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ABSTRAKT

Tato prace se zabyva Helpdeskovymi systémy. Charakterizuje sou-
Casnou situaci v této oblasti a zdlraznuje jejich pouziti v podnikové sféfe.
Obsahuje popis stavajicich systémi a jejich porovnani. Nasledné je navrZen

vlastni helpdeskovy systém, ur¢eny pro konkrétni firmu.
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Uvod

Cilem této bakalaiské prace je shrmout a popsat dostupné helpdesko-
vé systémy a odiivodnit jejich pouZiti ve firemnich podminkéch. Prace obsa-
huje popis jednotlivych ¢asti a moduli, které dnesSni helpdeskové aplikace
vyuZzivaji. Soucdsti je také vytvoteni vlastniho helpdesku, Sity na miru kon-
krétni firme. I tak ale bude zachovdna jistd mira univerzélnosti a v ptipadé

potieby by mohl byt pouZit i jinde.

V prvni ¢asti se vénuji zdkladnim informacim, které se k helpdesko-
vym aplikacim vztahuji. Popisuji vlastnosti, které by mél helpdesk mit a

uvedu jeho vyhody.

Déle popisuji uskali, kterd provazi zavedeni helpdesku do praxe.
Uvedu finan¢ni ndklady a moZnost jeho propojeni s jinymi informac¢nimi

systémy.

Potom rozeberu dostupné helpdeskové systémy na trhu, a to jak

open-source, které jsou dostupné uzivatelim zdarma, tak systémy komer¢ni.

Nakonec se vénuji vlastni aplikaci helpdesk, rozeberu naroky na ni
kladené, zdivodnim pouZité feSeni, piicemZ toto feSeni podrobn¢ popisi.
Nakonec uvedu problémy, které tvorbu aplikace provéazely, a nabidnu moz-

nosti roz§ifeni, které by bylo vhodné do aplikace jest¢ implementovat.



1. Zakladni informace

Pod terminem Helpdesk si miizeme predstavit informacnf a asistencni
sluzbu, kterd by méla pomoci vyfesit néjaky problém (ve vétSiné ptipada
spojeny s odvétvim IT). Napomédha komunikaci obycCejnych uzivatell se
zaméstnanci technické podpory (ddle jen operdtofi), ktefi jen neradi sami
aktivn€ vyhledavaji nespokojené uZivatele. Ti také nakonec nemusi nikam
chodit a maji dostupnou veskerou pomoc z jednoho mista. Do helpdesku se
ukladaji vSechny pozadavky uzivateli (pokud je ihned dostupné, tak i
s feSenim). Operatofi maji také ptfehled o tom, kdo si bere na starosti jaky
ukol a které poZadavky jesté nejsou feSeny. Poslednim ¢lankem fetézce ne-
spokojeny uZivatel — helpdesk — operdtor je vedeni spolecnosti, které ma
piehled, co nejvice trdpi uZivatele, zda je IT odd¢leni pietizeno a
v helpdesku se hromadi pozadavky, nebo naopak operatofi zvladaji feSit po-
tiZze okamzité a nastdva diivod k odméné. Helpdesk tak miiZe byt velice uc¢in-
nym ndstrojem, pokud je pouzivan k vyhleddvani, analyzovéni a ndslednému

odstranovani béZnych problému v organizaci, ktera vyuZziva IT technologie.

Existuji dva typy helpdeskl — interni a externi. Externi helpdesk se
obvykle nazyva technickd podpora. Kvalifikace pro takovou pozici je speci-
fickd a kazdy operator je trénovan podle toho, ktery produkt m4 podporovat.
Interni helpdesk je zodpovédny za snadny pribéh pocitacového vybaveni
spolecnosti. Mezi tyto ¢innosti patii napiiklad oprava hardwaru nebo objed-
ndvani piisluSenstvi.

Helpdesk je vSeobecné pouZivanym terminem pro zdkaznické zdro-
je — at’ uZ ve formé internetové nebo telefonni sluzby — které mohou pomoci

zakaznikim zodpovédeét jejich dotazy.

1.1 Pozadavky na funkce helpdesku
Primdrmim cilem helpdesku je umoZznit sbér a sledovéani poruch, které
nahlasi uZivatel, dale jejich feSeni uzptisobenymi technikami a nakonec je-

jich zapsani do databdze znalosti (4. HONEK). Zakladni vlastnosti pak je



informovani uZivatele, nejcastéji emailem. A to jak pfi zadani dotazu a jeho
pfijmuti, tak i nakonec pfi jeho vyfeSeni. Z vyfeSenych incidentl je vyhodné
vytvéfet polozky do znalostni databiaze (knowledge base), ve které mohou
vyhleddvat feSeni jak uZivatelé, tak operdtofi. Znalostni databdzi je potom
mozné rozdé&lit na ¢ast piistupnou pouze béZznému uZivateli a na ¢ast piistup-
nou pouze operatorovi (v t€ mohou byt uvedeny dalsi dopliujici informace,
které by bylo jinak nutné hledat jinde). Tyto zdkladni funkce zobrazuje Ob-

rdzek 1.

Helpdesk

g BE GISTRACE KLIERTA

Obrazek 1 — Zakladni funkce helpdesku (2)

Helpdesk obsahuje nékolik funkci a jeho uZzivatelim umoziuje ziskat
pomoc z jediného mista. Typicky helpdesk spravuje poZadavky pomoci pro
tento Ucel navrZzeného systému. Takovym systémem je napt. systém pro sle-
dovani pozadavki, ktery umoznuje sledovat uzivatele s pridélenym unikat-

nim ¢islem (dale tiket).

V tomto systému uZivatel nejprve posle dotaz na helpdesk, ktery na-
sledné k tomuto dotazu pfipoji tiket s detaily problému. Pokud je dotaz jed-
nodussiho typu a operdtofi ho jsou schopni vyfeSit bez dalSiho hlubsiho

zkoumdni, je tiket uzavien spolecné s dokumentaci problému pro piipad
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opakovani tohoto dotazu. Pokud je dotaz nutné ddle zkoumat, bude postou-

pen dal$Simu zpracovani.

Vhodnym doplitkem helpdesku je informac¢ni modul, ktery obsahuje
ndpoveédu k pouzivani a také kontakty na operdtory s rozdélenim jejich za-
méfeni, dulezité dokumenty a dalsi informace, které je tfeba udrZovat aktua-

lizované a centraln¢ pfistupné vSem uzivatelim.

Trosku opomijenym, ale velice dileZitym pozadavkem, je jednodu-
chost, prehlednost a vstiicnost samotného systému smérem k uZivateli. Vse

musi byt ndzorné, intuitivni, ihned jasné a srozumitelné.

V poloviné devadesatych let prob¢hl ve Skotsku na Gordonové uni-
verzité pruzkum, podle kterého mnoho organizaci zjistilo, Ze hlavni vyhoda
jejich helpdesku nevychdzi z mozZnosti poradit klientovi s feSenim jeho dota-
zu, ale z vyjimecné pozice helpdesku, kdy organizace mohou ptes helpdesk
denné komunikovat s velkym mnoZstvim zdkaznikli nebo zaméstnancti. To
dava moZnost sledovat uzivatele helpdesku z hlediska jak jeho dotazi, tak
jeho osobnich preferenci. Takovéto informace ziskand pomoci helpdesku
muizZe byt uZiteCnd v planovani a pfiprave i jinych nez IT oddéleni (napf.

podpora prodeje a vyvoj produktit).

1.2 Organizace helpdesku

Velké helpdesky maji n€kolik drovni, aby mohly co nejlépe zodpovi-
dat rizné dotazy. Prvni uroven je pripravena k zodpovézeni nejcastéjSich
dotazli, nebo aby poskytla feSeni, které lze Casto najit v FAQ (Frequently
Asked Questions — Casto kladené otdzky). Vétsinou je v této tdrovni imple-
mentovan jiz zminény systém pro sledovani pozadavkl. Pokud nelze dotaz
vyfteS$it v prvni trovni, je postoupen do druhé, vyssi drovné, kterd ma dosta-
tek zdroju k zvladnuti obtizné¢jSich dotazt.

Velké helpdesky maji ddle osobu nebo tym lidi zodpovédny za spra-
vu pozadavku (tikett). Tyto uZivatelské role pomahaji udrzet spravnou hie-
rarchii pravomoci, kdy napfiiklad pouze IT manaZer miiZe upfednostiiovat

nckteré tikety nad jiné, nebo $éf technické podpory (Queue manager) pfifa-
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zuje jednotlivé tikety specialistim (4. HONEK). Tyto helpdesky mohou mit
nékolik tymil, které maji zkuSenosti s praci na rtiznych dotazech. Séf tech-
nické podpory pfifadi tiket jednomu z téchto specializovanych tymua podle
toho, ve které oblasti je tym zaskolen. Mnoho helpdeskii vyuZziva pfidélovaci
systém. To, Ze kazdy operdtor ma vyhrazeny Cas na jednotlivé tikony (feSeni
problémt, odpovidani na telefonaty, odpovidani na dotazy pres email), zajis-

tuje prave pridélovaci systém.

