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Anotace

Tato bakalafska prace se zabyva problematikou internich helpdesk systému
pro maly a stiedni podnik. Ctenafe seznami s historickou zakonitosti, moznostmi vyuziti
a zakladnimi principy helpdesk systému. Déle prace nabizi komparaci riiznych dostupnych
feSeni na trhu. V neposledni fad¢ ptedstavi a nabidne novy navrhovany systém s popisem

funkci a moznostmi vyuziti. Rozsah odpovida naro¢nosti tohoto tématu.
Kli¢ova slova

Helpdesk, Oracle, PHP, hlaseni, pozadavek, feseni, zdvada

Title

A system for registering internal failures and the requirements in the company

Annotation

This thesis deals with problems of creating and managing internal helpdesk systems
for small and medium-sized companies. The reader will be introduced to historical
development, ways of use and basic principles of helpdesk systems followed by
comparison of currently available systems. Last, but not least, this thesis introduces and
offers a newly designed system with description of its entire functionality and ways of use.

The range of thesis corresponds with the topic's difficulty.

Keywords

Helpdesk, Oracle, PHP, report, request, solution, fault
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Uvod

Systém evidence hlaseni zavad a pozadavka neboli helpdesk je nastroj, ktery je
dalezitym pomocnikem ke zrychleni komunikace. Byl vyvinut jak pro potieby instituci
ve vetejné sprave, tak i k vyuZivani v soukromém sektoru. Jak jiz bylo feCeno, dokaze
zrychlit komunikaci ve vSech téchto institucich, ¢imz prispiva k jejich efektivnéjSimu
chodu. Jak v primyslovém odvétvi, tak i v obchodu a sluzbach ptinasi nastroj helpdesk
vyssi efektivnost prace a tim padem 1 daleko vétsi soustfedénost na tvorbu zisku a riist

podnik.

Helpdesk systém je nastroj, ktery je vyuzivan jako zprosttedkovatel komunikace
mezi odbornymi stfedisky a zadavateli. BéZzni uzivatelé predavaji informace o pozadavku
¢i zavadé do systému. Pracovnici stiedisek poté nové hlaseni pfijimaji a mohou je nalezité

zacit fesit. Vysledky o vyfeSeni problému pracovnici pomoci systému sdéli zadavatelm.

Hlavnim cilem této bakalarské prace je detailné popsat moznosti helpdesk systémil
a vytvorit navrh nové univerzalni aplikace. Prace zahrne odborny popis vytvoreného
helpdesku. Bude provedena komparace jiz dostupnych feSeni na trhu. Jednotliva feSeni

budou popsana a vyhodnocena.

Prvni ¢ast bude zaméfena na definici a popis, k cemu jsou systémy helpdesk
urceny. Budou popsana zékladni fakta o systému. Tato kapitola rovnéz zahrne vysvétleni

rozdilt mezi jednotlivymi formami a druhy nastroje.

Druhd cast bude obsahovat komparaci nckolika dostupnych feSeni systému
helpdesk na trhu. U vybranych produkti bude uveden stru¢ny popis a hodnoceni podle
vybranych parametr. Na zdvér této kapitoly budou vybrdny spolecnosti se svymi

produkty, jez dopadly nejlépe a naopak nejhtite.

V tieti a nejdulezitéjsi ¢asti bude popsan novy navrhovany univerzalni systém.
Nejprve budou zminény pouzité technologie, kratce popsdna instalace samotného

helpdesku. Na zavér této kapitoly, jsou popsany vsechny funkce aplikace
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1 Zakladni informace

Tato Cast se zabyva problematikou helpdesk. Je v ni popséno, o co se jedna
a z jakych diavodl vznikla. Nasledné jsou rozebrany moznosti vyuziti, a jaké druhy existuji

na trhu. Dilraz je kladen na stru¢ny a srozumitelny vyklad.

1.1 Vyvoj systému

S rozvojem novych technologii nastavaji stale nové problémy, kterymi jsou 1 béZni
lidé obklopeni. Kazdy problém méa svou hodnotu. Muze napiiklad ukazat na chybu
ve vyrobnim procesu, ¢i urcit chybu pii prepravé. Velmi casto chyba muze stanovit
zavadu, ktera byla prehlédnuta jiz pii vyvoji daného produktu. Tyto problémy je zapotiebi

predavat dale, aby se dostaly do mist, kde mohou byt zpracovany a nésledn¢ i vyteSeny.

Nejcastéji se informace se zavadami predavaji telefonicky ¢i pfimo osobnim
kontaktem, to se viak ukazuje jako malo efektivni. Zadn4 instituce si nevede evidenci, kde
by si zaznamenavala veskeré telefonické hovory, proto nelze zpétné zjistit, jestli naptiklad
dany problém jiz n€kdy nevyvstal. Tim padem bylo zapottebi piijit na jednoduchy a velmi

efektivni nastroj pro sdileni informaci s problémy.

