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ABSTRAKT 
Tato práce se zabývá Helpdeskovými systémy. Charakterizuje sou-

�asnou situaci v této oblasti a zd�raz�uje jejich použití v podnikové sfé�e. 

Obsahuje popis stávajících systém� a jejich porovnání. Následn� je navržen 

vlastní helpdeskový systém, ur�ený pro konkrétní firmu. 
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Úvod 
Cílem této bakalá�ské práce je shrnout a popsat dostupné helpdesko-

vé systémy a od�vodnit jejich použití ve firemních podmínkách. Práce obsa-

huje popis jednotlivých �ástí a modul�, které dnešní helpdeskové aplikace 

využívají. Sou�ástí je také vytvo�ení vlastního helpdesku, šitý na míru kon-

krétní firm�. I tak ale bude zachována jistá míra univerzálnosti a v p�ípad� 

pot�eby by mohl být použit i jinde. 

V první �ásti se v�nuji základním informacím, které se k helpdesko-

vým aplikacím vztahují. Popisuji vlastnosti, které by m�l helpdesk mít a 

uvedu jeho výhody. 

Dále popisuji úskalí, která provází zavedení helpdesku do praxe. 

Uvedu finan�ní náklady a možnost jeho propojení s jinými informa�ními 

systémy. 

Potom rozeberu dostupné helpdeskové systémy na trhu, a to jak 

open-source, které jsou dostupné uživatel�m zdarma, tak systémy komer�ní. 

Nakonec se v�nuji vlastní aplikaci helpdesk, rozeberu nároky na ni 

kladené, zd�vodním použité �ešení, p�i�emž toto �ešení podrobn� popíši. 

Nakonec uvedu problémy, které tvorbu aplikace provázely, a nabídnu mož-

nosti rozší�ení, které by bylo vhodné do aplikace ješt� implementovat. 
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1. Základní informace 
Pod termínem Helpdesk si m�žeme p�edstavit informa�ní a asisten�ní 

službu, která by m�la pomoci vy�ešit n�jaký problém (ve v�tšin� p�ípad� 

spojený s odv�tvím IT). Napomáhá komunikaci oby�ejných uživatel� se 

zam�stnanci technické podpory (dále jen operáto�i), kte�í jen neradi sami 

aktivn� vyhledávají nespokojené uživatele. Ti také nakonec nemusí nikam 

chodit a mají dostupnou veškerou pomoc z jednoho místa. Do helpdesku se 

ukládají všechny požadavky uživatel� (pokud je ihned dostupné, tak i 

s �ešením). Operáto�i mají také p�ehled o tom, kdo si bere na starosti jaký 

úkol a které požadavky ješt� nejsou �ešeny. Posledním �lánkem �et�zce ne-

spokojený uživatel – helpdesk – operátor je vedení spole�nosti, které má 

p�ehled, co nejvíce trápí uživatele, zda je IT odd�lení p�etíženo a 

v helpdesku se hromadí požadavky, nebo naopak operáto�i zvládají �ešit po-

tíže okamžit� a nastává d�vod k odm�n�. Helpdesk tak m�že být velice ú�in-

ným nástrojem, pokud je používán k vyhledávání, analyzování a následnému 

odstra�ování b�žných problém� v organizaci, která využívá IT technologie. 

Existují dva typy helpdesk� – interní a externí. Externí helpdesk se 

obvykle nazývá technická podpora. Kvalifikace pro takovou pozici je speci-

fická a každý operátor je trénován podle toho, který produkt má podporovat. 

Interní helpdesk je zodpov�dný za snadný pr�b�h po�íta�ového vybavení 

spole�nosti. Mezi tyto �innosti pat�í nap�íklad oprava hardwaru nebo objed-

návání p�íslušenství. 

Helpdesk je všeobecn� používaným termínem pro zákaznické zdro-

je – a� už ve form� internetové nebo telefonní služby – které mohou pomoci 

zákazník�m zodpov�d�t jejich dotazy. 

1.1 Požadavky na funkce helpdesku 

Primárním cílem helpdesku je umožnit sb�r a sledování poruch, které 

nahlásí uživatel, dále jejich �ešení uzp�sobenými technikami a nakonec je-

jich zapsání do databáze znalostí (4. HONEK). Základní vlastností pak je 
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informování uživatele, nej�ast�ji emailem. A to jak p�i zadání dotazu a jeho 

p�ijmutí, tak i nakonec p�i jeho vy�ešení. Z vy�ešených incident� je výhodné 

vytvá�et položky do znalostní databáze (knowledge base), ve které mohou 

vyhledávat �ešení jak uživatelé, tak operáto�i. Znalostní databázi je potom 

možné rozd�lit na �ást p�ístupnou pouze b�žnému uživateli a na �ást p�ístup-

nou pouze operátorovi (v té mohou být uvedeny další dopl�ující informace, 

které by bylo jinak nutné hledat jinde). Tyto základní funkce zobrazuje Ob-

rázek 1. 

 
Obrázek 1 – Základní funkce helpdesku (2) 

Helpdesk obsahuje n�kolik funkcí a jeho uživatel�m umož�uje získat 

pomoc z jediného místa. Typicky helpdesk spravuje požadavky pomocí pro 

tento ú�el navrženého systému. Takovým systémem je nap�. systém pro sle-

dování požadavk�, který umož�uje sledovat uživatele s p�id�leným unikát-

ním �íslem (dále tiket).  

V tomto systému uživatel nejprve pošle dotaz na helpdesk, který ná-

sledn� k tomuto dotazu p�ipojí tiket s detaily problému. Pokud je dotaz jed-

noduššího typu a operáto�i ho jsou schopni vy�ešit bez dalšího hlubšího 

zkoumání, je tiket uzav�en spole�n� s dokumentací problému pro p�ípad 
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opakování tohoto dotazu. Pokud je dotaz nutné dále zkoumat, bude postou-

pen dalšímu zpracování. 

Vhodným dopl�kem helpdesku je informa�ní modul, který obsahuje 

nápov�du k používání a také kontakty na operátory s rozd�lením jejich za-

m��ení, d�ležité dokumenty a další informace, které je t�eba udržovat aktua-

lizované a centráln� p�ístupné všem uživatel�m. 

Trošku opomíjeným, ale velice d�ležitým požadavkem, je jednodu-

chost, p�ehlednost a vst�ícnost samotného systému sm�rem k uživateli. Vše 

musí být názorné, intuitivní, ihned jasné a srozumitelné. 

V polovin� devadesátých let prob�hl ve Skotsku na Gordonov� uni-

verzit� pr�zkum, podle kterého mnoho organizací zjistilo, že hlavní výhoda 

jejich helpdesku nevychází z možnosti poradit klientovi s �ešením jeho dota-

zu, ale z výjime�né pozice helpdesku, kdy organizace mohou p�es helpdesk 

denn� komunikovat s velkým množstvím zákazník� nebo zam�stnanc�. To 

dává možnost sledovat uživatele helpdesku z hlediska jak jeho dotaz�, tak 

jeho osobních preferencí. Takováto informace získaná pomocí helpdesku 

m�že být užite�ná v plánování a p�íprav� i jiných než IT odd�lení (nap�. 

podpora prodeje a vývoj produkt�).  

1.2 Organizace helpdesku 
Velké helpdesky mají n�kolik úrovní, aby mohly co nejlépe zodpoví-

dat r�zné dotazy. První úrove� je p�ipravena k zodpov�zení nej�ast�jších 

dotaz�, nebo aby poskytla �ešení, které lze �asto najít v FAQ (Frequently 

Asked Questions – �asto kladené otázky). V�tšinou je v této úrovni imple-

mentován již zmín�ný systém pro sledování požadavk�. Pokud nelze dotaz 

vy�ešit v první úrovni, je postoupen do druhé, vyšší úrovn�, která má dosta-

tek zdroj� k zvládnutí obtížn�jších dotaz�. 