1.2.1 Typy helpdeskovych tymii

Deskside tym (n€kdy nazyvany jako ,,podpora desktopu‘) je zodpo-
védny za desktopy, laptopy a periferie jako jsou napt. PDA. Helpdesk piifadi
tomuto tymu dotaz, ktery je na tuto kategorii sméfovan a nemohl byt zpraco-
van v prvni drovni. Price tohoto tymu vétSinou spoc¢iva v instalaci a nasta-
veni pocitacl pro nové uZivatele a déle ve spravé softwaru nebo hardwaru,
ptipadné st€hovani pocitact do jinych lokaci.

Nekteré spole¢nosti maji telefonni tym, ktery je zodpovédny (jak vy-
plyva z ndzvu) za telefonni infrastrukturu, jako je hlasova schranka, telefony,
modemy nebo faxy. Jsou také odpovédni za nastaveni a piendSeni telefon-
nich &isel, za nastaveni hlasové schranky a zdroven tento tym zpracovava

dotazy z helpdesku tohoto typu.

Spolecnosti, které vyvijeji zdkaznicky software, mohou mit také apli-
kacni tym, ktery je zodpovédny za jeho vyvoj. Tomuto tymu byvaji ptid¢lo-
vany dotazy z helpdesku, které souviseji s chybami v aplikacich. PoZadavky
zakaznikl na nové funkce, které by chté¢li do aplikaci piidat, zpracovava téz

tento tym.

Ne vSichni operétofi helpdesku a podpory IT jsou ve stejné lokaci.
S aplikacemi pro vzddleny pfistup (napt. DiagWin Enterprise, BOSSAssist,
PcAnywhere, GoMyPlace) jsou operatoii schopni fesit mnoho dotazi z hel-
pdesku z jiného mista, napiiklad z domova. Samoziejmé je tieba, aby byl
n¢kdo na helpdesku piitomny fyzicky, ale se vzddlenou spravou byvaji help-

desky daleko flexibilnéjsi.
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1.3 Vyhody zavedeni interniho helpdesku

Helpdesk mtiZze vyuZzivat jakakoliv organizace, at’ jde o velkou korpo-
raci nebo malou zacinajici spole¢nost. N&které z vyhod helpdesku jsou zlep-
Send zdkaznickd podpora, rychlej$i reakce na dotazy zdkaznikli (nebo za-

meéstnancll) a nizsi cena informacnich prostredkd.

PouZivani helpdesku nuti operétory, aby kazdy dotaz sméfovany na
helpdesk tddné zpracovali. Pokud je pfijat dotaz z helpdesku, mél by byt
okamZité zaznamendn do helpdeskové databdze, dokonce i tehdy, pokud je
dotaz jednodussiho razu a mtize byt okamzité zodpovézen. V tomto okamZi-
ku existuje zdznam dotazu, ktery si mohou i ostatni operatofi kdykoliv znovu
vyvolat a nabidnout tak dal$im zdkaznikim (nebo zaméstnanclim firmy)
rychlejsi a kvalitnéjsi sluzby. Toto pfedchdzi problémiim se ztratami dotazi,
kdy je operator zaméstnany jinou praci. Pokud zdkaznici nebo obycejni za-
méstnanci firmy umisti dotaz na helpdesk, dostdvaji zaruku, Ze bude spravné
zpracovan k jejich spokojenosti. Ti se pak nemuseji znovu ptat operatoru,
jestli je jejich problém uZ vyfesen, nebo kdy a jak rychle se tak stane. Cimz
helpdesk pfispiva ke zrychleni chodu firmy, protoZe obé skupiny zaméstnan-

cli se mohou vénovat své praci.

Mnoho internich helpdeskovych feSeni nabizi samoobsluZznou meto-
du, umoznujici ostatnim zaméstnanciim spolecnosti zanést snadno dotaz
piimo do systému. Tato metoda vysoce zjednodusuje cely proces a miZe
snizit dobu ¢ekani na odpoveéd pro vSechny uzivatele. Pokud dotaz na help-
desk pfijde formou telefonniho hovoru, tak obsluha helpdesku nemusi pie-
stat pracovat na aktudlnim problému a zaznamenat novy. Vlastné¢ by mélo
byt v zdjmu spolecnosti, aby IT odd€leni umoZnilo zpracovat touto metodou
vSechny dotazy. Pokud je dotaz zaddn do systému, umozZiiuje jakémukoliv
dostupnému operdtorovi odpovédét na dotaz. Jakmile je dotaz vyfeSen a za-
nesen do databdze, stava se toto feSeni dostupné pro opétovné vyuZiti. To je
jedna z nejvétSich vyhod, z které bude spolec¢nost profitovat, pokud helpdesk

zavede. Diky tomu mtZe obsluha helpdesku odpovidat na dotazy jen prohle-
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davanim databdze. Tato vyhoda také zabranuje soucasnému zpracovavani

jednoho dotazu dvéma pracovniky helpdesku a zrychluje odpovédi na né.

Toto vSechno zvysi kvalitu sluzeb, snizi ndklady a zvysi produktivitu

spolecnosti.

Helpdesk mitiZe znamenat pfidanou hodnotu a produktivitu pro fadu
dalSich kli€ovych oddéleni ve spole¢nosti. Spravné nakonfigurovany a vyu-
zity helpdesk ma pozitivni vliv (jak jiZ bylo zminéno) na koncové uZivatele
helpdesku (zaméstnanci, zdkaznici atd.), ale také na management a na spo-

le¢nost jako celek. Tyto vztahy zndzornuje Obrdzek 2.

Kdo profituje
z helpdesku?

Spolecénost

Obrazek 2 — Vliv helpdesku na chod spole¢nosti (3)

Tyto vyhody plati i pro externi helpdesky s tim rozdilem, Ze externi
helpdesk nebude slouZit k feSeni vnitinich problému firmy, ale jako technic-
ka podpora zakaznikim. Nicmén¢ vyhody zmin€né vyse z néj pro spolec-

nost, kterd jej zavede, plynou také.

1.3.1 Vyhody pro klienty — koncové uzivatele

Pokud ma klient problém, ktery potiebuje pomoct vyfesit, mize vyu-
Zit a kontaktovat helpdesk. Klient vi, Ze jeho dotaz je spradvné uloZen, pfiifa-
zen a zpracovan pocitacovym systémem, misto toho, aby musel lustit sloZité
ndvody nebo cekat frontu pfed kanceldfi, neZ si na néj ufednik udéld Cas.
Navic, klient ziskdva vyhodu komunikacni smycky (dotaz — odpovéd’), kte-

rou mu poskytne helpdesk formou automatické emailové korespondence.
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Jeho osobnf historie (dotaz a dal$i pfipadné informace o klientovi) je zazna-

mendéna pro piipad, Ze by se klient v budoucnu dotazoval znovu.
Shrnuti klientskych vyhod:

= Klient ziskdvéd snadnou cestu, jak hlasit své problémy a ndsledné zis-

kavani odpovédi na né.

= Klient pomédha budovat historii helpdesku, kterd pomutze zalozit a
identifikovat problémové oblasti (pomoci vybaveni, tréninku opera-

tort, apod.).

= Klient dostane dikaz, Ze kazdy jeho dotaz je uloZzen a nasledn¢ zpra-

covan.

= Klient ma piistup k on-line databdzi informaci, diky které mize né-

které jednodussi nebo opakujici se problémy fesit svépomoci.

= Klient dostane automaticky email, ktery informuje o stavu jeho dota-

ZUu.

2. Zavedeni helpdesku

Helpdesk je vlastné ve své podstaté¢ pouhym, i kdyZ velice ptinos-
nym, zlepSovanim procesu emailové nebo telefonni komunikace mezi uZiva-
telem (zdkaznikem) a operdtory. Z toho vyplyvd, Ze se dd dosdhnout pomér-
né velkého zlepSeni i s malym usilim. Finance vynaloZené na takové zlepSe-
ni nemusi byt velké. Lze totiZ stavét jak na komer¢nich aplikacich, tak na jiz
hotovych castech kédu, Open source a freewarovych projektech. Napftiklad
do helpdesku zaloZeném na Lotus Notes mtze kazdy uZivatel vkladat inci-
denty, roz¢lenovat je do skupin a hledat feseni. Skupina operator i uzivatelé
jsou automaticky informovéani emailem o zméné stavu incidentu. Tento hel-
pdesk je navic propojen s databazi pocitact a jejich vybavenim, takZe opera-
tor mé i pfehled o tom, na jakém stroji se zdvada vyskytla (4. HONEK).
V piipad¢ Ze ma firma vlastni programdtory a je ochotna investovat fadove

desitky hodin jejich prace, miZe si samoziejm¢e vytvorit vlastni feseni.
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2.1 Finan¢ni naklady

Z vySe uvedeného vyplyva, Ze firma, kterd chce zavést helpdesk, ma
na vybér z vicera moznosti. Bud’ mtiZze investovat do funkéné bohatych ho-
tovych balikl ¢i sluZeb, nebo do vyvoje vlastniho helpdesku. MiiZe se sice
zdat, Zze vyvoj vlastniho helpdesku (nebo helpdesku postaveného na webo-
vych sluzbach, groupwaru jako Lotus Notes/Domino ¢i Open Source systé-
mu stazeného z internetu) je v podstaté¢ zadarmo, nicméné tomu tak neni.
Samoziejmé i lidské zdroje, které v tomto piipad¢é budou potieba, néco stoji.
Rozhodnuti, zda se pfiklonit k jizZ hotovému feSeni ¢i zda implementovat

feSeni svoje, je tak pln€ v rukou IT manaZera.