2?

?

1 den

20 minut

Obrazek 1: Proces urychleni zadavani pozadavki
Zdroj: viastni zpracovani
Bylo nutné tedy vymyslet ¢inny eviden¢ni a komunikac¢ni nastroj, diky némuz by

se mohlo jednoduse vyfesit mnoho problémt. Tento nastroj by mél zaznamenavat veskeré
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chyby. Zaznamenané chyby by mély byt tfidény pro jednodussi vyhledavani. Poté bude

v zaznamech lepsi orientace a piipadné leh¢i hledani podobnych problémii.

V dnesni dob¢ jiz takovéto nastroje existuji, jsou nazyvany helpdesk systémy. Tyto
systémy se vyznacuji jako velmi efektivni pro zpracovani veskerych chyb, které mohou
nastat. Umoznuji ulehceni mnoha procest ve firmé, které nasledné mohou zvysit zisky
spoleCnosti. Pfinaseji také zpétnou vazbu, diky niz lze do budoucna ptedejit dalSim

zavadam. [8]

1.2 Druhy systémi

Helpdeskti je na trhu veliké mnozstvi a kazdy zprodukti ma urcité vyhody
anevyhody, ty budou rozebrany v druhé kapitole. Nejvice vyuzivaji tyto néstroje
spolecnosti, které¢ pracuji s informacnimi technologiemi. Druhy systému lze rozdélit dle
vyuziti a poté podle zpisobu implementace. V nésledujicich podklapitolach budou

popsény jednotlivé z nich s jejich moZznostmi a zamétenim.

1.2.1 Déleni podle vyuziti

Prvni skupinou jsou tzv. externi heldesky. Ty jsou vyhradné uréeny pro komunikaci
mezi instituci a zakaznikem. Do tohoto systému jsou vkladany nové hlaSeni pouze
na podnét zékaznika. Existuji dva zpusoby, jak jsou do této evidence vkladany hléaseni.
Jedna z variant zaevidovani je ptes operatora spolecnosti. Zadavatel tedy musi kontaktovat
telefonicky ¢i emailem operatora spolecnosti, ktery zatidi vlozeni problému do systému.
Operator dle svého uvazeni ptid€li oddéleni, které dany problém bude fesit. Zakaznik poté
muze sledovat na internetu postup feSeni. Pro spolecnost toto feSeni znamend, ze musi mit
at’ uz vlastni &i pronajaté call centrum'. Musi tedy dopodrobna zvézit, ktera z téchto variant
se spoleCnosti vice finanéné vyplati. VéEtsi internetové obchody nebo naptiklad mobilni
operatoii externi helpdesky vyuzivaji ve velké mite. Jsou vzdy nedilnou soucasti technické
podpory a to z divodu dokonalého prehledu o pozadavcich zédkaznikli a zptisobu jejich
feSeni k plné spokojenosti vSech. Tim napomahaji k tomu, ze pii opétovném vyskytu
problému, je proces odstranéni problému zcela zdokumentovany a tak se urychli opétovné

fesSeni.

! Call centrum je zpravidla organizace, ktera zprosttedkovava komunikaci mezi b&znymi uZivateli a
odbornymi stfedisky pomoci telefonu.
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Dalsi a urcité i levnéjsi zptisobem zadavani hlaSeni do evidence je Cisté internetova
aplikace. Problém je jednoduSe vlozen do systému pomoci formuladfe umisténého
na internetu. Zakaznik musi byt zaregistrovany a to hlavné z divodl prevence zaddvani
faleSnych hlaSeni a internetovych podvodi. Kazdy uzivatel této aplikace ma ptidélenou
tzv. roli v systému, diky nimz mulze piistupovat pouze k povolenym funkcim.
Po zaevidovani problému mize zédkaznik jednoduse sledovat vyvoj feSeni daného hlaseni

na internetu.

Druhou skupinu tvofi interni helpdesky. Ty se zabyvaji vnitropodnikovou
komunikaci mezi zaméstnanci. Naptiklad kazdy den probihajici porady, ve spolecnosti
zabiraji mnoho Casu. Kdyz se zavede misto porad helpdesk, kde by se vSechny dilezité
informace sd¢lovali, bylo by mozné usetfit dnes jiz tak drahocenny Cas. NaSetfeny Cas by
mohl byt vyuZzit na jiné povinnosti zaméestnanctli, coz pfinese spolcenosti vétsi vykonost
prace a tim padem i vétsi zisky. Kazda osoba v podniku se bud’ musi zaregistrovat
pres formulaf aplikace, nebo mu jsou ptihlasovaci udaje vygenerovany. Do systému se
pristupuje dle pravomoci, naptiklad bézni zaméstnanci mohou jen pfiddvat nova hlaSeni
a vedouci mohou kontrolovat jiz vyfeSena hlaSeni. Systém miiZe byt provozovan formou
internetové aplikace, ¢i formou sitové aplikace, kterd je na pocitacich spolecnosti

nainstalovana.

