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SOUHRN

V mé bakalatské praci se zabyvam piinosem systému helpdesk ve vnitropod-
nikové komunikaci firmy. Teoretickd ¢ast by ¢tenaii méla priblizit, co vlastné sys-
tém helpdesk je, jaké jsou jeho pfinosy v interni komunikaci firmy, vysvétlit moz-
né cesty implementace a zhodnotit dostupné systemy helpdesk na nasem trhu.
Aplikaéni cast prace se vénuje vlastni implementaci volné dostupné internetové

aplikace Online HelpDESK.
KLiCOVA SLOVA

interni helpdesk, helpdeskové nastroje, PHP, MySQL
TITTLE

System HELPDESK for internal communication in the company.

ABSTRACT

This Batchelors thesis deals with the topic of benefit of the helpdesk systems in
intradepartmental communication of a company. The theoretic part should introduce
to a reader the helpdesk systems, its benefits in internal communication of a compa-
ny, explain possible ways of implementation and analyse the helpdesk system of the
Czech market. The practical part is based on its own implementation freely available

on the internet application of the Online HelpDESK.
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1. Uvod

Tuto bakalaiskou praci jsem si vybral, protoze m¢ zajima problematika interni
komunikace ve firm¢ a aplikace, které se touto problematikou zabyvaji. Dale m¢ za-
ujala moznost naprogramovat si vlastni interni helpdesk a tim uplatnit i svoje dosa-
vadni zkuSenosti v tvorb¢ internetovych aplikaci, ziskané mimo jiné i diky studiu na

Univerzité Pardubice.

Prace by méla poskytnout uceleny piehled o tom, co je to systém helpdesk a
priblizit jeho vyznam v rdmci vnitropodnikové komunikace. Dale by méla pomoci
nahlédnout do stavajici situace helpdeskovych systémi na ¢eském trhu, poskytnout
uceleny prehled o dostupnych fesenich ukonceny zavérecnym zhodnocenim. Aplikac-
ni ¢ast se konkrétné zabyva moznostmi a funkcemi helpdesku, ktery byl v ramci této

prace vyvinut na zakladé zjiSténi vychézejicich z predchozi analyzy naseho trhu.



2. Helpdesk

V mnoha firméach probih4d komunikace mezi pracovniky diky mobilnim telefo-
niim, emailu nebo osobnim kontaktim. Tento zptsob je bohuzel neefektivni a zpét-
n¢ nedohledatelny. Zaméstnanci se mnohdy dostavaji k dilezitym informacim pozdé
nebo je ziskaji ve zkreslené podobé. Intranetové aplikace v mnoha piipadech nahradi
firemni porady a kazdému nabidne pouze ty informace, které potiebuje a jen tehdy,
kdyz je pottebuje. Tim urychli vétSinu firemnich procesii, zaméstnanci efektivnéji zu-
zitkuji svij Cas a zvysi firemni zisk.

Jedna z mozné intranetové aplikace je helpdeskovy systém. Je to nastroj, jenz
presné definuje incidenty/problémy, se kterymi pak uzivatelé pracuji. Uzivatel zaSle
svilj problém do helpdesku a systém pak problému pfifadi ticket, ktery je nasledné
predan konkrétnimu fesiteli.

Helpdesky mtzeme rozdélit do dvou zékladnich skupin. Prvni skupinou jsou
interni. Jedna se o helpdesky, které funguji v ramci jedené firmy nebo korporace firem
a maji za kol fesit interni zdvady vétSinou technického charakteru. V téchto helpdes-
kach jsou vSichni uzivatelé autorizovani a je jim pridélena nebo ptidéleny urcité role.
Podle roli jim jsou pfid€lena prava na vytvoreni tiketu, vyfeSeni tiketu, pfedani tiketu
atd. Druhou skupinou jsou tzv. externi hepldesky. Ty jsou vytvofeny a nastaveny pro
komunikaci se zdkaznikem. Vzdy jsou tikety vkladany pouze na podnét zakaznika.
Rozeznévame dva zakladni ptistupy pro zadavani do systému. Informace mizeme pie-
jimat pies webovy formulaf, ktery ndm vyplni sdm zdkaznik. Ptehlednéjsi, ale drazsi
variantou je vkladani tiketd naSim operatorem. Tomu zakaznici volaji nebo pisi emaily
a na zaklad¢ toho vytvaii tikety a ptid€luje je jednotlivym oddélenim nebo technikim.
U firem s vétSim poc¢tem zdkazniki, at’ uz se jedna o internetovy obchod nebo mobil-
niho operatora, je externi helpdesk nedilnou soucasti spravné fungujici zakaznické
podpory a umoziiuje nam mit dokonaly ptehled o pozadavcich klientli a zpiisobu fe-
Seni problému k plné spokojenosti klienta. Tim napomahaji k tomu, Ze pii opétovném
vyskytu podobného problému je zdokumentovany pribéh celého procesu a urychli se
tim 1 celé vyfeSeni.

Dale bychom mohli helpdesky rozdélit podle zpiisobu implementace. Mohou

byt bud’ instalované na vlastnim firemnim serveru, kdy se musime o technické zajiste-



ni starat vlastnimi prostfedky, nebo je tu moznost, kdy si firma koupi hosting a spravu
databaze na cizim serveru. Mnoho komer¢nich helpdeskiti nechava zékaznikovi volbu

mezi témito cestami.

Helpdesk mutze také byt bud’ samostatny systém nezavisly na ostatnim progra-
movém vybaveni firmy, nebo jeho funkcionalita mize byt zakomponovana a naimple-

mentovana v informacnich systémech firem.

2.1. Vyznam helpdesku jako intranetové aplikace

Nejprve bychom si méli pfiblizit pojem intranetu a podéji priblizit helpdesk,
jako jednu z moznych intranetovych aplikaci. Zamysleme se, pro¢ vyuzivat intraneto-

v¢ aplikace pro firemni komunikaci?

V mnoha firméach probihda komunikace mezi pracovniky diky mobilnim telefo-
niim, emailu nebo osobnim kontaktiim. Tento zpiisob je bohuZzel neefektivni a zpétné
nedohledatelny. Zaméstnanci se mnohdy dostavaji k dilezitym informacim pozdé,
nebo je ziskaji ve zkreslené podobé. Intranet v mnoha ptipadech nahradi firemni po-
rady a kazdému nabidne pouze ty informace, které potiebuje a jen tehdy, kdyz je po-
ttebuje. Tim urychli vétSinu firemnich procesii, zaméstnanci efektivnéji zuzitkuji sviij

¢as a zvysi firemni zisk.

Jednou z moznych intranetovych aplikaci je helpdeskovy systém. To je néstroj,
jenz piesné definuje incidenty/problémy, se kterymi pak piihlaSeni uzivatelé pracuji.
UZzivatel zaSle sviij problém do helpdesku a systém pak problému pftifadi ticket, ktery
je nasledné predan konkrétnimu fesiteli.

Managerovi, vedoucimu odd¢leni nebo komukoliv jinému, kdo sleduje Cinnost
lidi, helpdesk umozni sledoval efektivitu prace a rychlost feSeni pozadavki. Na zakla-

d¢ téchto informaci mizou byt zaméstnanci finan¢né€ hodnoceni i jinak odménovani.