2.2 Propojeni helpdesku s jinymi systémy

Propojeni helpdesku s jinymi, jiZz ve firmé existujicimi systémy, je
mozné, nicmén¢ z hlediska finan¢nich ndkladt je vhodnéjsi spisSe pro vétsi
firmy. Pfinosné je spojeni helpdesku napiiklad s CRM (v ptipadé helpdesku
provozovaného smérem k zdkaznikovi), s ic¢etnim systémem, telefonni bra-
nou (umozni vytacet ¢isla uZivateli pifimo z konkrétniho incidentu) nebo i
s ndstroji pro inventarizaci hardwaru a softwaru (4. HONEK). V piipadé
vyuZziti jiz zminéného LN helpdesku, je tento mozZné propojit s databdzi po-
skytujici informace o pocitacich uzivateld. V tomto piipad¢ je ale nutné tda-
je udrZzovat manudln¢, coz si Zadd spoustu Casu spravci a navic udaje nejsou

vzdy ptesné a aktudlni (4. HONEK).

Piinosem miiZe byt také propojeni helpdesku s inventarizacnimi / au-
ditovacimi nastroji. Klady spojeni téchto dvou systému si uvédomuji i vy-
robci, takZe se na trhu objevuji feSeni, kterd obsahuji jak helpdesk, tak i je-
den z téchto ndstroji (ze zdkladu nastaveny tak, aby spolu dokdzaly spolu-

pracovat).

3. Helpdeskové nastroje
V soucasné dob¢ existuje na trhu nepfeberné mnozstvi riznych help-
deskovych variant, jak placenych, tak open-source. ZileZi predev$im na ve-

likosti firmy, po¢tu zdkaznikd a na managementu firmy, kterou variantu zvo-
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li, aby byli spokojeni jak zdkaznici, tak operatofi, ktefi budou helpdesk spra-
vovat. VétSina helpdeskd pracuje se spravou tikett. Tyto helpdesky jsou
vyhodné pro firmy, které zaméstnavaji vice operatori (sledovani tiketd
umozni pridélit konkrétni incident vzdy pravé jednomu operatorovi a nemu-
Ze se stat, Ze jeden incident budou feSit dva operdtofi). Nicméné existuji i
menSi firmy, pro které by takové feSeni mohlo byt piili§ ndkladné a naddi-
menzované. V takovém piipadé by mohlo byt vyhodné&jsi (a urCit€ i méné
Casov€é a finan¢né¢ ndkladné) pouZit jednodu$si formuldf propojeny
s databdzi, do které se incidenty ukladaji, s automatickym upozornénim na

novy incident formou emailové zpravy.

3.1 Prehled komerc¢nich helpdeskovych nastroji

3.1.1 Cerberus helpdesk

Licence: Small Team Edition — jsou povoleni tii uZivatelé, tato verze je
zdarma, Standard Edition — pét uzivateli (kazdy dalsi uzivatel 1021K¢), tato
verze je za 8379K¢, Proffesional Edition — deset uZivatelli (kazdy dalsi uZi-
vatel 1021K¢), tato verze je za 12579K¢, Enterprise Edition — dvacet pét
uzivatel (kazdy dalsi uZivatel 1021K¢), tato verze je za 20895K¢.

Pouzité technologie: PHP 4.2.0, databaze MySQL.
Klicové vlastnosti:

= Ptizplsobitelné zobrazeni tiketi — umoZnuje pouZiti riznych filtrd a

vypsani potfebnych tikett.

= Adaptivni anti-spamové vlastnosti — Cerberus obsahuje spamovy filtr
(Bayesian spam filter), ktery s urCitou pravdépodobnosti dokdZe od-

halit, zda piichozi zprdva je spam ¢i nikoliv.
= Zpravodajsky systém — sleduje vykonnost zaméstnancti podpory.
= Integrovand znalostni baze.
= Vicejazy¢nd podpora.

Prizplisobeni systému potfebdm uZivatele:
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Cerberus je doddvan s kompletnim zdrojovym kédem — moZnost bu-

doucich uprav je velmi variabilni.

Snadnd uprava vzhledu pomoci CSS.

3.1.2 Kayako eSupport
(Obrdzek 3)

Licence: Mési¢ni hosting 627K¢, mésicni prondjem 627K¢, ro¢ni prondjem

4199K¢, vlastnictvi 6299K¢.

Pouzité technologie: PHP 4.3, databdze MySQL.

Klic¢ové vlastnosti:

Uzivatelské rozhrani zaloZené na technologii AJAX (vyvinutd spo-
le¢nosti Google) — tato technologie pomohla v implementaci popu-

larniho IRS (Instant response system).

Vicejazy¢nd podpora a Sablony — diky Sablondm je moZné vytvofit
vice satelitnich helpdeskl (kazdy se svym rozvrzenim a obsahem).

Navic je mozné veskeré ¢asti helpdesku pielozit do vice jazyku.

Sdileni piihlasovacich tdajii — pomoci této vlastnosti je mozné snad-
no integrovat aplikaci tieti strany, kterd potlaci zdkladni ptihlasovaci
proceduru. Zakaznici si tak nemuseji pamatovat rizna hesla, vse lze

spravovat z jedné databdze.

Instant Response System (IRS) — IRS zobrazuje vysledky hledani ve
znalostni bazi v redlném case (vysledek hledani se zakaznikiim zob-

razi jesté difve, neZ potvrdi tiket).

18



. S . .
4 upports
b p pp u lte Logged In: Varun Shoor | Support Center | Admin CP | Logout
[ Tickets | Live Support Teamwork Knowledgebase Downloads Troubleshaoter News Users | |

Manage Tickets | Searchw | NewTicket | Predefined Repliesw | Alertsv | Reports~+
» Ticket Options » Manage » General » Open » Having problems installing (YFF-853364)
¥ Flag Ticket |Q Ticket "YFF-853364" Flagged Successfully ‘
1 SLAPlan
| Mark Due 2
o eneral | PostReply || Forward || Billing || Add Notes || Release || History (1) || Chats (0) || Audit Log i
= General || PostReply || Forward | il Add Notes || Rel History (1) || Chats (0) || Audit Log || Edit
pions
2 Export From [ varun shoor <varun@kayako.com:= =]
B —— . |ouickInsert [# Predefined Replies+ (i Knonledgebase = (& Downloads v
» Filter Tickets
.5 View All Properties Owner: [ Unassigned -- 3 ) Pre-Sales Questions b W Frioiy:[ow B
: & General - =) Biling  [B Can 1 preview my website befor... | B Can I run a forum with your ho...
B
@ open (1) (= Technical 5[] Do you support Cald Fusion?
() On Hold [ Resellers |[F) Do you support ASP?
(0) Closed =) Domain Na| [} Will my website have any banne...

B Do you have any file restricti...
> Online Staff [ Do vou allow the streaming of ...
[J varun Shoor [ Can 1 use my existing domain w...
[ Do you offer any pre-installed...
[ Dol get.htaccess? {'_'j
[B Do you have Shared S5L?

(B What specification are your se...
[ Where are your servers located...

[ Does the control pandl support...

[l Do you have backups?
. bus[ @ Timeworks [ Do you have any hidden charges.. |

(sl || P | e

(v | pasrpeyrey | sy | sy |

Obrazek 3 — Kayako eSupport (6)
ProhliZeni tiketl — diky této vlastnosti lze tikety filtrovat pomoci uZi-

vatelsky definovanych filtra.

Detailni zpravodajsky systém — eSupport obsahuje sadu zakladnich
hlaSeni, které umoziuji filtrovat informace na zdklad¢ data, zamést-
nanct, oddéleni nebo zdkazniki. Lze tak snadno zjistit, zda dany za-
kaznik ziskal odpoveéd v ur€eném Case. Navic automaticky zobrazuje

ukony, které nebyli provedeny v ur¢eném case.

3.1.3 ReadyDesk

Licence: pro neomezeny pocet uzivateli 4199K¢.

