni nebo libovolnd osoba s udélenym opravné-
nim.

Evidence informaci, prikaznost postupu a dodrzeni lhit — v apli-
kaci 1ze zvolit pro kazdy servisni zasah kolik casu, ktery pra-
covnik stravil na feSeni problému a sledovat podrobnou historii
komunikace mezi zakaznikem a servisnim oddélenim.
Kontrolovat vytizenost jednotlivych oddéleni (snizovat nebo
naopak zvySovat pocet pracovniki).

Spole¢nost mize snadno odhalovat nejproblémovéjsi oblasti
a soustiedit se na jejich vylepseni.

Moznost filtrovani pozadavki dle zvolenych kritérii.
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2. Prehled systému

Existuje velké mnozstvi HelpDeskovych systémi. Zaméftil jsem se na
produkty nabizené Ceskymi firmami. KdyZ jsem sbiral informace, bylo
malo firem které mé& poskytli vice informaci neZ maji na svych strankéch.
Tyto firmy jsem upfednostnil. VétSina Ceskych spole¢nosti nabizejici
HelpDesk neposkytuje volnou verzi pro vyzkouSeni nebo online demo.

Mezi komerc¢ni systémy nabizené na ¢eském trhu patii:

1 HelpDesk od firmy Adyvice, s.r.o.

http://helpdesk.advice.cz/

Firma vznikla v roce 2000 jako poradenska a softwarova firma. Nyni

se specializuje na budovani a provoz informacnich systémd.

1.1 Vlastnosti produktu

Hlavnim cilem aplikace je poskytnout prostor pro zadavani a sle-
dovani uzivatelem hlaSenych poruch a poZzadavki. Jejich feSeni a zpra-
covani do databaze znalosti.

Soucasti aplikace je i publikaéni systém. Pomoci n¢hoz miizeme
uzivatele informovat o aktualitdch ve firmé.

Po vlozeni pozadavku je automaticky posilan e-mail vSem zodpo-
védnym feSitelim. Takze se nemtize stat, ze by jste zanedbali podporu

z dtivodu nepovsimnuti nahldseni pozadavku.

Nabidka aplikace HelpDesk zahrnuje:
- Samotnd aplikace HelpDesk

+  Moznost proskoleni uzivatelt

« Moznost uzivatelské podpory

- Pomoc pfi instalaci aplikace
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«  Moznost webhostingu
. Upravu CSS zdarma
- Registraci do HelpDesku ADVICE.CZ

Pocet uZivatell aplikace neni nijak omezen. Nékteré casti HelpDesku
jsou pristupné v§em navstévnikiim stranek i bez ptihlaseni, do jinych ¢as-
ti je pozadovéna autorizace uzivatele, aby se zamezilo neopravnénému
vstupu a poskozeni dat. Jedna se predevSim o Casti, ve kterych uzivatel
muze zaddvat informace nebo provadét spravu poruch, pozadav-
kd a uzivatell. V aplikaci jsou definovany uzivatelské role, které urcuji
moznosti kazdého uzivatele pii praci se systémem. Na tyto role mohou
byt navazany i pfistupy ke zvefejiiovanym informacim. Firma vydala jiz

dvé verze.

1.2 Podporované systémy, systémové pozadavky

Operacni systém

Windows 2000/XP/2003, Linux
Server

Apache

MySQL

K prohlizeni stranek lze pouzit jakykoliv prohlizec.
1.3 Reference

Me&U Havli¢kav Brod, M&U Pisek, M&U Langkroun, M&U Marianské
Lazné, M&U Nachod, UMC Praha 14, UMC Praha 22, Comes, s.r.o.,

Dagis, s.r.o., l.informacni, s.r.o.
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1.4 Cenova kalkulace

Kategorie urada Cena
Krajské, magistratni ufady, mésta od 50 tisic ob. 20 000 K¢
M¢stské Casti a mésta 10 - 50 tisic ob. 15 000 K¢
Méstské casti do 10 tisic, mésta 5 - 10 tisic ob. 10 000 K¢
Obce 3 - 8 tisic obyvatel, mésta do 5 tisic ob. 6 000 K¢
Obce do 3 tisic ob. 4 000 K¢

Tabulka 1: Ceny HD od firmy Advice, s.r.0. podle kategorii uradu

Kategorie firem Cena
Firmy s vice nez 100 zaméstnanci 60 000 K¢
Firmy 51 az 100 zaméstnanct 50 000 K¢
Firmy 21 az 50 zaméstnanct 40 000 K¢
Firmy 11 az 20 zaméstnanct 30 000 K¢
Firmy s deseti a mén¢ zaméstnanci 20 000 K¢

Tabulka 2: Ceny HD od firmy Advice, s.r.o. podle kategorii firem

2 HelpDesk od firmy Bellman Group, s.r.o.

http://www.bellman.cz/

Spole¢nost Bellman Group byla zalozena roku 1999, kdy se soustie-
dila na vytvareni internetovych feSeni v rdmci velké némecké internetové
agentury - holdingu WWL Internet AG. Pfedchtidce Bellman Group byla
spole¢nost Bellman Interactive. Po odchodu némeckého vlastnika z Ces-
kého trhu v roce 2004 byla zalozena spole¢nost s nazvem Bellman

Group.

2.1 Vlastnosti produktu

HelpDesk je pfidavny modul TaskPoolu a spolu s nim zabezpecuje

propracované fizeni HelpDeskovych pozadavkai.
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ZAKAZNIK PODPORA

Www-formular DESK PO O[
_J modul framework %

e-fral

Obr. 1 Nazorné schéma zdroj : bellman.cz

TaskPool je webovy systém pro spravu rtiznych typt pozadavki. Za-
davatelé vkladaji pozadavky (ukoly, chyby apod.) do TaskPoolu. Realiza-
tofi pak zadané pozadavky tesi. Realizator i zadavatel mohou pfes systém
zéadat o uptesnéni ukolu, ptipadné sdélovat informace. TaskPool veskerou
komunikaci eviduje, pfehledné¢ zobrazuje a samoziejm¢ informuje
o zménach. Jakmile je pozadavek vyfizen, ma moznost jej zadavatel ak-
ceptovat nebo vratit k dopracovani.

Modul HelpDesk umozituje komukoli zadat pozadavek ptes webovy
formuldf na www strankach nebo pomoci e-mailu. Pracovnici podpory
poté zpracovavaji pozadavky v prostfedi TaskPoolu. Zakaznik je o stavu
feSeni informovan e-mailem a déale komunikuje s feSitelem pomoci
webového rozhrani, kde ma k dispozici kompletni historii pozadavku.

Rozdéleni zdkaznikil 1 podplirného tymu do ctyt skupin s rliznymi
pravy piistupli (zadavatel, manaZer =zadavatel, realizator, servisni
manazer). Aplikace je nabizeno ve Ctyfech jazycich (Cestina, slovenstina,
némcina, anglictina). Vzhledy jednotlivych formulaiti lze nadefinovat
podle svych predstav. Uk4zka vstupniho formulafe pro uzivatele znazor-

flyje obr. 2.
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Home o spuiefhnsti [ Regeni | Slu"z"hy_ [ \iyzkuﬁégite : 'Knn't'aktg |
Podpora
Wazeni zakaznici,
pro Waie dotazy, naméty a pofadavky na technickou podporu wyuEjte prosim tento formula?, Tym
nadich zkusenych pracovnikd se postard o co nejrychiefs vwiesenil, Dekujeme,
Tym Bellman Group

- WaE poZadavek

Jméno a pifirmeni*:

E-rnail*:
Telefor:
Predmét:
Text:

Obr. 2 Vstupni formular pro uzivatele  zdroj: bellman.cz

2.2 Podporované systémy, systémové pozadavky

Aplika¢ni server
aplikacni server s podporou JSP verze 1.3 a vyse
Servlet Container v 2.3 a vySe
doporucen Tomcat verze 5.0 a vyssi

Java Virtual Machine verze 1.5.x

Databazovy server

MySQL verze 4.0.x

Operacni systém
aplikace je zcela nezavisla na pouzitém OS

ovéfené OS: Windows 2000, Linux, FreeBSD, MacOS

Minimalni poZadavky na hardware
PC Pentium III
512 MB RAM
50 MB volného mista na HDD pro samotny systém (databaze na-

rustd velmi pomalu, pfilohy jsou ukladany mimo DB)
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2.3 Reference

CSOB Pojistovna, a. s.
NKT cables s.r.o.
Raiffeisenbank a.s.
TeleSon Vertriebs GmbH
4Stars, s.1.0.

A dalsi ...

2.4 Cenova kalkulace
Firma nabizi dva zplsoby pofizeni systému:
2.4.1 Nakup licence

Pti zakoupeni licence muzete TaskPool nainstalovat na vlastnim
serveru. V piipad¢ instalace na vlastnim serveru musi kupujici kromé na-
kladu spojenych pfimo s ndkupem licence uvazovat jesté dalsi polozky:

instalace systému,
podpora, resp. udrzba instalace,
« nakup a drzba hardwaru a ostatnich systémovych prostredkli
(operacni, databdzové a jiné systémy),
proskolené zaméstnance pro administraci,

integrace s ostatnimi subsystémy (sprava, bezpecnost atd.).