Nyni uvedu dva ptiklady, kde v prvnim bude model firmy nevyuzivajici interni-
ho helpdeku a v druhé firma, kterd zainvestovala cas a prostfedky a helpdesk zavedla.
Predstavme si firmu zabyvajici se vyvojem a spravou aplikaci ¢itajici 20 zamést-
nancl. O veskeré IT vybaveni se staraji 2 technici. Z nenadani se stane, Ze vypadne

centralni file server a nebude pfistup ke spole¢nym datim. Ve vtefiné zacinaji vSichni



zaméstnanci volat a psat technikim, ktefi by se misto vyfizovani hovorti méli vénovat
odstranéni zavady. Problémem spociva v tom, Ze neexistuje centralni systém na hlase-
ni zavad, kde by se vSichni zaméstnanci dozvéd¢li, ze jejich problém je jiz nahlasen a

feSen. Tuto modelovou situaci znazoriiuje obrazek 1.
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Obrazek 1: Bez vyuziti helpdesku
Zdroj: http://www.bellman.cz/files/TaskPool-HelpDesk.pps

Nyni si vezméme firmu, ktera ma jiz zavedeny helpdesk a vyskolené zaméstan-
ce pro praci s nim. V této firm¢ nastane obdobna situace jako v piedchozim ptipadé.
Avsak je zde nyni zcela odlisSny zptisob feSeni. Prvni kdo zpozoruje zavadu zada novy
zaznam do centralniho systému, napise popis a zadd dobu, za kterou by méla byt od-
stranéna. Nasledn¢ si to technické IT oddéleni pfecte a zaCne problém piislusnym
zpusobem fesit. Ostatni zaméstnanci pak zjisti ten samy nedostatek. Nyni, hned neu-
pominaji technika, ale podivaji se na posledni zadan¢ polozky v heldesku a zjisti, ze je
tento problém jiz zadan. Nemusi tedy upominat technika, ale k zdznamu pouze dopsat,
ze maji identicky problém. Jimi zjiSténa zévada se jiz fesi, a tak nemusi opétovné upo-

minat fesitele. Tuto situaci znazoriiuje obrazek 2.
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Obrazek 2: Vyuziti helpdesku

Zdroj: http://www.bellman.cz/files/TaskPool-HelpDesk.pps



2.2. Zavedeni helpdesku

Od navrhu k realizaci kvalitniho a i¢inného interniho helpdesku mtize ub&hnout
nékolik mésicl. Na samém zacatku stoji strategicky zamér I'T manazera. Tento ¢loveék
musi mit jasno v tom, kolik je firma ochotna investovat a co pfesn¢ od systému ceka.

Po odpovédi je tfeba se rozhodnout mezi nékolika variantami implementace:

* Krabicova feSeni,
e vlastni feSeni,

*  kompromis.

2.2.1. Krabicové reSeni

Systémy spadajici do ,,krabicového feSeni‘ jsou navrzeny tak, aby se po nasta-
veni pfimo v systému bez externiho zasahu ptizpusobili co nejvétsi Skale zdkazniki.
Zékaznik nema jedinecné feseni, ale dostava moznost vyuzivat jiz naprogramované¢ho
a 1jinymi subjekty vyuzivaného programu, ktery si tfeba jen graficky upravi nebo ne-

cha upravit, ale zéklad zGstava pro vSechny stejny.

Volng¢ stazitelny nekomercni jiz vytvoreny software je nejjednodussi a nejlevnéj-
§i feSeni hodici se pro malé firmy bez specifickych pozadavki. Jednou z hlavnich ne-
vyhod téchto systém je také horsi zékaznicka podpora. To je feSeni vhodné pro malé
firmy a IT managery vétSich firem, ktefi si chtéji néjaky helpdesk vyzkouset.

Komer¢ni, jiz vytvorené softwary byvaji ve vétsing pripada kvalitngjsi. Dale
u nich miizeme oc¢ekavat podstatné lepsi zakaznickou podporu. Implementace nebyva
prilis slozita, vétSinou se jedna o vytvoieni vaSeho firemniho uc¢tu na serveru posky-
tujicim tyto sluzby a nésledny pfitup pomoci prohlize¢e nebo vytvoreni databaze na
vasi firemni siti a instalace pfisluSeného programu na jednotlivé stanice. Nejvetsi Ca-
sova narocnost je na zaskoleni zaméstnancti. Na podpoie téchto produktl je vétSinou
moznost si bud’ stahnout pfisluSny manual, nebo objednat zastupce implementacni
firmy, ktery je schopen zaskolit nase zaméstnance. Toto feSeni Ize doporucit firmam s

mén¢ zameéstnanci, které nechtéji investovat pfilis prostredka.



2.2.2. Vlastni reSeni

Vlastnim feSenim je mysleno, ze si bud’ program navrhneme a naprogramujeme
uvniti firmy sami, nebo predame feSeni externi firmé, kterd napiSe program piesné
podle nasich pozadavki. To ndm nabizi nepfeberné mnozstvi moznosti. Zde uz zalezi
pouze na schopnosti naSich firemnich zastupct presné specifikovat pozadavky. Tato
moznost je naprosto nejnakladnéjsi, protoze je navrzena a vytvofena piimo na miru

pro jednu jedinou firmu.

V ptipad¢ vlastniho feSeni si miizeme zavedeni rozdélit na nékolik ¢asti. Jedna
se zde o pfedimplementacni analyzu, kdy se implementa¢ni tym sejde se zadavatelem
a snaZzi se najit spolecnou cestu realizace. Zadavatel se musi snazit piesné&, jasn¢ a sro-
zumitelné specifikovat nase pozadavky. Zamér implementatora je vytvofit si srozumi-
¢ast celého procesu. Pokud nebudou pozadavky specifikovany pfesné, nemame Sanci
dopracovat se ke spravné fungujici aplikaci. V této ¢asti je nutné podepsat smlouvu,

kde jsou jasné dané povinnosti a naroky obou stran.

Po nalezeni spolecné cesty se muze pristoupit k vlastni implementaci. Béhem ni
musi stale probihat komunikace mezi zadavatelem a vyhotovitelem aplikace, pii které
se mohou upfesnit n¢které detaily, ale hlavni podstata by méla byt jiz jasna. Vlastni
implementace by se méla ¢astecné prolinat se zaskolovanim uzivatell, kteti budou

helpdesk vyuzivat a pfipravovanim zadavatele po technické strance.

Nasleduje vlastni nasazeni helpdesku. Jestlize se podatilo do této chvile zajistit
technické vybaveni, zaskoleni uzivatelt a vytvofit kvalitni aplikaci spliujici pfedem

stanovené pozadavky, nebrani nic ostrému spusténi nového firemniho helpdesku.

2.2.3. Kompromis

Pfejemnym kompromisem mezi vlastnim a ,,krabicovym* feSenim jsou systémy,
které nabizi klientovi moznost nastaveni pfesné na jeho potieby. Je to vétSinou realizo-
vano nastavenim jednotlivych moduli nebo nékteré firmy piimo nabizeji doprogramo-
vani funkcnosti v piipadé, Ze klient potfebuje néco specifického. Zde je implementace
provadéna velice podobné jako u vlastniho feSeni s tim rozdilem, Ze se necha stihnout

v krat§im ¢asovém horizontu. Do této skupiny patii téméf vSechny helpdesky popsané

v dalsi kapitole.
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2.2.4. Finan¢ni naklady

Finan¢ni naklady Ize rozdélit na do téchto kategorii: IT infrastruktura, pofizeni
a zavedeni helpdesku a provozovani helpdesku. Dal$i informace se pfesné nezabyvaji

¢iselnou cenovou kalkulaci, ale spiSe aspekty, které mohou cenu ovlivnit.

IT infrastrukturou je myslen hardware, systémovy software, piistup k internetu
a dal$i prvky. Hardwarem jsou napiiklad PC stanice. Cena infrastruktury se hlavné
odviji od poctu nutnych stanic a stavajici situace ve firmé. Pro firmy, kde je kvalitni IT

vybaveni a pfistup k internetu standardem, jsou tyto naklady minimalni.

Poftizeni a zavedeni helpdesku bylo zmifiovano v minulé podkapitole. Snad jen
zrekapituluji cenovy Zebti¢ek. NejlevnéjSim feSenim je nekomercni krabicové feseni

24

dale komer¢ni krabicové feSeni a nejdrazsi moznosti je vlastni feSeni.

Mezi naklady na provozovani patii napiiklad poplatky za licence a podporu pro-
duktu, obména infrastruktury a naklady spojené na vyskoleni novych zaméstnanct

firmy na pouZzivani programu.

V této kapitole je jisté nutné zminit, Ze Spatny strategicky zamér ¢i Spatna pte-
dimplementa¢ni analyza mohou vést k zahozeni nakoupenych produktl a sluzeb

a nasobnou cenu oproti puvodnim ocekavanim.

