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Anotace

Tato prace se zabyva analyzou a implementaci systému pro spravu klientskych pozadavki
vytvareného pro spolecnost tlapka-design.cz. Vysledkem je helpdesk systém, ktery slouzi
jako nastroj zjednodusSujici komunikaci mezi dodavatelem a klientem a zaroven
1 komunikaci uvnitt dodavatelské spolec¢nosti. Cilem aplikace je zajistit piehledny a jasny
proces feSeni klientskych pozadavki od jejich zadani az po samotnou dodavku.
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Title

Help Desk System

Annotation

This thesis pursues analysis and implementation of client requirement management system
creating for tlapka-design.cz. The result is helpdesk system which is used as a tool for
simplifying communication between supplier and client and also inside supplier’s
company. The aim of this application is to ensure transparent and clear client requirement
management process from requirement entering to final delivery.
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Uvod

V dnesni dobé& spousta spolecnosti fesi problém komunikace s klienty a zarovei i problém
interni komunikace. Velmi casto byva komunikace neefektivni. Tato situace nastava,
jakmile spolecnost pro komunikaci vyuzivd mnoho komunika¢nich kanala.

Stejné¢ tak tomu je 1 ve spolecnosti tlapka-design.cz. Zde v soucasné dob¢ vznika
nepiehlednost nad pozadavky klientl a jejich feSeni za¢ina byt malo efektivni. Proto se tato
bakalaiska prace bude zabyvat analyzou potfeb spolecnosti na systém pro spravu
klientskych pozadavkill, vybérem mezi upravou open source feSeni ¢i vyvojem nového
systému a zpracovanim samotné aplikace na zakladé¢ vysledkt analyzy.

Z uzivatelského hlediska by méla tato webova aplikace byt co nejjednodussi k ovladani,
protoze mezi klienty spolecnosti tlapka-design.cz patii i pocitacové malo gramotni jedinci.
Idedln¢ by neméla naroc¢nost aplikace presdhnout obtiznost ovladani e-mailového klienta
nebo objednavkového formulafe e-shopu.

V této praci budou popsany dulezité technologie, které jsou pii vyvoji webovych aplikaci
pouzivany a které zjednodusuji vyvoj takovychto aplikaci. Dale budou charakterizovany
helpdesk systémy a zhodnoceny nejpouzivangjsi z nich.

Nasledujici ¢ast bude vénovana analyze. Bude pfiblizena spolecnost tlapka-desgin.cz a jeji
obchodni ¢innost. Poté bude pfipravena vstupni analyza, v niz bude pfedstavena soucasna
situace, popsan problém neefektivniho zpracovavani klientskych pozadavkii a navrhnut
postup feSeni této situace. Dale pak budou analyzovany konkrétni poZadavky
a potieby na helpdesk systém. Na zéklad€ piedchozich analyz budou v zavéru této Casti
navrhnuty pouZité technologie aplika¢ni, uZivatelské a databazové vrstvy.

Posledni ¢ast bakalaiské prace se bude zabyvat vyvojem samotného helpdesk systému.
Budou zde ptedlozeny grafické ndvrhy systému a popsany dulezité a zajimavé casti
zdrojového kodu aplikace. Soucasti bude také instalacni ptirucka, kterd krok za krokem
provede instalaci aplikace na webserver, a také uzivatelska ptirucka popisujici jednotlivé
ukony v ramci helpdesk systému formou tutoriélu.

Produktem této bakalatské prace by tedy méla byt webova aplikace, ktera bude slouzit
spolecnosti tlapka-desgin.cz k zjednoduSeni interni komunikace, komunikace se svymi
klienty a k ulehc¢eni spravy pozadavka.

10



1 Reserse souc¢asného stavu poznani

ReserSe soucasného stavu poznani priblizuje technologie pouzivané pro vyvoj webovych
aplikaci a charakterizuje systémy pro spravu klientskych pozadavki.

1.1 Technologie pouzivané pri vyvoji webovych aplikaci

Webové aplikace jsou uzivatelim poskytovany z webového serveru pomoci sité¢ internet
nebo jiné sité, naptiiklad vnitropodnikovou siti — intranet. Zejména to je odliSuje
od desktopovych aplikaci, které jsou poskytovany pfimo z pocitace uzivatele.

Oproti desktopovym aplikacim je nespornou vyhodou webovych aplikaci schopnost
pracovat bez ohledu na operac¢ni systém, protoze vyuzivaji standardnich funkci prohlizece.
Proto neni nutné vytvaiet pro kazdy operacni systém jinou verzi aplikace, nybrz staci
vytvoftit pouze jedinou aplikaci optimalizovanou pro rizné prohlizece ¢i jejich verze. [1]

Pii vyvoji webovych aplikaci se vyuzivd kombinaci riiznych technologii, jakymi jsou
napiiklad HTML, CSS, JavaScript nebo PHP. Dale se vyuzivaji databazové systémy,
v jejichz strukturach se uchovavaji data. Pro zjednoduSeni vyvoje téchto aplikaci jsou ¢asto
vyuzivany tzv. framework ¢i open source feSeni.

1.1.1 Znackovaci, stylové a programovaci jazyky
HTML

Zkratka HTML znamena HyperText Markup Language - hypertextovy znackovaci jazyk.
Jazyk HTML je zakladni stavebni jednotkou vSech www stranek. K zapsani zdrojového
kédu slouzi HTML znacky neboli tagy. Tyto znacky se zapisuji do Spicatych zavorek.
Piikladem mulZe byt tag pro zapsani odstavce Ahoj svéte!:

<p>Ahoj svéte!</p>

Tagy mohou byt parové ¢i neparové. Uvedeny tag je parovy — ma pocatecni znacku <p>
a koncovou znacku </p>. Neparovy tag ma pouze jednu znacku — naptiklad tag pro novy
radek <br>.

HTML jazyk mé definovanou zékladni kostru stranky, kterd by méla byt zachovana
na vSech www strankach:

<!DOCTYPE html>
<html>

<head>
<title>HTML strénka</title>
<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html;
charset=UTF-8">
</head>

<body>

</body>
</html>
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HTML

Obrazek 1 - HTML

CSS

Uzivatel, ktery zobrazuje webovou stranku pomoci prohlizece,
vidi vizudlni zobrazeni vytvoiené prohlize¢em na zakladé celého
zdrojového kodu.

Soucasna produkéni verze je HTML 4.01, ovSem v piipravé
je dokonalejsi a mnohem modernéjsi verze HTML 5 (Obrazek 1).
Ta by méla byt schvalena do konce roku 2014, ovSem jiz dnes
je pouzivana na mnohych webovych strankach.

Je mozné se setkat také s pojmem XHTML. Jedna se o rozsifenou
verzi jazyka HTML. Cilem XHTML je nabidnout moznost
vytvofit propracovanéjsi a dokonalej$i www stranky. S tim ovSem
souvisi piisnéjsi a striktnéjsi pravidla a omezeni nez u klasického
jazyka HTML. [2]

CSS — Cascading Style Sheets neboli kaskadové styly je jazyk

popisujici vzhled a formatovani webovych stranek napsanych : : :
jazykem HTML nebo XHTML. Cilem CSS je ulehdit praci

s nastavovanim vizudlniho zobrazeni stranek. Misto zdlouhavého

a duplicitniho vypisovani vzhledu kazdému tagu zvIast’ je mozné

jednoduse a obecné popsat styl jednotlivych tagii do CSS.

CSS nabizi velké mnoZstvi moznosti jak vzhled a formatovani
nastavit. Nedostatkem ovSem je, Ze nckteré z nastavovanych
vlastnosti se v ruznych prohliZzec¢ich a jejich verzich zobrazuji
jinak nebo se nezobrazuji vibec. Tomu lze ptedejit vytvorenim
CSS stylu zvlast’ pro kazdy prohlize¢ ¢i jeho verzi. [3]

V soucasnosti se vyuziva verze CSS 2.1 a vyvijena verze CSS 3

Obrazek 2 - CSS 3

(Obrazek 2), ktera ale neni podporovana starSimi prohlizeci.

JavaScript

JavaScript je programovaci jazyk, ktery se vyuZiva pii tvorbé www stranek a vyvoji
webovych aplikaci. Jeho pouziti je jednoduché, protoze se zapisuje piimo do HTML kodu.
Jedna se o klientsky skript. To znamend, Ze se program odesild se strankou uzivateli
a je vykondvan az jeho prohlizecem. [4]

Pouziva se k vytvafeni riznych mensich programi, diky nimZ je mozné jednoduchym
zpusobem piidat www strankam dynamické vlastnosti. Obecné se JavaScript pouziva
pro oziveni webovych stranek a lepsi komunikaci a interakci s uzivatelem. [5]
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PHP

PHP — Hypertext Preprocessor je programovaci jazyk vyuzivany pro vyvoj webovych
aplikaci. Na rozdil od jazyku JavaScript pracuje na strané serveru — cely kod PHP
programu se provede na serveru a poté se vysledek odesle uzivateli. [6]

Pomoci PHP je mozné ukladat, ménit, mazat, generovat nebo nacitat data webovych
stranek. Jazyk komunikuje a pracuje s databazovymi systémy.

PHP umozituje naprogramovat diskuzni férum, névstévni knihu, ankety, pocitadla
nebo napiiklad rozsahly redakéni systém ¢i interni komunikaéni néstroj velké spolecnosti.
Diky PHP se da také jednoduse vytvorit Sablona webovych stranek, do které bude PHP
vkladat soubory s HTML kodem menu, pati¢ky, kontaktniho formuléie apod. [7]

Syntaxe jazyka PHP je podobnd jinym programovacim jazyklim jako C++ nebo Java. I zde
se vyuzivaji zasady objektového programovani a datovych struktur. Kéd se zapisuje
do bloku <?php /*prikazy*/ ?>. Jednoduchym ptikladem syntaxe jazyka PHP je vypsani
textu ,,Ahoj svéte!*:

<?php echo "Ahoj svéte!"; ?>

1.1.2 Databazové systémy

Databazové systémy se vyuzivaji k uchovavani a praci s daty v datovych strukturach.
K préci s daty se nejcastéji vyuziva jazyk SQL. SQL je neproceduralni, takze uzivatel jeho
pomoci definuje pouze to, jakd data pozaduje, ale postup, jakym jsou data ziskana,
je ponechan na databdzovém serveru. Pro uZivatele je tento zplsob vyhodny, protoZe
mu umoziluje pouzivat tento jazyk a pfitom byt odstinén od slozitosti zpracovani dat.
Pokud vSak uzivatel poZaduje pfi zpracovani dat vétsi flexibilitu, musi pouZit jiny nastroj.
K tomu slouzi nadstavby jazyka SQL — nejCastéji databazové systémy PL/SQL a MySQL.