1.2.2 Déleni podle implementace

VétSina spoleCnosti vyuziva néjaky informacéni systém, napiiklad SAS. Mnoho
vyrobct téchto systému se snazi ohromit s co nejvice funkcemi, a proto nabizeji jednotlivé
funkce v tzv. modulech. Zajisté je tak pro mnoho firem velmi lukrativni vyuzit jiz jejich
soucasny informacni systém a dokoupit pouze modul obsahujici helpdesk evidenci. Tato
varianta ma vyhodu toho, Ze si zaméstnanci nemusi zvykat na zadné nové grafické
prostiedi. Na druhou stranu se toto feSeni urcit¢ nemusi hodit pro mensi spole¢nosti,

pro které mize byt dokoupeni modulu velmi drahou zélezitosti.

Dals$im z nabizenych implementaci helpdeskd jsou aplikace, pro které je zapotiebi
mit v instituci vyhrazeny server. Na daném serveru se nainstaluji vSechny potiebné
programy pro spravny chod aplikace, napiiklad databaze. Poté zaleZzi, jestli nabizeny
helpdesk pracuje na principu online aplikace ¢i na principu sitové aplikace. V piipadé

sitové aplikace je zapottebi nainstalovat obsluzny program i na vSechny stanice piipojené
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k siti. To zajisti, aby zaméstnanci méli okamzity pfistup do systému. KdyzZ se jedna Cisté o
internetovou aplikaci, po spusténi serveru s evidenci sta¢i zaméstnancim pouze

internetovy prohlizec.

Posledni z variant je zakoupeni Casové licence pro aplikaci, kterd je spusténa
na strané vyrobce. Tedy instituce musi v pravidelnych casovych intervalech platit za
vyuzivani sluzeb. Ve vsSech ptipadech jsou ceny urcovany dle zakoupené verze produktu.
Naptiklad malym spolecnostem stac¢i jen castecnd verze helpdesku, jenz neobsahuje
vSechny funkce. U tohoto druhu helpdesku se nejcastéji jednd o formu internetové

aplikace.
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2 Dostupna resSeni na trhu

Tato kapitola je zaméfena na popis a vyhodnoceni internich helpdesk systémi.

Nejdiive je popsan zpisob, jakym probiha vyhodnocovani nastroje. Dale je vybrano

nékolik dostupnych feSeni na trhu, které jsou postupné popsany a vyhodnoceny. Zavérem

kapitoly je, provedeno kompletni vyhodnoceni v§ech vybranych systémd.

2.1 Popis zplusobu vyhodnoceni

Pro kazdy vybrany produkt je sestavena tabulka obsahujici hodnotici kritéria, jez

jsou pro interni systém helpdesk diilezité z pohledu male firmy. Kritéria jsou stanoveny

nasledovné:

zpusob a vyse plateb — jakym zplisobem dochdzi k platbam za systém a v jaké vysi,
dostupnost informaci — v jakych forméch jsou informace dostupné, jak jsou piesné
a prehledné a zda poskytuji zakaznikiim veskera fakta o produktech,

pocet uzivatela — pro kolik uzivateli je systém vyuzitelny,

graficka privétivost — esteticka plsobnost a praktickd piehlednost grafického
prostiedi,

nutnost dalSich SW — zda vyuZzivani helpdesku neni podminéno vlastnénim licence
na dalsi software,

aktualizace — jak casto dochazi k bezplatnym aktualizacim produktu s ohledem
na pofizovaci cenu updati,

HW pozadavky — pozadavky na pocitacové vybaveni v podniku pro pouzivani

nastroje helpdesk.

Tabulka 1: Vahové ohodnoceni kritérii

Nazev hodnoceni Vaha
Zpusob a vyse plateb 0,25
Dostupnost informaci 0,05
Pocet uzivatelu 0,15
Graficka privétivost 0,05
Nutnost dalSich sw 0,25
Aktualizace 0,1
HW pozadavky 0,15
Suma 1

Zdroj: viastni zpracovani
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Jednotliva, vySe uvedena, kritéria maji prfedem stanovenou vahu dulezitosti
pro vybér produktu (viz tabulka 1). Vaha je neménnd. V souCinu se znamkou davaji
dohromady hodnotu pro kazdé kritérium u produktu. Znadmka je urc¢ena ze Skaly od jedné
do péti bodu, pfiCemz znamka pét je nejlepsi a zndmka jedna nejhorsi. Hodnoty jsou
na zavér kapitoly seCteny a vyuzity pro sestaveni grafu, z néhoz jsou sledované produkty

vyhodnoceny.