Velké helpdesky mají dále osobu nebo tým lidí zodpov�dný za sprá-

vu požadavk� (tiket�). Tyto uživatelské role pomáhají udržet správnou hie-

rarchii pravomocí, kdy nap�íklad pouze IT  manažer m�že up�ednost�ovat 

n�které tikety nad jiné, nebo šéf technické podpory (Queue manager) p�i�a-
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zuje jednotlivé tikety specialist�m (4. HONEK). Tyto helpdesky mohou mít 

n�kolik tým�, které mají zkušenosti s prací na r�zných dotazech. Šéf tech-

nické podpory p�i�adí tiket jednomu z t�chto specializovaných tým� podle 

toho, ve které oblasti je tým zaškolen. Mnoho helpdesk� využívá p�id�lovací 

systém. To, že každý operátor má vyhrazený �as na jednotlivé úkony (�ešení 

problém�, odpovídání na telefonáty, odpovídání na dotazy p�es email), zajiš-

�uje práv� p�id�lovací systém. 

1.2.1 Typy helpdeskových tým� 

Deskside tým (n�kdy nazývaný jako „podpora desktopu“) je zodpo-

v�dný za desktopy, laptopy a periferie jako jsou nap�. PDA. Helpdesk p�i�adí 

tomuto týmu dotaz, který je na tuto kategorii sm��ován a nemohl být zpraco-

ván v první úrovni. Práce tohoto týmu v�tšinou spo�ívá v instalaci a nasta-

vení po�íta�� pro nové uživatele a dále ve správ� softwaru nebo hardwaru, 

p�ípadn� st�hování po�íta�� do jiných lokací. 

N�které spole�nosti mají telefonní tým, který je zodpov�dný (jak vy-

plývá z názvu) za telefonní infrastrukturu, jako je hlasová schránka, telefony, 

modemy nebo faxy. Jsou také odpov�dni za nastavení a p�enášení telefon-

ních �ísel, za nastavení hlasové schránky a zárove� tento tým zpracovává 

dotazy z helpdesku tohoto typu. 

 Spole�nosti, které vyvíjejí zákaznický software, mohou mít také apli-

ka�ní tým, který je zodpov�dný za jeho vývoj. Tomuto týmu bývají p�id�lo-

vány dotazy z helpdesku, které souvisejí s chybami v aplikacích. Požadavky 

zákazník� na nové funkce, které by cht�li do aplikací p�idat, zpracovává též 

tento tým. 

 Ne všichni operáto�i helpdesku a podpory IT jsou ve stejné lokaci. 

S aplikacemi pro vzdálený p�ístup (nap�. DiagWin Enterprise, BOSSAssist, 

PcAnywhere, GoMyPlace) jsou operáto�i schopni �ešit mnoho dotaz� z hel-

pdesku z jiného místa, nap�íklad z domova. Samoz�ejm� je t�eba, aby byl 

n�kdo na helpdesku p�ítomný fyzicky, ale se vzdálenou správou bývají help-

desky daleko flexibiln�jší. 
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1.3 Výhody zavedení interního helpdesku 
Helpdesk m�že využívat jakákoliv organizace, a� jde o velkou korpo-

raci nebo malou za�ínající spole�nost. N�které z výhod helpdesku jsou zlep-

šená zákaznická podpora, rychlejší reakce na dotazy zákazník� (nebo za-

m�stnanc�) a nižší cena informa�ních prost�edk�. 

Používání helpdesku nutí operátory, aby každý dotaz sm��ovaný na 

helpdesk �ádn� zpracovali. Pokud je p�ijat dotaz z helpdesku, m�l by být 

okamžit� zaznamenán do helpdeskové databáze, dokonce i tehdy, pokud je 

dotaz jednoduššího rázu a m�že být okamžit� zodpov�zen. V tomto okamži-

ku existuje záznam dotazu, který si mohou i ostatní operáto�i kdykoliv znovu 

vyvolat a nabídnout tak dalším zákazník�m (nebo zam�stnanc�m firmy) 

rychlejší a kvalitn�jší služby. Toto p�edchází problém�m se ztrátami dotaz�, 

kdy je operátor zam�stnaný jinou prací. Pokud zákazníci nebo oby�ejní za-

m�stnanci firmy umístí dotaz na helpdesk, dostávají záruku, že bude správn� 

zpracován k jejich spokojenosti. Ti se pak nemusejí znovu ptát operátor�, 

jestli je jejich problém už vy�ešen, nebo kdy a jak rychle se tak stane. �ímž 

helpdesk p�ispívá ke zrychlení chodu firmy, protože ob� skupiny zam�stnan-

c� se mohou v�novat své práci. 

Mnoho interních helpdeskových �ešení nabízí samoobslužnou meto-

du, umož�ující ostatním zam�stnanc�m spole�nosti zanést snadno dotaz 

p�ímo do systému. Tato metoda vysoce zjednodušuje celý proces a m�že 

snížit dobu �ekání na odpov�� pro všechny uživatele. Pokud dotaz na help-

desk p�ijde formou telefonního hovoru, tak obsluha helpdesku nemusí p�e-

stat pracovat na aktuálním problému a zaznamenat nový. Vlastn� by m�lo 

být v zájmu spole�nosti, aby IT odd�lení umožnilo zpracovat touto metodou 

všechny dotazy. Pokud je dotaz zadán do systému, umož�uje jakémukoliv 

dostupnému operátorovi odpov�d�t na dotaz. Jakmile je dotaz vy�ešen a za-

nesen do databáze, stává se toto �ešení dostupné pro op�tovné využití. To je 

jedna z nejv�tších výhod, z které bude spole�nost profitovat, pokud helpdesk 

zavede. Díky tomu m�že obsluha helpdesku odpovídat na dotazy jen prohle-
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dáváním databáze. Tato výhoda také zabra�uje sou�asnému zpracovávání 

jednoho dotazu dv�ma pracovníky helpdesku a zrychluje odpov�di na n�. 

Toto všechno zvýší kvalitu služeb, sníží náklady a zvýší produktivitu 

spole�nosti. 

Helpdesk m�že znamenat p�idanou hodnotu a produktivitu pro �adu 

dalších klí�ových odd�lení ve spole�nosti. Správn� nakonfigurovaný a vyu-

žitý helpdesk má pozitivní vliv (jak již bylo zmín�no) na koncové uživatele 

helpdesku (zam�stnanci, zákazníci atd.), ale také na management a na spo-

le�nost jako celek. Tyto vztahy znázor�uje Obrázek 2. 

 
Obrázek 2 – Vliv helpdesku na chod spole�nosti (3) 

 Tyto výhody platí i pro externí helpdesky s tím rozdílem, že externí 

helpdesk nebude sloužit k �ešení vnit�ních problém� firmy, ale jako technic-

ká podpora zákazník�m. Nicmén� výhody zmín�né výše z n�j pro spole�-

nost, která jej zavede, plynou také.  

1.3.1 Výhody pro klienty – koncové uživatele 
 Pokud má klient problém, který pot�ebuje pomoct vy�ešit, m�že vyu-

žít a kontaktovat helpdesk. Klient ví, že jeho dotaz je správn� uložen, p�i�a-

zen a zpracován po�íta�ovým systémem, místo toho, aby musel luštit složité 

návody nebo �ekat frontu p�ed kancelá�í, než si na n�j ú�edník ud�lá �as. 

Navíc, klient získává výhodu komunika�ní smy�ky (dotaz – odpov��), kte-

rou mu poskytne helpdesk formou automatické emailové korespondence. 
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Jeho osobní historie (dotaz a další p�ípadné informace o klientovi) je zazna-

menána pro p�ípad, že by se klient v budoucnu dotazoval znovu. 