Databazové systémy jsou zaloZeny na praci s relaénim modelem. Data v nich jsou
organizovana do uspofadanych n-tic. Jsou uchovavany v tabulkach, mezi kterymi
je moznost vyjadfit vSechny druhy vztahta (1:1, 1:N, N:1, N:M). [8]

1.1.3 Frameworky a dalsi utility pro rychly vyvoj webovych aplikaci
Framework je sada nastroji, knihoven, postupti a dal§ich softwarovych struktur, ktera
slouzi kulehéeni prace pii programovani webovych aplikaci. To znamena,
ze programovani stoji méné psani, zdrojovy koéd aplikace je prehlednéjsi a vyvoj aplikace
je s pouzitim framework rychlejsi.

Pii vyvoji webovych aplikaci pak neni nutné neustale feSit opakujici se ukoly, tisice
drobnosti, které odvadéji pozornost od vlastni aplikace a délaji programovani nudnou
¢innosti. [9]

Dal§i moznosti je vyuzit jiz hotové feSeni s otevienym zdrojovym kdédem a upravit
¢1 rozsifit jej dle vlastni potieby. Takové aplikace jsou oznaCovany jako open source.
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1.2 Helpdesk systémy

Tato prace je vénovana systému pro spravu klientskych pozadavki. Jinym ndzvem tohoto
systému miize byt helpdesk systém.

Pro pochopeni danych systému je nutné védét co vibec helpdesk systém je, k ¢emu slouzi
a kdy a kde je vhodné jej pouzit. Na helpdesk systémy jsou také kladeny urcité pozadavky,
které helpdesk musi pro plnéni svych funkci a cilt spliiovat.

1.2.1 Charakteristika helpdesk systému

V soucasné dob¢ spousta spolecnosti fesi problém interni komunikace a komunikace
se zakazniky. Casto byva problém s neefektivitou. Ta nastava, jakmile spolenost vyuziva
pro komunikaci mnoho komunikacnich prostiedki.

Moznost komunikovat prostiednictvim firemniho telefonu, mobilu, e-mailu, kontaktniho
formulédfe na webovych strankéach ¢i prostfednictvim faxu za¢ne pfi mnohych interakcich
pfindSet zmatek, dochazi ke kolizim a je nutné ddvat mnoho ¢asu do administrace a tfidéni
jednotlivych proudi komunikace. Také mulze nastat problém s dohodami a jejich
dokazovanim — co je domluveno telefonicky se nasledné musi potvrdit e-mailem,
pro piipadny dikaz pfi feseni sport. [10]

Tento problém elegantnim zplsobem fesi systémy pro spravu klientskych pozadavki
(helpdesk systémy). VSechny pouzivané kandly pro interni komunikaci a komunikaci
s klienty jsou slouceny do jediného. Neni nutné travit Cas telefonaty, SMS, faxovanim,
emaily ¢i1 dopisy. Staci tedy pouze vybrat spravny helpdesk systém, ptipadné piipravit
vlastni, naucit zakazniky se systémem pracovat a hlavné systém zacit pouzivat — nastavit
jej jako jediny komunika¢ni kanal.

Jako u vétSiny dalSich webovych aplikaci se do systému piistupuje pomoci autentifikace
a autorizace uzivatell. Uzivatelim byva pridéleno uzivatelské jméno a heslo, s nimiz
se do systému piihlasuji, a rizna opravnéni — co vSe maji v systému povoleno vidét nebo
provadet.

Stézejni funkci byvd moznost uZzivatele podat prostiednictvim helpdesk systému
pozadavek, ptipadné pfipojit soubor nebo obrazek. Pozadavek je dale zpracovéan internimi
pracovniky spolecnosti, eventudlné piidélen konkrétnimu zaméstnanci. Soucasné¢ miiZe
prostfednictvim helpdesku probihat dal$i komunikace se zdkaznikem spojend s danym
pozadavkem. Zaroven byva veskera komunikace zasildna prostfednictvim e-maild, a tak
je kazdy thned upozornén na nové zpravy nebo zmeény u jednotlivych pozadavk.

Helpdesk systémy, které se v soucasné dob€ na trhu vyskytuji, nabizeji spoustu dalSich
riznych moznosti a funkci. Je mozné mezi n€ zaradit naptiklad detailni spravu informaci
k pozadavku — jméno, datum vytvofeni, pozadované datum dokonceni, faze dokonceni,
zamestnanec zodpoveédny za zdarné dokonceni pozadavku, zaméstnanec nebo oddéleni
zodpovédné za technické zpracovani tkolu v pozadavku. Déle se také Casto vyskytuje
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moznost ¢asového managementu zpracovani pozadavkii nebo rozdéleni casti pozadavki
pod jednotliva oddéleni spolecnosti. [11]

Funkce a cile helpdesk systému je mozné délit na interni zacileni v ramci firmy ¢i instituce
nebo externi pro podporu obchodni ¢innosti organizace. Interni forma vyuziti helpdesk
systému piinasi do spolecnosti zvySeni efektivity prace a piehled v fizeni pozadavki.
Pouzivanim interniho zacileni dochézi také k eliminaci komunika¢niho Sumu. Interniho
zpusobu fizeni pozadavki se vyuziva naptiklad pro

e celofiremni fizeni ukola a pozadavkaii,

e podporu zaméstnanct,

e pozadavky na ndkup potfebného materialu ¢i techniky,
e pozadavky na sluzebni vozidla,

e pozadavky a navrhy na zménu internich procest,

e pozadavky na opravy zafizeni a budov,

e cvidenci vystupi pfi testovani nového produktu.

Naproti tomu externi metoda zpracovani pozadavkil se obecné vyuziva pro komunikaci
s odbérateli, dodavateli nebo partnery spole¢nosti. Pomaha udrzet dlouhodobé spokojené
zakazniky a ptehledné zpracovani pozadavkii a komunikace s externimi dodavateli.
Pouziva se kuptikladu pro

e pozadavky na externi spolupracovniky (grafik, opravar),

e pozadavky na externi dodavatele sluzeb (dodavatel HW + SW, reklamni agentura),

e dotazy a pozadavky zdkaznikli zvenci (moznost vyzvednout zbozi zakoupené
v e-shopu na prodejné, vyuzitelnost produktu v dané sféfe, objednani rozsiteni
produktu) nebo pro

e dotazy tykajici se informaci o produktech pro potencialni zdkazniky (moZznosti
dodavek a spoluprace, dostupnost zbozi a sluzeb, vyuzitelnost produktu v dané
sféte).

Konkrétné se helpdesk systémy vyuzivaji na spousté mist, v riznych sférach ¢i oborech.
Naptiklad ve Skolstvi — Skola miva stovky az tisice studentli a zaméstnancl. Pozadavky
studentll na koleje, studium, univerzitni intranet apod. nebo pozadavky a pfipominky
uciteli k poradam, vyuce, ucebndm atd. mohou byt piehledné a efektivné vedeny
a zpracovavany v jediném systému. DalSim ptikladem miize byt interni komunikace
ve firm&. Cim rychleji a vice spole¢nost roste a ziskiva zaméstnance, piestava pro ni byt
osobni komunikace efektivni. Mnozi se jednotlivé komunikace, dotazy, pfipominky,
pozadavky, roste know-how. Pro efektivni préci je pak nutné mit vSe dostupné a prehledné
utiidéné na jediném misté. V takovém piipadé¢ firmy cCasto vyuziji helpdesk systém.
V neposledni fadé se helpdesk systémy vyuzivaji pro komunikaci se zakazniky. Jsou
vhodné pti prodeji produktt a sluzeb. Dale se zde mohou fesit reklamace zakaznik, jejich
pozadavky na rozSiteni produktu nebo upravu sluzby. Je mozné je také pouzit, kdyz
ma zékaznik néjaky problém ¢i dotaz nebo kdyz klienti chtéji vznést stiznost. Helpdesk
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umozni ptifazeni jakéhokoliv pozadavku kompetentni osob¢, kterd bude zodpovidat za jeji
zdarné zpracovani a dokonceni. Vysledkem je spokojeny zakaznik, ktery je rychle
obslouzen, a zaroven je zvySena efektivita prace zaméstnanct. [12]

1.2.2 Hlavni pozadavky na helpdesk systémy

Helpdesk systém musi spliiovat nékolik dulezitych piedpokladd. V prvni fadé by meél
do spolecnosti prinést fad, jistotu a efektivitu zpracovavani pozadavki. OvSem helpdesk
neni jen rozhrani pro podavani zadosti. Je nutné, aby spliioval urcité zakladni pozadavky,
a zaroven muiZe nabizet i dal$i uzitecné vlastnosti pro efektivni spravu sluzeb. [13]

Stézejnim pozadavkem na helpdesk systémy je nepopiratelnost. To znamend, ze cokoliv
je do systému vlozeno, at’ uz se jednéd o pozadavek, soubor, komentaf atd., by nemélo byt
mozné ze systému odstranit. Zarovein s tim by mélo byt kazdé této entité pridéleno casové
razitko s datem a Casem vytvofeni. Je to dilezité naptiklad pro feSeni sport — konkrétni
a jasny dikaz je doloZeni celé komunikace vcetné souborl a Casovych udaji. OvSem
v nékterych podminkach toto neni mozné provést. Napiiklad z diivodu omezeni dat serveru
neni mozné uchovavat nékolik let spousty souborti. Proto se v takovych situacich
doporucuje majiteli helpdesk systému vytvaiet alespon zalohy a archivaci databaze
bez ptilozenych soubort.

Helpdesk systémy stejné jako ostatni webové aplikace podléhaji riznym druhtim utokd.
Muze se jednat jak o utoky zvenci jako SQL Injection, kradez session apod. tak zevnitt
firmy napiiklad o kradez osobnich dat z databaze klientd. Pfi vyvoji a provozovani
helpdesk systému je tedy potieba dbat zdsad zabezpeceni webovych aplikaci.

Déle mohou byt soucasti helpdesk systému vlastnosti jako non-stop funk¢énost nebo
automatizace urcitych procesit spojenych s feSenim udalosti. Muze tim byt naptiklad
automatické upozornéni uzivatele na veskeré zmény v jejich pozadavku od jeho potvrzeni,
pfijeti, ptes pievzeti technikem azZ k vyfeSeni problému. To samé miiZe fungovat i opacné —
uzivateli zodpovédnému za zpracovani pozadavku ptichazeji zpravy, pokud zadavatel
pozadavku urcitym zplUsobem reagoval, néco zmeénil nebo piidal. Dalsi uZite¢nou
vlastnosti miize byt snadné predani pozadavku kolegovi nebo vytvoreni znalostni databaze,
ktera slouzi jako vzor pro feSeni konkrétnich problémi. [14]

Obecné vétsina helpdesk systémil, které se v soucasné dobé vyskytuji na trhu, nabizi tyto
moznosti, vlastnosti a funkce:

e vkladani pozadavku a ptiloh,

e definovani zodpovédné osoby a datum vyteseni,
e volba kategorie a priority,

e sledovani pribéhu feSeni,

e automatické informovani o zménach stavu,

e diskuse a komentare nad nejasnosti v pozadavku,
e historie v prub¢hu feSeni pozadavka,

e filtrace pozadavkd,

16



e piehledné vyhledavani dle parametrt,

e statistiky a reporty,

e definovani automatickych stavi,

e automatizace nekterych procest a dalsi.