Pouzité technologie: tento produkt je nabizen ve dvou verzich — v ASP nebo
v PHP.

Klicové vlastnosti:

ReadyDesk je plné€ zaloZen na webovém rozhrani — neni vyZadovédna

instalace dalSich programi pro jeho b¢h.

Spréava tiketll — operatotfi mohou vyuZzit vestavénych filtri nebo si vy-
tvofit svoje a nechat si tak zobrazit jen ty tikety, které pottebuji. Vy-

tvotfené tikety se uklddaji do historie pro jejich pozdéjsi mozné vyu-
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ziti. ReadyDesk dale umoziiuje automatické vytvareni tiketl z do-
Slych emaili.
Prikladani soubori ze strany jak zdkaznikd, tak operatord, ktefi help-

desk spravuji.

Podpora komunikace ptes webové rozhrani v redlném Case — zamést-
nanci i zédkaznici mohou spolu komunikovat v redlnim Case, coZ vy-

razné urychli dobu potfebnou k vyfeSeni incidentu.

Administratorskd konzole — v podstaté kazdy aspekt tohoto helpdes-
ku lze nastavit pomoci administridtorské konzole. Lze prida-
vat/editovat/odstraiiovat uZivatele helpdesku (zdkazniky i operatory),
nastavovat emaily, které upozoriiuji na nové incidenty, pfizptisobovat
pole které se vypliuji ve formulafi pfi vytvdreni tiketu a zobrazovat

grafy, které vyjadiuji aktudlni, tydenni, mé&sicni a ro€ni statistiky.

Vybér databdaze — diky podpoie ASP a PHP lze snadno pifepinat mezi
pouzivanymi databdzemi (MS SQL, MS ACCESS).

3.1.4 Perldesk

Licence: pro malé spolecnosti do 5 operatori (vice zaméstnanct s touto verzi

pracovat nemiize) 2099K¢, pro velké podniky s neomezenym poctem opera-

torll (navic obsahuje systém pro vyménu zprav) 8399K¢, moznost hostingu

helpdesku pfimo na serveru vyrobce produktu 630K¢ mésicné.

Pouzité technologie — Perl, MySQL.

Klicové vlastnosti:

Ptimé potvrzeni emailu — uZivatelé, ktefi zaslou dotaz formou emai-
lu, budou uloZeni, pfifazeni specifickému oddé€leni a systém jim udé€li
rozpozndvaci Cislo. Je moZzné seskupovat piichozi emailové adresy

do skupin a spravovat tak komunikaci s uZivateli.
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Zasilani dotaz( pies webovy formulafr — uZivatelé se mohou pftihlasit
a zkontrolovat stav jejich Z4dosti ¢i zadat Zddost novou pfes webovy

formular.

Vyhody pro uzivatele (zdkazniky):

Vicejazy¢nd podpora.

Snadné a rychlé piihldSeni do uZivatelské oblasti.
Moznost zasilani soubort pfes webovy formulafr.
Nastaveni priority dotazu.

Zobrazeni historie pozadavku.

Znalostni baze.

Vyhody pro operatory:

Operatofi si mohou nechat zobrazit procentuelni vyjadfeni incidentt,

které uz uzavieli.
Pridéleni incidentd jinym zaméstnanctim nebo oddélenim.

Zaméstnanci si mohou nechat zobrazit soubor pfiloZeny k dotazu,

nebo pfi feSeni k nému mohou pfiloZit soubor jiny.
Ptreddefinované Sablony pro odpovédi.
Sprava znalostni baze.

Upozornovani na nové incidenty.

Vyhody pro administritory:

Zmeéna prostfedi pomoci Sablon.
Sprava uzivatelskych acta (vytvéareni, editace, mazani).
Management m4 pfehled nad vykonnosti zaméstnanctl.

Ptehled nad jednotlivymi tikety.

21



= Zékaz pifjmu emaill z urcité emailové adresy (anti-spamové kontro-

la).
= Vyhledavani zakaznickych aéti.
= Zasilani hromadnych emailti vS§em uZivatelim (zaméstnanctim i za-

kaznikim).

3.2 Prehled nekomerc¢nich helpdeskovych nastroji

3.2.1 OneOrZero
(Obrdzek 4)

Licence: GNU/GPL
Pouzité technologie: PHP 4.0, MySQL 4.1
Klicové vlastnosti:

= Velké moznosti pfizpisobeni piesné na miru potiebam firmy — na-

stavitelné kategorie uZivateli, dloh, zména vzhledu pomoci Sablon aj.

= Snadné nastaveni zabezpeceni helpdesku a vytvéareni uzivateld a uZi-

vatelskych skupin.

P | e A ] ] | VO 0 O T e e {1508

Pz | ardeat ped | Iogru

Obrazek 4 — OneOrZero (9)
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Znalostni baze, kterd muze byt vytvofena bud’ samostatn¢, nebo se
vytvaii na zaklad¢ incidentl (tyto mohou byt vytvofeny jak pies
webovy formuléf, tak zaslanim emailu), které do helpdesku pfichdze-

.z

Ji

Velké mnoZstvi riznych statistik (ispéSnost fesitelil, doba feseni, sta-

tistika incidentt, aj.).

Podpora ptikldddni soubort pfi zasildni dotazu na helpdesk.
Upozornéni na novy dotaz pomoci emailu, sms a pageru.

Vetejny nebo chranény systém, ktery umoZznuje vstup jak bez regis-
trace, tak registrovanym uZivatelim (témto poskytuje dals$i vyhody).

Soucdsti tohoto systému je uZivatelské férum, které je mozné volitel-

né do helpdesku integrovat.

3.2.2 osTicket
Licence: GNU/GPL

Pouzité technologie: PHP 4, MySQL.

Tento systém, umoZnuje integraci tikettl, vytvorenych ptes webovy formular

nebo emailem, do webového rozhrani. Tyto je pak ddle moZné spravovat,

organizovat a archivovat pro dalsi potiebu.

Zakladni vlastnosti:

osTicket dokdZe spravovat neomezené mnozstvi emaila.

Lze nastavit pocet tiketli, které muZe mit uZivatel najednou otevfe-

nych.
Obsahuje mnozstvi riznych filtrti pro lepsi orientaci mezi tikety.

Umoziiuje zasilani pifloh a omezit jejich velikost.

Administratorské rysy:

Uplné vymazani tiketd z databaze.
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= Vytvareni kategorii (oddéleni), skupin a jejich pracovniki (tito si pak
mohou nechat zobrazit jen ty tikety, které jim administrator povoli a

zaroven je nemohou mazat).
= Nastaveni upozomujicich zprav.
Uzivatelské rysy:

= PrihlaSeni do systému pomoci emailu a jakéhokoliv ¢isla tiketu, které

bylo uZivateli pfidéleno.
= Zobrazeni vSech tiketl, které byly z tohoto emailu zasldany na help-
desk.
3.2.3 phpSupport
Licence: GNU/GPL
Pouzité technologie: PHP 4.3, MySQL
Zakladni vlastnosti:

= Snadno pfizpusobitelné prostiedi tak, aby co nejvice vyhovovalo

tém, kteii budou s helpdeskem pracovat.
= Emailova brana Perl — podpora postovnich serveri sendmail a gmail.
= Zasilani piiloh a jejich omezovani administratorem.
Administratorské rysy:
= Spréava tiket — mazani a pfidélovani jinym oddélenim nebo osobam.

=  Sprava uzivatelskych ucti — vytvareni, editace, mazani, piidélovani

do skupin.
= Editace automatickych odpovédi.
Uzivatelské rysy:
= Editace uzivatelského profilu.

=  Prohledavani databaze.
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2 M0

= Vyhledéani, pfesun do jiné skupiny, pfidavani komentaii k tiketim,

které byly uZivateli pfidéleny na zdklad€ zaslaného dotazu.
3.2.4 OTRS - Open source Ticket Request System
Licence: GNU/GPL
Pouzité technologie: Perl, MySQL

OTRS je systém na sledovani tiketd (s mnoha dal§imi vlastnostmi jako je
sprava telefonnich hovori nebo email(). Tento helpdesk je postaven tak, aby

umozioval rychle reagovat na ptichozi dotazy.
Zékladni vlastnosti webového rozhrani:

= Rozhrani, diky kterému mohou operatofi snadno spravovat vSechny

zakaznické poZadavky.

= Rozhrani, diky kterému mohou administratofi ménit nastavené sys-

témovych polozek.

= Rozhrani, diky kterému mohou zdkaznici zasilat své pozadavky ope-

ratorim.
Zékladni vlastnosti emailového rozhrani:
= Podpora MIME (ptilohy), PGP a SMIME.
= Rozdélovani piichozich emailt podle emailovych adres.
= Nastaveni automatickych odpovédi na pfichozi emaily.
= Upozornéni operdtora na novy tiket emailem.
Tikety:
= Prizplsobitelné zobrazeni tiketti ve fronté (podle data, Casu, ...).
= Tikety mohou byt pfeposldny na jiné emailové adresy.