Shrnutí klientských výhod: 

� Klient získává snadnou cestu, jak hlásit své problémy a následné zís-

kávání odpov�dí na n�. 

� Klient pomáhá budovat historii helpdesku, která pom�že založit a 

identifikovat problémové oblasti (pomocí vybavení, tréninku operá-

tor�, apod.). 

� Klient dostane d�kaz, že každý jeho dotaz je uložen a následn� zpra-

cován. 

� Klient má p�ístup k on-line databázi informací, díky které m�že n�-

které jednodušší nebo opakující se problémy �ešit svépomocí. 

� Klient dostane automatický email, který informuje o stavu jeho dota-

zu. 

2. Zavedení helpdesku 
Helpdesk je vlastn� ve své podstat� pouhým, i když velice p�ínos-

ným, zlepšováním procesu emailové nebo telefonní komunikace mezi uživa-

telem (zákazníkem) a operátory. Z toho vyplývá, že se dá dosáhnout pom�r-

n� velkého zlepšení i s malým úsilím. Finance vynaložené na takové zlepše-

ní nemusí být velké. Lze totiž stav�t jak na komer�ních aplikacích, tak na již 

hotových �ástech kódu, Open source a freewarových projektech. Nap�íklad 

do helpdesku založeném na Lotus Notes m�že každý uživatel vkládat inci-

denty, roz�le�ovat je do skupin a hledat �ešení. Skupina operátor� i uživatelé 

jsou automaticky informováni emailem o zm�n� stavu incidentu. Tento hel-

pdesk je navíc propojen s databází po�íta�� a jejich vybavením, takže operá-

tor má i p�ehled o tom, na jakém stroji se závada vyskytla (4. HONEK). 

V p�ípad� že má firma vlastní programátory a je ochotna investovat �ádov� 

desítky hodin jejich práce, m�že si samoz�ejm� vytvo�it vlastní �ešení. 
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2.1 Finan�ní náklady 
Z výše uvedeného vyplývá, že firma, která chce zavést helpdesk, má 

na výb�r z vícera možností. Bu� m�že investovat do funk�n� bohatých ho-

tových balík� �i služeb, nebo do vývoje vlastního helpdesku. M�že se sice 

zdát, že vývoj vlastního helpdesku (nebo helpdesku postaveného na webo-

vých službách, groupwaru jako Lotus Notes/Domino �i Open Source systé-

mu staženého z internetu) je v podstat� zadarmo, nicmén� tomu tak není. 

Samoz�ejm� i lidské zdroje, které v tomto p�ípad� budou pot�eba, n�co stojí. 

Rozhodnutí, zda se p�iklonit k již hotovému �ešení �i zda implementovat 

�ešení svoje, je tak pln� v rukou IT manažera. 

2.2 Propojení helpdesku s jinými systémy 

Propojení helpdesku s jinými, již ve firm� existujícími systémy, je 

možné, nicmén� z hlediska finan�ních náklad� je vhodn�jší spíše pro v�tší 

firmy. P�ínosné je spojení helpdesku nap�íklad s CRM (v p�ípad� helpdesku 

provozovaného sm�rem k zákazníkovi), s ú�etním systémem, telefonní brá-

nou (umožní vytá�et �ísla uživatel� p�ímo z konkrétního incidentu) nebo i 

s nástroji pro inventarizaci hardwaru a softwaru (4. HONEK). V p�ípad� 

využití již zmín�ného LN helpdesku, je tento možné propojit s databází po-

skytující informace o po�íta�ích uživatel�. V tomto p�ípad� je ale nutné úda-

je udržovat manuáln�, což si žádá spoustu �asu správc� a navíc údaje nejsou 

vždy p�esné a aktuální (4. HONEK). 

P�ínosem m�že být také propojení helpdesku s inventariza�ními / au-

ditovacími nástroji. Klady spojení t�chto dvou systém� si uv�domují i vý-

robci, takže se na trhu objevují �ešení, která obsahují jak helpdesk, tak i je-

den z t�chto nástroj� (ze základu nastaveny tak, aby spolu dokázaly spolu-

pracovat). 

3. Helpdeskové nástroje 
V sou�asné dob� existuje na trhu nep�eberné množství r�zných help-

deskových variant, jak placených, tak open-source. Záleží p�edevším na ve-

likosti firmy, po�tu zákazník� a na managementu firmy, kterou variantu zvo-
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lí, aby byli spokojeni jak zákazníci, tak operáto�i, kte�í budou helpdesk spra-

vovat. V�tšina helpdesk� pracuje se správou tiket�. Tyto helpdesky jsou 

výhodné pro firmy, které zam�stnávají více operátor� (sledování tiket� 

umožní p�id�lit konkrétní incident vždy práv� jednomu operátorovi a nem�-

že se stát, že jeden incident budou �ešit dva operáto�i). Nicmén� existují i 

menší firmy, pro které by takové �ešení mohlo být p�íliš nákladné a naddi-

menzované. V takovém p�ípad� by mohlo být výhodn�jší (a ur�it� i mén� 

�asov� a finan�n� nákladné) použít jednodušší formulá� propojený 

s databází, do které se incidenty ukládají, s automatickým upozorn�ním na 

nový incident formou emailové zprávy. 

3.1 P�ehled komer�ních helpdeskových nástroj� 

3.1.1 Cerberus helpdesk 

Licence: Small Team Edition – jsou povolení t�i uživatelé, tato verze je 

zdarma, Standard Edition – p�t uživatel� (každý další uživatel 1021K�), tato 

verze je za 8379K�, Proffesional Edition – deset uživatel� (každý další uži-

vatel 1021K�), tato verze je za 12579K�, Enterprise Edition – dvacet p�t 

uživatel� (každý další uživatel 1021K�), tato verze je za 20895K�. 

Použité technologie: PHP 4.2.0, databáze MySQL. 

Klí�ové vlastnosti: 

� P�izp�sobitelné zobrazení tiket� – umož�uje použití r�zných filtr� a 

vypsání pot�ebných tiket�. 

� Adaptivní anti-spamové vlastnosti – Cerberus obsahuje spamový filtr 

(Bayesian spam filter), který s ur�itou pravd�podobností dokáže od-

halit, zda p�íchozí zpráva je spam �i nikoliv. 

� Zpravodajský systém – sleduje výkonnost zam�stnanc� podpory. 

� Integrovaná znalostní báze. 

� Vícejazy�ná podpora. 

P�izp�sobení systému pot�ebám uživatele: 
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� Cerberus je dodáván s kompletním zdrojovým kódem – možnost bu-

doucích úprav je velmi variabilní. 

� Snadná úprava vzhledu pomocí CSS. 

3.1.2 Kayako eSupport 
 (Obrázek 3) 

Licence: M�sí�ní hosting 627K�, m�sí�ní pronájem 627K�, ro�ní pronájem 

4199K�, vlastnictví 6299K�. 

Použité technologie: PHP 4.3, databáze MySQL. 

Klí�ové vlastnosti:  

� Uživatelské rozhraní založené na technologii AJAX (vyvinutá spo-

le�ností Google) – tato technologie pomohla v implementaci popu-

lárního IRS (Instant response system). 

� Vícejazy�ná podpora a šablony – díky šablonám je možné vytvo�it 

více satelitních helpdesk� (každý se svým rozvržením a obsahem). 

Navíc je možné veškeré �ásti helpdesku p�eložit do více jazyk�. 

� Sdílení p�ihlašovacích údaj� – pomocí této vlastnosti je možné snad-

no integrovat aplikaci t�etí strany, která potla�í základní p�ihlašovací 

proceduru. Zákazníci si tak nemusejí pamatovat r�zná hesla, vše lze 

spravovat z jedné databáze. 