Helpdesk systémy jsou ve vétsiné piipadi provozovany na webovém serveru. Naroky
pro jejich béh nejsou nijak velké, obvykle je potfeba, aby parametry serveru byly
standardni pro béh webovych aplikaci:

e velikost datového prostoru alespont 500 MB,

e PHP 5.3 a vyssi,

e Databazovy systém — MySQL, Oracle SQL s velikosti alespoii 200 MB,
e Apache, zprava .htacces,

e piipadné podpora framework, ktery dany helpdesk vyuziva.

Pii vybéru nebo vyvoji vhodného helpdesk systému je velmi dilezitd komunikace
se zakaznikem tak, aby byly ptesné¢ definovany priority, pozadavky a o¢ekdvani na strané
zakaznika. Ten mé nejlepsi informace o tom, co jeho spolecnost déla, co konkrétné
potiebuje a jak je schopna se systémem pracovat. Na druhé strané je ale potfeba, aby byl
dodavatel schopen zékaznikovi poskytnout své rady a zkuSenosti, které nabyl pii vyvoji
podobnych projektt a které jako IT odbornik ma. V kladeni pozadavki je mozné zakaznika
upozornit na nejriznéj$i uskali a slabd mista nebo nékterym pozadavkiim oponovat.
Spravné pfipravena analyza pozadavki na cely helpdesk systém, jeho chovéni a funkénost

je zéklad pro zdarn¢€ dokonceny projekt. [15]
1.3 Nejpouzivanéjsi helpdesk systémy

V této kapitole jsou rozebrany a popsdny svétové nejpouzivanéjsi helpdesk systémy.
Zadmérné jsou vynechany komercni projekty, naopak jsou zde uvedeny aplikace, které
vystupuji jako volné dostupné.

V ptehledu jsou popisovany tyto helpdesk systémy:
e Request Tracker,
e OTRS (Open Ticket Request System),
e Help Desk Lite,

e Trouble Ticket Express,
e cTicket.

Tyto systémy byly individudlné testoviny a na =zaklad¢ zjisténych informaci
a na zaklad¢ vysledkt testovani jsou aplikace popsany.
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1.3.1 Request Tracker

— —— Request Tracker vznikl v roce 1996 a nyni
je pod licenci GNU General Public License. Je
naprogramovan v objektové orientovaném

jazyce Perl a bézi na Apache a lighttpd
webovych serverech. Podporuje praci s daty
v MySQL, PostgreSQL, Oracle, nebo SQLite
databazich. Je mozné jej nainstalovat
na systémy Linux, Mac OS X, a dal$i Unixové

r systémy, ovSem instalaci pod Windows

Obrazek 3 - Request Tracker nepodporuje.

uuuuuuuu

Obdobn¢ jako vétSina ostatnich helpdesk systémti i Request Tracker nabizi grafické
uzivatelské rozhrani pro administraci a samotné zakazniky. Obsahuje také detailni
nastaveni opravnéni. K pozadavkim je mozné pridat vlastni parametry. Soucasti systému
je systém Sablon, takze je mozné si vzhled aplikace libovolné upravit.

Request Tracker integruje praci s e-maily, podporu auto-reakce, ptilohy a uplné
prizptisobeni pravidel. E-maily mohou byt nastaveny jako odkazy na pozadavky. [16]

1.3.2 OTRS (Open Ticket Request System)

Projekt OTRS byl =zahdjen v roce 2001 a je
distribuovan pod GNU Affero General Public
License. Je napsan v Perlu a ur€en pro provozovani
na webovém serveru Apache. Systém podporuje
mnoho databazi jako naptiklad MySQL, PostgreSQL,
Oracle, DB2 anebo Microsoft SQL Server. =— —

Kromé opera¢niho systému Windows, je OTRS
mozné instalovat pod Linux, Mac OS X, a jinymi
Unixovymi systémy. Systém nabizi také vyhodné
predkompilované balicky, které jsou k dispozici
pro openSUSE, Fedora, CentOS a Windows.

Obrizek 4 - OTRS

OTRS obsahuje standardni funkénost hepldesk systémd, kterou je napiiklad webové GUI
a e-mailova podpora. Je také vybaven vestavénou FAQ funkci, ktera umoZiuje rychly
pristup k informacim o pozadavku. Vyhodou je vlastni Sablonové schéma, tzv. DTL
(Dynamic Template Language), coz dava moznost Sirokych uprav.

Jednim z nejzajimavéjSich ryst OTRS je jejich iPhone Aplikace. Ta umoznuje reagovat
a upravovat, nebo vytvaiet pozadavky kdekoliv pfimo na dlani ruky. To je uzitecné
zejména pro manazery vterénu — nemuseji otevirat notebook pokazdé, kdyz chtéji
vyhledavat a aktualizovat pozadavky. [17]
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1.3.3 Help Desk Lite

Help Desk Lite je vyvijen organizaci United Web Coders. Je vhodné&jsi pro vyuziti
v menSich spolecnostech. Jedna se CGI skript napsany jako oba piedchazejici systémy
v Perlu. Help Desk Lite je distribuovan pod GNU General Public License 2. Systémem

jsou podporovany jak Linux/Unix servery, tak i webové servery se systémem Windows.

Pozadavky jsou wuzivatelim poskytovany prostfednictvim pfizpisobitelnych HTML
formulara, které je mozné libovolné vytvorit ¢i upravit a umistit v ramci webovych
stranek. Pti odeslani formulafe je zaroven odesilan email pracovnikiim helpdesk systému

a ti tak mohou ihned reagovat prostrednictvim svého e-mailového klienta. [18]

1.3.4 Trouble Ticket Express

Trouble Ticket Express je od stejného vyvojafe jako o cusome sovie

pfedchozi systém — United Web Coder. Nicméné nabizi
dalsi sluzby a funkce, které by mél standardni systém
pro spravu pozadavkl obsahovat. Stejn€ jako u Help Desk
Lite se jedna o CGI skript, ktery se instaluje pod
operac¢nimi systémy Linux/Unix nebo Windows Server.

Trouble Ticket Express poskytuje detailnéjsi spravu stavi
pozadavkll nez Help Desk Lite. Podpora zprav je také
lepsi, protoze systém obsahuje online korespondenci
vramci systému, ne jen prostfednictvim e-mailového
klienta. Riizné pluginy, e-mail systém a externi databaze
jsou dostupné prostiednictvim moduld, které jsou
ale zpoplatnény. [19]

1.3.5 eTicket
Ticket eTicket je Systém

MySQL.

= Stejné¢ jako ostatni

nnnnnnnnnnnnnnn

Obrazek 6 - eTicket
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Obrazek 5 - Trouble Ticket
Express

spravy pozadavkll zaloZeny
na PHP. V soucasné dobé¢ je Siten pod licenci Open
Source Initiative. Jedné se o lepSi a propracovanéjsi
verzi predchéazejicitho projektu nazvaného osTicket.
Pouziva Perl branu, PHP backend a databaze

helpdesk systémy, dokaze
View status 7 1 eTicket pfijimat poZzadavky prostfednictvim e-mailu
nebo webového formulafe. Navic, zahrnuje pole
Captcha ovéfeni na webovych formulafich. Ty
pomahaji branit spamu. [20]



1.4 Zhodnoceni helpdesk systému

Predstavované helpdesk systémy maji svoje kladné i zaporné vlastnosti. Pro nazorné
porovnani jsou tyto webové aplikace zhodnoceny dle kritérii, které jsou pii vybéru
helpdesk systému rozhodujici.

Tabulka 1 - Porovnani helpdesk systému

2 5 = @ -
53 & o - -
g g = | 388 | E25 | &
& o e= == =R ®
K01'nplf:tni sPrz'wa pozadavki N N i N N
v ramci systemu
Zdarma + + + +/- +
Podpora od distributora - + - - +
Podpora mutaci + + - + +
Ceska mutace + + - + -
Podpora Windows Server - + + + -
Grafické zpracovani + + - - +

Tabulka 1 ukazuje, Ze nejlepsi volbou z prezentovanych helpdesk systémi je OTRS (Open
Ticket Request System). Jeho nasazeni a pouzivani je vhodné pro kazdou vétsi spolecnost.
Naopak nejhorsi variantou je webova aplikace Help Desk Lite. Jedna se spiSe o nastroj
ulehcujici tvorbu riznych formuladid, a proto neni viibec vhodny pro spravu pozadavkd.
Umoznuje tedy poslat poZzadavek z webového formulédie na e-mail a déle je nutné jej fesit
jinym zpiisobem nez v ramci helpdesk systému.
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2 Analyza helpdesk systému pro spole¢nost tlapka-design.cz

Systém pro spravu pozadavki, ktery je zpracovavan v ramci této bakalarské prace, je uréen
pro obchodni ucely a vyuzivani spolecnosti tlapka-design.cz. Tato analyza slouzi
k utfidéni zakladnich poznatkli a pozadavki na novy helpdesk systém této spolecnosti.

2.1 O spoleénosti tlapka-design.cz

Spolecnost tlapka-design.cz tvofi zejména webové
stranky a aplikace. Zaméfuje se na komplexni feSeni

webovych projektd, poskytuje feSeni na miru a ke kazdé deSIQﬂ
zakazce piistupuje individudlné s diirazem na nejvyssi
spokojenost klienta. Na trhu se pohybuje jiz 7 let. Obrazek 7 - logo tlapka-design.cz

Cilem spolecnosti je poskytovat sluzby souvisejici s kompletni tvorbou a rozvojem webu
v plné S§ifi. V kazdé fazi projektu je vyzadovan kvalitni vysledek — od vstupni studie
a analyzy, ptes kompletni vyvoj, nasazeni a spuSténi webu az po nasledny internet
marketing.

Spolecnost se snazi uspokojit naroky kazdého klienta. Na jedné strané je schopna dodavat
kvalitni feSeni unikétnich funkénosti pro ndro¢né klienty a na strané druhé klientim, ktefi
nemaji moznost pokryt ndklady na rozsdhly webovy projekt a internet marketing, nabizi
nizkonakladova internetova feSeni vhodnd pro prvni reklamu nebo obchodovani
na internetu. I proto ma velmi Siroké spektrum klientd od jednotliveli pies mensi
spole€nosti aZ po vétsi soukromé 1 statni podniky.

Aby mohla uspokojit vSechny potieby klientll, nabizi mimo kompletnich www stranek
a e-shopti na miru také SEO, Internet marketing nebo graficky design.