2.2 Hodnoceni jednotlivych produktt

Nejvice informaci o dostupnych feSeni v ptipad€¢ helpdesk systému jsou dostupna
z jednotlivych internetovych strdnek vyvojart. Pro zdméry tohoto Setfeni bylo vybrano
sedm produkt, které maji na svych propagacnich strankdch dostatené mnozstvi
informaci. Produkty byly vybrany od nésledujicich spolecnosti: Ha-vel family, s.r.o.,
SysAid Technoligies Ltd., Metadot Corporation, Bellman Group, s.r.o., PositiveZero Ltd.,
Spiceworks Inc. a Helpdesk Solution, s.r.o. Hodnoceni jednotlivych helpdesk systémt jsou

provedeny v tabulkach 2 — 9.

2.2.1 Helpdesk — Ha-vel family, s.r.o.

Spole¢nost Ha-vel family se zabyva poskytovani sluzeb v oblasti informacénich
technologii. Jejich hlavni specializace je zamétena na spravu IT systémt, vyvoje softwaru
na zakazku a také potradani vzdélavacich kurza. [5]

Helpdesk této spolecnosti je vytvofen univerzalné pro interni i externi systémy, coz
pfindsi velkou vyhodu z divodu Sirokého zaméfeni na cilové skupiny. Software je zcela
intuitivni, proto neni zapotiebi zadné Skoleni pted spusténim, piipadné zaskoleni je zdarma
v ramci licence. Na propagacnich strankach je mozné nahlédnout do kompletni technické
dokumentace, kde je popsan kompletni chod systému. Nastroj funguje na principu online
aplikace, tudiz neni zapotiebi jakykoliv dalsi software. Instalaci systému je mozné provést
na vlastni server zakaznika, ¢i existuje moznost predplaceni serveru i s obsluhou. Zakladni
licence obsahuje moznost vytvorit deset fesitel, pocet je mozné rozsifit na neomezeny
za 85% celkové ceny. Pocet zadavatelli hlaSeni neni omezen. Kazdy rok je drzitelim
licence poskytovana aktualizovana verze systému zdarma. [11] [6]

Mezi zajimavé funkce helpdesku patii moznost ptidani piilohy k novému hlaseni.
Dale je nabidnuta polozka pro urceni cilové kategorie, které oddélni by mélo hlaseni fesit.

Pti jakékoliv zméné v problému je odeslan email se zménou fesiteli 1 zadavateli. [6]
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Tabulka 2: Hodnoceni produktu od Ha-vel family, s.r.o.

Nazev hodnoceni |Vaha |Znamka | Hodnota | Popis
Zoiisob a vite Pro informace o cené je zapotiebi
p Y 0,25 3 0,75 | odeslat poptavkovy formulaf. Cena
plateb . o
je jednorazova.
Propagacni stranky obsahuji
I?ostupn0§t 0,05 4 0,2 dostatek informaci, vyjimkou je
informaci
cena.
Moznost pouze deseti fesitell
Pocet uzivatel 0,15 3 0,45 |na licenci, dokoupeni neomezené¢ho
mnozstvi je 85% ceny licence.
Grafické privétivost | 0,05 4 0.2 J eanfiuchy, ptehledny, avSak pfili$
modré barvy.
Nutnost dalSich SW | 0,25 5 1,25 | Neni zapotiebi specialni software.
Aktualizace 0.1 5 0.5 Aktualizace probiha jednou ro¢né
zdarma.
Existuje varianta pronajmuti serveru
HW pozadavky 0,15 3 0,45 |za mési¢ni poplatek i moznost
vlastniho serveru.
Suma 1 3.8

2.2.2 SysAid Technologies Ltd.

Zdroj: vlastni zpracovani

Izraelsk4 spolecnost SysAid Technologies vyviji a distribuuje software, ktery se

zabyva kompletni spravou IT infrastruktury spole¢nosti. Helpdesk néstroj je soucasti vSech

nabizenych produkti. V neddvné dobé uvolnili zékladni verzi

systému zdarma,

samoziejm¢ je tato verze velmi ofezand a je vyuzitelnd jen pro velmi malou spolecnost.

Edice zdarma umoznuje pouze dva fesitele a 100 ptipadnych jinych uzivatelti. Mezi dalsi

patii edice Pro, ktera jiz obsahuje vice moznych feSiteld a neomezeny pocet zadavateld.