� Instant Response System (IRS) – IRS zobrazuje výsledky hledání ve 

znalostní bázi v reálném �ase (výsledek hledání se zákazník�m zob-

razí ješt� d�íve, než potvrdí tiket). 
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Obrázek 3 – Kayako eSupport (6) 

� Prohlížení tiket� – díky této vlastnosti lze tikety filtrovat pomocí uži-

vatelsky definovaných filtr�. 

� Detailní zpravodajský systém – eSupport obsahuje sadu základních 

hlášení, které umož�ují filtrovat informace na základ� data, zam�st-

nanc�, odd�lení nebo zákazník�. Lze tak snadno zjistit, zda daný zá-

kazník získal odpov�� v ur�eném �ase. Navíc automaticky zobrazuje 

úkony, které nebyli provedeny v ur�eném �ase. 

3.1.3 ReadyDesk 
Licence: pro neomezený po�et uživatel� 4199K�. 

Použité technologie: tento produkt je nabízen ve dvou verzích – v ASP nebo 

v PHP. 

Klí�ové vlastnosti: 

� ReadyDesk je pln� založen na webovém rozhraní – není vyžadována 

instalace dalších program� pro jeho b�h. 

� Správa tiket� – operáto�i mohou využít vestav�ných filtr� nebo si vy-

tvo�it svoje a nechat si tak zobrazit jen ty tikety, které pot�ebují. Vy-

tvo�ené tikety se ukládají do historie pro jejich pozd�jší možné vyu-
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žití. ReadyDesk dále umož�uje automatické vytvá�ení tiket� z do-

šlých email�. 

� P�ikládání soubor� ze strany jak zákazník�, tak operátor�, kte�í help-

desk spravují. 

� Podpora komunikace p�es webové rozhraní v reálném �ase – zam�st-

nanci i zákazníci mohou spolu komunikovat v reálním �ase, což vý-

razn� urychlí dobu pot�ebnou k vy�ešení incidentu. 

� Administrátorská konzole – v podstat� každý aspekt tohoto helpdes-

ku lze nastavit pomocí administrátorské konzole. Lze p�idá-

vat/editovat/odstra�ovat uživatele helpdesku (zákazníky i operátory), 

nastavovat emaily, které upozor�ují na nové incidenty, p�izp�sobovat 

pole které se vypl�ují ve formulá�i p�i vytvá�ení tiketu a zobrazovat 

grafy, které vyjad�ují aktuální, týdenní, m�sí�ní a ro�ní statistiky. 

� Výb�r databáze – díky podpo�e ASP a PHP lze snadno p�epínat mezi 

používanými databázemi (MS SQL, MS ACCESS). 

3.1.4 Perldesk 

Licence: pro malé spole�nosti do 5 operátor� (více zam�stnanc� s touto verzí 

pracovat nem�že) 2099K�, pro velké podniky s neomezeným po�tem operá-

tor� (navíc obsahuje systém pro vým�nu zpráv) 8399K�, možnost hostingu 

helpdesku p�ímo na serveru výrobce produktu 630K� m�sí�n�. 

Použité technologie – Perl, MySQL. 

Klí�ové vlastnosti: 

� P�ímé potvrzení emailu – uživatelé, kte�í zašlou dotaz formou emai-

lu, budou uloženi, p�i�azeni specifickému odd�lení a systém jim ud�lí 

rozpoznávací �íslo. Je možné seskupovat p�íchozí emailové adresy 

do skupin a spravovat tak komunikaci s uživateli. 
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� Zasílání dotaz� p�es webový formulá� – uživatelé se mohou p�ihlásit 

a zkontrolovat stav jejich žádosti �i zadat žádost novou p�es webový 

formulá�. 

Výhody pro uživatele (zákazníky): 

� Vícejazy�ná podpora. 

� Snadné a rychlé p�ihlášení do uživatelské oblasti. 

� Možnost zasílání soubor� p�es webový formulá�. 

� Nastavení priority dotazu. 

� Zobrazení historie požadavku. 

� Znalostní báze. 

Výhody pro operátory: 

� Operáto�i si mohou nechat zobrazit procentuelní vyjád�ení incident�, 

které už uzav�eli. 

� P�id�lení incident� jiným zam�stnanc�m nebo odd�lením. 

� Zam�stnanci si mohou nechat zobrazit soubor p�iložený k dotazu, 

nebo p�i �ešení k n�mu mohou p�iložit soubor jiný. 

� P�eddefinované šablony pro odpov�di. 

� Správa znalostní báze. 

� Upozor�ování na nové incidenty. 

Výhody pro administrátory: 

� Zm�na prost�edí pomocí šablon. 

� Správa uživatelských ú�t� (vytvá�ení, editace, mazání). 

� Management má p�ehled nad výkonností zam�stnanc�. 

� P�ehled nad jednotlivými tikety. 
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� Zákaz p�íjmu email� z ur�ité emailové adresy (anti-spamová kontro-

la). 

� Vyhledávání zákaznických ú�t�. 

� Zasílání hromadných email� všem uživatel�m (zam�stnanc�m i zá-

kazník�m). 

3.2 P�ehled nekomer�ních helpdeskových nástroj� 

3.2.1 OneOrZero 

(Obrázek 4) 

Licence: GNU/GPL 

Použité technologie: PHP 4.0, MySQL 4.1 

Klí�ové vlastnosti: 

� Velké možnosti p�izp�sobení p�esn� na míru pot�ebám firmy – na-

stavitelné kategorie uživatel�, úloh, zm�na vzhledu pomocí šablon aj. 

� Snadné nastavení zabezpe�ení helpdesku a vytvá�ení uživatel� a uži-

vatelských skupin. 

 
Obrázek 4 – OneOrZero (9) 
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� Znalostní báze, která m�že být vytvo�ena bu� samostatn�, nebo se 

vytvá�í na základ� incident� (tyto mohou být vytvo�eny jak p�es 

webový formulá�, tak zasláním emailu), které do helpdesku p�icháze-

jí. 

� Velké množství r�zných statistik (úsp�šnost �ešitel�, doba �ešení, sta-

tistika incident�, aj.). 

� Podpora p�ikládání soubor� p�i zasílání dotazu na helpdesk. 

� Upozorn�ní na nový dotaz pomocí emailu, sms a pageru. 

� Ve�ejný nebo chrán�ný systém, který umož�uje vstup jak bez regis-

trace, tak registrovaným uživatel�m (t�mto poskytuje další výhody). 

� Sou�ástí tohoto systému je uživatelské fórum, které je možné volitel-

n� do helpdesku integrovat. 

3.2.2 osTicket 

Licence: GNU/GPL 

Použité technologie: PHP 4, MySQL. 

Tento systém, umož�uje integraci tiket�, vytvo�ených p�es webový formulá� 

nebo emailem, do webového rozhraní. Tyto je pak dále možné spravovat, 

organizovat a archivovat pro další pot�ebu. 

Základní vlastnosti: 

� osTicket dokáže spravovat neomezené množství email�. 

� Lze nastavit po�et tiket�, které m�že mít uživatel najednou otev�e-

ných. 

� Obsahuje množství r�zných filtr� pro lepší orientaci mezi tikety. 

� Umož�uje zasílání p�íloh a omezit jejich velikost. 

Administrátorské rysy: 

� Úplné vymazání tiket� z databáze. 
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� Vytvá�ení kategorií (odd�lení), skupin a jejich pracovník� (tito si pak 

mohou nechat zobrazit jen ty tikety, které jim administrátor povolí a 

zárove� je nemohou mazat). 

� Nastavení upozor�ujících zpráv. 

Uživatelské rysy: 

� P�ihlášení do systému pomocí emailu a jakéhokoliv �ísla tiketu, které 

bylo uživateli p�id�leno. 

� Zobrazení všech tiket�, které byly z tohoto emailu zaslány na help-

desk. 