= Tikety mohou byt pfemistény do jiné fronty.
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3.3 Porovnani helpdeskovych nastroju

Z uvedeného piehledu vyplyvd, Ze helpdeskové nastroje jsou velmi
variabilni a nabizeji tak uZivateliim spoustu moznosti, jak je co nejlépe vyu-
zZit. VSechny helpdesky uvedené v této prici, jsou zaloZené na webovém roz-
hrani, kdy uZivatelé pottebuji k jejich piistupu pouze PC s nainstalovanym
webovym prohlizecem. Kazdy nabizi nékolik piistupovych rozhrani — jedno
pro klienta, ktery ma néjaky poZadavek, jedno pro operatora, ktery dokdze
na tento poZadavek zodpovédét, a dalsi pro administratora, ktery ma tak pie-
hled nad chodem celého helpdesku. Dédle jsou vSechny zaloZené na principu
vytvafeni a sledovani tiketd, ktery je mezi helpdesky nejrozsitenéjsi, protoze
nabizi nejlepsi efektivitu zpracovani ptichozich poZadavkii. Aby byla prace
s tikety jesté snazsi, obsahuji také spoustu riiznych filtrii a vyhledavacich
moduld, takZe najit konkrétni tiket, na ktery je operdtor upozornén (napft.

emailem), 1ze velice rychle.

7 Mz

V ¢em se tedy lisi? Zakladnim rozdilem je zpasob platby. Prvni ¢ast
ptrehledu se vénuje helpdeskiim komerénim, kde firma musi zaplatit vyrobci
za licenci, kterd muZe byt didle omezena napf. potem operatorti (¢im vic
zaméstnanctl, tim veétsi ¢astka). V druhé casti prehledu jsou uvedeny help-
desky zaloZené na licenci GNU / GPL, tedy prvotni ndklady pro zdjemce
jsou nulové. OvSem nainstalovani takového komplexniho systému, jakym
helpdesk je, vyZaduje urcitou miru odborné zptsobilosti. TudiZ firma bude
muset obétovat cas svych IT technikd, ktefi se tak nebudou moci vénovat své
pavodni ¢innosti, nebo si musi néjaké zaplatit. Na oba typy helpdeski tedy
bude muset vynalozit ur¢ité ndklady. Je véci manaZert, aby spocitali, jaké

budou mensi a ktery helpdesk se tak vyplati vice.

Poté uz zédlezi jen na firmé, jaké dalsi sluzby od helpdesku pozaduje.
Pokud potiebuje velkou miru variability a predpokldda se, Ze helpdesk bude
ddle upravovan, pak bude asi vhodné&jsim kandidiatem helpdesk z fad open-
source. Jejich soucdsti je kompletni zdrojovy kéd a neni tak té¢Zké helpdesk
ddle upravovat (coZ nemusi byt pravidlem, komeréni Cerberus helpdesk je

také doddvén se zdrojovym kédem).
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Z nekomercnich helpdeskli bych vyzdvihl OneOrZero, ktery nabizi
opravdu velké mozZnosti prizpusobeni, at jiZz co se tyCe vzhledu, tak
napf. nastavitelnych kategorii uzivatelii nebo tloh. Obsahuje propracovanou
znalostni bazi a velké mnoZstvi riznych statistik (operatofi tak maji piehled
o novych tiketech v systému a administratofi zase o celkovém vytiZeni help-
desku, nebo o vykonnosti jednotlivych operatord). Je mozné zapnout upo-
zomeéni na novy tiket bud’ formou emailu, sms nebo zpravy na pager. Sou-
casti je také uzivatelské forum, které mohou uZivatelé vyuZzit k preddvani

vlastnich zkuSenosti a poradit si tak svépomoci.

Podobné jako mezi nekomerénimi vynikd OneOrZero, tak mezi ko-
mercnimi je to Kayako eSupport. Tento sice nenabizi takové moZnosti pii-
zpusobeni (coZz se ani od komercnich systémii neocekdavd), ale obsahuje
technologie, jako je napt. IRS (ziskavani vysledkti vyhleddvani v realném
case). Toto vyhleddvéni je jeSt€¢ vylepSeno o moZnost definovani uZivatel-
skych vyhleddvacich filtrii. Dédle nabizi vytvofeni vice satelitnich helpdesk,
diky integrovanym Sablondm, a to i ve vicero jazykovych verzich. Stejné
jako OneOrZero tak i Kayako ptichazi s riznymi statistikami, véetn¢ tdaje,
zda zékaznik dostal odpovéd’ v uréeném cCase a ktery operator tuto odpoveéd’

zpracoval.

4. Projekt helpdesk

4.1 Naroky kladené na vlastni aplikaci

Helpdesk je vyvijen jako webova aplikace, urend pro potieby kon-
krétni firmy (o velikosti do 10 zaméstnancti). Z toho vyplyvaji i ndroky na ni
kladené — je navrZena tak, aby spliiovala poZadavky, které tato firma zadala.
Po malych dpravach by ji vSak bylo moZné vyuZit i v jiné, stejn¢ veliké fir-

W

me.

Cilem aplikace je umoZznit zdkaznikim firmy ziskat snadnou a rych-
lou cestou odpovédi na jejich dotazy, nebo problémy, souvisejici s nabize-

nymi produkty a sluzbami.
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4.2 Charakteristika projektu

Tento projekt je primdrné urcen pro firmu 4profit, s.r.o., kterd se za-
byva prodejem informacniho systému Altus Vario a sluZeb z néj odvoze-
nych. Budou ho vyuZivat pfedevsim zdkaznici této firmy, ktefi tak ziskaji

snadnou cestou odbornou pomoc.

Ptistup na helpdesk musi byt zajiSt€n jakémukoliv zdkaznikovi, ktery
bude mit o sluzbu zdjem, proto je nutné, aby aplikace byla navrZena jako

webova.

Novému dotazu (déle tiket), ktery zdkaznik (uZivatel) na helpdesk
zaSle, je ptidélen primarni kli¢, diky kterému je moZzné tiket v systému snad-
no sledovat a popiipad¢ na néj reagovat. Takto nové vytvoreny tiket s sebou
,nese* dal$i informace, které jsou nutné pro jeho dalsi zpracovani (jméno a
email uZivatele ktery tiket vytvofil, pfedmét a vlastni text tiketu, datum vy-
tvofeni a prioritu poskytujici operdtorovi, jak rychle zdkaznik na odpovéd’

spechd).

Tiket je moZné diky ptfidélenému identifikdtoru vyhledavat jak na
stran¢ zakaznika, ktery si tak snadno najde odpovéd’, tak na strané operatora,
ktery si najde pozadovany tiket mezi desitkami jinych. Pro snadnéjsi praci
s tikety a odpovéd’mi je v helpdesku implementovano vzestupné a sestupné
fazeni napiiklad podle jména uZivatele, pfedmétu, data zaloZeni a dalSich

poli, v souvislosti s tim, v jaké ¢asti systému se uZivatel nachazi.

Pokud je dotaz jednodussiho faddu a operdtorovi se jej podaii zodpo-
védét hned napoprvé, je tento oznacen jako vyfeSeny a uloZen do historie.
Odsud je mozné jej smazat nebo uloZit do FAQ (Frequently asked questions
— Casto kladené otizky), pokud jde o dotaz, ktery se asto opakuje. Tyto
FAQ jsou zobrazeny na tvodni strance helpdesku vSem uZivatelim, aby
nejdiive zkusili sami najit odpovéd’ na svoji otdzku a nezatézovali tak zby-

ten¢ operatory.

V ptipadé€, kdy operator potiebuje k vyfeSeni tiketu dalsi informace,

které hned napoprvé neziskal nebo poradi zdkaznikovi néco, co jeho problém
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nevyresi, mizZe zaslat zpravu zdkaznikovi, ktery tiket vytvofil. Tato zprava je
»piibalena® k ptivodnimu tiketu. Pokud feSenf tiketu trvd dlouho a operitor
je nucen se dotazovat na dalSi informace, je diky tomuto ,,pfibaleni* mozné
zobrazit celou historii dosavadni komunikace mezi zdkaznikem a operito-

rem, nalezici ke konkrétnimu tiketu. AZ operator tiket vyiesi, miZe jej ulozit

do historie, FAQ nebo ho smazat.

K tiketu je ddle moZné pfipojit soubor (obrazek, text, audio soubor,
apod.), ktery mize poskytnout operatorim helpdesku pfesnéjsi informace
(napt. vypis chybového hlaseni, které vytvoii dotazovana aplikace). Soubor
je ukladédn na disk serveru. K jejich zobrazeni a spravé (pifejmenovini, ma-
zani) je vyuZivdn modul, ktery nacte obsah adresédfe a zobrazi jej do tabulky
(Obrdzek 5). Soubor je automaticky pfejmenovén tak, aby v ndzvu obsaho-
val jméno zdkaznika, datum vytvoreni a primarn{ kli¢ tiketu, ke kterému byl

pfiloZen.