11



2.2.5. Zhodnoceni zavedeni

Vyhody zavedeni:

Ziskani kontroly nad firemnimi zdvadami a moznost jejich spravu koordi-
novat smérem k vyssi kvalité a niz§im nakladim.

Kazdy zaméstnanec se miize vénovat pouze své praci.

Okamzity piehled poctu a stavli zadanych tikett.

Moznost kontroly prace jednotlivych oddéleni potazmo zaméstnancii, vy-
pisy statistik.

Databaze ptedchozich zévad tzv. ,,Knowledge base* a moznost poucit se
ze zpusobu feseni.

Urychleni fesSeni firemnich zavad.

Poskytnuti konkuren¢ni vyhody na trhu.

Nevyhody zavedeni:

Nutnost urcitého technického vybaveni.
Skoleni zamé&stnanc.
V ptipad¢ vlastniho feSeni finan¢ni naklady na vyvoj.

V ptipad¢ komercniho feseni finan¢ni naklady na zakoupeni licence.

12



3. Helpdeskové nastroje

Je tada spolecCnosti, které helpdeskové nastroje vyvijeji. V této kapitole se po-
kusim shrnout nejzakladnéjsi vlastnosti Ceskych helpdeskovych systémt. Budu se zde
vénovat zakladni vlastnostem, licencim, cenam atd. Bohuzel vétSina firem z divodu
strachu pied konkurenci nechce poskytnout vice informaci, nez které se daji vycist na
jejich firemnich prezentacich. Proto hlavni zdroj informaci jsou pravé firemni interne-
tové stranky. Tento ptehled by mél slouzit hlavné potencionalnim zdjemctm pohybuji-

cim se po internetu a hledajicim informace o jednotlivych helpdeskovych systémech.

3.1. Advice Helpdesk

Helpdesk od fimry Advice.cz je internetovou aplikaci, ktera umoznuje piehled-

nym a uzivatelsky piijemnym zptisobem spravovat portal uzivatelské podpory.

Primérnim cilem aplikace je umoznit sbér a monitoring uzivatelem hlasenych
poruch a pozadavku. Jejich feseni pfedem ur¢enymi uzivateli a ve vysledku pak jejich

uloZeni do databaze znalosti.

Nabidka aplikace Helpdesk zahrnuje:
* Aplikaci Helpdesk,
* moznost proskoleni uzivatela,
* moznost uzivatelské podpory,
* pomoc pii instalaci aplikace,
* moznost webhostingu,
* qpravu CSS zdarma,

» registraci do Helpdesku ADVICE.CZ.

Tvilrce tohoto helpdesku garantuje, Zze neni limitovan po¢tem uzivatel. Toto
nepovazuji za vlastnost, ktera by se méla vyzdvihovat, protoze kazdy spravné napsany
heldesk s pottebnou podporou by nikdy poctem uzivatelti byt limitovan nemél. Od této

vlastnosti se odrazi vyc¢isleni ceny licence.

Nékteré ¢asti Helpdesku jsou ptistupné vsem navstévnikiim stranek i bez pfi-

hlaSeni, do jinych ¢asti je pozadovana autorizace uzivatele, aby se zamezilo neoprav-
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nénému vstupu a poskozeni dat. Jedna se predevsim o Casti, ve kterych uzivatel miize
zadavat informace nebo provadét spravu poruch, pozadavki a uzivatelt.[6]

Helpdesk u piihlaSenych uzivatelli pracuje s uzivatelskymi rolemi. Na ty jsou
navazany i pristupy ke zverejnovanym informacim. Pouzitymi technologiemi je PHP a
Mysql. Cely program bézi na webovém serveru, coz naroky snizuje pouze na webovy

prohlize¢ a piipojeni k internetu.

Nasledujici dvé tabulky ndm uvadi ceny podle kategorii ufadt a ceny podle ka-

tegorii firem.

Ceny podle kategorii uiradi

Krajské, magistratni urady, mésta 20 000 K¢
od 50 tisic obyvatel

Méstské casti a mésta 10 - 50 tisic 15 000 K¢
obyvatel

Meéstské ¢asti do 10 tisic, mésta 5 - 10 000 K¢
10 tisic obyvatel

Obce 3 - 8 tisic obyvatel, mésta do 5 6 000 K¢
tisic obyvatel

Obce do 3 tisic obyvatel 4 000 K¢

Tabulka cen podle kategorii uradt, http://helpdesk.advice.cz/cenik.php

Ceny podle kategorii firem

Firmy s vice nez 100 zaméstnanci 60 000 K¢
Firmy 51 aZ 100 zaméstnancil 50 000 K¢
Firmy 21 az 50 zaméstnanct 40 000 K¢
Firmy 11 aZ 20 zaméstnanci 30 000 K¢
Firmy s deseti a méné zaméstnanci 20 000 K¢

Tabulka cen podle kategorii firem, http://helpdesk.advice.cz/cenik.php

Z cen i referenci, které je mozné na strankach Advice.cz najit, je zfejmé, ze se

firma zamétuje hlavné na statni spravu v podobé méstskych tradi, obci, krajskych a

magistratnich ufadi. Zakaznici z fad firem jsou spiSe ojedin¢lou zélezitosti.
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3.2. Webtica Helpdesk

Nejprve bych chtél podékovat zastupclim firmy Webtica Software s.r.o. za véno-
vany ¢as pii telefonickém rozhovoru a ochotu poskytnuti dodate¢nych informaci, které
jsem na jejich webu nenasel.

Webtica Hepldesk je dalsi z fady komercnich helpdekskl na ¢eském trhu. Opét
se jedna o Helpdesk, ktery miizeme nasadit pro komunikaci se zdkaznikem i pro nase

interni zavady.

Je to modularni systém, ktery se vzdy implementuje na miru zakaznikovi. Nejed-
na se o produkt, u kterého by si spole¢nost zakoupila licenci a nasledné ho vyuzivala
jako naptiklad u ptedchoziho helpdesku. Zde je implementace otdzkou zhruba tfech
mésict, kdy se nastavuji jednotlivé moduly a popiipadé pisi dalsi ¢asti, které si klient
vyzada. Toto se blizi vlastnimu feSeni heldeskové aplikace a fadil bych ho do skupiny
diive uvedené jako kompromis. Od toho se odviji fakt, Ze neni moznost zddné¢ho dema

na vyzkouseni.

Funkce a vlastnosti:

* Snadné evidence pozadavki, archivace a historie, terminovani pozadavkl
a ukolii, dokumentace odpovédnosti a audit, kontrola ¢innosti, reporting
atd.

* Propracované a jednoduse ménitelné workflow podle specifickych vlast-
nosti klienta.

* Dokonaly ptehled o stavu feSeni pozadavku (kazda ¢innost je ve Webtica
Helpdesk evidovéna a auditovana).

+ Rizeni zpracovéani pozadavki se stanovenymi smluvnimi podminkami

» Vkladani pozadavki do slozek - kazda slozka pak miZe mit odliSné nasta-
veni 1 vlastni workflow.

*  Kompletni zdokumentovani kazdého pozadavku, moznost pfifazeni vlast-
nosti (priorita, stav, kategorie), pfipojeni piilohy atd.

* Okamzita informovanost uzivatelll o stavu feSeni pomoci systémovych
nebo emailovych notifikaci.

* Moznost spoluprace pfi feSeni pozadavku v podobé paralelniho a sériove-

ho zplisobu feseni.
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Z vyse uvedeného vyplyva, ze zalezi pouze na pozadavcich, fantazii a financnich

moznostech klienta, co vSechno bude dana implementace obstaravat a umét. Zde je

vycet moznych vyuziti:

Interni procesy:

Interni helpdesk,

komunikace v ramci outsourcingu,

celofiremni fizeni ukolu,

Evidence chyb (bug tracking) pfi vyvoji softwaru a testovani produkti,
pozadavky na vyvijeny software,

sprava zakazek, reklamaci, nakupu,

sprava vozového parku a pozadavkl na referencni (firemni) vozidla,
sprava poptavek a potencialnich poptavek,

pozadavky na zmény internich softwarovych systému IS/IT,
pozadavky na opravy budov a interniho zafizeni,

fizeni dokumentace pti zavadéni ISO,

fizeni pozadavkl vyzadujici Service Level Agreement (SLA).