Z hlediska hardwarové narocnosti je ale tento systém velmi naro¢ny. Je nabizena pouze

moznost instalace na serverech kupujiciho, bohuzel je dale zapotiebi instalovat 1 obsluzny

program na vSechny pocitace spolecnosti. [7]

Tabulka 3: Hodnoceni produktu od SysAid Technologies Ltd.

Nazev hodnoceni | Vaha |Znamka | Hodnota Popis
Zpusob a vyse ' N ’
plateb 0,25 4 1 Ceny jsou piijatelné.
Dostupnost Existuje dokumentace k
. pnos 0,05 4 0,2 nahlédnuti, dostatek podptrnych
informaci . t
informaci.
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Nazev hodnoceni | Vaha | Znamka | Hodnota Popis
Graficka piivétivost | 0,05 3 0,15 |Prumémy graficky design, veelku
piehledny.
Nutnost dalsich SW | 025 | 2 0,5 |Nutostinstalovat obsluzng
software na pocitace kupujiciho.
Aktualizace 0.1 5 0.5 Aktuah;ace jsou nabizeny
automaticky zdarma.
HW pozadavky 0.15 1 0.15 Velrr}l narocny systém, pptrebny
velky vykon a mnoho mista.
Suma 1 2,95

2.2.3 Mojo Helpdesk — Metadot Corporation

Zdroj: viastni zpracovani.

Spole¢nost Metadot je vyznamnou americkou spole¢nosti vyvijejici software

zaméfeny na veétsi efektivitu prace a spokojenost zakaznikd. Mezi jejich vlajkovymi

produkty je i syst¢tm Mojo Helpdesk, slouzici jako interni 1 externi nastroj. Helpdesk je

mozné bezplatné vyzkousSet na tficet dnii. Po ub&hnuti této doby je nutné si vybrat jedenu

z verzi systému. Bohuzel neexistuje moznost zakoupit si licenci na cely produkt a poté ho

provozovat na vlastnich serverech. Jedind moznost je mési¢ni predplatné jedné z verzi. Jiz

zminované verze existuji Ctyfi, z hlediska malé firmy jsou nejzajimavéjsi prvni dvé a to

verze Plus a Business. Jediny vétsi rozdil mezi t€mito verzemi je, Zze verze Plus ma

omezeny pocet feSiteld, a to 11. Business ma neomezeny pocet feSiteli a navic

v r S . 7 2 v 7. r . r v ;o
zabezpecCené pripojeni SSL°. Ob¢ verze maji integrované e-mailové upozoriovani

pii jakékoliv zméné v hlaSeni a po vyfeSeni nabizi moznost hodnotit zplisob a Cas vyieSeni.

Aktualizace probihaji automaticky. [2]

Tabulka 4: Hodnoceni produktu od Metadot Corportation

Nazev hodnoceni | Vaha |Znamka | Hodnota Popis
Zpusob a vyse Cena je pfijatelnd, existuje vice
0,25 3 0,75 e :
plateb verzi s riznymi konfiguracemi.
Dostupnost Informaci 1ze nalézt dost, chybi
-OStUpnos 0,05 3 0,15 |k nahlédnuti jakakoliv
informaci
dokumentace.
Verze plus je omezenana 11
Pocet uzivatel 0,15 4 0,6 fesiteld, Business ma neomezené
mnozstvi.
Nelze ptizptsobit potiebam
Graficka privétivost | 0,05 3 0,15 |zékaznika. Jinak vcelku ptivétivy

design.

* SSL — vrstva ktera je vlozena mezi vrstvu transportni a aplikaéni. Poskytuje zabezpe¢eni komunikace
Sifrovanim a autentizaci mezi komunikujicimi stranami.
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Nazev hodnoceni | Vaha | Znamka | Hodnota Popis
Nutnost dalgich SW | 0,25 5 125 Neni zapotiebi zadny specialni
software.
Aktualizace probihaji
Aktualizace 0,1 5 0,5 automaticky, zdkaznik je ani
nepostiehne a nemusi je fesit.
HW pozadavky 0.15 3 0,45 Nelze vyuZzivat na vlastnich
serverech.
Suma 1 3,85

2.2.4 Bellman Group, s.r.o.

Zdroj: vlastni zpracovani

Firma Bellman Group se zaméiuje na vyvoj softwaru, ktery zjednodusSuje firemni

procesy. Pro vyuzivani helpdesku je zapotiebi zakoupit informacni systém od této

spolecnosti, nazvany TaskPool. Systém helpdesk tedy funguje formou modulu. Posléze

celd aplikace je tvofena formou internetové aplikace, proto neni zapotiebi na firemnich

pocitacich jiz zadny dalsi software. [1]

Tabulka 5: Hodnoceni produktu od Bellman Group, s.r.o.