2.2 Vstupni analyza

Pred zacatkem vyvoje webové aplikace je velice diilezité kompletné zanalyzovat celou
situaci, detailné popsat veskeré pozadavky, navrhnout feSeni a jeho postup. Mnohdy zde
totiz plati Paretovo pravidlo, ze 20% Casu uSetfeného pii analyze se projevi jako 80% Casu
nutného investovat do ladéni problémi, které vznikly nedostate¢nou analyzou. Proto budou
v nasledujici analyze podrobné rozebrany poZadavky na helpdesk systém a navrhnuty
postupy jejich fesent.

2.2.1 Rich picture
Obrazek 8 zndzornuje Rich picture, popisujici prostiedi feSené problematiky.

Klienti, kteti vyuzivaji webova feseni tlapka-design.cz, maji i po jejich implementaci dalsi
naroky zejména na spravu a rozSifeni obsahu stranek nebo internet marketing. Tyto
pozadavky by méli mit moznost podéavat ptimo v ramci helpdesk systému.
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Administrator tyto pozadavky poté v rdmci aplikace pfeda svému zaméstnanci, ktery je
na zaklad¢ zadani z helpdesk systému zpracuje. To pfinese vyrazné zvySeni efektivity
prace a ptrehlednosti nad pozadavky klientd.

f {
wepove  ZESEM |
|

(L DES!(J[\;.EJ

J

HELPDESK |,

ADhIM sTRd T0R

Obrazek 8 - Rich picture

2.2.2 Vstupni studie
Pro tuto analyzu jsou pouzity standardni postupy spolecnosti tlapka-design.cz, které

pouziva pro vstupni studie vSech projektt.

Predmétem webového feSeni je ndvrh a realizace helpdesk systému pro spolecnost
tlapka-design.cz. Primarni cile tohoto feSeni jsou:

e zpiehlednéni a zjednoduseni komunikace s klienty,
e usnadnéni spravy jejich pozadavka,

e zvySeni efektivity prace,

e climinace komunikac¢niho Sumu.
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Postup pii vyvoji helpdesk systému:

e vstupni studie a analyzy,
e funkéni analyza pomoci use case diagramu, UML activity diagramu, wireframe
nacrtl apod.,
e definovani zakladnich Casti helpdesk systému jako databazového modelu nebo PHP
diagramu tfid,
e pfiprava a odsouhlaseni grafického navrhu helpdesk systému,
e programovani webové¢ aplikace a funkc¢nosti helpdesk systému,
e naplnéni helpdesk systému zakladnim obsahem,
e testovani helpdesk systému,
e odsouhlaseni spravné funk¢nosti a kompletnosti fesSeni,
e zvefejnéni helpdesk systému klientiim,
e zaSkoleni klientl pro praci s helpdesk systémem.
Odhadovana casova narocnost na vytvofeni systému pro spravu klientskych poZzadavka
jsou pfiblizn€ 2 mésice. Plnéni helpdesk systému obsahem, testovani systému a zaskoleni
klientd pro praci s helpdesk systémem zabere ptiblizn€ dalSich 14 dni az 1 mésic.

Zamérem nového helpdesk systému pro spolecnost tlapka-design.cz je predevSim
vybudovani co mozna nejefektivnéjSiho marketingového, informac¢niho a komunika¢niho
nastroje, ktery bude uc¢inn¢ napomahat uskutectiovani obchodnich a marketingovych plant
spole¢nosti.

Cilovymi skupinami uZivateld tohoto helpdesk systému jsou:

e stfedni generace malo gramotnych uzivateld internetu, kteti dokazi pracovat s MS
Office a ovladat e-mail, ale maji problémy naucit se ovladat slozitéj$i webovée a jiné
aplikace,

e stfedni generace, kterd béZné pracuje s internetem a webovymi aplikacemi.

Pro dosaZeni stanovenych cilid budou vyuzity tyto nastroje:

e vytvofeni jednoduchého a intuitivniho ovladani helpdesk systému,
e jasna stromova struktura systému,

e atraktivni a pfehledny graficky design,

e snadnd sprava a obsluha aplikace.

Mezi konkrétni pozadavky na helpdesk systém patii:

e vkladani pozadavki (projektl),

e definovani zodpovédné osoby a datum vyfteseni,

e uzivatelské role,

e volba priority a stavu poZadavku,

e sledovani pribéhu feSeni,

e automatické informovani o zménach stavu pomoci e-mailu,
e pfidavani soubort k pozadavkim,
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e komentare nad nejasnosti v pozadavku,
e historie v prub¢hu feSeni pozadavku,
o filtrace pozadavk.

Doména helpdesk systému — HTTP://HELPDESK.TLAPKA-DESIGN.CZ/

Vlastnik helpdesk systému — tlapka-design.cz
Shrnuti vstupni studie

Predmétem piipravovaného feseni je systém pro spravu klientskych pozadavkl vytvareny
na miru spolecnosti tlpaka-desgin.cz.

Vyvoj tohoto systému by mél trvat ptiblizn€ 2 mésice a nasledné plnéni helpdesk sytému,
testovani a zaskoleni klientl by mélo zabrat dalSich 14 dni az jeden mésic.

Helpdesk systém bude umistén na doméné HTTP://HELPDESK. TLAPKA-DESIGN.CZ/.

Nazev systému bude PawDesk. Je odvozen od ndzvu spolecnosti tlapka-design.cz a zaradi
se k autorskym aplikacim spolecnosti vedle redakéniho systému puppyWeb, jehoz vyvoj
byl tématem semestralni prace predmétu Navrh a tvorba WWW stranek.

2.2.3 Uzivatelé a uzivatelské role
Helpdesk systém bude mit ve svém zékladu 3 uzivatelské role. Budou jimi administrator,
zameéstnanec a klient.

Kazdy uzivatel bude mit své prihlaSovaci jméno a heslo. Dals$i zaznamenéavané informace
o uzivatelich budou jeho jméno, e-mail, telefon a role. Tyto informace jsou povinné a bude
je mit uveden kazdy uzivatel.

Pro kazdého klienta je urena samostatnd entita. Jeden klient miZe mit vice uZzivatell.
K informacim o klientovi patéi obchodni jméno, adresa, ICO/DIC, bankovni spojeni
a poznamky.

Registraci a spravu uzivatelli bude mit na starost vyhradné administrator. Ten také jako
jediny bude moci vyplhovat a €ist poznamky o uzZivateli. V téch mohou byt uvedeny
uzivatelovy projekty nebo naptiklad poznamky o tom, jak plati faktury.

Kazdy uzivatel miiZze Cist veskeré informace o sob&é kromé poznamek. Mimo role mize
tyto informace zaroven upravit.

2.2.4 Navrh postupu na zakladé vysledkd vstupni analyzy

Na zaklad¢ reSerSe sou€asného stavu poznédni a vstupni analyzy byl zvolen vyvoj zcela
nového systému pro spravu klientskych pozadavki. Hlavnim divodem je, Ze s timto
systémem budou muset pracovat i naprosti laikoveé, pro které musi byt slozitost ovladani
na urovni e-mailové schranky.
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a Casové ndklady na jejich upravu do pozadovaného stavu by byly vyssi nez ndklady
na vyvoj zcela nové aplikace.

2.3 Pozadavky a jejich specifikace

V této analyze budou popsdny a vysvétleny funkce a vlastnosti vSech dulezitych ¢asti
systemu.

2.3.1 Funkce helpdesk systému
Pozadavek

Nejdulezitéjsi vlastnosti celého systému bude moznost vznést pozadavek. Kazdy
pozadavek ma povinné Casti a témi jsou nazev pozadavku, obsah pozadavku, uzivatel,
ktery vznesl pozadavek, kategorie, projekt, priorita a informace o stavu. Dale zde budou
volitelné polozky jako jméno zodpovédné osoby, pozadovana cena a datum dokonceni.

Projekt

Kazdy pozadavek bude veden v urcitém komplexnéj$im projektu. Projektem muize byt
napiiklad jeden web nebo dana oblast podnikani klienta. Pozadavkem pak bude piidani
aktuality na web, vytvoreni microsite k webu apod.

Komentare

Ke v§em poZadavkim bude mozné vlozit textové komentare. Kazdy komentar uchovava
informaci, ktery uZivatel komentat zadal, a obsah komentafe. Pomoci komentaiti se také
automaticky uchovavaji veskeré informace o zménach pozadavku.

Nahravani souboru

Helpdesk systém bude nabizet moznost nahrdni soubort k pozadavku. U nahraného
souboru bude zaznamenan jeho nazev, textovy popisek a cesta k souboru. Zaroven budou
soubory pfi nahrdvani na server hashovany, aby nedochéazelo k problémiim s duplicitou.
Pfi nésledném stazeni bude souboru piid€leno jeho ptivodni jméno. Vzhledem k omezeni
datového prostoru serveru bude maximalni velikost souboru omezena na 3 MB.

2.3.2 Zpracovani systému
Pristup do helpdesk systému

Pro vSechny uzivatele bude stejny. Je vyzadovano uzivatelské jméno a heslo. V ptipadé
spravného zadani bude uzivatel presmérovan do uzivatelské Casti helpdesk systému.
V opacném piipadé bude uzivatel upozornén na chybu pii piihlaSovani a pobidnut
k opakovani akce se spravnymi udaji.

25



Polozky menu helpdesk systému

e Spravce pozadavki,
e spravce projekti,

e gspravce uzivatelq,

e spravce klientt,

e nastaveni,

e profil uzivatele,

e odhlasit se.

Spravce pozadavkii bude nabizet vytvareni, upravu ¢i komentovani jednotlivych
pozadavkl. Zadat pozadavek bude moci uZivatel jakékoliv role. Zodpovédnost
za pozadavek bude pfidélovat Administrator. VeSkeré zmény provedené u pozadavku
budou automaticky zaznamenany pomoci nového komentéfe. K pozadavku i komentaii
bude mozné vlozit soubor. Uzivatelé s roli Zaméstnanec uvidi i zadané pozadavky.

Ke spravci projekti bude mit vyluény pfistup pouze Administrator. Zde se budou vytvaret
jednotlivé projekty, které se pak ptifazuji ke klientim a pti zadavani nového pozadavku
z nich mohou uzivatelé daného klienta vybirat.

Spravce uZivateld bude slouZit k vytvareni a Upravam jednotlivych uzivatelli systému. I
sem bude pfistupovat pouze Administrator.

Spravce klientli podobné jako spravce uZzivatelli bude nabizet Administratorovi moznost
vytvareni a tpravy jednotlivych klientd.

Polozka nastaveni umozni Administratorovi ménit zakladni vlastnosti systému.

K polozce profil uzivatele bude mit pristup kazdy uzivatel. Pijde zde zménit kontaktni
udaje, ptipadné i heslo prihlaSeného uzivatele.

Aby byla dodrZena nepopiratelnost, bude u vSech entit misto mazani zavedena poloZka
archivovat. Takové polozky se jiz ve spravcich nezobrazi, ale bude je mozné zobrazit
pfislusnym tla¢itkem.
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Use Case Diagram

Diagram popisuje moznosti kontll a opravnéni jednotlivych roli v helpdesk systému.