-
4 P'O‘ I ‘ Altus\lARiO@ Certified Solution Partner .

~ Helpdesk Helpdesk : Prochazeni soubord
¥ Sprava Tiketd
I Historie tiketd
¥ Komunikace s uZivatelem
b Novéd komunikace

Prehled zaslanych pfiloh

b FAQ
I Prochazeni soubori
Odhlasit
34_pita_09082007_CSSZ.doc 20480 9.8.2007 9.8.2007 Prejmenovat  Oteviit
0:50:21 0:50:21 Smazat
41_pita2_11082007_fik txt 618 11.8.2007 | 11.8.2007 Pejmenovat | Oteviit
17:39:39 17:39:39 Smazat
42 pita2 11082007 _moje.txt 1214 11.8.2007  11.8.2007 Prejmenovat  Oteviit
17:39:45 17:39:45 Smazat
Piihlaeny uZivatel: admin 43_pita2_11082007_pokus_test cpp 1250 11.8.2007 | 11.8.2007 Pfejmenavat | Otevit
17:39:50 17:39:50 Smazat
Aprofit, s.r.o.
bt M 44 pita2 11082007 Test.cpp 1519 1182007 1182007  Plejmenovat | Otevii
530 02 Pardubice 17:39:55 17:39:55 Smazat
telefon: +420 466 687 224 45 pita2 11082007 _Test1 txt 1268 11.8.2007  11.8.2007 Pfejmenovat | Oteniit
e-mail: info@4profit.cz 17:40:01 17:40:01 Smazat
ry 46_pita?_11082007_Unit1_cpp 2892 11.8.2007  11.8.2007 Prejmenovat  Oteviit
17:40:05 17:40:05 Smazat
AltusVARIO
' ed solution /
PARTNER

<>

Obrazek 5 — Prochazeni soubori
Aby bylo mozné aplikaci vyuZit i v jinych firméch, je do ni imple-
mentovdna moZnost vytvaret a mazat kategorie, kterych se dané dotazy tyka-
ji. Tyto kategorie jsou ukldddny do stromové struktury, takZe kazdou katego-

rii je mozné zaradit pod jinou kategorii (kromé prvni).
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Kategorie je samozfejm& moZzné mazat, kdy toto probihd od posledni

vloZené kategorie v dané vétvi.

Do aplikace je také implementovdno zasilani riznych upozornéni
uzivatelim helpdesku na jejich email. Upozornéni je zasilano zakaznikovi,
pokud uspésné vytvoii tiket, ¢imz ziskd jistotu, Ze byl poZadavek odesldn
a bude co nejrychleji zpracovan. Déle je mu zasldno v piipad¢, Ze mu pfijde
nova odpoveéd, na jiz vytvoreny tiket. Pokud by tato upozornéni zdkaznika
otravovala, ¢i je dokonce povaZoval za spam, md moZnost jejich zasilani
zrusit (Obrdzek 6). Upozornéni je zasilano také operatortim, ktefi tak maji
lepsi prehled o novych tiketech. Text téchto emailovych zprav je mozné edi-
tovat administratorem. Aby bylo mozné novy tiket nebo odpovéd’ co nej-
rychleji vyhledat, je soucdsti t€chto upozormnéni primérni kli¢ tiketu, podle

kterého se dany tiket snadno vyhleddva.

.
4 P'O‘I l AItusVARiO@ Certified Solution Partner .

* Helpdesk Helpdesk : Nastaveni
b Editace Gétu
b Nastaveni
I Movy dotaz
~ Historie nezodpovézenych dotazi
I Historie zodpovézenych dotazi

Nastaveni Helpdesku

I Komunikace Nastaveni zasilani upozornéni emailem
Odhlasit Upozoméni na novou odpovéd:  Zakdzano Paovalit |

Upozornéni na zpracovani dotazu: Fovoleno | zZgkazat |

PrihlaZeny uZivatel: pita

Aprofit, s.r.o.
Sladkovského 2016

530 02 Pardubice

telefon: +420 466 687 224
e-mail: info@4profit cz

AltusVARIO

Ertified sclution b

PARTNER

<>

Obrazek 6 — Nastaveni zasilani upozornéni

4.3 Pouzité technologie

Firma 4profit vyuziva pro b¢h svych internetovych stranek Windows
Server 2003 s databdzi MS SQL 2005 Enterprise. Pro jejich generovani je
pouZita technologie MS .NET 2.0. Proto se volba programovaciho jazyka
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omezila pouze na vybér C# nebo Visual Basic. Jiz jsem pfiSel do kontaktu

s programovacim jazykem C++, zvolil jsem tedy C#, ktery z n&j vychazi.

Microsoft nastésti vychdzi vstiic programatorim internetovych stra-
nek, ktefi chtéji vyuZivat jeho technologii a zpfistupnil databdzovy server
MS SQL 2005 v odlehéené verzi (Express edice), kterou je mozné vyuZzivat
zdarma. Toto odleheni spocivd v omezeni velikosti databdze na 4GB disko-

vého prostoru (coZ tomuto projektu pln€ postacuje).

Aplikace byla vyvijena na lokdlnim serveru IIS, ktery je standardni
soucasti Windows XP, a na jiZ zminéném databdzovém serveru MS SQL
2005 Express Edition. Jako editor kédu jsem zvolil produkt MS Visual Web
Developer 2005, ktery je také poskytovdan firmou Microsoft v odlehcené
verzi Express zdarma. Editor je vybaven ndpovédou IntelliSense, kterd uleh-
¢uje a urychluje praci programdtora tim, Ze nabiz{ text k automatickému do-
plnéni. Diky tomu se 1épe pracuje s objekty a metodami, které .NET 2.0 na-

bizi.

5. Navrh vlastni aplikace

5.1 Struktura webové aplikace
Struktura aplikace je rozdélena do ¢4sti podle jednotlivych roli, které

jsou uzivatelim ptidélovany po registraci do systému.
Prehled roli a jejich moZnosti:
= powerAdmin

sprava uzivatelskych Gcta a jejich roli

pfidavani / odebirani kategorif a priorit

zobrazeni a vynulovan{ statistiky

obnova a zasladni zapomenutého hesla na email

"  admin

— sprava tikett (feSeni, ukladani do historie, pfidavani do FAQ)
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— komunikace s uZivatelem (,piibalovani* dalSich informaci

k zaslanému tiketu)

— zobrazeni, editovani a pfidavani otdzek do FAQ

— zobrazeni, editovani a mazani piiloh tiketl

— obnova a zaslani zapomenutého hesla na email
= user

— editovani a mazani svého uctu

— zaloZeni tiketu

— zobrazeni zaslanych tiket(

— komunikace s operdtorem (admin)

— obnova a zaslani vlastniho zapomenutého hesla na email
= neregistrovany uZivatel

— prohlizeni FAQ

Neregistrovanému uZivateli nejsou pfifazena Zadnd prava. Je mu po-

voleno pouze prohlizet FAQ.

Pokud se zdjemce o sluzby helpdesku zaregistruje, ziskd jeho ucet au-
tomaticky roli user. Této roli je predevs§im povoleno zakladani tiketti, kde
uzivatel zadad svij dotaz, vybere kategorii a prioritu, rozhodne se, zda chce
piiloZit soubor a takto sestaveny tiket odeSle na helpdesk (Obrdzek 7). Ode-
slané tikety se mu automaticky uklddaji v historii, ve které méd rovnéz zobra-
zeno, zda je tiket vyfeSen. Po piihldSeni je uZivateli zobrazena tabulka, kterd
uvadi pocet tiketl uzivatelem zaslanych a pocet tiketl, na které jiz byla za-
slana odpoveéd’. Dédle miZe odpovidat na vyZzadané doplnujici informace od
operatora. Také ma pfistup do zdkladniho nastaveni, kde mlize ménit napf.
svlj email, povolit nebo zakdzat posilani upozoriiovacich emailli na nové
odpovédi a pokud by uz nechtél sluzeb helpdesku vyuzivat, mize sviij ucet

smazat.
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¥ Helpdesk Helpdesk : Novy dotaz
b Editace fictu o )
b Nastaveni Zadani nového dotazu
b Movy dotaz
~ Historie nezodpovézenych dotazi
b Historie zodpovézenych dotazl
b Komunikace

e Zaslat dotaz na Helpdesk
Cdhlzsit Predmét dotazu- I

Text dotazu: ;l
Prihlageny uZivatel: pita
4profit, s.r.o.
Sladkavského 2016
530 02 Pardubice |
telefon: +420 466 687 224 Vyberte IVann\ j
e-mail: info@4profit.cz kategorii:

. Vyberte prioritu: IStsndardﬂi -
AltusVARIO I™ oz
e rtified solution / soubor
PARTNER Ulozit