. Balicek uzivatelti
Cena licence Platforma
5 10 100 a vice
TaskPool 1.8 19 900 K¢&
5900K¢ | 9900Ke¢ | 100 000 K¢
HelpDesk 1.4 9900 K¢

Tabulka 3: Ceny HD od firmy Bellman Group - zakoupeni licence

V cené je zahrnuta licence pro 5 uzivateld.
Priklad kalkulace. (10 fesiteli, neomezen¢ zadatelit o podporu).
TaskPool + HelpDesk modul + 10 uzivateli (5 uz. je jiz v cen¢) =
=19 900 + 9 900+ 5 900 = 35 700 K¢
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2.4.2 Pronajem systému (ASP - Application Service Providing)

Jedna se o moderni formu pofizeni aplikacniho softwaru. Nejste nu-

ceni jednordzové vynakladat vysoké ¢astky na koupi licenci, ale pronaji-

mate si software za pausalni mési¢ni cenu. Systém je provozovan na

serveru Bellman Group, neni tudiz nutna jakékoliv instalace.

Vyhody ASP modelu

nové verze systému v cené

platite jenom obdobi, ve kterém skute¢né systém vyuzivate
niz8i naklady (pauSalni platby), moznost vyuzit investice
v jiné oblasti

optimalizace vykonu

rychlost implementa¢niho procesu

profesionélni technick4 podpora

vyteseni nedostatku IT personalu

. Balicek uzivatelt
Cena licence Platforma
5 10 100 a vice
TaskPool 1.8 1 439K ¢
222K¢ 389K¢ 5 556K¢
HelpDesk 1.4 550K¢

Tabulka 4: Ceny HD od firmy Bellman Group — prondjem systému

Ptiklad kalkulace pro 20 feSitelii a neomezené zadateli s vyuzitim Help-

Desk modulu:

TaskPool + HelpDesk + 10 uzivateli = 1 439 + 550 + 389 =2 378 K¢&

Uzivatel = aktivni uZivatel systému. Pokud je deaktivovan aktivni

uzivatel, Ize misto tohoto uzivatele vytvofit nového uzivatele, pro kte-

rého neni tfeba nové licence. Uzivatelé jsou spolecni jak pro systém

TaskPool, tak pro jeho moduly, neni proto tieba potizovat ke kazdému

modulu dalsi uzivatele.
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3 MiCos Software, s.r.o.

http://www.micos-sw.cz

Spole¢nost vznikla roku 1991 a zpocatku se zabyvala spravou a udrz-
bou pocitatovych siti. Roku 2004 se zacala spole¢nost specializovat na

vyvoj systému Helpdesk.
3.1 Vlastnosti produktu

Jde o webovou aplikaci, kde na strané uzivatelskych stanic neni tieba
nic instalovat, postaci jen prohlize¢ (MS Explorer, Netscape, Mozilla,
Opera, apod.).

HelpDesk umoziuje zadavat a fesit pozadavky, dotazy, chyby a ukoly
nejen z oblasti informacnich technologii, ale ze vSech odvétvi které vyza-
duji podporu uzivatelt.

Propojenim s aplikaci Spravce IT (evidence vypocetni techniky, audi-
ty HW/SW) nabizi HelpDesk mohutny nastroj pro spravce pocitaci. Za-
sahy u uzivatelti mohou spravci zaznamenat do evidence ihned po prove-
deni zmény (oprava, upgrade, vymeéna a dalsi) pfimo u uzivatele. Tim je
zajiSténa v€asna aktualizace evidence vypocetni techniky.

Piehled verzi

2004 verze 2.*
2005 verze 3.*
2007 verze 4.*

Vyhody programu
«  Rychl4 a snadna implementace
Okam?zité feSeni provoznich problému
- Reseni podle navodt ve znalostni bazi
- Statistické prehledy, vyhodnoceni a grafy

- Je dodéavan v Ceské, anglické, némecké a slovenské lokalizaci
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Pro pfistup do aplikace se fidi jednotlivymi pravidly pfistupu.

Pravidla se definuji nastavenim prav uzivatelim, nastavenim kategorii,

priorit apod.

V administraci lze nastavit tyto funkce:

Nastaveni aplikace — kompletni nastaveni aplikace (vzhled, logo,
e-mail, ...)

Organizacni jednotky — organizac¢ni struktura firmy

Priority — definovani ¢asu na vyfeSeni pozadavkl

Kategorie — kategorie podle, kterych se pozadavky pfifazuji k vy-
feSeni

Sprava uzivateld — sprava uzivateld, ktefi mohou do HelpDesku
pristupovat

Zpusoby oznameni — nastaveni zptsobu informovéani na zmény
stavu pozadavku (zprava, e-mail, sms ).

Prava — nastaveni prav (zadatel, fesitel, vedouci, ...).

Viditelnost — viditelnosti pozadavki (sam sebe, vSechny nebo vy-
bér podle kategorif)

Skupiny prav — nastaveni prav pro jednotlivé skupiny

Import uzivateli — uzivatele 1ze do databaze HelpDesku zadat
ruéné€ nebo je naimportovat ze souboru (CSV, XML)

Oznameni — nastaveni ozndmeni o pravidelnych nebo nece-

kanych akcich (mzdy, vypadky, ...)

Spravnym nastavenim aplikace lze ovlivnit idedlni chovani celé

aplikace. Uzivatelé pak maji k dispozici pouze to co jim administrator

nastavi. Kazdy uzivatel md definovana prava pfistupt. V systému je

pieddefinovano 8 zakladnich skupin. Tyto parametry si mizeme upravit.

Zakladni skupiny prav

Administrator — ma plné pravo k aplikaci. Jako jediny ma
prednastavend vSechna jednotliva prava a neni povoleno to nijak
zmenit.

Host — ma prednastavené pravo zaddvat pozadavky. PtihlaSeni

hosta nevyzaduje heslo.
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*  ManaZer — ma prednastavena stejnd prava jako Administrator,
s vyjimkou Nastaveni aplikace a pobocky.

* Operator — ma pravo pridélovat pozadavky jinym feSitelam.

« ReSitel — ma pravo zadavat, piedavat a fesit pozadavky podle
kategorii, pravo aktualizovat znalostni bazi.

«  VIP Zadatel — ma pravo zadavat pozadavky i s nejvys$si priori-
tou feSeni a muZe si vybrat feSitele.

*  Vedouci — ma pravo zadavat a schvalovat pozadavky svych pod
fizenych, miiZe si vybrat feSitele a zadavat poZzadavky s nejvyssi
prioritou feSeni.

« Zadatel — ma pravo pouze zadavat pozadavky.

Uvodni obrazovka zobrazuje viechny vytvofené projekty. V levé
casti obrazovky je menu. Je rozdéleno na dvé Casti (projekty a ukoly).
V pravé casti je prehled vytvofenych projekt. Pomoci ikon lze provadét

zékladni operace (vybér, smazani, editaci, tisk, detail).

Projekty (14 c q
- a — Piehled projektii
Ukoly (5/82) ;
Poe . T | Mo projekt
S BT howy (043 & hove projeld
- (ig) Piitazent (/5] Projekt Predmét
i -.:_,.f ¥ Fedeni (0M7) ] & g B & = Rk e ke btz
G [e5 J » 3 3o
<& Wyreseny (5/5) D Ay, 2 9 2 TE3ka
o v Reldamaci (0/0) % 2 a
5 23 tdcrtor
s Uzavieny (0/3) ] W | e
F n 7 2 B 2 Zkouméni genetického materidiu

Obr. 3 Prehled projektit a mozné ukoly zdroj: micos-sw.cz

ZaloZeni nového pozadavku a nasledné ieSeni ukolu

Po kliknuti na odkaz novy pozadavek, Vam aplikace nabidne rozcest-
nik zda vyhledat feSeni ve znalostni bazi nebo vlozit novy pozadavek. Po
vyplnéni zakladnich informaci (pfedmét, detail, kategorie, priorita, ve-
fejny atd.) bude poZadavek vlozen. ReSitel musi nejprve pozadavek
prevzit, a pak muze teprve fesit. Nyni je pozadavek ve stavu prirazeny.
Do stavu v resent se dostane az po kliknuti na detail pozadavku. A od této

doby se pocita doba feSeni.
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Pokud je jiz tento problém vyieSen ve znalostni bazi muize fesitel pii-
fadit odkaz na jiz vyfeSeny problém. Nestihne-li fesitel vyftesit ukol do
uvedeného Casu, musi uvést diivod opozdéni. Pokud je pozadavek vyfte-
Sen, je zadavatel informovan e-mailem a mé x dnil na reklamaci. Poté se
pozadavek bud’ reklamuje (nastdvd novy cyklus) nebo se pozadavek

uzavfre.

A) Redeni dkaly

1} nowy Uikal 2) pfitazeni fegitel
4 ) shlédnuti dkolu ' ; 3} wyfaseny dkal '
5} reklamace x % ) fedeni r\erkla'rmw_ )
B) spok tial % T} wyfeseny ukol .
) spokojeny zadavate T} wyraseny Okol
Zadavatel & Regitel

Systém HelpDesk

Obr. 4 Schéma principu Feseni pozadavku zdroj : www.micos-sw.cz

3.2 Podporované systémy

Operacni systém
+ MS Windows 2000/XP/2003
+ Linux
SQL server
«  Microsoft SQL Server
MySQL
+ PostgreSQL
Webovy server
-« IIS+PHPS5
« Apache + PHP 5 + ionCube loader

- nainstalovana aplikace HelpDesk

3.3 Reference

Mésto Domazlice
Mgésto Ostrava - Urad méstského obvodu Poruba

Meéstska policie Liberec
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Ministerstvo spravedinosti CR
Prazské vodovody a kanalizace a.s.
Statutarni mésto Hradec Kralove
VK NET s.r.o.

A dalsi ...