Klient

Helpdesk systém

. Administrator
VlozZeni a uprava

pozadavku

Sprava zadanych
pozadavku

Rozdéleni
pozadavku

Sprava Projektu

Sprava Uzivatell

Uprava profilu

Nastaveni

aplikace

Zaméstnanec
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UML Activity Diagram

Diagram vyjadfuje modelovou situaci zadavani pozadavku klientem. Znazoriuje také

prabéh schvalovani ceny a data dokonceni a néslednou praci na pozadavku z pohledu
klienta. Celd analyza helpdesk systému by mohla byt zpracovana do vice detailnich UML
Activity Diagramt, ov§em rozsah bakalafské prace to neumoziuje.

Klient

Administrator

Zodpovédna osoba

Start

Prihlaseni do
helpdesk systému

ZalozZeni/editace
nového pozadavku

[

Validace zadanych
udaiju

[

Ne Ano

-

Doplnéni zadani
pozadavku

]

Schvaleni ceny a
data dokonc&eni

[

e/

Ne Ano

Zpracovani zadani

z pozadavku

- ]

Schvaleni
zpracovani

)
J

Ne Ano

‘ Konec
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Wireframe navrhy

Prvni, co uzivatel¢ po zadani URL adresy helpdesk systému uvidi, je piihlaSovaci
obrazovka (Obrazek 9):

| Logo Helpoesk syatén |

PrihldSeni do Helpdesk systému ‘

Pro pistup do systému pouijte platné uivatelské jméno a heslo.

|
Usivatelské jméno:  [sdmmatrotor )
st

Obrazek 9- wireframe piihlaSovaci obrazovky

V ptipad¢€, ze ptihlaseni probéhne bez problému, zobrazi se uzivatelim uvodni stranka,
kterou znazornuje Obrazek 10. Ta je totoznd se strankou Spravce pozadavkl. Podobné
budou vypadat 1 dalsi spravcovské stranky:

L Logo HelpDesk Systém J
— E— UZivatel administrator | Odhlasit se
Spravece pozadavku
sprévce potadavkl - Vyberte pozadavek, ktery chcete spravovat:
Sprdvce projektil Cislo Nazew Projekt Priorita  Cena Kategorie | Stav Datum vytvoreni Datum dokonéeni
Sprévee uZivateld

1 Pozadaveknatoato wwwiantacz A 15000 | Novéwww | Testovéni |23120122028 23420131530
Sprivee Kientd

2 PoZadaveknatoato wwwirantacz A 15000 Nové www | Testovani | 23120122028 23420131530
Sprivee ientd
r— - 3 Pozadaveknatoalo wwwianlacz A 15000 | Novéwww | Teslovani |23.1201220.28 23.4201315.30

aveni

Mé tdaje 4 Pozadaveknatoato wwwiantacz A 15000 Novewww | Testovani |23.1201220.28 23420131530
Odhldsit se 5 Pofadaveknatoato wwwfrantacz A 15000 Nové www Testovani | 2312012 2028 23420131530

6 PoZadaveknatoato  www franta cz A 15000 HNové www | Testovani | 2312012 20:28 23420131530
7 PoZadaveknatoato wwwfrantacz A 15000 Nové www | Testovani | 2312012 20:28 23420131530
8 Poladaveknatoato wwwirantacz A 15000 HNové www | Testovani | 23.1.2012 20.28 23420131530
9 Pozadaveknatoato www.irantacz A 15000 Nové www | Testovani | 23.1.2012 20.28 23420131530
10 PoZadaveknatoato wwwfrantacz A 15000 Nové www | Testovani | 2312012 2028 23420131530

Poget polozek na stranku: [10 [¥]

copyright 2013 Hopho-design.cz

Obrazek 10 - wireframe tivodni stranky
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Po rozkliknuti konkrétniho pozadavku se zobrazi obrazovka s detailem pozadavku. Jsou

70O

zde uvedené vSechny podstatné informace véetné komentari:

—— ——
L Logo HelpDesk Systém |

UZivatel administrator | Odhldsit se

Pozadavek: Pozadavek na to a to
Zakladni informace:

Zpir Pridat komentdh
[sprévee posadavia
;ﬁv:z projektd
[sprovee usiatess
Sprdvee klienti
Sprivce klienti
[Nastaveni
Wé ddaje -
—_— Komentare:
Pdhla'sli se

Usivatel: Franta | Klient: 78 Nasavrky Datum vlaZeni: 25.1.2013 15:30

Projekt: [ wmw 28 Nasawky j
e

Priorita: @4 O8 Oc¢
Stav: | Dokoniens j
Datum dokonZeni:

om ipsum dalor sit amet. consectetur adipiscing elit, Magcenas lacus arcu, partitar nec luctus ot consectetur ac
Praesent 1 ut eget justo. 1o enos sed volutpot
s eleiferd, sem vitoe wputate crnare, sapien onci pretium kacus, quis

Lores
di

- ‘

. a o
bus, st rec dichum molls, turpls eros

Soubor: fotky [25M0] [ | J

Ufivatel: Administrator Datum vioZent: 13.2.2013 12:30

Zména: Cena: 15000 KE, Eekd na schwdleni

Usivatel: Franta | Klient: Z3 Nasavrky Datum vloZeni: 13.2.2013 15:30

Stav: Schvdlena

Zména:

Utivatel: Administrator Datum vioZeni: 14.2.2013 12:38

Zmina: Stav: Dokand eno

copyright 2013 tlapko-design.ez

Obrazek 11 - wireframe detailu helpdesk systému

Pti zadavani nového pozadavku se zobrazi tato obrazovka. Podobné jako u spravcovskych
stranek je tato stranka stejna pro novy projekt, nového uZzivatele nebo klienta. V urcité mife

se tento wireframe da vyuzit i pro polozky nastaveni a profil uZivatele:

L E&Eﬂelpbesk S)Zs‘.:‘rgti

=

\
=l

Sprdvee poZadavkit
Sprdvee projekt
Sprdvee ulivateld

Spravee ientil
[hastavent

Mé ddaje
Odhldsit se

UZivatel administrator | Odhldsit se

Novy pozadavek
Zakladni informace:

[z ]

Uleiit

Ndzev. |Pasadavek na toato
Projekt: [www Z5Nosawry | @ |

priorita; @A O8 Oc

Cena: (500 (73

Datum dokonZeni: |15.2.2013

i

sque ac. Proesent di

ntum faucl

Pripojit soubor: ‘

copyright 2013 tlapko-design.cz

Obrazek 12 - wireframe zadavani nového pozadavku
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2.4 Navrh pouzitych technologii

V této casti bakalatské prace je predstaven databazovy relaéni model systému a také UML
Class Diagram PHP. Dale je zde popsano, kde bude helpdesk sytém provozovan a které
technologie budou pro vyvoj vyuzity.

2.4.1 Databazova vrstva

Databazovy model o dvanacti tabulkdch je navrzen v aplikaci Toad Data Modeler.
Pfi navrhu byl kladen daraz na splnéni tieti normalni formy. Diky tomu je mozné model
v budoucnosti kdykoliv jednoduse rozsitit ¢i upravit.

Je zde mysleno i1 na zpracovani logu v dalSich verzich aplikace. To zajistuje tabulka log
a ji pfidruZzena tabulka event. Ostatni tabulky jsou v prezentované verzi programu
pouzivany.

Obrazek 13 znazoriuje databazovy model vyvijeného helpdesk systému formou ER

diagramu.

Project PawDesk 1.0 log S
id Int NN (PK) (AKT
Model MySQL 5.5 O ) M wnat_event =0 T NN (PR)(AKT)
Author Pavel Tlapak po— — — — —H iitle Varchar(64) NN (AK2)
Company tlapka-design.cz 4= event_id Int NN (FK)
Version 1.35 = user_id Int NN_(FK)
Date of Creation 3/24/2013 17:50 ?
Last Change 4/9/2013 18:11 who_performed
et client
role ] It NN (PK) (AKT) g= id Int NN (PK) (AK1)
lg=id  Int NN (PK) (AK1) what_role a= CEmEs [ e title Varchar(4) NN
file Varchar(30) NN o) H- — — — — A ;;ES'S”;SS Ci’;(;g} ) i (ak2) adress  Varchar(®4) NN
name Varchar(64) NN what_clients_user ;\W code ‘\r/]'ta(rsc)har(ﬁtt) nﬂ
A mai Varchar(128) NN - — - — P
Ve archived  Tinyint(1) NN
who cummented/ created Datetime NN
- g role_id Int NN (FK)
/ lemdientid it NN (FK) Teimes) Ihoni) G0
/ created  Datetime NN
comment / ‘)‘ ?
a=id ot NN (PK) - (AKT) L s who_inserted who_solves
text Longtext NN / | | |
created Datetime NN bo S
g user_id Int NN (FK) ~what_tasks” comment ! | | et clent u
|@= task_id_Int NN_(FK) "/ 2 2 what_clients_proje
fask |
VRN g= id Int NN (PK) (AK1)
. title Varchar(64) NN ‘
who_uploaded “H text Longtext NN project
file / archived Tinyint(1) NN what_project ja=id e ERAGRR AR
= id Int NN (PK) (AKT) created Datetime NN tite Varchar(84) - NN
hash ~ Varchar(64) NN (AK2)>C/ po— — — —
tile  Varchar(64) NN what_tasks_file gm inserter id It NN (FK) a"““gd E”V'”‘W ::
created Dateime NN — = = = g sover id  Int (FK) Geal aielne
= task_id it NN (FK) g= project_id  Int NN (FK) g Clert_1d_nt NN_(FK)
g user id_nt INNR(EK) (4= category id Int NN (FK)
@ priority_id  Int NN (FK)
|@= state_id Int NN (FK)
v T kg
S
what_category - | what_priority ~ what_state
s - o
category ~ priority N State
lg=id It NN (PK)  (AKT) g=id Int NN (PK) (AKT) g=id Int NN (PK) (AKT)
tile Varchar(32) NN (AK2) H fitte Varchar(32) NN (AK2) SH e Varchar(32) NN (AK2)

Obrazek 13 - ER diagram
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2.4.2 Aplikacni vrstva a vrstva uzivatelského rozhrani
Helpdesk systém bude provozovan na webhostnigu spolecnosti onebit.cz. Jeho parametry

jsou nasledujici:

e diskovy prostor: 5 GB,
e PHP5.3/54,

e MySQL databaze s prostorem 500 MB,

e podpora .htaccess,
e podpora Cron uloh,

e technicka podpora 24/7.