3.2.3 phpSupport 
Licence: GNU/GPL 

Použité technologie: PHP 4.3, MySQL 

Základní vlastnosti: 

� Snadno p�izp�sobitelné prost�edí tak, aby co nejvíce vyhovovalo 

t�m, kte�í budou s helpdeskem pracovat. 

� Emailová brána Perl – podpora poštovních server� sendmail a qmail. 

� Zasílání p�íloh a jejich omezování administrátorem. 

Administrátorské rysy: 

� Správa tiket� – mazání a p�id�lování jiným odd�lením nebo osobám. 

� Správa uživatelských ú�t� – vytvá�ení, editace, mazání, p�id�lování 

do skupin. 

� Editace automatických odpov�dí. 

Uživatelské rysy: 

� Editace uživatelského profilu. 

� Prohledávání databáze. 
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� Vyhledání, p�esun do jiné skupiny, p�idávání komentá�� k tiket�m, 

které byly uživateli p�id�leny na základ� zaslaného dotazu. 

3.2.4 OTRS – Open source Ticket Request System 
Licence: GNU/GPL 

Použité technologie: Perl, MySQL 

OTRS je systém na sledování tiket� (s mnoha dalšími vlastnostmi jako je 

správa telefonních hovor� nebo email�). Tento helpdesk je postaven tak, aby 

umož�oval rychle reagovat na p�íchozí dotazy. 

Základní vlastnosti webového rozhraní: 

� Rozhraní, díky kterému mohou operáto�i snadno spravovat všechny 

zákaznické požadavky. 

� Rozhraní, díky kterému mohou administráto�i m�nit nastavené sys-

témových položek. 

� Rozhraní, díky kterému mohou zákazníci zasílat své požadavky ope-

rátor�m. 

Základní vlastnosti emailového rozhraní: 

� Podpora MIME (p�ílohy), PGP a SMIME. 

� Rozd�lování p�íchozích email� podle emailových adres. 

� Nastavení automatických odpov�dí na p�íchozí emaily. 

� Upozorn�ní operátora na nový tiket emailem. 

Tikety: 

� P�izp�sobitelné zobrazení tiket� ve front� (podle data, �asu, …). 

� Tikety mohou být p�eposlány na jiné emailové adresy. 

� Tikety mohou být p�emíst�ny do jiné fronty. 
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3.3 Porovnání helpdeskových nástroj� 
 Z uvedeného p�ehledu vyplývá, že helpdeskové nástroje jsou velmi 

variabilní a nabízejí tak uživatel�m spoustu možností, jak je co nejlépe vyu-

žít. Všechny helpdesky uvedené v této práci, jsou založené na webovém roz-

hraní, kdy uživatelé pot�ebují k jejich p�ístupu pouze PC s nainstalovaným 

webovým prohlíže�em. Každý nabízí n�kolik p�ístupových rozhraní – jedno 

pro klienta, který má n�jaký požadavek, jedno pro operátora, který dokáže 

na tento požadavek zodpov�d�t, a další pro administrátora, který má tak p�e-

hled nad chodem celého helpdesku. Dále jsou všechny založené na principu 

vytvá�ení a sledování tiket�, který je mezi helpdesky nejrozší�en�jší, protože 

nabízí nejlepší efektivitu zpracování p�íchozích požadavk�. Aby byla práce 

s tikety ješt� snazší, obsahují také spoustu r�zných filtr� a vyhledávacích 

modul�, takže najít konkrétní tiket, na který je operátor upozorn�n (nap�. 

emailem), lze velice rychle. 

 V �em se tedy liší? Základním rozdílem je zp�sob platby. První �ást 

p�ehledu se v�nuje helpdesk�m komer�ním, kde firma musí zaplatit výrobci 

za licenci, která m�že být dále omezena nap�. po�tem operátor� (�ím víc 

zam�stnanc�, tím v�tší �ástka). V druhé �ásti p�ehledu jsou uvedeny help-

desky založené na licenci GNU / GPL, tedy prvotní náklady pro zájemce 

jsou nulové. Ovšem nainstalování takového komplexního systému, jakým 

helpdesk je, vyžaduje ur�itou míru odborné zp�sobilosti. Tudíž firma bude 

muset ob�tovat �as svých IT technik�, kte�í se tak nebudou moci v�novat své 

p�vodní �innosti, nebo si musí n�jaké zaplatit. Na oba typy helpdesk� tedy 

bude muset vynaložit ur�ité náklady. Je v�cí manažer�, aby spo�ítali, jaké 

budou menší a který helpdesk se tak vyplatí více. 

 Poté už záleží jen na firm�, jaké další služby od helpdesku požaduje. 

Pokud pot�ebuje velkou míru variability a p�edpokládá se, že helpdesk bude 

dále upravován, pak bude asi vhodn�jším kandidátem helpdesk z �ad open-

source. Jejich sou�ástí je kompletní zdrojový kód a není tak t�žké helpdesk 

dále upravovat (což nemusí být pravidlem, komer�ní Cerberus helpdesk je 

také dodáván se zdrojovým kódem).  
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 Z nekomer�ních helpdesk� bych vyzdvihl OneOrZero, který nabízí 

opravdu velké možnosti p�izp�sobení, a� již co se tý�e vzhledu, tak 

nap�. nastavitelných kategorií uživatel� nebo úloh. Obsahuje propracovanou 

znalostní bázi a velké množství r�zných statistik (operáto�i tak mají p�ehled 

o nových tiketech v systému a administráto�i zase o celkovém vytížení help-

desku, nebo o výkonnosti jednotlivých operátor�). Je možné zapnout upo-

zorn�ní na nový tiket bu� formou emailu, sms nebo zprávy na pager. Sou-

�ástí je také uživatelské fórum, které mohou uživatelé využít k p�edávání 

vlastních zkušeností a poradit si tak svépomocí. 

 Podobn� jako mezi nekomer�ními vyniká OneOrZero, tak mezi ko-

mer�ními je to Kayako eSupport. Tento sice nenabízí takové možnosti p�i-

zp�sobení (což se ani od komer�ních systém� neo�ekává), ale obsahuje 

technologie, jako je nap�. IRS (získávání výsledk� vyhledávání v reálném 

�ase). Toto vyhledávání je ješt� vylepšeno o možnost definování uživatel-

ských vyhledávacích filtr�. Dále nabízí vytvo�ení více satelitních helpdesk�, 

díky integrovaným šablonám, a to i ve vícero jazykových verzích. Stejn� 

jako OneOrZero tak i Kayako p�ichází s r�znými statistikami, v�etn� údaje, 

zda zákazník dostal odpov�� v ur�eném �ase a který operátor tuto odpov�� 

zpracoval. 

4. Projekt helpdesk 

4.1 Nároky kladené na vlastní aplikaci 
Helpdesk je vyvíjen jako webová aplikace, ur�ená pro pot�eby kon-

krétní firmy (o velikosti do 10 zam�stnanc�). Z toho vyplývají i nároky na ni 

kladené – je navržena tak, aby spl�ovala požadavky, které tato firma zadala. 

Po malých úpravách by ji však bylo možné využít i v jiné, stejn� veliké fir-

m�.  

Cílem aplikace je umožnit zákazník�m firmy získat snadnou a rych-

lou cestou odpov�di na jejich dotazy, nebo problémy, související s nabíze-

nými produkty a službami. 
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4.2 Charakteristika projektu 
 Tento projekt je primárn� ur�en pro firmu 4profit, s.r.o., která se za-

bývá prodejem informa�ního systému Altus Vario a služeb z n�j odvoze-

ných. Budou ho využívat p�edevším zákazníci této firmy, kte�í tak získají 

snadnou cestou odbornou pomoc. 

 P�ístup na helpdesk musí být zajišt�n jakémukoliv zákazníkovi, který 

bude mít o službu zájem, proto je nutné, aby aplikace byla navržena jako 

webová. 