3.4 Cenova kalkulace

Pocet uzivatell Cena 1ks licenci Ro¢ni servis
0-5 Demo Demo

10-50 340 K¢ 3400 K¢

60 — 100 285 K¢ 20 % z plné ceny
110 - 150 270 K¢ 20 % z plné ceny
160 —200 250 K¢ 20 % z plné ceny
210-250 230 K¢ 20 % z plné ceny
260 — 300 220 K¢ 20 % z plné ceny
310-350 210 K¢ 20 % z plné ceny
360 — 500 205 K¢ 20 % z plné ceny

nad 500 195 K¢ 20 % z plné ceny

Tabulka 5: Ceny HD od firmy MiCos Software

Ceny jsou bez DPH. Na roc¢ni servis neplati zadné zvyhodnéné ceny ani

slevy.

4 Helpdesk IT od firmy ALC, spol. s r.o.

www.alc.cz

Firma ALC byla zalozena v roce 1999. Od pocatku se zamétuje na
vyvoj vlastnich softwarovych feSeni postavenych na technologiich

a platformach spolecnosti Microsoft.
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4.1 Vlastnosti produktu

4.1.1 Architektura systémi

Zadatelé

Serverova cast

Resitelé

E-mailovy klient

~

1)

E-mailovy klient

8

Webovy klient

I,

Webovy klient
(MSIE, Firefox, Opera, apod.)

(MSIE, Firefox, Opera, apod.) @

Telefon
SQL Server

Console.exe

MailboxReader Admin.exe
@ g MS Office
WX/
Exchange,  sMTP Active
Lotus Domino, ... server Directory
o

Obr. 5 Architektura systéemu  zdroj : www.alc.cz

Vsechna data jsou ukladédna do spolecné databaze (1). Portal (2) je
webové rozhrani, pies ktery se ptistupuje do systému. Uzivatelé pro pfi-
stup mohou pouzit libovolného webového klienta. Resitelé a operatofi
mohou k praci pouzivat konzolu (3), coz je Win32 aplikace. Data
z konzoly jde déle zpracovavat v aplikacich MS Office (MS Excel a MS
Word). K administraci slouzi modul Admin.exe. Systém vyuziva li-

bovolny SMTP server.

4.1.2 Uzivatelské role v systému

Kazdy uzivatel systému ma nastavenu jednu nebo vice uzivatelskych roli.
Zadatel — b&zny uzivatel, podava své pozadavky a sleduje jejich
stav

«  Operator — pfidéluje nové pozadavky konkrétnim fesitelim
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- Resitel — fesi pozadavky, které mu byly pridéleny
- Manazer — vyhodnocuje praci operatort a fesitelti
« Spravce — nastavuje a spravuje systém
V praxi je normalni, ze v mensich tymech jsou fesitelé soucasné v roli

operatort, takze si ptidéluji pozadavky k feSeni sami.
4.1.3 Princip funkénosti

UZzivatelé¢ (zadatel¢) zpravidla zadavaji svoje pozadavky elektro-
nickou postou. VSechny ptichozi zpravy jsou automaticky nacteny do
systému. V aplikaci se tato schranka nazyva MailboxReader. Zde jednot-
livé zpravy mizeme filtrovat a odstraiiovat nevyzadanou postu. Pii za-
lozeni pozadavku elektronickou postou se automaticky zadateli odesle
informaéni e-mail o zaloZeni pozadavku. Veskera komunikace probiha
pres e-mail. Do systému jsou vkladané jednotlivé e-maily pod piidé-
lenym ID tiketu. Dalsi zptisob vkladani pozadavku je vyplnéni formuléie
na www strankach nebo telefonicky na call centrum. Pak nasleduje prace
operatort, které jednotlivé tikety pridéluji fesitelim. Pti vyhleddvani op-
timalniho feSitele ma operator moznost zobrazit vytizenost jednotlivych
resitelt. Pi1 predavani pozadavku zvoli termin do kdy se ma tento
problém vyfesit. O tomto terminu je Zadatel informovan e-mailem. Poté
se pozadavek presune z konzoly operatora do konzole daného feSitele.
Zadatelé mohou sledovat stav svého pozadavku na internetovém portale,
kde mohou odeslat dopliujici zpravu. Zaroveit mohou sledovat aktuality
a znalostni bazi. Diky aktualitim uzivatel zjisti zda jeho problém neni
zpisobeny chybou o které technickd podpora vi. A nepokladd zbytecné
dotazy. Bazi znalosti mohou spravovat jak operatofi tak fesitelé. Ukladaji
se tam nejcastéjsi problémy, ve kterych si mize zadatel najit feSeni svého
problému aniz by odesilal pozadavek na technickou podporu. Samoziej-
mosti je ukladani ptiloh jako jsou screenshoty, flash animace, dokumenty
a dalsi. Veskera komunikace b&hem feSeni pozadavku je ukladana
k jednotlivym tiketim. Resitel po vyfeSeni dotazu p¥idéli pozadavku sta-

tus vyreseno a zadatel je informovan e-mailem. Po uzavieni pozadavku
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feSitelem Zadatel mlZe feSeni schvalit a pozadavek pfesunout do archivu
nebo pozadavek vratit fesiteli k dofeseni.

Vyhodnoceni provozu provadi manazer, ktery si miZe sestavit sta-
tistiku za urcité obdobi. Statistika nabizi napt. pocet podanych pozadav-
ki, pocet vyfesenych pozadavkill, primérna doba feSeni a dalsi. VeSkeré
statistiky lze exportovat do tabulek do aplikace Microsoft Excel. Help-

Desk Ize pouzivat spolecné se systémem Evidence pocitaci.

4.2 Podporované systémy

Servery
Operacni systém Windows 2003 Server, Windows 2000 Server

Microsoft SQL Server 2005 (Express), 2000, 8.0 resp. MSDE
Microsoft .NET Framework 2.0 (volitelny)

Microsoft Internet Information Server (IIS) (volitelny)

SMTP Server (volitelny)

Microsoft Exchange Server (volitelny)

Lotus Domino (volitelny)

PC operatori a technické podpory a techniku
OS Windows XP Professional, Windows 2000 Professional SP4
Microsoft Internet Explorer 5.5 a vySssi

MDAC 2.6 nebo vyssi

PC Zadatela

Jakykoliv webovy prohlizec.

4.3 Reference

Utad pro civilni letectvi Ceska republika www.ucl.cz

B:TECH, a. s. www.btech.cz

4.4 Cenova kalkulace

Roc¢ni pronajem 10 licenci 5 561 K¢&. Trvala instalace 13 409 K¢.
Ro¢ni pronajem 20 licenci 9 946 K¢&. Trvald instalace 22 022 K¢.
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5 HelpCentrik od firmy NetDirect, s.r.o.

http://www.netdirect.cz/

Spole¢nost NetDirect s.r.o. byla zaloZzena v roce 2002. Zaméiuje se
na vyvoj produktd v oblasti zaméfenych na obchodovani a publikovani
na internetu. V soucasné dob¢ patii tato firma mezi nejvyznamnéjsi do-

davatele e-commerce.

5.1 Vlastnosti produktu

Jedna se o Web-Based aplikaci, coz znamend, Ze k pouzivani staci
pouze webovy prohlizec. Ziskana data se ukladaji do relacni databéaze
MS SQL 2000. Systém je mozno propojit na rizné¢ ERP, ¢i CRM sys-
témy. HelpCentrik umoziiuje pruzné reagovat na potieby klienta a provo-
zovateli prinasi statistické nastroje. Samoziejmosti je archivace vSech
pozadavkl véetné odpovédi pracovniki. V systému je implementovano
multijazy¢né jadro. Dalsi libovolné jazyky lze v ptipadé potieby snadno
pridavat. V systému se rozliSuji 4 druhy pfistupii, podle prednastavenych

prav.

> Klient béZny - ma pravo vkladat tikety a sledovat jejich pribeh

> Klient administrator - ma proti béznému uzivateli pravo pii za-
kladani tiketu ptiradit odpovédného pracovnika k feSeni dané¢ho
pozadavku, dale miize nahliZet do tiketu ostatnich béznych klien-
th. Muze zakladat nové uzivatele a pfifazovat jim urcité role

> Resitel béZny - vyfizuje dané pozadavky od klientd. V tiketu
muze meénit stavy (priorita, typ, atd.)

> Resitel administrator — miize piidavat jednotlivé uZivatele. Resi-
tel ma navic v menu polozku Editor, kde pomoci WYSIWYG edi-

toru muze editovat uvodni stranku.
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Princip fungovani HelpDesku

Klient vyplni formulaf, kde se zad4ava informace o pozadavku jako je
nazev a popis pozadavku (povinné udaje), typ, priorita a také je moznost
prilozit ptilohu.

Po kliknuti na tla¢itko vlozit se tiket ulozi do rela¢ni databéaze systé-
mu. O vloZeni tiketu bude klient informovan e-mailem, informacni
e-mail dostane 1 feSitel, jenz bude dany pozadavek vyfizovat. Klient

muze kdykoliv sledovat pribéh zpracovani svého pozadavku.

Statistické nastroje:
Statistiky mohou ucinn€ pomoci pii hledani nejcastéjSich problémil
uzivateld. Zjistit ktefi uzivatelé maji nejvyssi po€et pozadavki a které

cvwr

reakéni dobu.

5.1.1 Pro koho je HelpCentrik vhodny

Je urcen pro prodejce fyzickych produkti (elektro, hardware ap.), tak

pro poskytovatele softwaru a sluzeb.