Externi procesy:

Helpdesk zakaznikiim,

zpracovani dotazli zékaznikli z webovych formulai,

zpracovani dotazli odeslanych na email technické (zédkaznické) podpory,
sprava pozadavkl na informace potencidlnich zédkaznik,

pozadavky na dodavatele sluzeb a externisty.

Bohuzel bez znalosti pfedimplementac¢ni analyzy neni mozné vy¢islit cenu celé-

ho feSeni. Z dostupnych informaci je jen ziejmé, ze se nebudeme pohyboval v fadech

jednotek tisicti jako je tomu u vétSiny komercnich krabicovych systémtl. Vyrobce na

svych strankach pouze uvadi, ze cenu ovliviiuje nékolik zakladnich faktort, jako je

~ v

Skoleni, pocet zaméstnancii, pouzité moduly, individudlni rozsiteni klienta, aktualiza-

ce a pocet slozek, do kterych je mozné vlozit pozadavek.
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Celé aplikace bézi na webovém serveru a vyuziva technologii od Microsoftu,

konkrétné Microsoft NET Framework 3.0, ASP.NET, Microsoft Internet Information

Services (IIS) 5.1, 6.0, 7.0 a Microsoft SQL Server 2005.

3.3. EdgeFrame™ Helpdesk 2.0

Uvodem musim podékovat firmé DPG spol. s r.o., ktera se stara o distribuci

a vyvoj pro Cesky trh, za perfektni zodpovézeni mnou kladenych otazek.

Toto je jiz druhé druhd verze produktu. Tento helpdesk spadé do rodiny produktt
EdgeFrame, ktery je zékladnim enginem pro celou fadu dalsich produktt jakymi jsou
napiiklad: EdgeFrame CMS, EdgeFrame Reservation System, EdgeFrame Contract-

Box a EdgeFrame ClientZone.

Toto je krabicovy systém, ktery se vSak svoji robustnosti lisi od vétSiny systé-
mu svého druhu. Po jednoduché a ¢asové nenarocné implementaci, ktera probiha pro
vSechny zékazniky stejné, je spustén wizard, ktery klienta provede konkrétnim nasta-
venim helpdesku. V piipad¢ potieby je také mozné vytvotit modul na miru. AvSak fir-
ma uvadi, Ze se doposud nestalo, ze by zdkaznik projevil zajem o néco, s ¢im se béhem

své praxe nesetkal a co by nebylo mozné nastavit.

Helpdesk je také mozné vyuzit smérem k zékaznikovi, ktery mize vyplnit for-
mulaf pfimo na webu a tim vlozit data, se kterymi se v ném bude nasledné pracovat.
Dals8i moznosti pro klienta je vytvofeni grafiky na miru. S tim aplikace také doptedu

pocité a je k témto pozadavkim ptizpiisobena.

Existuje zde také moznost piipojeni s doménou, informacnim systémem nebo ja-
koukoli jinou databazi. Helpdesk podporuje nékolik soucasnych ptipojeni na databaze

ORACLE, Active Directory nebo SQL kompatibilni.
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Co helpdesk nabizi:

* Implementaci do LANDesk Management Solutions od spol. LANDesk
Software Inc.

» Konektory do databazi MSSQL, MySQL, PostgreSQL, Oracle a LDAP
pro synchronizaci kontakta.

* Automatizované zpracovani podle knowledge base.

» Multilevelovy pfistup k informacim.

* Moznost zadavani tiketd pomoci emailu, webového rozhrani ¢i standalone
aplikace.

* Podrobné statistiky, které 1ze jednoduse navrhovat managementem a ope-
ratory helpdesku.

* Vyhledavaci technologie v knowledge base a incidentech.

* Moznost upozornéni emailem ¢i sms.

+ Hlidani reaction, response a fix ¢ast specialnim modulem.

* Pomoc pfi ziskavani a udrzovani standardu ISO.

Co se cen a licenci tyka, klient si opét kupuje pouze licenci. Prodavaji se dva
druhy licenci. Prvni je AdminConsole, jenz nabizi komplexni spravu aplikace pfes
moduly pro ovladéani spravy incidentu, reportovaci moduly, administracni moduly atd.
Druhé je UserConsole, coz je Cisté ptistup koncového uzivatele pro zadani pozadavkd,

prohlizeni znalostni databaze apod. U AdminConsole se cena pohybuje ve stovkach

korun a u UserConsole lze cenu vy¢islit v tisicich korun.
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3.4. Helpdesk od MiCoS SOFTWARE s.r.o.

Spolecnost MiCoS SOFTWARE s.r.0. je spolec¢nost, ktera se od samého zacatku
vénuje a stard o IT vybaveni svych zédkaznikl. Postupem ¢asu vyvinula tfi zdkladni
produkty. Prvnim je Spravce IT, ktery se stara o zpravu I'T majetku. Dal§im je program
Aktivity, slouzici ke sledovani vyuZiti softwaru na jednotlivych pocitacich. Poslednim

produktem je HelpDesk.

Tyto tfi produkty jsem zminil, protoze diky systému MISPA je mizeme spojit
a vyuzivat najednou. Toto propojeni je podstatné vyhodnéjsi nez vyuzivat jednotli-
vé sluzby zvlast. Za zminku zde jisté stoji 1 to, Ze ostatni dosud popsané helpdesky

o téchto sluzbach vétSinou mluvi jako o modulech.

Diky propojeni HelpDesku a Spravce IT mizeme docilit toho, Ze fesitelé pro-
blémli maji moznost zjistit jednotlivé konfigurace stanic a tim si usetfit hodné casu,
v ptipad¢ feSeni zavad na IT vybaveni. Dale je mozné po kliknuti na konkrétni stanici

zjistit historii oprav reklamaci atd.

Zajimavé moZnosti produktu:
+ Komplexnost feSeni.
* Moznost propojeni produktti SpraveelT, HelpDesk a Aktivity.
* Velké mnozstvi sestav, moznost jejich Upravy, generator vlastnich sestav.
¢ Detailni informace o hardwaru, o softwaru 1 o historii vSech zmén.

e Pfizniva cena.

Vyhody programu HelpDesk:
* Rychla a snadna implementace.
* Okamzité feSeni provoznich problém, chyb.
+ Reseni podle ndvodi v znalostni bazi.
 Statistické pfehledy, vyhodnoceni a grafy.
* Sekundarni nasazeni i mimo oblast IT.
* Oznamovani pozadavku emailem nebo SMS zpravou.
* Je dodéavan v Ceské, anglické, slovenské a némecké lokalizaci.
* Moznost vyuziti feSeni i pro oddéleni sluzeb zakaznikiim.

* Moznost propojit s programem Spravce IT.
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Z vyse uvedenych informaci je zfejmé, Ze je tento produkt vhodny hlavné pro
fizeni poruch, monitoring a spravu IT vybaveni firmy. Samoziejmé je mozné helpdesk
nasadit i do jinych odvétvi. Tim vSak ztratime provazanost mezi hardwarem a tikety,
ktera se mi tu moc libi. Zaroven by mi zde v ptipadé pouziti jinde nez v IT, chybélo

rozdelovani ukolt do jednotlivych oddéleni.

Cena licence

Pocet PC Cena (1 ks licence) Ro¢ni servis
5 freeware -

10-50 340,- 3 700,- K¢
60-100 300,- 20% z plné ceny
110-150 290,- 20% z plné ceny
160-200 270,- 20% z plné ceny
210-250 250,- 20% z plné ceny
260-300 240,- 20% z plné ceny
310-350 230,- 20% z plné ceny
360-500 220,- 20% z plné ceny
nad 500 210,- 20% z plné ceny

Tabulka cen licenci, [8]

Firma zvyhodiuje Skoly a zdravotnické instituce tim, ze jim poskytuje urcité
procentuelni slevy. AvSak co se ty¢e nakupu Spravcee IT spolecné s helpdeskem, zadné
cenové zvyhodnéni ¢ekat nemtizeme. Cena Spravcee IT je téméf shodna s cenou samot-
ného helpdesku.