Pro graficky navrh bude pouzit nastroj Gimp a k naslednému vytvoreni HTML5/CSS3
Sablony poslouzi program PSPad. Obé tyto aplikace jsou freeware licence.

ne<ie
FRAMEWORK

Obrazek 14 - logo nette

K vyvoji aplikacni ¢asti bude vyuzit volné dostupny
framework Nette. Jednda se o popularni nastroj
pro vytvareni webovych aplikaci v PHP 5. Pouziva
technologii, kterd eliminuje vyskyt bezpecnostnich dér
a jejich zneuziti, jako je napt. XSS, CSRF, session
hijacking, session fixation atd. Podporuje AJAX
a znuvupouzitelnost. [21]
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3 Vyvoj a implementace helpdesk systému PawDesk
3.1 Grafické navrhy systému

V této casti bakaldiské prace jsou znazornény jednotlivé grafické prvky a obrazovky
vyvijeného helpdesk systému PawDesk.

Logotyp

Pro logotyp (Obrazek 15) byly zvoleny dvé€ inverzni varianty. Jako primarni je urcena
svétla varianta na tmavém pozadi.

PawDesk-%

PawDesk-%

Obrazek 15 - logotyp helpdesk systému PawDesk

Vzhled pfihlaSovaci obrazovky

Kazdy uzivatel se musi do systému ptihlasit svym uzivatelskym jménem a heslem. Jak
ukazuje Obrazek 16, uzivatel se prihlasuje na samostatné piihlasovaci obrazovce.

PawDesk"

Prihlaseni do helpdesk systému

Pro pristup do aplikace pouzijte platné uzivatelské jméno a heslo.

Uzivatelské jméno: Administrator

Heslo:

Prlhlésu: se

© 2013 tlapka-design.cz. | kontaktovat

Obrazek 16 - prihlasovaci obrazovka helpdesk systému PawDesk
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Vzhled Guvodni stranky

Kazdému uzivateli se po piihldSeni do aplikace zobrazi jako tvodni strdnka Sprévce
pozadavkl. Obrazek 17 znazornuje uvodni obrazovku pro Administratora. Uzivatelé, ktefi
jsou omezeni jinou roli, vidi méné prvki — pouze ty, které jim jsou piistupné. Tento vzhled
je pak typicky pro celou aplikaci.

Paw Des k'.;‘ Uzivatel Administrator | Odhlasit se
Sprévce pozadavki , . . X g +
Spravce pozadaVku Zadané pozadavky  Mé pozadavk Novy pozadavek
Sprévce projektd Vyberte pozadavek, ktery chcete spravovat:
Nézev Y Projekt Priorita Kategorie Stav Vytofeni/Dokonéeni

Spravce uZivateld

PFidani Fotek do fotogalerie 75 Nasavrky A Fotogalerie Novy 1.1.2013{153.2013

Sprévce klientd )

Z8 Masavrky B Aktuality Dokonéeno 15.1.2013/25.4.2013

3 Vytvoreni microsite Agrometall c Tvorba www Ceka na schvaleni 12.2.2013/5.7.2013

Nastaveni aplikace

Pocet polosek na stranku: 10, 20, 50 | Zobrazit archivované polozky

Mé Udaje

Odhlésit se

Potet mych poadavkis: 77

Poéet zodpovednosti: 12

Nejakutnéj3i pozadavek: 18.4

© 2013 tlapka-design.cz. | kontaktovat

Obriazek 17 - uvodni obrazovka helpdesk systému PawDesk

Zakladni stylové informace identity systému
Pro PawDesk jsou nastaveny tyto stylové hodnoty:

o Sitka stranky: responzivni, minimalni rozliseni 1150 px,
e Dbarvy: svétle modra (#3484d2) a bila (#FFFFFF),

e font: Ubuntu,

o text: 14 px, Seda (#777777),

e odkazy: svétle modra (#3484d2), podtrzeng,

e hl: 30px, svétle modra (#3484d2),

o h2:22px, Seda (#777777).

3.2 Tvorba aplikace

Tato kapitola je vénovana ukazce vybranych ¢asti zdrojového kodu aplikace PawDesk.
Jedna se zejména o zajimavé Casti vyvoje nebo Casti, které byly narocné pro vyvoj
a pii kterych nastal n¢jaky problém.

Jak je zminéno vySe, webova aplikace je vyvijena v ramci framework Nette. Ten pracuje se
softwarovou architekturou Model-View-Controller, ktera vznikla z potieby oddélit
u aplikaci s grafickym rozhranim koéd obsluhy (controller) od kodu aplikacni logiky
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(model) a od koédu zobrazujicitho data (view). Tim aplikaci zptehledituje, usnadiiuje
budouci vyvoj a umoziuje testovani jednotlivych ¢asti zvlast. [22]

3.2.1 Cast model

Nette v ¢asti modelii pracuje s tzv. repositafi. Ty jsou pfipraveny zvlast pro kazdou
tabulku databaze. Funkce, které tyto repositafe obsahuji, umoziuji ziskdvat data
z jednotlivych tabulek databaze nebo je do databaze ptidavat ¢i data aktualizovat.
V soucasné verzi systému PawDesk jsou tedy pfipraveny tyto repositafe:

e Authenticator.php,

e (ategoryRepository.php,
e ClientRepository.php,

e CommentRepository.php,
e FileRepository.php,

e LogRepository.php,

e PriorityRepository.php,
e ProjectRepository.php,

e Repository.php,

e RoleRepository.php,

e StateRepository.php,

e TaskRepository.php a

e UserRepository.php.

Repositai Authenticator.php je implicitnim repositafem Nette a slouzi pro ptihlasovani
uzivateld a praci se session. VSechny ostatni repositafe jsou potomky Repository.php.
Tento repositai obsahuje zakladni funkce ulehcujici praci v ostatnich repositatich.

Prace s daty

V jednotlivych repositafich tabulek jsou uloZeny potiebné funkce pro préci s daty v dané
tabulce. Piikladem mutize byt funkce findActive() z TaskRepository.php:

public function findActive ($archived)

{
return S$Sthis->findAll () ->where (array ('archived' => S$archived)) -
>order ('created DESC');

}

Funkci je pfedana Booleova hodnota udavajici zda se jedna o archivované ¢i aktivni
pozadavky. Diky Nette je mozné zadat tento jednoduchy piikaz, z kterého Nette
vygeneruje nejefektivnéj§i mozny MySQL dotaz a ptislusnad data jsou nakonec vracena
touto funkci.

Velice jednoduché je také vytvoteni nového pozadavku. K tomu je pfipravena funkce
createTask() v TaskRepository.php:
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public function createTask($title, S$text, S$inserter, S$project, $category,
Spriority)
{
return Sthis->getTable ()->insert (array (
'title' => S$title,
'text!' => S$text,
'created' => new \DateTime (),
'archived' => '0"',
'inserter id' => S$inserter,
'project _id' => $project,
'category id' => $category,
'priority id' => S$priority,
'state_id' => '1"
)) i
}

Funkci jsou pfedana potiebna data, ktera jsou pak ulozena do ptislusnych sloupcti tabulky.
Tuto syntaxi dokaze Nette pievést do konecného MySQL dotazu a data vlozit do databaze.

Data je moznéa nastavit také jednotlivé. V aplikaci jsou pro nekteré sloupce nastaveny
funkce set. Stejn¢ tomu je i u funkce setArchived() v repositati UserRepository.php:

public function setArchived(Suser id, $value)
{
$this->getTable () ->where (array('id' => Suser id))->update (array (
'archived' => Svalue

))

Tato funkce pfijme informace o ID uZzivatele a hodnotu, kterd se ma uloZzit. V piikazu je
nadefinovano, do kterého fadku a sloupce tabulky se ma hodnota ulozit. Ptikaz je nasledné
zpracovan frameworkem, ktery se postara o aktualizaci dané hodnoty v pfislusné tabulce.

Pfihlasovani uzivatelu

Jak jiz bylo zminéno, o praci s pfihlaSovanim se stara repositai Authetnicator.php.
Pro ptedstavu je uvedena konkrétni upravena funkce authenticate() z tohoto repositate:

public function authenticate(array $credentials)

{

list (Susername, Spassword) = S$credentials;
Srow = $this->users->findByName (Susername) ;
if (!Srow) {

throw new Security\AuthenticationException ('Nespravné
uzivatelské jméno nebo heslo.', self::IDENTITY NOT FOUND) ;
}
if (Srow->password !== $this->calculateHash (Spassword, Srow-
>password)) {
throw new Security\AuthenticationException ('Nespravné
uzivatelské jméno nebo heslo.', self::INVALID CREDENTIAL);
}

unset ($Srow->password) ;

return new Security\Identity(Srow->id, S$row->role id, S$row-
>toArray());
}
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Na piikladu je mozné vidét, ze funkce pfijme uzivatelské jméno a heslo. Uzivatelské
jméno je hledano v databazi uzivateld. V ptipadé, ze uzivatelské jméno nebylo nalezeno
nebo je heslo nespravné, funkce vyvrhne vyjimku.

Pokud je kombinace spravnd, funkce vrati knihovni Identitu uZzivatele, kterou dale
zpracovavaji dalsi funkce frameworku.

3.2.2 Cast controller

V Nette je Cast controller obsazena v tzv. presenterech. To jsou soubory, ve kterych jsou
uchovavany jednotlivé funkce slouzici kvytvafeni a zpracovavani formulaf,
pfesmérovani stranek, rozdélovani opravnéni apod. V téchto presenterech jsou vyuzivany
funkce z repositait. Pro kazdou typovou obrazovku aplikace PawDesk je vytvofen zvlastni
presenter:

e BasePresenter.php,

e C(ClientPresenter.php,

e ConfigurationPresenter.php,
e ErrorPresenter.php,

e HomepagePresenter.php,

e ProjectPresenter.php,

e SignPresenter.php,

e TaskPresenter.php a

e UserPresenter.php.

BasePresenter.php je hlavnim presenterem, kter¢ho ostatni presentery dédi. Obsahuje
proménné a funkce, jenZ jsou vyuZivany ve vSech ostatnich presenterch — tedy na vSech
strankach aplikace. ErrorPresenter.php uchovavd funkce pro urCovani a generovani
chybovych stranek.

Formulare

Nette umoznuje piipravit funkéni formuldfe pomérné nenarocnou syntaxi. Jako
ptiklad je uvedena funkce createComponentNewCommentForm() uloZend v presenetu
TaskPresenter.php:

protected function createComponentNewCommentForm ()

{
Sform = new Form();
Sform->addTextArea ('text"')
->addRule (Form: :FILLED, 'Musite vyplnit obsah komentére.');
Sform->addSubmit ('create', 'Vlozit komentdr');
$form->onSuccess|[] = $this->newCommentFormSubmitted;
return S$form;

}

createCompononetNew frameworku na zacatku udava, ze se jedna o tzv. komponentu.
Nette jiz nasledné poznd, Ze s komponentou mé pracovat jako s formuldfem. Je mozné
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nastavit 1 validaci formuldfe pfiddnim riznych pravidel — v piikladu se jedna o cCast
->addRule. Ziskana data jsou nasledné zpracovana funkci newCommentFormSubmitted():

public function newCommentFormSubmitted (Form $form)
{
Sthis->isAllowedToTask () ;
Svalues = $form->getValues();
Suser = $this->getUser|();
Sthis->commentRepository->createComment (Svalues->text, $this->task-
>id, Suser->getId());
Sthis->flashMessage ('Komentdt? byl vlozen.', 'success');
Sthis->redirect ('this"');
}

Odhlaseni uzivatele

Pro odhlaseni uzivatele je vyuzito tzv. handleru, coz je jeden z typu funkci, které Nette
podporuje. V BaseRepository.php je pro odhlasovani pfipraven novy handler
handleSignOut():

public function handleSignOut ()

{
Sthis->getUser () ->logout () ;
S$this->flashMessage ('Byli jste v potraddku odhléaseni.
Sthis->redirect ('Sign:in'");

', '"info');

}

Ptihlaseny uzivatel je odhlaSen, pfesmérovan na ptihlaSovaci obrazovku a je mu zobrazena
informace o dokonceném odhlaSeni. Handlery jsou obecné vyuzivany pro akci po stisknuti
hypertextového odkazu na strankéch.