5.1.2 Co ziskavaji zakaznici

Jednoduchy formuldt umoznuje pozadavek dokonale popsat,
s moznosti vkladat pfilohy a navrhnout prioritu feSeni. Klient pak mize
sledovat veSkeré déni ohledné¢ svého dotazu pres www prohlizec.

O v8ech zménach je automaticky informovan e-mailem.

5.1.3 Co ziskava provozovatel

Provozovatel ziskava dokonaly ptehled nad pozadavky zakaznika.
Pomoci systému prav muze jednotlivym pracovnikim pfidélit rizné
kompetence, efektivné rozd€lovat praci a statisticky vyhodnocovat vyti-
zenost zaméstnancl. Pro usnadnéni vyhledavani je zde moznost zadat
nejrizngjsi tfidéni, filtrovani a fazeni podle kriterii. K jednotlivym tike-
tim lze vkladat odpovédi a dalsi dokumentaci. Ke kazdému z tiketl 1ze

vést oboustrannou diskusi, ktera je archivovana.
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5.1.4 HelpCentrik jako nastroj propagace

Ptesto, Ze se nejedna o primarni urceni HelpCentriku, 1ze jej velmi
efektivné vyuzivat jako marketingovy prostiedek. Vychdzi se s toho, ze
klienti tento systém navs$tévuji mnohem castéji, nez webové stranky fir-
my. Z toho plyne dulezitost titulni stranky aplikace pro umisténi marke-
tingovych informaci. V systému je zabudovan jednoduchy publikaéni
systém vcetné WYSIWYG (What You See Is What You Get) editoru.

Vytvareni ¢lanku ptimo v HTML je mozné, ale je Casové naro¢né
a vyzaduje jeho dokonalou znalost. Pouziti WYSIWYG editoru na tvlirce
¢lanku neklade Z4dné specidlni znalosti a umoziuje psani ¢lanki stejné
jednoduchym zptisobem, jako naptiklad v MS Wordu.

V systému jsou dvé zékladni verze WYSIWYG editorti. Prvni z nich
je urcena pro pokrocilé uzivatele, druhd je cilena na uzivatele mén¢ zna-
1é. Kazdému z uzivateli administrace lze nastavit verzi editoru, se kte-

rym ma pracovat.

« Advanced editor - je ur¢en pokrocilym uzivatelim. Umoziuje
praci ve dvou rezimech (Design a HTML).
- Lite editor — je ur¢en pro méné znalé uzivatele. Pracuje pouze

v rezimu Design. Jeho moznosti jsou zna¢n¢ omezené.

5.2 Podporované systémy, systémové pozadavky

Serverova ¢ast
NET (C#, ASPX)
MS SQL (T-SQL)
Pozadavky na server
CPU: 2,5 GHz
RAM: min 1GB
HDD: 80GB
operacni systém: Windows 2000 nebo WIN 2003
databaze: MS SQL 2000 nebo MSDE
dale: NET framework 1.1
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Klientska ¢ast
HTML

Javascript

5.3 Reference

FUTURE Engineering, a.s.
AZLAN s.r.0.
Acomware S.1.0.

DISA INDUSTRIES s.r.0.

5.4 Cenova kalkulace

Zakladni systém HelpCentrik s jeho funkcemi 40 000 K¢
Prace programatora na rozsifeni systému (hod. sazba) 1200 K¢

Ceny jsou uvedeny bez DPH.

6 DIGI TRADE, s.r.o.

http://www.digi-trade.cz/

Spolec¢nost zalozena v roce 1994. V roce 2004 se firma stala soucasti
evropské skupiny IT firem PC-WARE (nezévisléa organizace evidujici ev-
ropské firmy zabyvajici se vyvojem softwaru). Sluzby jsou zamétené na

vyvoj informacnich systému.
6.1 Vlastnosti produktu

Aplikace je urCena k fizeni a vyhodnocovani standardniho prab&hu
HelpDesk procesu, zejména v oblasti IT a podpofe komunikace mezi
uzivatelem a feSitelem. Dilezitou soucasti aplikace jsou také vystupy pro

sledovani stavu pozadavki.
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Hlavni funkce:

e Portalové rozhrani pro operatory, fesitele, managery

e Evidence feSenych incidentl a problému (tikettt)

e Evidence smluv

e Evidence zdkazniki a zaméstnancii

e Priistupovy portdl pro klienty (zaklddani pozadavki, sledovani
prabéhu feseni a zmeénu vlastnich tdaji)

e Moznost rozeslat ticketu pro vice feSiteli i moznost obsluhovat
hromadné incidenty

e Moznost ptikladani ptilohy

e Zaznamenavani historie zpracovani incidentu i vSech zmén jeho
vlastnosti

e Automatické sledovani ¢asovych i jinych parametrii procesu

e Mozna integrace s CRM fesenimi, ERP ¢i skladovymi systémy,
systémy pro monitorovani infrastruktury (napt. MS MOM).

e Tvorba statistik a podkladl pro fakturaci, vykazy prace

e Podpora tiskovych Sablon (pracovni protokol atd.)

e Upozornéni uzivatelti na planované vyluky a odstavky systémi

Jednotlivé implementace HelpDesk procesii ve firmach se zpravidla
1i8i, zejména vzhledem k rliznym pozadavkim. Firma proto nedodava
krabicové tfeseni pro HelpDesk, ale kazdou implementaci fidi vlastnim
projektem. To zarucuje pozadovany chod aplikace.

Na obr. 6 je znazornén prabéh zpracovani pozadavku.
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Zadani operatoremdklientem, pfijem emailu

o = Wyfazeni

icket

MNowy
R

Kontrola Udaji, opravnéni, kategorizece, plijeti

Ticket k feseni

Cdmitnuti Phidéleni fesilele HD operatorem

.. | Pledano fesitali

Prijeti fesitalem

Odivodnéné odioZzeni
Senl | _ Opélovné vzbuzeni ticketu ~ | Odloierj

Postoupeani

B

Zapis feseni Zruseni

HDO wraci

k dofeseni »—@méen ] [ S ™
S

Zkantrolovana HDO, adsouhlaseno klientem

Uzavien
=
:

Obr. 6 Realizace procesu zpracovani incidentu
zdroj: http://www.digi-trade.cz/

Popis prabehu zpracovani pozadavku:

1))

2)

3)

4)

5)

Zadatel zadava pozadavek na vyfeseni do systému. K tomu vyuzi-
va webové rozhrani aplikace, nebo e-mailovou adresu, piipadné
vznese pozadavek telefonicky, v takovém piipadé zadani poza-
davku provadi za Zadatele operator.

Systém ptidéluje problému jednoznacné ID a zatadi jej do fronty
novych pozadavk, kterou sleduje operator.

Operator u vsSech pozadavkli ovéfuje vstupni udaje a jejich
uplnost. Pokud nejsou zadané udaje spravné (kompletni), pozada
zadatele o jejich doplnéni.

Pokud ma pozadavek vSechny ndleZzitosti, navrhne operator ter-
min vyfeSeni a pfevadi pozadavek na feSitelskou skupinu c¢i
konkrétniho fesitele.

Resitel pracuje na feseni incidentu. PriibdZné muize feseni konzul-

tovat s uzivatelem nebo pozadat o doplnéni zadani. Systém auto-
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maticky eviduje komunikaci mezi feSitelem a Zzadatelem
a umoziuje vkladani ptiloh v jakémkoli formatu.

6) Resitel zapisuje feSeni a systém informuje e-mailem Zadatele
o vyfeseni pozadavku. Variantou je postupné feseni vice feSiteli.
Aktudlni teSitel zapiSe ¢astecné feSeni a preposle pozadavek na
dalsiho fesitele.

7) Zadatel se vyjadifuje k feSeni a potvrzuje uzavieni pozadavku.

Operator pozadavek uzavira.

V systému se rozliSuje 5 druht pfistupti:
Zadatel — zadava a sleduje pozadavky, hodnoti praci fesitele
Operator — kontroluje udaje ticketu, uzavira pozadavek a v pripadé
telefonického dotazu zapisuje idaje do systému
Resitel — fesi pridélené pozadavky
Manazer — sleduje prubéh procesu a vyhodnocuje statistiky

Administrator - spravce veskerého nastaveni

Uzivatelské rozhrani je vicejazy¢né, kromé cCeského a anglického
jazyka je mozné dodat libovolnou lokalizaci, obvykle se fesi po ukonceni
testovaciho provozu. Ktery z dostupnych jazyki si ve svém uzivatelském
profilu uzivatel nastavi zalezi jen na ném.

Integrace systému s dal§imi informacnimi systémy zavisi na pouZzité
technologii a dostupnosti téchto systémui. Je mozné vyuzit naptiklad
import uzivatelli z adresafovych sluzeb organizace, pienaSet zdkazniky
a jejich kontakty z CRM ¢i ERP systému nebo po upraveé exportovat vy-

feSen¢ poZadavky do firemniho knowledge-base systému.