Nazev hodnoceni | Viha | Znamka | Hodnota Popis
Zpusob a vyse . Y x
plateb 0,25 3 0,75 | Ceny nejsou zvetejnény
Informacni stranky obsahuji mélo
]?r?sgurg;?:?t 0,05 1 0,05 |informaci, nelze nahlédnout
do technické dokumentace.
Poget uzivateli | 015 | 3 0,45 |Nelze hodnotit dané informace
nejsou k dispozici.
Graficka piivétivost | 0,05 3 0,15 |akekoliv grafické upravy zdarma,
zékladni verze velmi neptehledna.
Vyuzivani formou modulu, je tedy
Nutnost dalsich SW | 0,25 1 0,25 | nutné zakoupit dal$i produkt
spole¢nosti.
Aktualizace 0,1 5 0,5 Minimaln¢ jednou ro¢né.
Minimalni naroky na provoz.
HW pozadavky 0,15 5 0,75 | Moznost i pronajmu serverového
mista.
Suma 1 2,9

Zdroj: viastni zpracovani

Nastroj je mozno vyuzit jako interni i externi. Z hlediska hardwarovych naroki je

systém velice nenaro¢ny a je tedy mozné ho vyuzit i na pfimo, na propagacnich strankach

zakaznika. Licence je nabizena bud’ formou prondjmu na serverech spole¢nosti Bellman
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Group, nebo s moznosti pfimé integrace na stran¢ kupujiciho. Aktualizace pro dany

produkt je poskytovdna zdarma minimaln¢ jedenkrat ro¢né. [1]

2.2.5 EdgeFrame Helpdesk — PositiveZero Ltd.

EdgeFrame jsou nazyvany produkty spolecnosti PositiveZero. Tato firma se zabyva

vyvojem a propagaci internetovych aplikaci. Zajistuji feSeni pro nejriznéjsi internetové

feSeni od e-shopli az po bézné informativni strdnky. Nabizeny helpdesk, je velmi

propracovany a ma mnoho nejriizn&jsich modernich funkei naptiklad Drag&drop’. I kdyz

je aplikace kvalitné vytvotrena, cena za licenci zajisté odradi vSechny mensi spole¢nosti

pii nakupu. Levnéjsi z licenci stoji 185 000 K¢, tato varianta obsahuje ptistup pro 300

béznych uzivatelskych uctl, 5 vedoucich, 10 fesiteli a jeden administracni ucet. Aplikace

je implementovana formou online systému. Je nabizena moznost vyuziti serveru firmy

PositiveZero, ale existuje i moznost vyuziti na serverech zdkaznika. [3] [14]

Tabulka 6: Hodnoceni produktu od PositiveZero Ltd.

Nazev hodnoceni | Vaha | Znamka | Hodnota Popis
Zoiisob a Ve Velmi vysoka cena. Rozsiteni
p Y 0,25 1 0,25 |licence pro vice lidi je 1/3 ptivodni
plateb
ceny.
Dostupnost ;s
i , 0,05 3 0,15 |Informaci je dostatek,
informaci
Pocet lidi je pro mensi spolecnost
Pocet uzivatela 0,15 3 0,45 |dostatecny, ptipadn¢ dokoupeni
pro vice lidi se velice prodrazi.
Grafické pHivtivost | 0,05 5 0,25 |Systém je velmi prehledny
a graficky piivétivy.
Nutnost dalsich SW | 0,25 5 1,25 Neni zapotfebi Zidny specialni
software.
Aktualizace dostupné v ptipadé chyb
Aktualizace 0,1 3 0,3 systému, zdarma nejsou vydavany
nov¢ aktualizace verze.
Existuje moznost i vyuzit pronajem
HW pozadavky 0,15 5 0,75 |serveru. Pfipadné neni zapotiebi,
zadné velké néroky.
Suma 1 34

Zdroj: vlastni zpracovani

’ Drag & drop je akce uZivatele, presunujici virtualni objekt grafického rozhrani do jinych mist.
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2.2.6 Spiceworks Inc.

Pti vzniku spolecnosti Spiceworks byl hlavni cil zakladatelli, vefejn¢ otevieny
software pro ovladani pocitacovych siti. Dnes lze fici, Ze se jim jejich cile bezesporu plni,
jejich produkty jsou vyuZzivany po celém svété ve velké mife a urcité to nejdilezitéjsi je, ze
programy jsou poskytovany zdarma. Mezi jeden z hlavnich produktl bezesporu patii i Free
helpdesk software. Nastroj je mozné vyuzivat v jakékoliv instituci. Jediné, co kupujici
potfebuje je umisténi, kde dany helpdesk spusti. Nastroj miize byt pouzivan jako interni,
tak 1 jako externi. Lze vyuzit i1 aplikace pro mobilni telefony, ptes kterou je pfipojeni
k systému naprosto jednoduché. Mezi nevyhody patii slabsi graficky navrh, ktery je sice
mozné si upravit, ale bohuzel jen vlastnimi prostfedky. Pro zadavani hldseni lze vyuzit

i pouhé odeslani e-mailu. [4]

Tabulka 7: Hodnoceni produktu od Spiceworks Inc.