<D
Obrazek 7 — Vytvareni tiketu

Uzivatel, ktery ma ptidélenu roli admin (mtze byt ptidélena pouze

jinym uZivatelem, ktery je v roli powerAdmin), je vlastn& operdtor. Mezi
jeho hlavni dkony patif feSeni doslych tiketti (Obrdzek 8). To mu ulehcuje
statistika, kterd se zobrazi po ptihldSeni do systému a nabizi ptehled vyfese-
nych a nevyfeSenych tiketl, které miize ddle editovat, mazat, uklddat do his-
torie a do FAQ. Také si mize vyzddat dopliiujici informace pro bliZsi speci-
fikaci problému od uZivatele, ktery tiket zaloZil. Na nové doslé tikety je upo-
zoriovan emailem, ktery je zasildn na jeho emailovou adresu. Ddle m4 pii-
stup do spravce soubortl, kde ma piehled nad doslymi pfilohami tiketd. Do
FAQ muze ptidavat otazky i pfimo, tedy nejen ty, které dojdou jako tikety

od uzivateld.
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¥ Helpdesk Helpdesk : Sprava Tiketd
 Spréva Tiket(
b Historie tiket(i
¥ Komunikace s uZivatelem
b Nova komunikace

Sprava tiketd

b FAQ
b Prochdzeni souborfi
Odhlasit 3
IDPFispéviy | JMéno Pfiloha | Obslouzen | Odpovédét
uZivatele
36 pita Problém s 10.8.2007 Nizka r Il © Odpovadét
tiskavou
sestavou
37 pita Problém s 10.8.2007 Nizka ] 1] ] Odpovedet
modulem
PhihlaSeny uZivatel- admin 38 pita2 Problém s 10.8.2007 Standardni = ] i ] Odpovédét
hormadnym
4profit, s.r.0. vyskladfiovanim
Sladkovskeho 2016 39 pita2  Prosim miZete 10.8.2007 Standardni [ B B Odpovadat
530 02 Pardubice mi poradit
telefon: +420 466 687 224
e-mail- info@4profit.cz A7 pita Problém s 11.8.2007 Nizka [ (] H Odpovédét
hormadnym
. vyskladfiovanim
AltusVARIO
V f jed solution .
PARTNER Vyhledavani podle IDPfispévku
@ Zadejte ID:

Hledat

Obrazek 8 — Sprava tiketu

Posledni roli, jejiz pfidé€leni tato aplikace umoziuje, je powerAdmin.
Ta muZe jako jedinad pfidélovat ostatnim uZivatelskym uctim role, ménit
a mazat jiné uzivatelské ucty, uzamknout je (znemozZnit opctovné piihlaseni
a ovlivitovat dal$i nastaveni helpdesku. Z toho divodu je v aplikaci vytvofen
jeden uZivatelsky ucet s témito pravy, ktery nelze smazat. Mezi nastaveni,
které uzivatel v této roli miZe ovlivnit, patii pfiddvani a odebirdni kategorii
(Obrdzek 9) a priorit. Ddle je mu zptistupnén piehled nad tikety, které jsou
v systému — vidi celkovy i aktudlni pocet vyfesenych a nevyfeSenych tiketd,
pocet otizek uloZenych ve FAQ a pocet vyieSenych tiketd u jednotlivych
operator (ma tak nastroj pro kontrolu jejich vykonnosti). Také miZe nasta-

vit text emailové zpravy, kterd se posila uzivatelim jako upozornéni na no-

vou odpoved.
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Obrazek 9 — Tvorba kategorii

5.2 Popis pouzitych tabulek a databazi

Aplikace je zaloZena na dvou databazich — ASPNETDB a Helpdesk.
ASPNETDB spravuje uZzivatelské ucty a jejich role, do databidze Helpdesk se
ukladajf tikety.

Kli¢ové tabulky v databdzi ASPNETDB:

= aspnet_Membership — uchovava zakladni informace o uZivatelském
uctu, jako je napt. email, heslo, kontrolni otizka a odpovéd’ na ni, da-

tum vytvoreni uctu, zda je ucet uzamcen a komentar.
= aspnet_Roles — obsahuje jména pouZitych roli.
= aspnet_Users —uchovava jména uZivatelskych uctu.

= aspnet_UsersInRoles — pfifazuje jednotlivym uZzivatelskym udctim
vybrané role.

VSsechny tabulky v této databazi maji odkaz na primarni kli¢ vytvoreny

v tabulce aspnet_Membership nebo jiny identifikdtor, diky kterému je mozné

jednotlivé tabulky propojit a ziskat tak pottebné informace.
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Tabulky v databazi Helpdesk:

= Prispevek — toto je nejdtlezitéjsi tabulka v databazi, protoZe uchova-

va text zaslanych tiketli. Mimo to obsahuje dalsi tidaje, které ovliviu-

ji, na jakém misté v helpdesku se tiket zobrazi.

JmenoUzivatele — jméno uZivatele, ktery tiket vytvofil.
EmailUzivatele — email uZivatele, ktery tiket vytvofil.

Nazev — pfedmét zasilaného dotazu (tiketu).

Text — obsah zasilaného dotazu (tiketu).

Datum — datum vytvofeni tiketu.

Vyrizeno — polozka, kterd ovliviiuje umisténi tiketu do histo-
rie.

Priorita — priorita zadand uZivatelem pfi vytvéreni tiketu.

UcetSmazan — pokud uzZivatel smaze svij ucet v dob¢, kdy se
jeste tesi jeho tiket, operdtor diky této poloZce zjisti, Ze jiz

neni potieba dany tiket fesit.
Faq — polozka, kterd ovliviiuje umisténi tiketu do FAQ.

Priloha — udédvé, zda byla spolecné s tiketem zasland né&jaka

piiloha.

Obslouzen — pokud za¢ne operdtor fesit néjaky tiket, potom
diky této poloZce i ostatni operatofi védi, Ze je dany tiket jiz
feSen.

Komunikace — pokud si operator vyZada od uZivatele dals$i in-
formace k vytvofenému tiketu, tato poloZka potom udava, zda

jiZz dosla od uZivatele odpovéd’ a tim se zacal tiket fesit.

= Historie — zde se uchovava text konecného feseni tiketu spole¢né¢ se

jménem operdtora, ktery tiket vyfesil a datem uloZeni odpovédi.

= Kategorie — tato tabulka uchovava vytvorené kategorie.
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— IDKategorie — primdrni kli€.

— IDRodic — urcuje, do které nadfazené kategorie dand katego-
rie patii.

— Nazev — ndzev kategorie.

=  FAQ - do této tabulky se uklddaji tikety, které se Casto opakuji a mg-
ly by se proto umistit do FAQ. Poté se zobrazuji v sekci helpdesku
casto kladené otdzky. Pokud napf. neni odpovéd tiplnd, je mozZné za-

kazat zobrazeni ve FAQ.

= Nastaveni — zde muze uzivatel s pravy powerAdmin nastavit text
emailu posilany uZivateli jako upozornéni na novou odpoveéd’, déle
prioritu tiketi a email helpdesku, ze kterého se tato upozornéni odesi-

laji.
Dalsi tabulky, které se v této databazi nachazeji, jsou napt. CelkStat, Admin-
Stat a UzivStat. Uchovavaji se vnich pocty tiketd v zavislosti na tom,

ve které roli se uZivatel helpdesku nachazi.

Stejné jako v databazi ASPNETDB tak i v databazi Helpdesk mé vétSina ta-
bulek svlij primdrni kli¢ nebo odkaz na identifikdtor vytvofeny v tabulce
Prispevek, diky kterému je moZné jednotlivé tabulky propojit a ziskat tak

potiebné informace.

5.3 Postup programovani a popis nékterych pouzitych metod

Kéd je usporadan do jednotlivych soubori. Ty se nachdzeji ve sloz-
kach, pficemz z nazvu slozky vyplyva, pro kterou roli uZivatelskych ucta
jsou uréeny (user, admin, powerAdmin). V hlavnim (kofenovém) adresafi se
nachdzeji soubory, které jsou pfistupné i neregistrovanym uzivatelim jako
napfiklad strdnka s kédem pro vytvoreni nového uZzivatelského uctu, nebo
stranka s kodem pro obnovu zapomenutého hesla. Dalsi slozky obsahuji
soubory s pouZitou grafikou, se zaslanymi piilohami tiketd a s pouZitymi

databazemi.
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Nejdiive bylo nutné naprogramovat kompletni spravu uZivatelskych
ucth a strukturu webové aplikace (viz. vySe). To umozZiuje, aby si zdjemce
o sluzby helpdesku zaregistroval sviij icet, byla mu piidélena role a mohl se
pod svym tctem piihlésit do systému. Pivodné méla mit tato aplikace pouze
dvé role — admin a user, pticemz admin by spravoval uZivatelské ucty a za-
roven fesil tikety. Na zaklad¢ kladenych poZadavkil bylo vhodné&jsi oddélit
spravu uzivatelskych ucti a nastaveni helpdesku od feSeni a odpovidani na
tikety. Proto byla do aplikace implementovana tieti role powerAdmin, ktera

ma na starosti, jak jizZ bylo zminéno, pouze spravu helpdesku.