Architektura aplikace pouziva Ctyfvrstvy model:
1) Databazova vrstva
2) Vrstva pro priistup k datlim, ktera zapouzdiuje ptistup k data-
bazi.
3) Vrstva obchodni logiky, ktera fesi vlastni obchodni potteby
4) PrezentaCni vrstva, kterd predstavuje uzivatelské rozhrani

aplikace.
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PRiblAZeny uiivatel Jedlka Michal f# ABDDTOOL (Role: HelpDesk operdtor, Administrdtor, Manafer, Vedoued feditelskéto timu, Besitel)

Informace o Ladateli niZe uvedendho incidenty

Historle inclidentd fadatele

Jmana: Lutis
PRl Eaciknoui

1d ZaloZeni Rz ey
10n00ges ZF.07T.06 pfemistind vipodetni tachniky
10000077 I5.0T.06 taner
D000 I5.07.06 Tisk ¢ OPUSY

Talefon: 9 £24 405 751
Email: 1 kocianoy s@seanann.c:

i W

Wik insidant..,
Kancald®: 6130

Detail pofadavia £ 1000000

[Cotove | vostous postel | pazastovit | postounit | uiazan | znit|
Shitha UITS: Jing

T Ginertovs Licie / ADG0Z112

adatel) Cinertowd Lucie / 40002112

Hikladowd stiwdiskos Ui Flotilowé ho autopajisténl (2010}
| Datum ralagani: 24,07.2006 09:05:44

Poadevang turmin fudunis 25,07, 2006
Manimalnl datumn dekondenit 24072006 12:13:00

Obr. 7 Detail incidentu - obecné informace s historii incidentu
zdroj: www.digi-trade.cz

6.2 Podporované systémy

Serverova ¢ast

- Aplikacni server Microsoft Windows 2000 Server / Windows
2003 server
«  Webovy server Internet Information Services 5.0 / 6.0
«  Runtime pro béh aplikaci .NET Framework 2.0
- Databazovy server MS SQL 2000 nebo 2005 server
Klientska cast

« webovy prohlizec¢
6.3 Reference

Allianz pojiStovna, a. s.
Bull, s.r.o0.

Philip Morris CR a.s.
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7 HelpDesk Pilot

www.helpdeskpilot.com

Tento produkt zde uvadim, protoze je ke stazeni tridl verze. Uzivatel
si miize vyzkouset instalaci a praci s timto systémem. V Ceské republice
neni zddny vyhradni dodavatel této aplikace. Vyviji ho firma Tenmiles
Corporation se sidlem v Australii. Tato firma byla zaloZena roku 2000

a nyni jiz dodava profesionalni software do vice nez 20 zemi.

7.1 Charakteristika produktu

Na strankach produktu lze stdhnou trial verzi, kterd je omezena na
jedno odd¢leni a jednoho zamé&stnance. Na internetu je moznost vyzkou-

Set plnou verzi (1ze se piihlasit 1 jako administrator).

7.1.1 Instalace

> Trial verze lze stdhnout po vyplnéni formulédfe na stran-
kach http://www.helpdeskpilot.com/helpdesk/free.php
> Na vyplnény e-mail pfijde zprava kde bude uveden odkaz
na aktualni verzi. Tento soubor stdhnéte a rozbalte na
server.
> Nastavte prava na 777 (vSem skupindm vse) u nasleduji-
cich souboril
/include/configure.php
/attachments/
/images/
/lang/
> A nyni oteviete http://VaseDomena/helpdesk/install.php
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‘W helpdeskpilot

HelpDeskPilot - Installation

HELPDESKPILOT - INSTALLATION

Database Server : W‘

Database Host : llocalhost |
Database User : ‘ | ¥
Database Password : ‘ |
Database Name : helpdeskpilot | y

O po you want the script to create this database 7

Prefix for tables : %hdp | ¥
Admin Email Address: ‘ | "
Administrator Username: ‘ | *
Administrator Password : ‘ | "
Confirm nqministratur ‘ | "
Password :

Enter Script Path : ihﬂp'fNaseDDmenafhelpdesM | *
Fields market vith 2 * are required

Powered by HelpDesk Pilot 2.0, Copyright 2004-2005, Tenmiles Corporation

Obr. 8 Instalace

vyplnite informace o pouZivané databadzi. Po instalaci se
vytvoii v databézi tabulky, které budou zacinat zvolenym
prefixem v tomto ptipad¢ hdp.

> Po instalaci budete informovani o ispéSnosti instalace.

> Poté vymaZzte soubor install.php aby jiny uzivatel nemohl
preinstalovat Vasi aplikaci a je vSe pfipraveno k pouzi-

vani.

7.1.2 Konfigurace

Ptihlaste se jako administrator (http://VaseDomena/helpdesk/admin/).

Zde po zadani uzivatelského jména a hesla budete moci v zalozce

Manage nastavovat systém. Lze zde nastavit :

>

>

\4

vV V V V

Y

nahrat logo Vaseho HelpDesku
nastavit e-mail administratora
nastavit maximalni velikost pfilohy
zvolit Casové pasmo

nastavit e-mail (nastaveni SMTP)
pridavat oddéleni, zdkazniky

zvolit jazyk

nastavit spam ochranu proti nevyzadané posté
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7.1.3 VloZeni a sprava poZzadavku

Kdyz je systém nastaven mizeme si vyzkouset zadavani pozadavku
neboli ticketu. Pozadavek muze zadat i neptihlaSeny uzivatel. Uzivatel
musi zadat povinné udaje a to jméno, e-mail, urcit prioritu, predmét, po-
pis problému a heslo. Dale mtze uvést telefonni Cislo a pfilozit soubor.
Po vlozeni pozadavku bude uZzivatel informovan e-mailem, ktery zadal
jako povinny udaj. Po vloZeni ticketu je informovéno pfislusné oddéleni.
Jeho pracovnik ihned vidi nové pozadavky a miize reagovat. Pracovnik
sleduje veskeré informace, které potiebuje o zadaném pozadavku. Kazdy
pozadavek dostavd automaticky cislo. Oddéleni ma piislusnou zkratku
v naSem piipadé HW (hardware) a za touto zkratkou nasleduje osmi-
mistné Cislo. Pracovnik mize ménit stav pozadavku (novy, otevieny,
uzavieny, spam, v jedndni). Dale miize ptidélit pozadavek na feSeni
konkretnimu zaméstnanci a také zménit prioritu pozadavku. Jakmile pra-
covnik odpovi, je zdkaznik informovan e-mailem. Pro lepsi orientaci je

samoziejme vidét historii pozadavku.

7.1.4 Statistika

Zde je moznost sledovat pribéh zpracovani pozadavki. Statistiky na-
bizi pocet nevyiizenych pozadavki u jednotlivych zaméstnanci nebo od-
déleni. Déle zobrazuje pocet ticketu podle priority, jejich status a nejdéle
feSeny problém. A vzdy v uréitém case, ktery si mize manager zvolit

7

sam.

7.2 Podporované systémy

Celé instalace potiebuje cca 10MB
PHP 4.x.x nebo vyssi

MySQL 4.0.x nebo vyssi

IMAP Extension Support
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7.3 Reference

Verizon
TNS media intelligence

wpsurf.com

7.4 Cenova kalkulace

HelpDeskPilot 2.0 Standart Professional | Corporate
Cena $199.95 $299.95 $399.95
Pocet oddéleni 3 bez omezeni |bez omezeni
Pocet zamé&stnancii 5 bez omezeni |bez omezeni
Druh licence single single multi
Pocet tiketil bez omezeni | bez omezeni |bez omezeni

Tabulka 6: Ceny HelpDesk Pilot

8 Cerbeus HelpDesk

www.cerberusweb.com

Jedna se o povedenou aplikaci, kterou lze vyzkouset zdarma na stran-
kach spolecnosti nebo ptimo stdhnout tridl verzi, kterd je omezend na
tf1 uzivatele. Tento produkt patii do dilny firmy Webgroub media z USA

(jizni Californie).
8.1 Charakteristika produktu

Aplikace je velice pékn¢ graficky navrzena a poskytuje uzivateli pfi-
jemné¢ prostiedi. Instalaci Véas provede privodce a je velmi jednoducha.
Stahneme si balicek z http://www.cerberusweb.com/downloads_help-
desk.php. Soubor je ve formatu tar.gz. Tento soubor rozbalime a nahraje-
me na server. Spustime pies webovy prohlizeC adresu
domena/cerbeus/install/. Nyni budeme vyzvani k tomu abychom zadali

informace ohledné databaze. Dale zadame IP adresy s kterych je povo-

39


http://www.cerberusweb.com/downloads_helpdesk.php
http://www.cerberusweb.com/downloads_helpdesk.php
http://www.cerberusweb.com/

leno upgrade. Poté nasleduje kratké shrnuti Vasich tidaju a testovani spo-
jeni k databazi.

Pokud je vSe v pofaddku bude vygenerovan obsah textu souboru
config.php. Tento obsah nakopirujeme do souboru (config.php). Poté bu-
deme pokracovat na adrese domena/cerbeus/upgrade.php kde aplikace
vytvoii pozadované tabulky do databaze. Pot¢ mlizeme smazat adresar
domena/install/. Ale jelikoz nam tato instalace pouze poskytla obsah sou-
aby nemohl byt kymkoliv pfepsan (nastavime mu atributy 644). A mame
pfipraveny systém. Pocatecni login i heslo je superuser. V systému se
rozliSuji dva druhy pfistupl. A to superuser a uZzivatelské. Jednotlivé
uzivatelé se pfifazuji do skupin, kterym lze nastavit rizna prava. Vzdy
pfi zméné pozadavku jsou automaticky ob¢ strany (zdkaznik, feSitel)
informovani e-mailem. Systém nabizi Siroké nastaveni téchto zprav, ktery
se zlepSuje kazdou verzi, najdeme to pod ndzvem MailBox. Jako vétSina
HelpDeskovych systémti nabizi i tento produkt moznost sledovat
a upravovat pozadavky. Jediny rozdil je v tom, Ze pii odesilani poza-
davku musime znat e-mail feSitele, ktery si miizeme najit v Mailboxu, ale

pii zadavani tuto nabidku nevidime. Tento zpiisob se m¢ zda neprakticky.