Helpdesk je naprogramovan v PHP za podpory databaze Mysql. Tim je dano, ze

uzivateli stac¢i pouze webovy prohlizec a ptipojeni k internetu.
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3.5. HelpDesk pro Microsoft Office SharePoint Server/
Services 2007

Firma Kaktus Software s.r.o. opét vzala feSeni po svém a trochu z jiné stranky.
Vytvotila heldesk, ktery rozsifuje funkcionalitu platformy Microsoft SharePoint a na-
bizi spole¢nostem i dal$im organizacim piedpfipravené feSeni pro automatizaci firem-
nich procest v oblasti publikace, spravy a fizeni incidentl. Jde o univerzalni feSenti, jeZ

lze vyuZzivat i v jinych oblastech nez jen v IT.

Tento helpdesk je webova aplikace integraln€ napojena na SharePoint. Integral-
n¢ znamena, Ze se stava soucasti funkcionality SharePointu. Umoziuje ptehlednym
zpusobem fesit pozadavky rtiznych organizaci. Uzivateli umoziuje vybrat si ze Ctyt

riznych zptisobu feSeni pozadavki (standardni, zrychleny, sériovy, paralelni).

Reseni pozadavku probih4 tak, Ze zadavatel vlozi tiket do uréité slozky. Pro sloz-
ky jsou definovani uzivatelé, kteti mtizou problémy ve slozce fesit. Ve chvili, kdy je
problém ze strany fesitele vyfesen, je predan operatorovi, ktery ho musi schvalit. Ob-

razek 3 jesté uvadi mozna schémata postupu feseni.

e eme Yo s
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A - o v Wybwor podadaved: & odeZle na sl

N ol . il
Reditels
£ ' Wikl feditals i b procisy Feden
-~ michaou Mmmradm
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~ pexbachnesd, v plegnd stancrarebm pofad.

ED
I
|
i

Obrazek 3: Mozna schémata postupu reSeni

Zdroj: http://www.kaktus.cz/helpdesk/prace s pozadavky.htm
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Ohromnou vyhodou této aplikace je, Ze se graficky a ovladanim velice podoba

vSem dobfe znamym Micorsoft Office 2007 a proto by nemél byt pro nového uZzivatele

problém si aplikaci osvojit.

Moznosti aplikace HelpDesk pro SharePoint 2007:

Napojeni na MS Office.

Vytvareni vlastnich Web Parts.

Statistické vystupy.

Integrované vyhledavani.

Centralni sprava uzivatelq.

Moznost prace s daty z aplikace HelpDesk i v jinych aplikacich
SharePoint.

Jednoducha rozsifitelnost.

Vyuziti Windows Workflow Foundation.

Vyhody pro provozovatele:

Dokonaly piehled o vloZenych poZzadavcich a zplisobu jejich feSeni.
Moznost upravit veskeré funkce jako je tfidéni, filtrovani, vyhleddvani
apod., dle pozadavki organizace.

Snadna konfigurovatelnost a sprava systému umoziujici efektivné ptide-
lovat kompetence a statisticky vyhodnocovat feseni jednotlivych pozadav-
k.

Propojitelnost s ostatnimi systémy zefektiviiujici fizeni vnitropodniko-
vych procesi.

Archivace veSkerych zaznamil zabezpecujici dohled nad vSemi podniko-
vymi procesy.

Moznost definovat role, které urcuji rozsah vyuzivani aplikace jednotlivy-

mi uzivateli.

Vyhody pro uZivatele:

Rychlé a snadné feSeni pozadavku diky moznosti pozadavku dokonale
popsat, vlozit ptilohy a navrhnout prioritu feSeni bez nutnosti detailnéjsi
znalosti této aplikace.

Moznost prubézné sledovat feseni zadané¢ho pozadavku.

Automatické zasilani informaci o aktualnim stavu feSeni pozadavku.
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3.6. Zhodnoceni

Z uvedeného prehledu vyplyva, Ze na naSem trhu je mozné najit velmi rozma-
nity sortiment kvalitnich helpdeskovych systémil. Pro kazdy se rozhodneme z jiného
ditvodu a je jen na Case a potiebach té které firmy, ktery helpdesk uzné jako nejvhod-
né&jsi. Spolecnou vlastnosti vSech systému je, ze jsou zde zavedeny urcité role, kterymi
jsou vymezena prava jednotlivych uzivatelii. Ve vétsiné€ ptipadi se také s helpdeskem
pracuje pres webové rozhrani a uzivateli sta¢i webovy prohlize¢ a ptipojeni k interne-
tu nebo firemnimu intranetu. Principem vSech zadavani tiketd je nasledné sledovani
jejich Zivotniho cyklu moZnost zpétné kontroly jiz zadanych tiketd. Nadstandardem,
ktery maji témé&f vSechny helpdesky je sledovani statistik tiketi a lidi pfihlaSovanych

do systému.

Nyni bych se vénoval tomu, kdy si ktery z uvedenych helpdeski vybrat. V pii-
pad¢ poptavky ze strany krajského, méstského nebo magistratniho titadu bych stopro-
centn¢ sahl po helpdesku od firmy Advice. Tato firma ma bohaté zkusenosti s implen-
taci pro tento sektor zdkaznikii a dokonce tyto zdkazniky finan¢né upiednostiuje pred

firmami, ¢imZ se cena stava velmi ptiznivou.

Helpdesk od firmy Webtica bych doporudil firmé¢, kterd uvazuje o vytvoreni
vlastniho helpdeskového feSeni a ma dost finan¢nich prostredkii. Implemntace trva ko-
lem tfech mésicti a béhem nich se aplikace ptizplisobuje a piesné¢ ohyba podle potieb
firmy, jak diky jiz vytvofenym modulim, tak diky modulim, které se pfi implementaci
v piipad¢ potieby vytvaii.

EdgeFrame™ Helpdesk 2.0 je perfektni aplikace pro firmu, kterd nechce imple-

mentaci vénovat prili§ ¢asu, ale chce robustni kvalitni a ptizplsobivy systém krabico-

vého charakteru, ktery mé po celé Evropé mnoho spokojenych uzivateli.

V ptipadé€ poptavky po kvalitnim programu pro feSeni firemnich zadvad v oblasti
IT viele doporucuji Helpdesk od MiCoS SOFTWARE s.r.o. Diky moznosti dokoupe-
ni aplikaci Sprava IT a Aktivity se tento helpdesk stava silnym spole¢nikem s velice

pfiznivou cenou.

Jestli je ve firmé& vyuzivan Microsoft Office SharePoint Server 2007 je nejlepsi
volbou helpdesk pro Microsoft Office SharePoint Server/Services 2007 od firmy Kak-

tus, ktery efektivnim zptisobem rozsituje funkcionalitu SharePointu.
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Doufam, Ze jsem nezklamal nékoho, kdo zde cekal zebticek od nejlepsiho
k nejhorSimu produktu. Pivodné takovy mij zamér dokonce byl, ale po zjisténi po-
drobnéjsich informaci k produktiim, které jsem zde uvedl si myslim, ze ma kazdy z
téchto helpdeskli své misto na nasem trhu a kazdy je nécim zajimavy. Proto neni moz-

né néjaky prohlasit za nejlepsi a jiny naopak za nehorsi.
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4. Navrh a vyvoj aplikace Online HelpDESK

4.1. Motivace pro vytvoreni

V predchozi kapitole jsem se vénoval helpdeskiim na ¢eském trhu. Umyslem
nebylo vénovat se pouze komeré¢nim produktim, ale bohuzel se mi nepodafilo vypa-
trat Cesky ani pro Cestinu lokalizovany helpdesk. Proto jsem se rozhodl, Ze vytvofim
jednoduchy systém pro skupinu uzivatell, ktefi nemaji dostatek prostiedkd na zave-
deni n¢kterého z robustnich komer¢nich systémi, které jsou nyni na na naSem trhu
k dostani. Tento helpdesk bude pod znackou Online HelpDESK umistén na serveru
www.onlinehelpdesk.cz, kde bude mozné ho bezplatné po vyplnéni registrace vyuzi-

vat.