Nazev hodnoceni | Vaha | Znamka | Hodnota Popis
Zpisobavyse | 55 | g 1,25 | Helpdesk je distribuovan zdarma.
plateb
Dostupnost 0.05 4 0.2 Informaci je velmi mnoho, existuje
informaci ’ ’ kompletni technicka dokumentace.
Pocet uzivatelt 0,15 5 0,75 | Pocet uzivateli neni omezen.
Systém by mohl byt vice ptivétivy.
Graficka privétivost | 0,05 2 0,1 Nelze upravovat graficky navrh,
mozné pouze vlastnimi silami.
Nutnost dalgich SW | 025 | 5 1,5 | Neni zapotiebi zidny specidlni
software.
Aktualizace jsou feSeny vydanim
Aktualizace 0,1 3 0,3 nové verze, ktera se musi pokazdé
znovu stdhnout a nahrat.
Server musi byt vybaven systémem
HW pozadavky 0,15 2 0,3 Windows Server a musi byt
vykonny.
Suma 1 4,15

Zdroj: viastni zpracovani

2.2.7 Helpdesk Solution, s.r.o.

Spolecnost Helpdesk Solution se specializuje na vyvoj a implementaci
internetovych aplikaci pro fizeni procest, projektd, znalosti, konfiguraci a udalosti.
Spole¢nost nabizi nejriznéjsi produkty, které je mozné vyuzit pro fizeni firmy a urcité by
mohly byt vhodné vyuzivany v kombinaci s helpdesk systémem. Nabizeny helpdesk je

nazyvan SmartDesk. Produkt je distribuovan v dvou edicich, standart a profi. Standart je
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jiz ptreddefinované feSeni, které je zaméfeno pro fizeni IT procesti. Verze profi je na miru

nastavena aplikace pro kazdou spole¢nost. Hlavni z nabizenych licenci je prondjem daného

nastroje, s moznosti vyuziti serveri Helpdesk solution. Lze zakoupit i samostatny produkt,

ktery nasledné bude umistén na ulozistich zdkaznika. [15]

Tabulka 8: Hodnoceni produktu od Helpdesk Solution, s.r.o.

Nazev hodnoceni | Vaha | Znamka | Hodnota Popis
Zoiisob a vite Ceny je mozné nechat si
p lateb y 0,25 2 0,5 |vykalkulovat. Platby jsou
P za pronajem.
Dost t . .
JOStUpOs 0,05 2 0,1 Nedostatek informaci o produktu.
informaci
Pocet uzivateld 0,15 3 0,45 | Informace nejsou zveiejnény.
Graficka ptivétivost | 0,05 3 0,15 |Nevyrazny, ale graficky piehledny.
Neni vyzadovan zadny specialni
Nutnost dalsich SW | 0,25 5 1,25 |software, vice moznosti sestaveni
helpdesku.
Aktualizace 0.1 3 0.3 Aktualiz’ace jsou pravidelné
dostupné.
V prondjmu neni zapotiebi fesit,
HW pozadavky 0,15 4 0,6 a v ptipad¢ vlastniho serveru nejsou
vyZzadovany velké naroky.
Suma 1 3,35
Zdroj: viastni zpracovani
2.3 Vyhodnoceni Setreni
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Obrazek 2: Celkové vyhodnoceni vybranych helpdesk systémii

Zdroj: viastni zpracovani
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Z hodnoceni nejlépe vysel helpdesk od spolecnosti Spiceworks, jak je mozno vidét
na obrazku 2. Urcité jednou z mnoha vyhod je distribuce zdarma, coz je velkym lakadlem
pro vSechny instituce. Helpdesk ma velmi podrobnou a ptehlednou technickou
dokumentaci. Systém neni jakkoliv omezen na pocet fesitelt a zadavateli. Dale je mozné
vyuzivat i mobilni aplikaci. Spolecnost nenabizi zadné grafické upravy, tedy jedina

moznost, jak zménit vzhled, je zadat upravu jiné spolecnosti ¢i mit vlastniho specialistu.