8.2 Podporované systémy

Apache nebo ISS
PHP 4.2.0 a nov¢;jsi
MySQL 3.23 a nov¢jsi

8.3 Reference

ImHosted http://www.imhosted.com/
Networks Lypha Web Hosting Experts http://www.lypha.com/
SitePoint http://www.sitepoint.com/

Columbia Hosting Inc.  http://www.columbiahosting.com/
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8.4 Cenova kalkulace

Small Team | Standard | Professional | Enterprise

Edition Edition Edition Edition
Max pocet uz. 3 5 10 25
Dodate¢ni uz. - $49/uzivatel | $49/uzivatel | $49/uzivatel
Podpora mail. NE ANO ANO ANO
Podpora tel. NE NE NE ANO
Komer¢ni/vla $0 $399 $599 $995
dni vyuziti
Mala firma* $0 $199 $299 $495
Charita $0 $0 $0 $0

Tabulka 7: Ceny HelpDesku Cerbeus

Pocatecni kupni cena zahrnuje software na 1 rok podpory a aktualiza-
ce. Dalsi roky bude za podporu a aktualizace uctovano 50% z pocatecni
kupni ceny.

*Definovany jako vydéle¢na spolecnost s hrubym ro¢nim piijmem
méné nez $250 000 USD. Pro prokazani mtze byt pozadovana kopie

Vaseho danového ptiznani za minuly rok.

9 SysAid HelpDesk Software

http://www.ilient.com/

Tento produkt je od firmy Ilient, ktera byla zalozena roku 2002. Sidlo
spole¢nosti je v Tel-Avivu (Izrael). Tato firma nabizi HelpDesk ve free-
ware verzi, kterou jsem testoval a 30ti denni trial verzi. Déle je na www
strankach moznost vyzkouSet demo. Freewarova verze neobsahuje
Task/Project a Manager portal. Task/Project modul umoziuje zadavat
projekty a ukoly. Manager portal je modul, ktery poskytuje statistiky sys-

tému.
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9.1 Charakteristika produktu

Je to vyborny HelpDesk, s kterym jsem byl velice spokojen.
Spole¢nost vydava freeware verzi, kterd je vhodna pro mensi spolecnosti.
Systém poskytuje :

e vlastni nastaveni vzhledu

e moznost spravovat zadosti podle riznych kriterii (priorita, ka-

tegorie, atd.)

e automatické sméfovani pozadavku na prisluSnou skupinu fesitelt

e spravovat bazi znalosti (historie uspé$né vyteSenych pozadavki)

e mnoho zplsobli komunikace s uzivateli (e-mail, sms)

e automatické oznameni pii zméné pozadavku (e-mail, sms)

e nastavitelné upozornéni na naléhavy pozadavek

e uzivatelské a administracni skupiny, které urcuji logické rozdéleni

systému

e multijazy¢na podpora (angli¢tina, némcina, francouzstina, italsti-

na a Span¢lstina)

Aplikace obsahuje asset management. Je modul uréeny pro or-
ganizac¢ni strukturu firmy. Umoziiuje evidovat majetek firmy, nadefinovat
pracovisté (sériové Cisla PC a monitort a dalsi informace), evidovat soft-
ware (kontrola licence atd.).

V systému se rozliSuji tfi typy uzivateld : koncovy uzivatel, adminis-
trator a manager. Kazdy ma po pfihlaSeni jiny vzhled aplikace. Déle jde
jednotlivé uzivatele organizovat do skupin (napt. pod firmy).

SysAid umoziuje importovat uzivatele pomoci LDAP. Soucasti je
i privodce ,,LDAP Configuration Wizard*, ktery Vas provede importem.

Jednotlivé pozadavky Ize ¢lenit do skupin a podskupin (Software,
MS Office). Pridélovat jim prioritu a status. Administrator také nastavi
smerovani pozadavkl. Jednotlivé pozadavky urCité skupiny se budou
zobrazovat skupiné lidi, ktefi jej mohou feSit. Aplikace umoznuje sle-
dovat statistiky systému. Administrator si miize upravovat své pozadavky

na zobrazeni grafi. Poté je mozné data exportovat do PDF.
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9.2 Podporované systémy

Minimélni konfigurace

OS — Windows (NT, XP nebo 2003)

CPU - 500MHz

RAM - 512Mb

Volné misto na disku (pro aplikaci) — 1Gb

Volné misto (pro databazi) - 4Mb pro jednoho uzivatele

9.3 Cenova kalkulace

Cena je 449 Euro. Zahrnuje max. 3 administratory, 120 kone¢nych
uzivatelti, 120 prostfedkii a jeden manager. Cena je na Casové neome-

zenou licenci.

Rozsiteni zékladni licence Cenav €
Kazdy dalsi admin.(celk. po¢. méné nez 12) 135
Kazdy dalsi admin.(celk. po€. vice nez 12) 109
Kazdy desaty uzivatel (celk. po¢. mén¢ nez 500) 24
Kazdy desaty uzivatel (celk. po€. uz. 500 - 1000) 18
Kazdy desaty uzivatel (celk. poc. vice nez 1000) 14
Kazdy desaty prosttedek (celk. po¢. méné nez 500) 18
Kazdy desaty prostiedek (celk. po€. pros. 500 - 1000) 14
Kazdy desaty prostiedek (celk. po€. vice nez 1000) 10
KaZzdy dal$i manager 99
Task and Project Manag. (ptidavny modul) 168

Tabulka 8: Ceny HelpDesku SysAid
V cené je zahrnuto online podpora, podpora pies e-mail a upgrade

aplikace na jeden rok. Dalsi roky je pro podporu a aktualizaci aplikace

nutné zaplatit 20% z ceny licence.
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10 SPRINX systems a.s.

http://www.sprinx.cz

SPRINX HelpDesk je integrovan s feSenim Microsoft Dynamics

CRM a se systémem pro evidenci prace SPRINX SEP.

Vlastnosti systému:

online reportovani, zpracovani a sledovani stavu pozadavkl
moznost oddéleni komunikace uvnitf fesitelského tymu a komu-
nikace se zadavatelem

moznost filtrovani ptehledi zdznami dle libovolnych kritérii
automatickd tvorba manazerskych vystupli a statistik
kompatibilnich s Microsoft Excel

dostupnost vSech funkci prostiednictvim www prohlizece
zabezpeceni ptistupovym jménem a heslem, voliteln€ i Sifrovanim
pfenasenych dat

jednoducha rozsititelnost
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Prehledova matice komercnich systému

Advice Bellman MiCos SW
Cena Méné 10 zam. 20 000K¢& Prodej: Cena se pohybuje od 195 —
11 —20 zam. 30 000K¢ 10 uziv. 42 800 K¢ 340 za kus podle poctu
21 — 50 zam. 40 000K ¢ 100 a vice 135 800K¢ uzivatelll
51 —100 zam. 50 000K¢& Prondjem (mésicéni):
100 a vice 60 000K ¢ 10 uziv. 2 378 K¢
100 a vice 7 545 K¢
P . t. Win 2000/XP/2003 JSP 1.3 a vyssi Win 2000/XP/2003
Odp Sys Linux MySQL, MS SQL Linux
Apache, MySQL Nezavisly na OS MS SQL Server
PostgreSQL
Apache
UzZiv. role 4 skupiny moznost upravovat | 4 skupiny 8 preddefinovanych skupin
Podpora Ano / Ano Ano/Ano Ano/Ano
(Email,tel)
Skoleni Ano Ano Ano
Vzhled apl. |2 3 2
Kval.dokum neposkytnuto 2 2
Jedna.firmy |? 1 2
Knowledge Ano Ano Ano
base
Statistiky | A Ano Ano
Dobliik Publikacni systém Vzhled form. Ize | Propojeni s Pravce IT
op y uprava CSS zdarma nadefinovat (audit,evidence PC)
Import dat (CSV,XML)
] aZyky Cestina, néméina anglictina Cestina, slovenstina, | Cestina, slovenstina,
némcina, anglictina némcina, anglictina
Celkové 2 3 2
hodnoceni
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ALC

NetDirect

DigiTrade

Cena 10 licenci 13 409 K¢ Zakl. Systém 40 000K¢ | Nejedna se o krabicové
20 licenci 22 022 K¢ feSeni, neni pevny cenik.
Cena se skladdda z
implementace a Licence.
Cena se pohybuje fadové
ve stovkach tisic.
POdp syst MS Win 2003 (200) Server Win 2000/XP/2003 MS Win 2003 (200) Server
) ’ MS SQL Server 2005(200) NET Framework 1.1 NET Framework 2.0
NET Framework 2.0 MS SQL nebo MSDE MS SQL 2000 nebo 2005
Uziv. role 5 skupin 4 skupiny 5 skupin
Podpora Ano / Ano Ano/Ano Ano/Ano
(Email,tel)
Skoleni Ano Ano Ano
Vzhled apl. |2 3 2
Kval.dokum. |! 2 !
Jedna.firmy |2 2 1
Knowledge Ano Ano Ano
base
Statlstlky Ano Ano Ano
DOplflky Naétem: uriiv;itelﬁ z I:DAP f’.ropojeni na rizné ERP | Propojeni na ruzné ERP ¢i
Filtrovani pozadavka ¢i CRM systémy CRM systémy
Export a tisk tabulek WYSIWYG editor Kazd4d implementace je
Administratorska konzola tvofena  jako  zvlaStni
projekt a je tvotena dle
pozadavkl
Celkové ! 3 !
hodnoceni

Tabulka 9: Prehledova matice

Pozn. Hodnoty jsou uvadény jako ve skole (1 = nejlepsi).