4.2. Registrace a autorizace

Kazda firma ma moznost si zde bezplatné zalozit sviij ucet. Zastupce firmy, ktery
registruje si kromé jinych udaji vyplni také login, pod kterym se bude hlasit do apli-
kace jako administrator. Po odeslani idaji mu budou na email odeslany ptihlasovaci
udaje (jim zadany login a vygenerované osmimistné heslo). Po ptihlaseni do aplikace
ma moznost vlozit dalsi uzivatele, kterym opét pfijdou ptihlaSovaci idaje emailem.

Kazdému uzivateli administrator pfifadi uzivatelskou roli.

Uzivatelské role:
¢ Administrator,
e uzivatel,
» fesitel.

Uzivatel ma moZnost prohlizet tikety a zadavat nové. Administrator ma prava
stejnd jako uzivatel, avSak ma je$té na starost spravu uzivatelll, nastavovani ¢asovych
priorit pro vyftizeni tiketl a vytvafeni oddé€leni, do kterych je nasledné mozné uZivatele
pritadit. Dale je mu umoznéno vypisovat si grafické statistiky v kolaCovych grafech,
kde bud’ sleduje praci celého oddéleni nebo jen uréitého jedince. Resitel ma opét stejna

prava jako uZivatel s tim, Ze je mu umoznéno tikety pfijimat a fesit.
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4.3. Tiket

Pro vSechny helpdeskové aplikace znamena tiket hlavniho nositele informace.
V pfiipadé této aplikace tomu neni jinak. VSechny informace nesené tiketem znazor-

fluje obrazek 4.

Informace k ticketu 8

Nejde mi pustit poéitaé

zadano/uzavieno zadavatel resitel oddéleni priorita zpracovat do stav

10.04.2008 11:14 L . :
10.04.2008 11-18 Movosvitsky Skala IT Rychle 14.04.2008 16:15 stihl

Popis zadavatel:

| Nejde pustit. Potitat v kancelaf 120. |

Popis resitel:

| problém jsem wyfesil wiménou zdrojd u obou poditadd. Myni by mélo byt vie ok, =) |

Komentire

Jan Novak (10.04.2008 11:15)

Mam stejny problém. (nevim moZna nasledek vierejsi boufky).

Zde napiste vas komentar:

Karmentuj

Obrazek 4: Informace k tiketu

Data nesena tiketem:
* Datum a ¢as vytvorenti,
e zadavatel,

* popis zadavatele,
* nadpis,

e Tfesitel,

* popis fesitele,

e oddéleni,

* priorita,

» zpracovat do,

e stav,

» komentare,

e uzavreno.
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Vsechny tyto informace se k tiketu nabaluji postupné. Zadavatel tiketu pouze
vyplni nadpis, odd€leni, popis problémti zadavatele a prioritu. Od priority se dale od-
viji informace zpracovat do, protoZe v priorité jsou ulozeny minuty, hodiny a dny za

které ma byt tiket vyfesen.

Jakmile si teSitel tiket ptfifadi (pridélovani tikett bude vysvétleno v dalsi ka-
pitole), automaticky se vyplni policko fesitel. Dale ma feSitel moznost vyplnit popis
fesitele. V ptipad¢, Zze zavadu opravil nebo problém vytesil, mize zaskrtnout hotovo.
Tim se do informace uzavieno vlozi datum a ¢as. V policku stav se objevi bud’ stihl
nebo nesttihl. Je to podle toho, zda je informace uzavieno s nizsi nebo vyssi Casovou

hodnotou nez zpracovat do.

Posledni informaci, kterou muze vkladat kdokoliv, jsou komentare. Ty vklada
bud’ zadavatel, kdyz chce fesitele popohnat, nebo kdokoliv jiny, kdo by mél naptiklad

stejny problém a chtél by to dat na védomi.

4.4. Strategie pridélovani tiketi

Zadny tiket se nepfidéluje konkrétnimu fesiteli. Tikety se pouze pridéluji kon-
krétni skupiné fesiteld. VSem, ktefi do skupiny patfi, se tiket objevi mezi nepfifazeny-
mi. Clovék spadajici do této skupiny ma $anci si tiket prohlédnout a uréit se za fesitele.

Schéma skupin a feSitell je naznaceno na obrazku 5.

UDRZBARI BRIGADNICI
Qe
D

Obrazek 5: Skupiny a resitele

Prakticky ptipad miize vypadat tieba tak, ze v uctarn¢ prestane fungovat tiskar-

na. Ugetni, ktera tuto zavadu zjisti zada do helpdesku tiket s popisem: , Nejde tiskdrna
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v kancelafi 115 a pfidéli ho IT oddéleni. VSem feSitelim, kteti patii do IT oddéleni se

tiket objevi mezi nezadanymi a maji moznost si ho pievzit a zacit s jeho feSenim.

4.5. Princip priorit

Priorita je zde chépana jako cCas, za ktery ma byt zadany tiket vyfesen. Nasta-
vuje ji pouze uzivatel aplikace s roli administrator. Obrazovka s nastavenim je na

obrazku 6.

Nova priorita

Nazev priority  dny hodiny minuty

Priority

nazev €as na zpracovani akce
Pomalu 1 dnd 3 hodin O minut X
Rychla 4 dnfi & hodin 1 minut X

Obrazek 6: Nastaveni priorit
Priority tu Ize kdykoli upravovat, ale mazat jdou jen dokud neni priorita ptifa-
zena n¢jakému tiketu. Co se tyCe ptifazeni priority k tiketu, je zde zlovena cesta dy-
namickych vypoctl misto cesty statického uloZeni ¢asu dokonceni. To znamena, Ze se
vzdy ¢as do kdy ma byt tiket hotov (zpracovat do) pocita ze souctu ¢asu zadani a hod-
noty Casu ulozené v priorité dan¢ho tiketu. Od tohoto vypoctu se pozdé&ji zjisti, jestli
je tiket vytvoren v¢as nebo pozdé€, protoze se zde porovnava hodnota ¢asu dokonceni

a spocteny Cas zpracovat do.

Toto mlize byt povazovano jak za vyhodu, tak i za nevyhodu. Zamysleme se nad
ptipadem, kdy je k n€kolika tiketliim pfifazena priorita, u které administrator zmeéni cas
na zpracovani. Tehdy se u vSech téchto tiketl zméni Cas zpracovat do a nasledné se
muze zménit 1 informace, jestli byl tiket zpracovan vcas ¢i nikoli. Mij nazor je tako-
vy, ze v piipadé€ Setrného a opatrného jednani administratora nastavujiciho priority se

tento zplisob muze stat vyhodou.
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4.6. Statistiky

Statistiky jsou dostupné z administratorského uctu. Jsou feSeny kola¢ovymi gra-

fy s popisky a moznosti filtrovani. Pfiklad vypisu statistik mizete vidét na obrazku 7.

Filtr
oddéleni fesitel Rak: wyhet
o v || wsichni [ vyber Misic: | 03/200€ % | [ wher
Statitiky
Dokonéené tickety véas (5) /pozdé (2) Stavy Ticketl
Pozdé(2) Hotovo(B)—
\ Nepfidéleno(1)
Véas(3) Pridéleno(1)
Pocet ticketln na jednotlivych oddélenich Kdo kolik dokongil
) o Honza Borivka(1)
Udrzbari (2)—— ——— Brigadnici (2) jan poml{1)—— — Jindra Matena(1)
IT [4:', ‘ Petr Skala(3)

Obrazek 7: Vypis statistik

Filtrovat 1ze podle n€kolika kritérii. Dvé zédkladni skupiny tvoii Casovy filtr a filtr
podle oddéleni a fesitell. Filtry jdou kombinovat. MZeme si tfeba vypsat statistiky
pro oddéleni IT pro tieti mésic roku 2008 nebo casoveé neomezené statistiky urcitého
resitele.

Kolacové grafy jsou vytvoreny pomoci API od Googlu s ndazvem Google Chart
API. Coz je technologie, u které staci zaslat url stranky, jenz Google grafy vytvari
a prifadi jim parametry s hodnotami. Nasledné je zpét odeslan png obrazek s nasim

grafem. Priklad takového grafu znazornuje obrazek 8.