 Novému dotazu (dále tiket), který zákazník (uživatel) na helpdesk 

zašle, je p�id�len primární klí�, díky kterému je možné tiket v systému snad-

no sledovat a pop�ípad� na n�j reagovat. Takto nov� vytvo�ený tiket s sebou 

„nese“ další informace, které jsou nutné pro jeho další zpracování (jméno a 

email uživatele který tiket vytvo�il, p�edm�t a vlastní text tiketu, datum vy-

tvo�ení a prioritu poskytující operátorovi, jak rychle zákazník na odpov�� 

sp�chá).  

 Tiket je možné díky p�id�lenému identifikátoru vyhledávat jak na 

stran� zákazníka, který si tak snadno najde odpov��, tak na stran� operátora, 

který si najde požadovaný tiket mezi desítkami jiných. Pro snadn�jší práci 

s tikety a odpov��mi je v helpdesku implementováno vzestupné a sestupné 

�azení nap�íklad podle jména uživatele, p�edm�tu, data založení a dalších 

polí, v souvislosti s tím, v jaké �ásti systému se uživatel nachází. 

Pokud je dotaz jednoduššího �ádu a operátorovi se jej poda�í zodpo-

v�d�t hned napoprvé, je tento ozna�en jako vy�ešený a uložen do historie. 

Odsud je možné jej smazat nebo uložit do FAQ (Frequently asked questions 

– �asto kladené otázky), pokud jde o dotaz, který se �asto opakuje. Tyto 

FAQ jsou zobrazeny na úvodní stránce helpdesku všem uživatel�m, aby 

nejd�íve zkusili sami najít odpov�� na svoji otázku a nezat�žovali tak zby-

te�n� operátory. 

V p�ípad�, kdy operátor pot�ebuje k vy�ešení tiketu další informace, 

které hned napoprvé nezískal nebo poradí zákazníkovi n�co, co jeho problém 
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nevy�eší, m�že zaslat zprávu zákazníkovi, který tiket vytvo�il. Tato zpráva je 

„p�ibalena“ k p�vodnímu tiketu. Pokud �ešení tiketu trvá dlouho a operátor 

je nucen se dotazovat na další informace, je díky tomuto „p�ibalení“ možné 

zobrazit celou historii dosavadní komunikace mezi zákazníkem a operáto-

rem, náležící ke konkrétnímu tiketu. Až operátor tiket vy�eší, m�že jej uložit 

do historie, FAQ nebo ho smazat. 

K tiketu je dále možné p�ipojit soubor (obrázek, text, audio soubor, 

apod.), který m�že poskytnout operátor�m helpdesku p�esn�jší informace 

(nap�. výpis chybového hlášení, které vytvo�í dotazovaná aplikace). Soubor 

je ukládán na disk serveru. K jejich zobrazení a správ� (p�ejmenování, ma-

zání) je využíván modul, který na�te obsah adresá�e a zobrazí jej do tabulky 

(Obrázek 5). Soubor je automaticky p�ejmenován tak, aby v názvu obsaho-

val jméno zákazníka, datum vytvo�ení a primární klí� tiketu, ke kterému byl 

p�iložen. 

 
Obrázek 5 – Procházení soubor� 

 Aby bylo možné aplikaci využít i v jiných firmách, je do ní imple-

mentována možnost vytvá�et a mazat kategorie, kterých se dané dotazy týka-

jí. Tyto kategorie jsou ukládány do stromové struktury, takže každou katego-

rii je možné za�adit pod jinou kategorii (krom� první). 
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 Kategorie je samoz�ejm� možné mazat, kdy toto probíhá od poslední 

vložené kategorie v dané v�tvi. 

 Do aplikace je také implementováno zasílání r�zných upozorn�ní 

uživatel�m helpdesku na jejich email. Upozorn�ní je zasíláno zákazníkovi, 

pokud úsp�šn� vytvo�í tiket, �ímž získá jistotu, že byl požadavek odeslán 

a bude co nejrychleji zpracován. Dále je mu zasláno v p�ípad�, že mu p�ijde 

nová odpov��, na již vytvo�ený tiket. Pokud by tato upozorn�ní zákazníka 

otravovala, �i je dokonce považoval za spam, má možnost jejich zasílání 

zrušit (Obrázek 6). Upozorn�ní je zasíláno také operátor�m, kte�í tak mají 

lepší p�ehled o nových tiketech. Text t�chto emailových zpráv je možné edi-

tovat administrátorem. Aby bylo možné nový tiket nebo odpov�� co nej-

rychleji vyhledat, je sou�ástí t�chto upozorn�ní primární klí� tiketu, podle 

kterého se daný tiket snadno vyhledává. 

 
Obrázek 6 – Nastavení zasílání upozorn�ní 

4.3 Použité technologie 

 Firma 4profit využívá pro b�h svých internetových stránek Windows 

Server 2003 s databází MS SQL 2005 Enterprise. Pro jejich generování je 

použita technologie MS .NET 2.0. Proto se volba programovacího jazyka 
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omezila pouze na výb�r C# nebo Visual Basic. Již jsem p�išel do kontaktu 

s programovacím jazykem C++, zvolil jsem tedy C#, který z n�j vychází. 

 Microsoft našt�stí vychází vst�íc programátor�m internetových strá-

nek, kte�í cht�jí využívat jeho technologií a zp�ístupnil databázový server 

MS SQL 2005 v odleh�ené verzi (Express edice), kterou je možné využívat 

zdarma. Toto odleh�ení spo�ívá v omezení velikosti databáze na 4GB disko-

vého prostoru (což tomuto projektu pln� posta�uje). 

 Aplikace byla vyvíjena na lokálním serveru IIS, který je standardní 

sou�ástí Windows XP, a na již zmín�ném databázovém serveru MS SQL 

2005 Express Edition. Jako editor kódu jsem zvolil produkt MS Visual Web 

Developer 2005, který je také poskytován firmou Microsoft v odleh�ené 

verzi Express zdarma. Editor je vybaven nápov�dou IntelliSense, která uleh-

�uje a urychluje práci programátora tím, že nabízí text k automatickému do-

pln�ní. Díky tomu se lépe pracuje s objekty a metodami, které .NET 2.0 na-

bízí. 

5. Návrh vlastní aplikace 

5.1 Struktura webové aplikace 

Struktura aplikace je rozd�lena do �ástí podle jednotlivých rolí, které 

jsou uživatel�m p�id�lovány po registraci do systému.  

P�ehled rolí a jejich možností: 

� powerAdmin  

– správa uživatelských ú�t� a jejich rolí 

– p�idávání / odebírání kategorií a priorit 

– zobrazení a vynulování statistiky 

– obnova a zaslání zapomenutého hesla na email 

� admin 

– správa tiket� (�ešení, ukládání do historie, p�idávání do FAQ) 
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– komunikace s uživatelem („p�ibalování“ dalších informaci 

k zaslanému tiketu) 

– zobrazení, editování a p�idávání otázek do FAQ 

– zobrazení, editování a mazání p�íloh tiket� 

– obnova a zaslání zapomenutého hesla na email 

� user  

– editování a mazání svého ú�tu 

– založení tiketu 

– zobrazení zaslaných tiket� 

– komunikace s operátorem (admin) 

– obnova a zaslání vlastního zapomenutého hesla na email 

� neregistrovaný uživatel 

– prohlížení FAQ 

Neregistrovanému uživateli nejsou p�i�azena žádná práva. Je mu po-

voleno pouze prohlížet FAQ. 