Dal$im poZadavkem kladenym na tuto aplikaci byla moZnost ptida-
vani a odebirdni kategorii, coZ zdroven vytvaii jistou miru univerzalnosti.
ProtoZe je nutné kategorie néjakym zptsobem ftadit, byla vytvotfena tabulka
Kategorie, kterd uchovava ndzvy kategorii, jejich primarni kli¢ a odkaz na
nadfazenou kategorii (rodi€). Tim je zaruceno, Ze pii jejich vkladani se nej-
prve vybere nadfazend kategorie (nebo se zaloZi kofenovd, kterd Zadného
rodi¢e nemd) a v ndsledném vypisu je pak zafazena na spravné misto. Tento
vypis provadi funkce strom_cesta, ktera ptijima jako argument IDKategorie,

pro které se cesta vypise.

Zdrojovy kéd funkce strom_cesta:

ALTER FUNCTION dbo.strom_cesta (Q@IDKateg int)
RETURNS varchar (500) AS
BEGIN
DECLARE @ID int, @QOUTPUT varchar (500), @CESTA var-—
char (255), QKATEGORIE wvarchar (30)
DECLARE cr_kategorie CURSOR FOR SELECT IDKategorie
FROM Kategorie WHERE IDKategorie = @IDKateg
OPEN cr_kategorie
FETCH NEXT FROM cr_kategorie INTO @QID
WHILE (Q@FETCH_STATUS = 0)
BEGIN
SET @KATEGORIE = ''
SET @CESTA = "'
WHILE (QID!=0)
BEGIN
SET @KATEGORIE = (SELECT Nazev
FROM Kategorie WHERE IDKategorie=@ID)
SET @ID = (SELECT IDRodic FROM
Kategorie WHERE IDKategorie=@ID)
SET @CESTA = is-—
null (RKATEGORIE, '")+'\'+isnull (RCESTA,'")
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END
SET QOUTPUT = is-
null (QOUTPUT, ''")+isnull (@CESTA,'")
FETCH NEXT FROM cr_kategorie INTO @QID
END
CLOSE cr_kategorie
DEALLOCATE cr_kategorie
RETURN @OUTPUT
END

Vystup takové funkce pak mize vypadat napt. takto:
Vario\

Vario\Moduly\

Vario\Moduly\Tiskové sestavy
Vario\Moduly\Expedice

Vario\Doplnky\

Vario\Dopliky\Hromadné vyskladnéni

Kazd4a kategorie méd svou nadfazenou kategorii (kromé& kofene), coz

zptehledniuje vytvareni novych tiketl pro koncové uZivatele aplikace.

Také bylo nutné vytvofit systém, ktery umoZzni vytvafeni samotnych
tiketd, jejich odesilani operatorim a ukladani odpovédi. Dalsi moznosti pra-

ce s tikety zdvisi na tom, v jaké roli se uZivatel nachazi.

5.4 Problémy vzniklé p¥i programovani

Prvnim problémem, ktery se pfi programovdni aplikace objevil, byla
pouZzitd architektura. V prosttedi .NET jsem programoval poprvé, ale vzhle-
dem k moZnosti vyuziti jazyka C#, jsem byl nakonec s touto technologii

spokojen.

Také bylo potfeba vyfesit zplisob vytvareni novych kategorii. Bylo
by snadné definovat kategorie predem, ale utrpéla by tim univerzédlnost pro-
jektu. Kategorie je mozné vytvaret bud’ na stejné drovni, nebo je zanofovat
do podkategorii. Pokud zvolime druhy zptisob, vyvstava otazka, jak jej im-
plementovat. Bud’ muiZe spravce helpdesku pfi vytvareni kategorie vypsat
vzdy Uplnou cestu vcetné posledni, vklddané kategorie a tu pak uloZit jako

fetézec do databaze, nebo bude kazda vkladand kategorie obsahovat odkaz
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na rodice, ¢imZ je ddna ndvaznost kategorii v dané vétvi. Tento zpusob se

nakonec zadavateli libil nejvice, tudiZ je v aplikaci implementovan.

Dalsi véci, kterou bylo nutné vymyslet, je Zivotni cyklus tiketu v sys-
tému. Nejprve byl zprovoznén modul, ktery umoziiuje vytvoreni tiketu, jeho
uloZeni do databaze a déle uloZeni odpovédi. Takovdto dvousmérnd komu-
nikace by samozfejmé stacila, ale pokud by tiket nebyl vyfeSen napoprvé,
tak by uzivatel musel vytvofit tiket novy, i kdyZ by se poZadavek tykal toho
samého problému. Proto byl pfidan dal$i modul, ktery dovoluje k jednomu
tiketu ptidat dalsi text, coz umoziuje vyménu informaci mezi zdkaznikem a
operatorem do doby, nez se tiket upIn¢ vyfesi. Nakonec miiZze operator tiket

ulozit do FAQ a zpfiistupnit jej tak dal§im zakazniktim.

5.5 Nasazeni aplikace v praxi
Aplikace zatim nebyla testovdna na webovém serveru. NeZ se firma
4profit rozhodne nasadit helpdesk v praxi, bylo by vhodné jej nejdiive otes-

tovat v redlném provozu na webovém serveru.

5.6 Moznosti dalSiho rozvoje systému

Jak jiz bylo zminéno vySe, tato aplikace je navrZzena pro malou fir-
mu. Je pocitano s tim, Ze cely helpdesk bude spravovat bud’ jeden adminis-
trator, ktery bude odpovidat na ptichozi tikety i udrZovat chod systému, nebo
jeden administrator, ktery bude pouze udrZzovat chod systému a dalsi jeden

nebo dva operdtofi, ktefi budou odpovidat na ptichozi tikety.

Diky tomu, Ze helpdesk obsahuje metody pro vklddani novych kate-
gorii, by ho bylo moZzné s drobnymi tpravami nasadit i v jinych, stejn& vel-

kych firméach.

Vzhledem k velikosti spolecnosti, kterd tento helpdesk poZadovala,
se neptredpokladd, Ze by do systému chodily stovky tiketd denn¢. Tato apli-
kace sice obsahuje metody pro zakladni tfidéni a vyhledavani tiketil, ale pro
jejich zpracovdvani ve velkém objemu neni vybavena. V takovém ptipadé by

bylo dobré doplnit aplikaci o dalsi filtrovaci a tfidici mechanismy pro lepsi
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prochdzeni jednotlivych tiketi. Pokud by firma chtéla vyuZit vice operdtort
pro jejich sprdvu, mohla by aplikace umoziiovat zdkaznikovi vybér operato-

ra, ktery s nim dany problém projedna.

Dalsi smér rozvoje by mohl spocivat v tom, Ze kazdy z operatort by
mohl mit podrobnéjsi statistiky o pracovnim vytiZzeni, o zodpovézenych tike-
tech za urcité obdobi, o poctu uloZenych otazek do FAQ a dalsi rizné infor-
mace, které by ukdzaly, jak moc je dany operator vytizen a kolik prace od-
vadi. Také by se FAQ mohly rozdé¢lit na ¢ast pfistupnou zakazniktim (zde by
se uklddaly klasické FAQ tak, jak to aplikace umoZiuje) a na ¢ast piistupnou
operatorim (zde by si ukladali informace spojené s fesSenim tiketll operatofi
helpdesku, které by tak méli po ruce a snadno by je vyuZivali k jejich feSe-

ni).

Domnivam se, Ze aplikace umoznuje zdkaznikim firmy 4profit snad-

no ziskat odbornou pomoc pfi feseni jejich problémt.
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Zavér

Hlavnim cilem této priace bylo zhodnotit a popsat dostup-
né helpdeskové systémy a vytvofit aplikaci helpdesk pro hldseni zdvad a
pozadavki uzivateli. Aplikace byla vyvijena pro potieby konkrétni firmy,
tudiz se bliZi co nejvice jejim pozadavkim, ale byl kladen ddraz na univer-
zalnost celého feSeni. V daném Casovém rozmezi se nepodatilo zpracovat
vSechny funkcionality na takové drovni, na jaké by zpracovdny byt mohly,
ale i tak helpdesk zajistuje zpétnou odezvu zdkaznikiim firmy, umoZznuje jim
vytvafet tikety s dotazy a ziskdvat potfebné informace. To poskytne firme

4profit konkuren¢ni vyhodu na trhu.
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UDAJE PRO KNIHOVNICKOU DATABAZI

Nézev prace

Autor price

Obor

Rok obhajoby

Vedouci prace

Anotace

Klicova slova
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