3. Prakticka Cast

OpenSource feSeni neni mnoho. JelikoZz se jedna o rozséhlejsi aplika-

ce vetSinou to jsou komeréni systémy nebo omezené tridl verze. Mezi

OpenSource produkty jsem vybral dva systémy, které jsem vyzkousel.

A zejména OneOrZero je plnohodnotny HelpDeskovy systém.
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1 OneOrZero

WWW.0Nncorzero.Ccom

Je to velice povedeny produkt, ktery je Open Source licence. Jedna se

o nejpovedenéjsi produkt, ktery jsem testoval.

1.1 Charakteristika produktu

Je to plnohodnotny HelpDeskovy systém s fadou moznosti nastaveni.
Aplikace je mozno nastavit, jako vefejné pristupné nebo jen pro regis-
trované. Uzivatelské profily urCuje administrator. DEli se do nckolika
skupin. Jednotlivé uZzivatele miZeme clenit do skupin, kterym uréime
druhy problému, které sméji teSit. Déale program nabizi ménit lehce
vzhled aplikace a nahravat rizné template. Statistiky systému jsou samo-

ziejmosti.
1.1.1 Instalace

Stahneme si zabalenou aplikaci ze stranek oneorzero.com a rozbalime
na server. Nyni spustime soubor http://vasedomena/OneOrZero/utilities/

setup_server.php
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OneOrZero Server Settings

Walue:
Server DNS Marme: |vasedarmena |
One Or Zero Yeb Alias (One Or Zero Directary) iOneOrZero |
Maximum Attachment Size (Mb): 16 !

Document Root (Required for 1S, optional for Apache): | |

Attachment Directony: |attachments |

Database Type:

** pote; Ifyou have MySGL 5 and have used the
old_password() funtion to make passwords MySQL 4
compliant use the MySQL 4 ar Earlier aption

| MySQL 4 Or Earlier |

MySCL Host Mame: imysglivasedoma.cz |

MySGL Usemame: |uzivatel |

MySGL Password: [t en] |

MySGL Database Name (f applicable): |oneorzers |

One0riero Tablename Prefix Eooz_ |
WARNING !

When you make changes your OneQrZero site will not function unless vour configured settings are already
setup on the weh server and the database .

Submit Changes

Check Your PHP Settings

Obr. 9 Instalace

Zde nastavujeme vlastnosti databaze. Neprovadi se Zadna kontrola
takze v pfipad¢ néjakého problému nebudeme informovani. Tento for-
mulaf pouze zapisuje ndmi zadané hodnoty do souboru http://vasedome-
na/OneOrZero/configuration/server_settings.php.

«  Server DNS Name — nazev domény kde je aplikace ulozena

« One Or Zero Web Alias — adresar v nasi domén¢, kde se nachazi
aplikace, v nasem ptipadé¢ je to http://vasedomena/OneOrZero/

«  Maximum Attachment Size — udavd maximalni velikost souboru
nahravanou na server. Toto se musi také nastavit v php.ini. Jinak
se bere mensi hodnota z téchto dvou zadani.

«  Document Root — cesta k dokumentaci IIS a Apache

- Attachment Directory — nazev adresafe kam se maji nahravat sou-
bory

- Dale se nastavuji hodnoty piistupti do databéze.
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Poté co nastavime tyto informace zalozime databazi. Poté pokracuje-
me adresou http://vasedomena/OneOrZero/utilities/install.php. Zobrazi se
licence a dale se vytvofi tabulky s danym prefixem v zadané databazi.
Dale budeme zad4vat administracni informace, jako je ptijmeni, uzivatel-
ské jméno, heslo, e-mail, a zdkladni informace. Po dokonceni tohoto
kroku jsme informovani o stavu, kde mame moznost aktualizovat aplika-
ci. Nyni je potfeba odstranit adresai http://vasedomena/OneOrZero/utili-
ties/ pro bezpecnost aplikace. Instalace by méla byt dokoncena, pokra-

cujeme na adrese http://vasedomena/OneOrZero/.

1.1.2 Nastaveni aplikace

Nastaveni systému muze provadét pouze uzivatel, ktery ma status ad-
ministrator. Ostatni uzivatelé mohou pouze upravovat vzhled a informace
o svém profilu. Jako jsou osobni idaje, kontrolni otdzka, jazyk a vzhled
aplikace. Administrator se dostane do sekce nastaveni kliknutim na cont-
rol panel. Dale ma mozZnost ménit toto nastaveni:
> Task Option — nastavovani kategorii, priorit, statusu atd.
> User Option — vkladani a editovani uzivatel, sprava skupin
uzivatell. Jednotlivé skupiny maji piidélené okruhy, které mohou
fesit (napf. Skupina Software bude fesit pouze otazky v kategorii
software). U jednotlivych uzivatelli je nutnost nastavovat prava
ptistupu. Uzivatele se déli do téchto skupin:
e Inactive — uzivatel se nepfihlési, je neCinny
e Viewer — uZivatel nemiiZze zadavat pozadavky, pouze prohlizet
e User — klasicky uZzivatel, ktery mlize zadavat dotazy
e Task Manager — tento uzivatel ma moznost odpovidat na
dotazy

e Administrdtor — ma vSechna prava

> Themes — themata slouzi pro vzhled aplikace. Je moznost vytvo-
fit vlastni témata nebo upravit stavajici. Uzivatelé mohou piepinat
mezi vytvorenymi tématy.

> Knowledge Base — kategorie znalosti

> Attachments — nastavuji se vlastnosti ptilohy
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> Templates — iprava $ablon. Sablony se pouZivaji napf. pro posi-
lani zapomenutého hesla, zménu stavu pozadavku atd.

> Check Consistency — kontrola odpovédi

> OneOrZero Settings — zdkladni nastaveni systému

> General Setting
Moznost nastaveni zakladnich udaji jako je nadpis aplikace,
e-mailu administratora, standardni nastaveni vzhledu a ptednasta-
veni defaultniho jazyka. Je tu moznost nastavit forum. To sice
neni soucasti aplikace, ale je zde moZnost zadat odkaz na li-
bovolné férum. Dale velice dillezitym nastavenim je, zda je sys-
tém Public nebo Private. Pokud je systém Public, znamena to, Ze
k zaloZeni poZzadavku neni tfeba byt registrovany uzivatel a tudiz
muze kdokoliv zadat pozadavek. Jednotlivé pozadavky takto za-
lozené se rozlisuji podle uzivatelského jména a neni nijak kont-
rolovana existence shodnosti jmen. O zméné stavu pozadavku
jsou vzdy informovani na uvedeny e-mail. Na druhou stranu
pokud je systém nastaven na Private tak pozadavek muze zadat
pouze osoba zaregistrovana. Zaregistrovat se miize kdokoliv na
uvodni obrazovce, ale jeho status je /nactive. Coz znamena, Ze je
necinny a az po ovéfeni Udajli zmeéni administrator jeho status.
Dale miZeme zakézat editovat uzivatelim své profily, nebo na-
hravat soubory jako ptilohy, nebo zobrazovat, kdo je prave online
atd.

> Email Settings — nastaveni e-mailu

> Authentication Settings — autentizaci uzivatell 1ze bud’ z data-
baze nebo LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) coz je
adresarova informacni sluzba, ktera nam uchovava informace
napf. jména, hesla, telefonni spojeni, e-mail atd.

> Check For OneOrZero Updates — aktualizace systému
Vsechna tato globalni nastaveni se uklad4ji do souboru http://vasedo-

mena/OneOrZero/configuration/website_settings.php. Jednotlivi uzivate-

1¢ jsou uloZeny v databéazi v tabulce prefix user, kde jsou také ulozeny
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zakladni Gdaje o nastaveni profilu (osobni udaje, Sifrované heslo (mdS),

aktualni téma, jazyk, uzivatelska skupina, atd.).
1.1.3 Sprava pozadavki

Kazdy vlozeny pozadavek, spadéd do urcité skupiny. Kazdy resitel ma
moznost spravovat urcitou Cast problému, dle nastaveni spravce. Rea-
govat na dotazy mohou pouze uzivatelé¢ s pravy Administrdatora nebo
Task Managera. Jednotlivé poZadavky se Cisluji. A to posloupnou fadou.

Novy pozadavek ma napt. Format #00001.

Create Task

Task Manager Info

Task Manager Group: IAII Supporters W
Task Severity: IPIease Select |»
Task Priority: |Stredn|' w

Task Project: | | Please Select (v

User Info

User Mame: | pnovak Email: Ipetr.nuvak@seznam.cz
Office: Firma Phone Mumber: I+420 111 222 333

Task Info

Task Group: I Hardware | Categary: || Hardware w
=

Task Project:

Shont Description: Lt e ke ]

Description: | lpopis problému

Aftachment: | Imagna pfloha Prochézet. .

Create Task | Reset |

Obr. 10 Novy pozadavek

Na obrazku vidime uzivatele ,,pnovak* jak zaklada novy pozadavek.
Pracovnik, ktery zpracovava pozadavky vidi veskeré informace, které
potfebuje a mize odpoveédét, vymazat, piidélit pozadavek na jiné oddeé-
leni, zménit stav pozadavku a vlozit do slozky Casto pokladané otazky.
Jestlize je systém nastaven jako Public, pfistupuje se k jednotlivym poza-
davklim ptes uzivatelské jméno, které bylo zadano pii vkladani problé-

mu.
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1.1.4 Sprava FAQ (Frequently Asked Questions)

Administrator a Task Manager mlze zadavat a upravovat tuto sekci,
ktera slouzi pro casto kladené otazky. Tyto otazky se ¢leni do skupin
a podskupin (napt. Hardware -> Monitor). Témto otazkdm miizeme na-

stavit viditelnost u jednotlivych skupin.