Pokud se zájemce o služby helpdesku zaregistruje, získá jeho ú�et au-

tomaticky roli user. Této roli je p�edevším povoleno zakládání tiket�, kde 

uživatel zadá sv�j dotaz, vybere kategorii a prioritu, rozhodne se, zda chce 

p�iložit soubor a takto sestavený tiket odešle na helpdesk (Obrázek 7). Ode-

slané tikety se mu automaticky ukládají v historii, ve které má rovn�ž zobra-

zeno, zda je tiket vy�ešen. Po p�ihlášení je uživateli zobrazena tabulka, která 

uvádí po�et tiket� uživatelem zaslaných a po�et tiket�, na které již byla za-

slána odpov��. Dále m�že odpovídat na vyžádané dopl�ující informace od 

operátora. Také má p�ístup do základního nastavení, kde m�že m�nit nap�. 

sv�j email, povolit nebo zakázat posílání upozor�ovacích email� na nové 

odpov�di a pokud by už necht�l služeb helpdesku využívat, m�že sv�j ú�et 

smazat. 
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Obrázek 7 – Vytvá�ení tiketu 

Uživatel, který má p�id�lenu roli admin (m�že být p�id�lena pouze 

jiným uživatelem, který je v roli powerAdmin), je vlastn� operátor. Mezi 

jeho hlavní úkony pat�í �ešení došlých tiket� (Obrázek 8). To mu uleh�uje 

statistika, která se zobrazí po p�ihlášení do systému a nabízí p�ehled vy�eše-

ných a nevy�ešených tiket�, které m�že dále editovat, mazat, ukládat do his-

torie a do FAQ. Také si m�že vyžádat dopl�ující informace pro bližší speci-

fikaci problému od uživatele, který tiket založil. Na nov� došlé tikety je upo-

zor�ován emailem, který je zasílán na jeho emailovou adresu. Dále má p�í-

stup do správce soubor�, kde má p�ehled nad došlými p�ílohami tiket�. Do 

FAQ m�že p�idávat otázky i p�ímo, tedy nejen ty, které dojdou jako tikety 

od uživatel�.  
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Obrázek 8 – Správa tiket� 

Poslední rolí, jejíž p�id�lení tato aplikace umož�uje, je powerAdmin. 

Ta m�že jako jediná p�id�lovat ostatním uživatelským ú�t�m role, m�nit 

a mazat jiné uživatelské ú�ty, uzamknout je (znemožnit op�tovné p�ihlášení) 

a ovliv�ovat další nastavení helpdesku. Z toho d�vodu je v aplikaci vytvo�en 

jeden uživatelský ú�et s t�mito právy, který nelze smazat. Mezi nastavení, 

které uživatel v této roli m�že ovlivnit, pat�í p�idávání a odebírání kategorií 

(Obrázek 9) a priorit. Dále je mu zp�ístupn�n p�ehled nad tikety, které jsou 

v systému – vidí celkový i aktuální po�et vy�ešených a nevy�ešených tiket�, 

po�et otázek uložených ve FAQ a po�et vy�ešených tiket� u jednotlivých 

operátor� (má tak nástroj pro kontrolu jejich výkonnosti). Také m�že nasta-

vit text emailové zprávy, která se posílá uživatel�m jako upozorn�ní na no-

vou odpov��. 
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Obrázek 9 – Tvorba kategorií 

5.2 Popis použitých tabulek a databází 

 Aplikace je založena na dvou databázích – ASPNETDB a Helpdesk. 

ASPNETDB spravuje uživatelské ú�ty a jejich role, do databáze Helpdesk se 

ukládají tikety. 

Klí�ové tabulky v databázi ASPNETDB: 

� aspnet_Membership – uchovává základní informace o uživatelském 

ú�tu, jako je nap�. email, heslo, kontrolní otázka a odpov�� na ni, da-

tum vytvo�ení ú�tu, zda je ú�et uzam�en a komentá�. 

� aspnet_Roles – obsahuje jména použitých rolí. 

� aspnet_Users – uchovává jména uživatelských ú�t�. 

� aspnet_UsersInRoles – p�i�azuje jednotlivým uživatelským ú�t�m 

vybrané role. 

Všechny tabulky v této databázi mají odkaz na primární klí� vytvo�ený 

v tabulce aspnet_Membership nebo jiný identifikátor, díky kterému je možné 

jednotlivé tabulky propojit a získat tak pot�ebné informace. 
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Tabulky v databázi Helpdesk: 

� Prispevek – toto je nejd�ležit�jší tabulka v databázi, protože uchová-

vá text zaslaných tiket�. Mimo to obsahuje další údaje, které ovliv�u-

jí, na jakém míst� v helpdesku se tiket zobrazí. 

– JmenoUzivatele – jméno uživatele, který tiket vytvo�il. 

– EmailUzivatele – email uživatele, který tiket vytvo�il. 

– Nazev – p�edm�t zasílaného dotazu (tiketu). 

– Text – obsah zasílaného dotazu (tiketu). 

– Datum – datum vytvo�ení tiketu. 

– Vyrizeno – položka, která ovliv�uje umíst�ní tiketu do histo-

rie. 

– Priorita – priorita zadaná uživatelem p�i vytvá�ení tiketu. 

– UcetSmazan – pokud uživatel smaže sv�j ú�et v dob�, kdy se 

ješt� �eší jeho tiket, operátor díky této položce zjistí, že již 

není pot�eba daný tiket �ešit. 

– Faq – položka, která ovliv�uje umíst�ní tiketu do FAQ. 

– Priloha – udává, zda byla spole�n� s tiketem zaslaná n�jaká 

p�íloha. 

– Obslouzen – pokud za�ne operátor �ešit n�jaký tiket, potom 

díky této položce i ostatní operáto�i v�dí, že je daný tiket již 

�ešen. 

– Komunikace – pokud si operátor vyžádá od uživatele další in-

formace k vytvo�enému tiketu, tato položka potom udává, zda 

již došla od uživatele odpov�� a tím se za�al tiket �ešit. 

� Historie – zde se uchovává text kone�ného �ešení tiketu spole�n� se 

jménem operátora, který tiket vy�ešil a datem uložení odpov�di. 

� Kategorie – tato tabulka uchovává vytvo�ené kategorie. 
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– IDKategorie – primární klí�. 

– IDRodic – ur�uje, do které nad�azené kategorie daná katego-

rie pat�í. 

– Nazev – název kategorie. 

� FAQ – do této tabulky se ukládají tikety, které se �asto opakují a m�-

ly by se proto umístit do FAQ. Poté se zobrazují v sekci helpdesku 

�asto kladené otázky. Pokud nap�. není odpov�� úplná, je možné za-

kázat zobrazení ve FAQ. 

� Nastaveni – zde m�že uživatel s právy powerAdmin nastavit text 

emailu posílaný uživateli jako upozorn�ní na novou odpov��, dále 

prioritu tiket� a email helpdesku, ze kterého se tato upozorn�ní odesí-

lají. 

Další tabulky, které se v této databázi nacházejí, jsou nap�. CelkStat, Admin-

Stat a UzivStat. Uchovávají se v nich po�ty tiket� v závislosti na tom, 

ve které roli se uživatel helpdesku nachází. 

Stejn� jako v databázi ASPNETDB tak i v databázi Helpdesk má v�tšina ta-

bulek sv�j primární klí� nebo odkaz na identifikátor vytvo�ený v tabulce 

Prispevek, díky kterému je možné jednotlivé tabulky propojit a získat tak 

pot�ebné informace. 

5.3 Postup programování a popis n�kterých použitých metod 

Kód je uspo�ádán do jednotlivých soubor�. Ty se nacházejí ve slož-

kách, p�i�emž z názvu složky vyplývá, pro kterou roli uživatelských ú�t� 

jsou ur�eny (user, admin, powerAdmin). V hlavním (ko�enovém) adresá�i se 

nacházejí soubory, které jsou p�ístupné i neregistrovaným uživatel�m jako 

nap�íklad stránka s kódem pro vytvo�ení nového uživatelského ú�tu, nebo 

stránka s kódem pro obnovu zapomenutého hesla. Další složky obsahují 

soubory s použitou grafikou, se zaslanými p�ílohami tiket� a s použitými 

databázemi. 