3.2.3 Cast view

Nette pro vytvareni uZivatelského rozhrani vyuZziva Sablonovy systém Latte. Ten umoziiuje
pfipraveni hlavni Sablony a nasledné vkladani obsahu z dal§ich konkrétnich Sablon,
nastaveni handlerti, vygenerovani formuldii apod. V ptipad¢ aplikace PawDesk je
pfipravena hlavni Sablona @layout.latte a nasledné je pro kazdou stranku aplikace
piipravena Cast Sablony, ktera se vklada do hlavni Sablony.

Radky tabulky pozadavki na tivodni strance jsou generovany napiiklad timto kodem
ze Sablony Homapage/default.php:

<tbody>
{var $num = 1}
{foreach S$tasks as S$task}
<tr n:class="S$iterator->1is0dd () ? row0 : rowl">
<td>{$num++}</td>
<td class="left"><a href="{link Task:detail id => S$Stask-
>id}">{Stask->title}</a></td>
<td>{$task->project->title}{if Stask->project->archived=='1"}
<em> (archivovan)</em>{/if}</td>
<td>{$task->priority->title}</td>
<td>{$task->category->title}</td>
<td class="new">{S$Stask->state->title}</td>
<td>{S$task->created|date:'j. n. Y H:i'}</td>
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<td>{$task->completed|date:'j. n. Y'}</td>

{if Suser->isInRole (1) }<td>{if S$task->archived=='0'}<a href="{link
archive! 'id' => S$task->id}" ><img src="img/archive-icon.png"
alt="archivovat"></a>{else}<a href="{1link active! 'id' => S$task->id}"
><img src="img/active-icon.png" alt="aktivovat">{/if}</td>{/if}
</tr>
{/foreach}
</tbody>

Je mozné také pouzit handler handleSignOut() pro odhlaSeni uzivatele. V ptikladu je
standardné¢ pouzit v odkazu. Jedna se o ¢ast zdrojového kodu z hlavni Sablony:

<a n:href="signOut!" title="0dhlédsi Vs ze systému">0dhléasit se</a>
3.3 Instalaéni priru¢ka
Pomoci této instalacni pfirucky je mozné jednodusSe nainstalovat PawDesk na server.

3.3.1 Minimalni pozadavky na instalaci PawDesk
Aby bylo mozné aplikaci nainstalovat a provozovat na serveru, je nutné splnit tyto
pozadavky:

e 10 MB prostoru na FTP serveru,
e databaze o velikosti 5 MB,

e podpora PHP 5.3/5.4 a

e podpora .htaccess.

Pro préaci se soubory je ovSem vhodné mit k dispozici nékolikanasobné vétsi prostor
na FTP serveru. Pokud je pfedpoklad, Ze se v systému bude pracovat s velkym poctem
pozadavkdl, je také dobré pouzivat databazi o vétsi velikosti.

3.3.2 Instalace aplikace
Instalace databaze

1. Na Vami zvoleném databazovém serveru vytvoite novou MySQL databazi.

2. Otevrete slozku DB na ptiloZeném CD s aplikaci.

3. Pokud chcete nahrat jen zdkladni data, oteviete soubor default.sql. V ptipade,
ze chcete vyuzit ukazkova data, oteviete soubor sample.sql.

4. Kompletni obsah souboru spust'te na Vami vytvorené databazi z prvniho kroku.

5. Pokud nenastanou Zadné problémy, databaze je pfipravena k pouziti.

Instalace na FTP server

Ptipojte se na FTP server, na kterém chcete helpdesk systém provozovat.
Vytvoite nebo oteviete slozku, kterd ma byt root pro aplikaci.

Oteviete slozku FTP na pfilozeném CD s aplikaci.

Kompletni obsah slozky zkopirujte do Vami zvolené slozky z bodu 2.
Zkontrolujte, zda byly kompletné pfevedeny vSechny soubory, pfipadné jejich

nbkh W=

pienos opakujte.
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Uprava .htaccess

Tato uprava plati pouze pro ty, kteii budou mit za doménou uvedenou dalsi slozku
(naptiklad http://www.doma.cz/helpdesk/).

1. Na pfilozeném CD si oteviete slozku FTP a zkopirujte si soubor .htacces
pod stejnym nazvem na disk tak, abyste jej mohli piepisovat.

2. Zkopirovany soubor oteviete k editaci naptiklad v poznamkovém bloku.

3. 'V souboru najdéte tuto Cast:

RewriteBase /

4. Pokud bude v URL adrese néjaka slozka, poté ji do RewriteBase dopliite.
5. Soubor ulozte a zavfete.
6. Nahrajte jej na FTP do odpovidajici slozky (piivodni soubor piepiste).

Uprava konfiguraéniho souboru

1. Oteviete slozku FTP/app/config a zkopirujte si soubor config.neon pod stejnym
nazvem na disk tak, abyste jej mohli pfepisovat.

2. Zkopirovany soubor oteviete k editaci naptiklad v poznamkovém bloku.

3. V souboru najdéte tuto Cast:

database:
dsn: 'mysqgl:host=127.0.0.1;dbname=pawdesk’
user: root
password:

4. Nahrad’te ¢ast ,,127.0.0.1° hostem Vaseho databazového serveru (vétSinou
127.0.0.1 nebo localhost).

5. Cast ,pawdesk‘ nahrad’te nazvem databéze, ve které mate nahrdna data ze slozky
DB.

6. user: root udadva jméno uZivatele databaze, proto ,,root* nahrad’te jménem uZivatele,
kterym se piihlasujete k dané databézi.

7. Na zavér je nutné doplnit heslo uzivatele, kterého jste vyplnili v minulém kroku.
Vypliite jej za ,,password: “ ve znéni naptiklad ,,password: heslo®.

8. Soubor uloZte a zavtete.

9. Nahrajte jej na FTP do odpovidajici slozky (.../app/config).

3.3.3 Nastaveni aplikace
1. Zadejte ptislusnou URL adresu, na kterou mate nasmérovanou slozku FTP,
do které jste nahrali aplikaci
2. Ptihlaste se do aplikace uzivatelskym jménem administrator a heslem administrator
3. Kliknéte v menu na polozku Profil uZivatele a zménte své heslo.
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Pridani nové kategorie

1.

Pokud se nenachézite na strance Nastaveni helpdesk systému, vyberte v menu
polozku Nastaveni.

Na strance Nastaveni helpdesk systému piejdéte k ¢asti s nadpisem Nastaveni
kategorii.

Do textového pole, které patii pod tento nadpis, napiSte ndzev kategorie, jenz
chcete pfidat.

Kliknéte na tlacitko Ptidat kategorii nachéazejici se vedle dan¢ho textového pole.
Pokud jste vse provedli spravn€, méla by nyni byt nova kategorie uvedena

v prehledu kategorii. V opa¢ném piipad¢ budete vyzvani k oprave ¢i doplnéni
textového pole.

Pridani nové priority

1.

Pokud se nenachazite na strance Nastaveni helpdesk systému, vyberte v menu
polozku Nastaveni.

Na strance Nastaveni helpdesk systému piejdéte k ¢asti s nadpisem Nastaveni
priorit.

Do textového pole, které patii pod tento nadpis, napiste ndzev priority, jenz chcete
pridat.

Kliknéte na tlacitko Ptidat prioritu nachazejici se vedle daného textového pole.
Pokud jste vse provedli spravné, méla by nyni byt nova priorita uvedena v prehledu
priorit. V opaném piipad¢ budete vyzvani k opraveé ¢i doplnéni textového pole.

Pridani nového stavu

1.

Pokud se nenachézite na strance Nastaveni helpdesk systému, vyberte v menu
poloZzku Nastaveni.

Na strance Nastaveni helpdesk systému piejdéte k ¢asti s nadpisem Nastaveni
stavil.

Do textového pole, které patii pod tento nadpis, napiSte nazev stavu, jenZ chcete
pfidat.

Kliknéte na tlacitko Ptidat stav nachézejici se vedle daného textového pole.
Pokud jste vSe provedli spravné, mél by nyni byt novy stav uveden v ptehledu
stavl. V opacném piipadée budete vyzvani k opravé ¢i doplnéni textového pole.

3.4 Uzivatelska prirucka

V této uzivatelské ptiruce jsou kompletné rozebrany vSechny mozné tkony uzivatele

v roli

Klient. Kazdy tukon je popsdn formou tutoridlu. Stali tedy postupovat

dle ocislovaného névodu, kde kazdé ¢islo vyjadiuje jeden konkrétni krok.
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Prihlaseni do helpdesk systému

Zadejte do prohlize¢e URL adresu HTTP://HELPDESK.TLAPKA-DESIGN.CZ/.
Vypliite pole Uzivatelské jméno Vasim uzivatelskym jménem, které Vam bylo
ptidéleno.

Vypliite pole Heslo Vasim heslem.

Pokud chcete, aby Vas pfi pfisti navstéve z tohoto pocitace systém automaticky
prihlasil, zaskrtnéte pole Pfihlasovat automaticky.

Kliknéte na tlac¢itko Ptihlasit se.

V piipadé, Ze jste své udaje vyplnili spravné, zobrazi se Vam tvodni stranka
aplikace. V opacném piipad¢ prosim zkontrolujte zadané uzivatelské jméno a

znovu vypliite své heslo.

Zadani nového pozadavku

1.

Nk

10.

Pokud se nenachazite na Givodni strance, vyberte v menu polozku Spravce
pozadavka.

Na strance Spravce pozadavki kliknéte na ikonu Novy pozadavek, kterd se nachdzi
vpravo nahofte.

Do pole Nazev stru¢né nazvéte Vas pozadavek. Vhodnym prikladem muize byt
napiiklad ,,Aktualita — Novy produkt Brouk* nebo ,,Fotogalerie — Vystava kvétin®.
V poli Projekt vyberte konkrétni projekt, ke kterému pozadavek patii.

Pozadavek je nutné kategorizovat, proto u dalsiho pole vyberte spravnou kategorii.
U pole Priorita zvolte prioritu, se kterou se ma pozadavek zpracovavat.