4 .

http:/ /chart.apis.google.com/chart?cht =p3&chd =t:30,708&chs =250x100&chl=Ano | Ne

Obrazek 8: Graf pomoci Google Chart API
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4.7. Vyhledavani a ¢asové filtry

Pro lepsi orientaci v tiketech je zde naimplementovan Casovy filtr a moznost

fulltextového vyhledavani v zadany tiketech. Filtr zndzornuje obrazek 9.

Filtr

Hledgj v ticketech Roo| — || wher
Hleds Mésic: | 04/200E % || wyber
Seznam ticketil
zadano/uzavieno zadavatel dpi resitel oddeéleni priorita zpracovat do stav kom. akce
10.04.2008 11:14 [ U . :
10.04.2008 11-18 Novosvétsky Mejde mi pustit poéitat Skala [T Rychle 14.04.2005 16:15 stihl 1 xo
(UL BN MNovosvétsky Mejde pustit pocitad IT Rychle 14.04.2008 16:14 nepridéleno 0 xe

nedokongeno
05.04.2008 15:42
nedokongeno

Novosvétsky MNejde tisk IT Rychle 12.04.2008 21:43 nepridéleno 0 xo

Obrazek 9: Filtr

Casovy filtr se poji k ¢asu, kdy byl zadan tiket. Miizeme si napiiklad vybrat ti-
kety zadané ve tietim mésici roku 2008 nebo i cely rok 2007. Jedinou podminkou pro
moznost vybrani urcitého casového obdobi je, aby v tomto obdobi byl zadan alespon
jeden tiket. Tim pddem nam casovy filtr neumoZzni po odeslani vypsat prdzdnou mno-
zinu tiketl. V ptipad€ vybrani néjakého casového flitru je tento ¢asovy tidaj vybrano
té doby, dokud nedojde k odhlaseni nebo dokud nebude vybrana prvni polozka se
znackou pomleky ve formulafi. Udaj vybraného Gasu mé vliv jak na vypis tiketd, tak

1 na vypisy statistik.

Fulltextové vyhledavani vyhledavd v néazvech tiketd, v popisu zadavatele

a v popisu fesitele. V ptipad¢, ze je zadan Casovy filtr, vyhledava pouze v tiketech,
které tomuto filtru vyhovuji.

Oba tyto filtry ndm vytvaii znalostni bazi. V ptipadé vyskytu opakované zavady

v ni mtizeme vyhledavat a bez vytvoreni nového tiketu zavadu sami vyiesit. To diky

informacim, které jsou neseny ve starych a jiz vytreSenych tiketech, coz je jeden z vel-

kych ptinosii helpdeskovych systémti.
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4.8. Pouzité technologie

Aplikace ,,online HelpDESK* je zalozena na HTML+CSS, programovacim ja-
zyku PHP za podpory databdze MYSQL a javascriptu. Z vyuzitych technologii je pa-
trné, ze chod zajist'uje webovy server, na kterém musi byt nainstalovan Apache, PHP
a databaze MY SQL. Piistup k aplikaci probihd pomoci webového prohlizece ptes pro-
tokol HTTP.

4.8.1. HTML

HTML je zkratka z anglického HyperText Markup Language. Je to zanCkovaci
jazyk pro hypertext. Je jednim z nékolika jazykt pro vytvaieni stranek v systému Word

Wide Web, ktery nam umoziuje rozsifeni dokumentt na internetu.

V roce 1989 spolupracovali Tim Berners-Lee a Robert Caillau na propojeném
informac¢nim systému pro CERN, vyzkumné centrum fyziky pobliz Zenevy ve Svycar-
sku. Toto byla doba, kdy se na vytvareni dokumentt pouzivali jazyky TeX, PostScript
a SGML. Nastésti si Berners-Lee uvédomoval, Ze potiebuje néco jednodussiho. Na
zakladé toho byl v roce 1990 navrzen jazyk HTML a protokol na jeho pfenos v pocita-
cové siti HTTP. V této dobé napsal Berners-Lee prvni webovy prohlize¢, ktery nazval

WorldWideWeb.

CERN zprovoznil sviij a souc¢asn¢ prvni web na svété. V této dobé organizace
NCSA vybidla Marca Andreessena a a Erica Binu k vytvofeni prohlize¢e Mosaic. Ten

se podafiilo dokoncit v roce 1993.

Jazyk prosel do dnesni doby ne€kolika verzemi. V prvni verzi nebylo mozné zob-
razovat v podstaté nic jiného nez text, coz bylo odstranéno hned v druhé verzi. Protoze
na se na trh prodirali dal$i prohlizece a kazdy chapal jazyk html trosku odli$né, chopilo
se od verze 3.2 vytvareni standardi W3C. V prosinci roku 1997 vysla verze 4, ve které
se objevilo tzv. oddéleni obsahu od vzhledu dokumentu, jenZ nam zatidi CSS styly.
Nékteré dosud pouzivané elementy byly zavrzeny. Posledni a nejnovéjsi informace
spojena s verzemi HTML je, ze v bifeznu 2007 byla zaloZena nova pracovni skupina,
jejimz cilem je vytvofit novou, v potadi jiz patou verzi. Ta by méla byt hotova v roce

2010.
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Jazyk HTML je od verze 2.0 aplikaci SGML. Je charakterizovan mnoZzinou zna-
¢ek a jejich atributt definovanych pro kazdou verzi. Nazvy jednotlivych znacek se
uzaviraji mezi lomené zavorky. Cely dokument je sestaven z tzv. elementl. Elementy
tvoti oteviraci znacka, néjaky obsah a ukoncovaci znacka nebo jen oteviraci a ukon-
covaci znacka s tim, Ze je napfiklad graficky obsah a velikost elementu definovany
css stylem. Naptiklad <p> je oteviraci znacka pro odstavec. Soucasti obsahu elementu

mohou byt dalsi vnofené elementy.

Piiklad kodu HTML:

<IDOCTYPE HTML PUBLIC ,,-/W3C//DTD HTML 4.01//EN*
Hhttp:// www.w3.org/TR/html4/strict.dtd“><htm1>
<l-- toto je komentaft -->

<head>

<title>Titulek stranky</title>

</head>

<!-- télo dokumentu -->

<body>

<h1>Nadpis stranky</h1>

<p>Toto je telo dokumentu</p>

</body>

</html>

Jazyk HTML jsem v aplikaci pouzil pro veskeré zobrazovani informaci smérem

k uzivateli.
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4.9. PHP

PHP je skriptovaci programovaci jazyk pracujici na strané serveru , ktery slouzi
predevsim k programovani dynamickych internetovych stranek. Ve vétsing piipadi se
PHP scripty zacleiiuji piimo do HTML kodu, kde je pozname diky pocatec¢ni znacce
,»<?php* a koncové znacce ,,?>“. Syntaxe jazyka kombinuje né¢kolik programovacich
jazyka. Jsou jimi Perl, C, Pascal a Java. PHP je nezavisly na platformé, skripty funguji
na mnoha riznych opera¢nich systémech. Obsahuje mnoho funkci pro préci s grafi-

kou, soubory a ptistup k vétSiné dnes pouzivanych databazi.

Scripty psané php jsou kompletn¢ provedeny na stran¢ serveru. Uzivatel tak vidi
az vysledek jejich ¢innosti. To znamena, ze nemuze vidét zdrojové kody scriptii jako

naptiklad u javascriptu, ktery bézi na strané uzivatele.

Piivodné byl tento jazyk pouze strukturovany, ale s ptichodem novych verzi za-
¢al postupné vznikat i objektovy pfistup, ktery byl v posledni paté verzi podstatné
vylepsen. V mém projektu jsem se snazil vyuzit objekty na rizné kontroly formulari,

piistupy k databazi, dotazy na ni a mnoho dalSich funkci.