  38

Nejd�íve bylo nutné naprogramovat kompletní správu uživatelských 

ú�t� a strukturu webové aplikace (viz. výše). To umož�uje, aby si zájemce 

o služby helpdesku zaregistroval sv�j ú�et, byla mu p�id�lena role a mohl se 

pod svým ú�tem p�ihlásit do systému. P�vodn� m�la mít tato aplikace pouze 

dv� role – admin a user, p�i�emž admin by spravoval uživatelské ú�ty a zá-

rove� �ešil tikety. Na základ� kladených požadavk� bylo vhodn�jší odd�lit 

správu uživatelských ú�t� a nastavení helpdesku od �ešení a odpovídání na 

tikety. Proto byla do aplikace implementována t�etí role powerAdmin, která 

má na starosti, jak již bylo zmín�no, pouze správu helpdesku. 

Dalším požadavkem kladeným na tuto aplikaci byla možnost p�idá-

vání a odebírání kategorií, což zárove� vytvá�í jistou míru univerzálnosti. 

Protože je nutné kategorie n�jakým zp�sobem �adit, byla vytvo�ena tabulka 

Kategorie, která uchovává názvy kategorií, jejich primární klí� a odkaz na 

nad�azenou kategorii (rodi�). Tím je zaru�eno, že p�i jejich vkládání se nej-

prve vybere nad�azená kategorie (nebo se založí ko�enová, která žádného 

rodi�e nemá) a v následném výpisu je pak za�azena na správné místo. Tento 

výpis provádí funkce strom_cesta, která p�ijímá jako argument IDKategorie, 

pro které se cesta vypíše. 

Zdrojový kód funkce strom_cesta: 

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

Výstup takové funkce pak m�že vypadat nap�. takto: 

Vario\ 

Vario\Moduly\ 

Vario\Moduly\Tiskové sestavy 

Vario\Moduly\Expedice 

Vario\Dopl�ky\ 

Vario\Dopl�ky\Hromadné vyskladn�ní 

 Každá kategorie má svou nad�azenou kategorii (krom� ko�ene), což 

zp�ehled�uje vytvá�ení nových tiket� pro koncové uživatele aplikace. 

 Také bylo nutné vytvo�it systém, který umožní vytvá�ení samotných 

tiket�, jejich odesílání operátor�m a ukládání odpov�dí. Další možnosti prá-

ce s tikety závisí na tom, v jaké roli se uživatel nachází. 

5.4 Problémy vzniklé p�i programování 

Prvním problémem, který se p�i programování aplikace objevil, byla 

použitá architektura. V prost�edí .NET jsem programoval poprvé, ale vzhle-

dem k možnosti využití jazyka C#, jsem byl nakonec s touto technologií 

spokojen. 

Také bylo pot�eba vy�ešit zp�sob vytvá�ení nových kategorií. Bylo 

by snadné definovat kategorie p�edem, ale utrp�la by tím univerzálnost pro-

jektu. Kategorie je možné vytvá�et bu� na stejné úrovni, nebo je zano�ovat 

do podkategorií. Pokud zvolíme druhý zp�sob, vyvstává otázka, jak jej im-

plementovat. Bu� m�že správce helpdesku p�i vytvá�ení kategorie vypsat 

vždy úplnou cestu v�etn� poslední, vkládané kategorie a tu pak uložit jako 

�et�zec do databáze, nebo bude každá vkládaná kategorie obsahovat odkaz 
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na rodi�e, �ímž je dána návaznost kategorií v dané v�tvi. Tento zp�sob se 

nakonec zadavateli líbil nejvíce, tudíž je v aplikaci implementován.  

Další v�cí, kterou bylo nutné vymyslet, je životní cyklus tiketu v sys-

tému. Nejprve byl zprovozn�n modul, který umož�uje vytvo�ení tiketu, jeho 

uložení do databáze a dále uložení odpov�di. Takováto dvousm�rná komu-

nikace by samoz�ejm� sta�ila, ale pokud by tiket nebyl vy�ešen napoprvé, 

tak by uživatel musel vytvo�it tiket nový, i když by se požadavek týkal toho 

samého problému. Proto byl p�idán další modul, který dovoluje k jednomu 

tiketu p�idat další text, což umož�uje vým�nu informací mezi zákazníkem a 

operátorem do doby, než se tiket úpln� vy�eší. Nakonec m�že operátor tiket 

uložit do FAQ a zp�ístupnit jej tak dalším zákazník�m. 

5.5 Nasazení aplikace v praxi 

 Aplikace zatím nebyla testována na webovém serveru. Než se firma 

4profit rozhodne nasadit helpdesk v praxi, bylo by vhodné jej nejd�íve otes-

tovat v reálném provozu na webovém serveru. 

5.6 Možnosti dalšího rozvoje systému 

  Jak již bylo zmín�no výše, tato aplikace je navržena pro malou fir-

mu. Je po�ítáno s tím, že celý helpdesk bude spravovat bu� jeden adminis-

trátor, který bude odpovídat na p�íchozí tikety i udržovat chod systému, nebo 

jeden administrátor, který bude pouze udržovat chod systému a další jeden 

nebo dva operáto�i, kte�í budou odpovídat na p�íchozí tikety. 

 Díky tomu, že helpdesk obsahuje metody pro vkládání nových kate-

gorií, by ho bylo možné s drobnými úpravami nasadit i v jiných, stejn� vel-

kých firmách. 

 Vzhledem k velikosti spole�nosti, která tento helpdesk požadovala, 

se nep�edpokládá, že by do systému chodily stovky tiket� denn�. Tato apli-

kace sice obsahuje metody pro základní t�íd�ní a vyhledávání tiket�, ale pro 

jejich zpracovávání ve velkém objemu není vybavena. V takovém p�ípad� by 

bylo dobré doplnit aplikaci o další filtrovací a t�ídící mechanismy pro lepší 
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procházení jednotlivých tiket�. Pokud by firma cht�la využít více operátor� 

pro jejich správu, mohla by aplikace umož�ovat zákazníkovi výb�r operáto-

ra, který s ním daný problém projedná.  

Další sm�r rozvoje by mohl spo�ívat v tom, že každý z operátor� by 

mohl mít podrobn�jší statistiky o pracovním vytížení, o zodpov�zených tike-

tech za ur�ité období, o po�tu uložených otázek do FAQ a další r�zné infor-

mace, které by ukázaly, jak moc je daný operátor vytížen a kolik práce od-

vádí. Také by se FAQ mohly rozd�lit na �ást p�ístupnou zákazník�m (zde by 

se ukládaly klasické FAQ tak, jak to aplikace umož�uje) a na �ást p�ístupnou 

operátor�m (zde by si ukládali informace spojené s �ešením tiket� operáto�i 

helpdesku, které by tak m�li po ruce a snadno by je využívali k jejich �eše-

ní). 

 Domnívám se, že aplikace umož�uje zákazník�m firmy 4profit snad-

no získat odbornou pomoc p�i �ešení jejich problém�. 
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Záv�r 
 Hlavním cílem této práce bylo zhodnotit a popsat dostup-

né helpdeskové systémy a vytvo�it aplikaci helpdesk pro hlášení závad a 

požadavk� uživatel�. Aplikace byla vyvíjena pro pot�eby konkrétní firmy, 

tudíž se blíží co nejvíce jejím požadavk�m, ale byl kladen d�raz na univer-

zálnost celého �ešení. V daném �asovém rozmezí se nepoda�ilo zpracovat 

všechny funkcionality na takové úrovni, na jaké by zpracovány být mohly, 

ale i tak helpdesk zajiš�uje zp�tnou odezvu zákazník�m firmy, umož�uje jim 

vytvá�et tikety s dotazy a získávat pot�ebné informace. To poskytne firm� 

4profit konkuren�ní výhodu na trhu. 
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