1.1.5 Announcements (oznameni, aktuality)

r

Jedna se informace, které vidi kazdy uZivatel ithned po piihlaseni.

1.1.6 Statistiky

Aplikace umoznuje sledovat stav systému, pomoci grafickych sta-

tistik. Statistiky 1ze vyhodnocovat za urcité obdobi a pro urcitou skupinu.

Task statistics Tor timeline: 18/02/07 To 21/03/07

From: [15/02/07  To:|[21/03/07 Task Manager: | ll v Group: | all »
O Histogram O Legend ¥l Al sum. Priariies [¥] Task Groups Categories Group [ Task Manager [ Life time
Refresh I
Type Hpenframbefors Opened during Closed during Open on 2103107
18/02/07
All Surm. a ] [—p
Priorities

Kriticka 0 | — I 0

Wysoka 1] 1] 1] 1]

Stredni a [ = 1 s 4
Mizka 1] 1] 1] 1]

Task Groups

Software a = 1 0 = 1

Hardware a ] _— 2 0

Site 1] 1] 1] 1]

Categories

Prosim where i} 4 il —— 4
Software a =1 = 1 0

Hardware a =1 = 1 0

Site 1] 1] 1] 1]

Ostatni i} i} il 1]

Task Manager Stats

Support Poal a g = 1 s 4
Martin Carda 1] 1] 1] 1]

task task a = 1 = 1 0

manafer manafer 1} 1} a0 1]

Obr. 11  Statistiky

Ke statistikdm ma ptistup pouze administrator.
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Jazykové nastaveni

S aplikaci je dodavano standardné 16 jazykovych piekladd. Cestina
tam bohuZel chybi, tak jsem tuto aplikaci prelozil. VSechny pteklady neni
nutno nikde nastavovat, pouze prelozeny soubor umistime do http://vase-
domena/OneOrZero/lang. Kazdy uzivatel si mize nastavit jazyk, ktery

pozaduje. Administrator pouze nastavuje vychozi jazyk aplikace.

1.2 Podporované systémy

1.2.1 Pozadavky na server

PHP 4.1 nebo vyssi

SQLite 2.8 nebo vyssi - verze OneOrZero SQLite Edition
MySQL 4.X. - verze OneOrZero MySQL Edition
MySQL 4.X. (mysql-server-3.23.58-16.RHEL3.1)

Web Server (IIS/Apache/other) that supports PHP
Optional SMTP Server

Optional SSL for secure password transaction

Optional Forum Software

1.2.2 Pozadavky na klienta

Jakykoliv prohlize¢ www stranek (Internet Explorer, Firefox atd.)

2 HESK

http://www.phpjunkyard.com

Jedna se OpenSource, ktery se vyznacuje svoji jednoduchosti. Tuto
aplikaci bych doporucoval pro mensi organizace. Vlastnosti této aplikace
jsou velmi omezené. I pfesto je aplikace velmi oblibend a Casto pouzi-

vana. Autorem této aplikace je Klemen Stirn.
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2.1 Charakteristika produktu

Tento produkt je uren pro nendro¢né uzivatele. Neposkytuje nam

jednotlivé profily a ptistup do systému je vetejny (kazdy uzivatel ma

moznost zadat pozadavek). Jsou dva typy uzivateli a to administrator

a fesitel. Resitel méa ptistup do systému, ale nemtize ménit nastaveni.

2.1.1 Instalace

Stahneme si aplikaci ze stranek http://www.phpjunkyard.com. Roz-

balime a nahrajeme na server. Otevieme soubor hesk_settings.inc.php

a nastavime systém.

Popis nastaveni:

$settings|'site_title'] - kratky popis aplikace
$settings|'site_url'] — URL domény
$hesk_settings['hesk_url'] — URL, kde je nainstalovana
aplikace (URL nesmi byt zakoncena ,,/*)

Spatn¢ : http://www.vasedomena.cz/support/

spravné : http://www.vasedomena.cz/support
$hesk_settings|'hesk_title'] - nadpis aplikace
$hesk_settings['max_listings'] — pocet zobrazenych poza-
davki na stranku

$hesk_settings['language'] — nastaveni jazyku (zadany jazyk
nahrajte do adresare language napf. language/german.inc.php
a nastavi se ,,german*)

$Shesk_settings['print_font size'] - velikost pisma pro tisk
$hesk_settings['debug_mode'| — nastavuje debug mode,
jestlize je ,,1* tak je zapnuto a o chybéch budete informovani
zpravou. Standardné by mélo byt nastaveno ,,0° (vypnuto).
$Shesk_settings['support_mail'] - e-mail na podporu
$hesk_settings['webmaster_mail'] - e-mail na spravce sys-
tému

$hesk_settings['noreply_mail'] — e-mail, ktery se udava pfti
odesilani

$Shesk_settings|'server_path'] — Giplna cesta k aplikaci
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+  Shesk_settings['database_host'] — umisténi databaze
« Shesk settings['database name'] - nazev MySQL databaze
« Shesk_settings['database user'| - uzivatelské jméno pro
pristup do databaze
« Shesk_settings['database_pass'] - heslo pro pfistup do data-
baze
Po ulozeni zmén spustime soubor install.php, kde je moznost
otestovat spojeni s databazi a hlavni krok je vytvofeni tabulek. Po
uspé$ném vytvoreni tabulek smaZeme na serveru soubor install.php

a systém je pfipraveny.

2.1.2 Konfigurace systému

Nastavovat systém miZze jen administrator. Ten se piihlasi pies
stranku http://vasedomena.cz/Hesk/admin.php. Na zac¢atku je heslo nasta-
veno na ,,admin®“. Administrator spravuje uZzivatele systému v zalozce
»Manage users*. UZivatelé jsou ukladany v databazi v tabulce hesk user.

K jednotlivym uzivatelim zadava jaké okruhy problému smi fesit.

Add new user

Required fields are marked with *

*

Real name: * |[Martin Carda

*

E-mail: * |martin.carda@seznam.cz

sername: * |martin

Password; * |*hekee

Confirm passwaord; * [¥r ke
Administrator: * & veg | O NO
Allowed categories: * Sy
Hu
Ostatni
Signature (max 235 chars): [popis ufivatele!

h tomwto pripadé je zalofen administradéni

utet, ktery vidil wSechny skupiny
\poZadavkid.

HTML code is not allowed. Links will be clickable.

Create user !

Obr. 12 ZalozZeni noveho administratora
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Dale upravuje kategorie v zdloZzce ,,Manage categories. Kazdy
uzivatel ma moznost upravit svij profil.

Soucasti aplikace jsou soubory pro doplnéni textii v itvodni obrazov-
ce. Pro nadpis aplikace je to soubor header.txt a pro popis aplikace
footer.txt. Do té€chto souborti mizeme vkladat HTML kaod.

Ve slozce emails jsou Ctyfi soubory, které slouzi jako Sablony odesi-
lanych e-maild:

new_ticket.txt — pii zaloZeni nového pozadavku
new_ticket_staff.txt - pfi zaloZeni pozadavku e-mail feSiteli
new_reply_by_staff.txt - odpovéd od fesitele

new_reply by customer.txt - odpovéd od zdkaznika

Tyto Sablony lze ménit podle potieb. Do téchto Sablon jsou preddvany

parametry :
Specialni znak Popis
%%NAME%% Jméno zakaznika
%%SUBJECT%% Pifedmét pozadavku
%%TRACK 1D%% ID pozadavku
%%TRACK URL%% URL na pozadavek
%%SITE_TITLE%% Popis aplikace (v hesk_settings.inc.php )
%%SITE_URL%% URL domény (v hesk_settings.inc.php)

Tabulka 10: HESK - popis parametrii v Sablondch

2.1.3 Sprava pozadavki

Pii kazdé zmén€ poZadavku, jsme informovani e-mailem. Kazdy
pozadavek ma pridéleno ID. Toto ID je nahodné vygenerovan deseti-
mistny kod. Kazdému pozadavku uréujeme do jaké skupiny spadé a jeho
prioritu. Dale se pak rozliSuje zda je otevieny nebo uzavreny. Kazdy

pozadavek ma svoji historii.

2.2 Pozadavky

UNIX nebo Windows server
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PHP 4.3.x support
MySQL database

2.3 Reference

http://www.gigahosting.cz/
http://www.rhosting.cz/
http://dlampel.com/
http://www.decodeit.biz/

4. 7.avér

HelpDeskové systémy zavadi urCity fad pro komunikaci s klienty.
Implementace aplikace by méla zvazit kazda firma, ktera fesi vice dotazi
¢1 reklamaci. Myslim si, Ze pokud ma firma oddéleni technické podpory,
tak HelpDesk by mél byt jeji nevyhnutelnou soucasti. Pfi vybéru systému
zalezi na firme jaké ma plany s HelpDeskem. Pro mensi firmy bych do-
porucoval nejdiive vyzkouSet OpenSource feSeni. Zejména OneOrZero
je bezplatny plnohodnotny systém. Pro vétsi firmy je vyhodnéjsi zvolit
komer¢ni systém. VétSina aplikaci poskytuje podobné funkce a stejné
principy feSeni pozadavkll. V tomto sméru bych se spiSe zaméfil na pro-
pojeni s ostatnimi produkty firmy s HelpDeskem. Jako je naptiklad

evidence PC, softwarové audity, seznamy klientt atd.
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