Do textového pole Popis pozadavku stru¢né shriite detaily a popis VaSeho
pozadavku. Pokud se jedna o aktualitu ¢i roz§ifeni obsahu stranek, mizZete uvést
jeho znéni.

Zkontrolujte, zda jsou vSechna pole vyplnéna.

Kliknéte na tlacitko Zadat pozadavek.

Pokud se zadani pozadavku zdatilo, budete pfesmérovani na uvodni stranku a Vas
pozadavek uvidite v prehledu. V opaéném piipadé budete upozornéni na doplnéni
zadani.

Zobrazeni detailu pozadavku

l.

3.

Pokud se nenachdzite na ivodni strance, vyberte v menu polozku Sprévce
pozadavka.

Na strance Spravce pozadavku kliknéte v piehledu Vasich pozadavkii na nazev
poZadavku, jehoZz detail chcete zobrazit.

Nyni se Vam zobrazi detail daného poZadavku.

Schvaleni ceny a data dokonéeni pozadavku

V ptipadég, Ze administrator ¢i zodpovédna osoba zméni stav poZadavku na Ceka
na schvaleni, nabizi se zadavateli pozadavku moznost schvaleni ¢i odmitnuti.
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Pokud se nenachazite na ivodni strance, vyberte v menu polozku Spravce
pozadavkd.

Na strance Spravce pozadavki kliknéte v ptehledu Vasich pozadavki na nazev
pozadavku, jehoz detail chcete zobrazit.

Pod informacemi o pozadavku se nyni nachazi dvé tlacitka — Schvalit a Odmitnout.
Pokud je navrhovana cena a datum dokonceni pozadavku ¢i néco jiného,
zkontrolujte, zda Vam navrhované vyhovuje a v ptipad¢ Ze ano, kliknéte na tlacitko
Schvalit. Nyni se stav pozadavku zméni na Schvaleno.

V ptipad¢€, Zze Vam navrhované nevyhovuje, kliknéte na tlacitko Odmitnout. Stav
pozadavku bude nyni Odmitnuto. V tomto piipad¢ je vhodné, abyste vlozili
komentar s informaci, jaky problém brani schvaleni.

Vlozeni komentare k pozadavku

1.

Pokud se nenachazite na Givodni strance, vyberte v menu polozku Spravce
pozadavk.

Na strance Spravce pozadavki kliknéte v ptehledu Vasich pozadavki na nazev
pozadavku, jehoz detail chcete zobrazit.

Pod detailnimi informacemi o pozadavku a soubory a komentafi se nachazi
moznost Vlozit novy komentat. Zde vypliite textové pole informacemi, které chcete
sdelit zodpoveédné osobé ¢i administratorovi.

Kliknéte na tlacitko Vlozit komentéi umisténé pod textovym polem.

Pokud jste vSe provedli spravné, méli byste nyni vidét V4&s komentat

pod informacemi o poZadavku. V opacném piipadé budete vyzvani k doplnéni textu
komentére.

Pridani souboru k pozadavku

1.

Pokud se nenachdzite na ivodni strance, vyberte v menu polozku Spravce
pozadavka.

Na strance Spravce pozadavkul kliknéte v pfehledu Vasich pozadavkll na nazev
pozadavku, jehoz detail chcete zobrazit.

Pod detailnimi informacemi o poZzadavku a soubory se nachazi tlacitko Vybrat
soubor, na ktery kliknéte.

V otevieném okné vyberte soubor, ktery chcete nahrat na server a kliknéte

na tlacitko Otevfit. Soubor by nemél ptesahnout 3 MB.

Pokud jste vSe provedli spravné, mél by nyni byt ndzev souboru vyplnén

ve vedlejSim textovém poli.

Nyni kliknéte na tlacitko nahrat soubor.

Pokud jste vSe provedli spravné a soubor nebyl pfili§ velky, m¢li byste nyni vidét
V4as soubor v tabulce se soubory. V opaéném piipad¢ budete upozornéni

na konkrétni problém a soubor budete muset nahrat znovu.
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Stazeni souboru

1.

Pokud se nenachdzite na ivodni strance, vyberte v menu polozku Spravce
pozadavkd.

Na strance Spravce pozadavki kliknéte v ptehledu Vasich pozadavki na nazev
pozadavku, jehoz detail chcete zobrazit.

Pod detailnimi informacemi o pozadavku se nachazi tabulka se soubory (pokud
jsou jiz n¢jaké nahrany). V této tabulce kliknéte na nazev pozadovaného souboru.
V otevieném okné vyberte, jak chcete soubor ulozit a kliknéte na tlacitko Ulozit.
Pokud jste vybrali cestu spravné, v tuto chvili zapo¢ne stahovani daného souboru.

Zména udajia uzivatele

1.

W

Pokud se nenachézite na strance Profil uzivatele, vyberte v menu polozku Profil
uzivatele.

Na strance Profil uzivatele piejdéte k ¢asti s nadpisem Zména kontaktnich tidajt.
Pokud se zménilo Vase jméno, piepiste jej v poli Jméno.

V poli E-mail mizete zadat Vas novy e-mail. V ptipadé, Ze je stejny jako uvedeny,
pole nepiepisujte.

Telefon je mozné zménit v poli Telefon. Jestlize uvedené telefonni ¢islo
neodpovidd VaSemu soucasnému, piepiste jej. Pokud telefon souhlasi, prejdéte

na dalsi krok.

Kliknéte na tlacitko Upravit informace, které je umisténé pod polem Telefon.
Pokud jste vSe provedli spravné, mély by nyni byt v polich uvedeny VaSe aktualni
kontaktni iidaje. V opa¢ném piipad¢ budete vyzvani k oprave ¢i doplnéni nékteré¢ho
z poli.

Zména hesla uzivatele

1.

Pokud se nenachazite na strance Profil uZivatele, vyberte v menu polozku Profil
uZivatele.

Na strance Profil uZivatele Piejdéte k ¢asti s nadpisem Zména hesla.

Pro ovéfeni, Ze se jedna skutecné o Vas, uved’te pro kontrolu Vase soucasné heslo
do pole Staré heslo.

Do pole Nové heslo uved’te heslo, které chcete nyni pouzivat. Musi mit alespon
Sest znakdi.

Pro kontrolu je nutné uvést heslo jeste jednou, proto stejné heslo jako u pole Nové
heslo uved'te jesté jednou do pole Potvrzeni hesla.

Kliknéte na tlac¢itko Zménit heslo, které se nachdzi pod polem Potvrzeni hesla.
Pokud jste pole vyplnili spravné, zobrazi se informace o uspesné zméné hesla

a nové heslo muzete pouzivat jiz od dalsiho ptihlaSeni. V opaéném piipadé budete
upozornéni na problém a vyzvani k dané opravé ¢i doplnéni nékterého z poli.
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Zobrazeni archivovanych pozadavku

1. Pokud se nenachdazite na ivodni strance, vyberte v menu polozku Spravce
pozadavkd.

2. Na strance Spravce pozadavku kliknéte na odkaz Zobrazit archivované polozky,
ktery se nachazi pod vypisem Vasich pozadavkd.

3. V piipadé¢, Ze chcete zpét zobrazit aktivni pozadavky, kliknéte na odkaz ve stejném
miste, ktery mé nyni nazev Zobrazit aktivni polozky.

Odhlaseni z helpdesk systému

1. Kdekoliv v aplikaci kliknéte na tlacitko Odhléasit se, které se nachédzi v levém menu,
nebo kliknéte na odkaz Odhlasit se vpravo v hlavicce.
2. Pouspésném odhlaseni byste meli byt pfesmérovani na piihlasovaci obrazovku.
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Zaver

Cilem této bakalarské prace bylo zefektivnit spolecnosti tlapka-design.cz spravu
klientskych pozadavkl prostfednictvim vyvoje a implementace helpdesk systému a tim
zjednodusit interni komunikaci i komunikaci s klienty.

V reser§i souCasného stavu poznani byly nacerpany a shrnuty obecné informace
a védomosti tykajici se vyvoje webovych aplikaci a prosttedkli zjednodusujicich tento
vyvoj. Dale zde byla ujasnéna charakteristika helpdesk systémti a pét nejpouzivanégjSich
helpdesk systémi bylo zhodnoceno. Tyto ziskané informace poté byly kli¢ové pro dalsi
analyzu a samotny vyvoj aplikace.

Druha cast bakalaiské prace byla vénovéana analyze potfeb spolecnosti tlapka-design.cz
na helpdesk systém a navrzeni konkrétnich postupii a feSeni vyvoje a implementace
aplikace. Velkym otaznikem byl vybér mezi upravou jiz hotového open source feseni
a vyvojem nové webové aplikace. Na zdklad€ analyzy byl zvolen vyvoj zcela nového
helpdesk systému, protoZze analyzovand open source feSeni nespliiovala néaroky
na jednoduchost a pouZzitelnost.

Posledni ¢ast se zabyva vyvojem nového helpdesk systému pod nazvem PawDesk. V této
¢asti byl navrhnut graficky design systému a zpracovana samotnd webova aplikace, ktera
byla implementovana na webserver. Jako soucést aplikace byla doddna instalacni
a uzivatelska piirucka.

Produktem této bakalarské prace je tedy novy helpdesk systém, ktery spliiuje pozadavky
na jednoduchost a pouzitelnost i pro pocitacové malo gramotné uzivatele a jiz nyni je
vybranymi klienty testovan na domén¢ HTTP://HELPDESK.TLAPKA-DESIGN.CZ/.

Do budoucna jsou planovana néktera rozsiteni aplikace. Jedna se napiiklad o implementaci
tfidéni a filtrovani v tabulkach s poZadavky, projekty, klienty a wuzivateli nebo
o automatické e-maily, které se budou uZivatelim zasilat do e-mailové schranky naptiklad
poté, co podaji novy pozadavek nebo jakmile se stav jejich pozadavku zmeéni. Dale je
planovan také log, ktery bude do databaze zaznamendavat veSkerou cinnost uZivateld
v ramci helpdesk syst¢ému od ptihlaSeni do aplikace, praci s pozadavky az kuptikladu
po archivaci uzivatele. Pro ten je jiz v databazi ptipravena tabulka.

Nekteti z klientl se jiz sami ozvali, Ze by radi chtéli pouzivat podobny helpdesk systém
v ramci vlastni spole¢nosti. Proto se dal§im vyuzitim zpracovaného helpdesk systému jevi
jeho tprava na miru a nabidnuti klientim pro jejich obchodni tcely.
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Priloha A — CD s helpdesk systémem PawDesk

Na tomto CD je umisténa elektronicka verze této bakalarské prace a webova aplikace
PawDesk. CD slouzi jako zdroj pro instalaci aplikace na server. Pfi instalaci PawDesk je
vhodné postupovat dle instalaéni ptirucky, kterd provazi kompletni instalaci systému.
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