PHP je velmi oblibenym jazykem piedevsim diky své velké svobodé¢, kterou pro-
gramatorovi nabizi. Kuptikladu v PHP, uzivatele zvyklého na jiné prostfedi prekvapi,
Ze nemusi urcovat druh proménné ani je deklarovat a Ze vSechna pole jsou automatic-
ky dynamicka. Toto jsou vlastnosti, které maji své pro a proti, ale bezesporu jsou to

také diivody, pro€ se na internetu setkame hlavné s aplikacemi v tomto jazyce.

Pfiklad kédu PHP

<?PHP

// toto je jednotadkovy komentar

$i=4;

$j=10+;

/* Toto je vycetadkovy komentar a pad nim
for cyklus*/

for($i = 0;$i<30;$i++) {

echo “Toto je fadek: “.$i.“<br>*;

}

>
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4.9.1. Zpusob prace s PHP v projektu

V celém projektu je vyuzito nového rozsiteni PHPS po strance prace s objek-
ty. Objekty se zde pouzivaji na dvé zakladni véci. Prvni je pristup k databazi, ktery
bude popsan v pftisti kapitole a druhou véci je prava, kontrola a vkladani novych dat,
kterou zajistuji objekty Pridej uprav_uziv, Pridej uprav_odd, Pridej uprav_priority
a Pridej_uprav_reg. Ty slouzi pro praci s uzivateli, oddélenimi, prioritami a registraci.
Vsechny vychazeji z abstraktni tfidy Pridej uprav, kterd jim slouzi jako interface, ve

kterém jsou definované vSechny spole¢né metody.

Dalsi véci je vypis do html kddu, ktery se v naprosté vétsiné pripadi déla pomoci
funkci uloZenych v souboru function.php. Tim se také minimalizuje mnozstvi PHP

kédu ve strankach.

4.10. MySQL

MySQL je databazovy systém vytvofeny Svédskou firmou MySQL AB. Je to
jeden z prvnich produkti, ktery je tispésné distribuovan pod dvoji licenci. A to jak pod
bezplatnou GPL, tak i pod komer¢ni placenou. MySQL je multiplatformni databaze,

se kterou probiha komunikace pomoci jazyka SQL.

Pro svou snadnou implementovatelnost (Ize jej instalovat na Linux, MS Win-
dows, ale 1 dalsi operacni systémy), vykon a piredevs§im diky tomu, Ze se jedna o volné
Sifitelny software, ma vysoky podil na v souc¢asné dobé pouzivanych databazich. Vel-
mi oblibena a ¢asto nasazovana je kombinace MySQL, PHP a Apache jako zakladni

software webového serveru. [12]

Z téchto divodi jsem databazovy systém MySQL zvolil jako databazi pouzitou
v aplikaci Online HelpDESK.
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4.10.1. Zpusob prace s MySQL v projektu

Pro piistup k databazi jsem zvolil moznosti objektového programovani v PHP.
Diky tomu bylo mozné vytvofit objekt s nazvem Databaze, ktery se stard o veSkeré
dotazy a praci s databazi. Ptiklad pouziti databaze a objektu Dotazy pro vybér dat do

kolaCového grafu.

Kad:

$Databaze = new Dotazy();
$Databaze->pocty tiketu oddeleni($filtr cas);

while($radek = $Databaze->vysledek()) {

$nazvyl[] = $radek[,role name‘].” (,,.$radek[,poc tiketu‘].“)*;
$data[] = $radek[,poc_tiketu‘];

}

Databéze o jedenacti tabulkdch byla navrzena v Toad data modeleru. Byl zde
kladen daraz na splnéni tfeti normalni formy a diky tomu je mozna budouci rozsifi-
telnost. Je zde mysleno 1 na ptipad, ze by v budoucnu byla aplikace rozsifena o moz-
nost pfifazeni vice roli jednomu uzivateli. To ndm zafidi tabulka user role, ktera nam

spojuje tabulky User a group role. Cely navrh databaze z Toad data modeleru je na

obrazku 10.
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oddeleni
@ icl Char(20) MM (PR
o4 role_rame  Warchar(100)
- = icl Irt1 17 (FK)
spolecnosti @ i Int11) FK) |
ey RER W (PR o SROlgCTToSttiteten
razey  Varchar(100) 7 i
0\ t oddeleni grouprole
N | Group_role
/0 ! f=id M) NN (PR
AN / IO_ name  Char(20)
4 Relationshin21 ! ~
| /
priority ~ ?
= id Int{11 MK (PR | ‘I’\\
nazev “archar(100) },. \
mirLty Int(50) ! ™~
= spolecnost id  Int(11) (FK) Il ‘f \ l arouprale userrole
‘i Il Jj uzer_role
spolecnosti tickety [a= role_id  Int(11) (FK)
A ! / Srclecnosti ussr |@= uzer id Int(11) (FK =,
priarity tickety
\ § / s
4
\ t / ~
!
\ i j ™
Qckav sno\ecno?ﬁ / . \user tole Users
komertare ~ Y
i | / fd= ict Int(11) MM (P
; b= il _ticketu  Imt(11) (FK) S g
A k tickety Homattare Int11) (Fr -~ L
Ted Texd - e Users
Y | / & ey Timestamp kamertare ussrs  fooi [TRER
5 by 7 7 - LSEF_name: warchar(100)
tickety o user_pass Yarchar(100)
@ id Int(11) MR (P o= spolecnosti jd  Int(11
nadpis “archar(100)
= kilo Int(11) (FK) [
|@= oddeleni Char(20) FK) - — — — T "
= priarita Irt(11) (FK) users fickety o
popis Text -
popis_technika  Text - - -
&= jedinec Int(11) FK) - — — user fickety! },
cas_zadani Timestamp
dokonceno Datetime
= stanr {113 (FK) /
[é= spolecnost_id Int(11) (FKH)
k4 V=P Users usersinfo
=N N
id Int(11) (FK)
jmena Warchar(100) ;o/
N stav primeni  Yarchar(1007
SR g1y N (PH) email  Warchar(100)
\0_ nazev  Yarchar(100) pristupy  Int(11)

Obrazek 10: Struktura databdze v Toad data modeleru
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5. Zavér

Prvnim cilem této bakalafské prace bylo ptiblizit ctenafi podstatu helpdesku pii
interni komunikaci v ramci firmy, problematiku zavedeni a vytvofit obrazek o helpdes-
cich dostupnych na nasem trhu. Prizkum naSeho trhu ptinesl dva dulezité vysledky.
Prvnim je komplexni prufez vseho, co si mé moznost Cesky uzivatel pofidit a druhym
vysledkem je zjiSténi, ze neexistuje jediny nekomercni Cesky helpdesk systém, ktery

by bylo mozné voln¢ vyuzivat.

Druhym cilem bylo zménit stavajici situaci a navrhnout systém, ktery by mél
moznost ¢esky uzivatel bezplatn€ vyuzivat. Diky tomu byl v ramci této prace vytvoren
a na serveru www.onlinehelpdesk.cz nasazen nekomer¢ni systém Online HelpDESK,
prioritné se zabyvajici potfebou feSeni internich firemnich zavad. Svym rozsahem sa-
moziejm¢ nemuze konkurovat komerénim systémtim, které mnohdy vyviji skupina
programatorti nékolik let, ale spiSe zde byla snaha o zaplnéni mezery néim, co mtze
velice kvalitn¢ poslouzit velké skale uzivateli. Smér dalsiho rozvoje aplikace bych
vidél v dodélani nekterych dalSich funkcionalit. Mohla by to byt naptiklad vétsi pod-
pora pro komunikaci mezi emaily uzivatelii a aplikaci s moznosti nechat na uvazeni
kazdého uzivatele, v jakém piipadé mu mé byt email odeslan. Dalsi véci, kterd zatim
nebyla vytvofena, ale do budoucna se s ni pocita je role super administratora, ktery by
mél pravo sledovat aktivitu jednotlivych firem a v pfipadé nutnosti deaktivovat nebo
smazat jejich Ucty. Sméri na rozsiteni by bylo jisté bezpocet a jen a jen na budoucich
uzivatelnych, jestli za¢nou systém pouzivat a co pfesné jim bude na dosavadni funk-

cionalité schazet.
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Prilohy
Na ptilozeném cd najdete celou aplikaci Online HelpDESK a text této prace v

elektronické podobé.
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