Jak je mozné vidét na grafu (obrazek 2), nejhtife vysel systém spole¢nosti Bellman
Group s hodnotou 2,9. Pro vyuzivani toho helpdesk systému je zapotiebi vlastnit ¢i
dokoupit dal$i informacni systém nazvany TaskPool. VétSina spolenosti mé jiz néjaky
bézici informacni systém a proto rozhodné€ nelze uvazovat, ze by si poridil kvili helpdesku
novy. Pro podrobnéjsi informace o produktu je nutné firmu kontaktovat e-mailem nebo

telefonem, propagacni stranky obsahuji velmi mdalo informaci. Nehledé¢ na to Ze neni

k dispozici technick4d dokumentace aplikace.
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3 Novy navrhovany systém

Treti C¢ast této bakalarské prace je rozdélena do dvou podkapitol. Prvni

ze zminovanych je vénovana vyvoji systému helpdesk. Jsou zde popsany technologie

a postupy, pomoci nichz systém vznikal a samoziejmé¢ uvadi informace o tom, komu je

systtm urcen. Druhou casti je samotny popis a privodce vytvoreného helpdesku

od instalace az po popis jednotlivych funkci. Soucasti jsou téz obrazky z vytvotreného

prostiedi systému pro lepsi orientaci a pochopeni.

3.1 Vyvoj systému

Samotny nazev napovida, Ze tato Cast popisuje ve strucnosti samotny zdlouhavy

vyvoj systému. Popisuje cilovou skupinu, pro kterou je systém urcen, také zjednodusené

popisuje postup pii programovani a uvadi zplsob zabezpeceni systému. Rovnéz jsou

zminény pouzité technologie vyuzité pfi procesu vyvoje.

2
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Obrazek 3: Rich picture navrhu systému helpdesk
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3.1.1 Komu je uréen

Systém je navrhnut univerzalné pro jakoukoliv malou a stfedni spole¢nost. Pro
spusténi staci jakykoliv webovy hosting, ktery obsahuje podporu jazyka PHP a je mozné
ho propojit s databazi Oracle. Systém je tedy mozné provozovat na zakoupeném hostingu
pfipojeném do vetejné sité, nebo i pouze z privatni sit€¢ podniku Pfistup je poté mozny
z jakéhokoliv internetového prohlizece. Grafické znazornéni, komu je helpdesk urcen, je

zobrazeno na obrazku 3.

3.1.2 Vyvoj

Po provedeni prizkumu trhu a analyze funk¢nosti nékolika dostupnych systému,
bylo mozné provést prvni kroky pii vyvoji. V prvni fadé bylo vytvoieno n¢kolik névrhd,
pomoci use case diagram. Findlni principialni navrh je zobrazen na obrazku 4. Nasledné
bylo nutné vybrat databazovy systém, ktery bude vyuZzivan. Z divodu vétSich zkuSenosti,
byla zvolena databaze Oracle. Poté byl navrhnut fyzicky model databaze, ktery je
k nahlédnuti v ptiloze A. Nakonec byl vybran programovaci jazyk, kterym je dany systém

interpretovan. Pro mnoho zkuSenosti a velké flexibilité byly zvoleny jazyky HTML, PHP

a CSS.
A

per admin

A

Vedouc oddélen |

1 wytvail

Zaméstnanci HIas
Po!adavakﬁ a5e

Nadfizeny

A

Resitelé

Obrazek 4: Use case diagram navrhovaného helpdesk systému

Zdroj: vlastni zpracovani
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Po vybéru jednotlivych implementacnich jazykt bylo programem Gimp navrhnuto
grafické prostiedi systému. Byly zvoleny neutralni barvy, jez nerozptyluji pozornost

uzivatele a nejsou pritom fadni. Nahled grafického ndvrhu je zobrazen na obrazku 6.

Béhem vyvoje byl kladen velky diiraz i na celkovou bezpecnost aplikace. Proto byl
zvolen moderni zplisob programovani, takzvané objektové orientované programovani.
Dale byla zvolena architektura MVC neboli Model-View-Controller, ktera je podrobnéji

popséna v nasledujici ¢asti.
3.1.3 Pouzité technologie

Jak jiz bylo zminéno, pro databazovou ¢ast bylo zvoleno datab4azové feSeni Oracle.
Jednad se o moderni multiplatformni databazovy systém s mnoho pokroc¢ilymi funkcemi
pro zpracovani dat. Navrh byl proveden pro verzi Oracle Database 10g Express Edition.
Tato verze je voln€¢ dostupnd na strankdch spolecnosti Oracle a lze ji vyuzivat
1 pro komercni vyuziti. Pro praci s daty je vyuzivan dotazovaci jazyk SQL a PL/SQL.
Névrh samotného fyzického modelu byl proveden v programu Toad Data Modeler. [10]

Z divodu spravného zobrazeni grafického designu aplikace v internetovém
prohlizeci, bylo vyuzito znackovaciho jazyku HTML. Jazyk je charakterizovan mnozinou
znacek, tzv. tagl a jejich atributli. Tento znackovaci jazyk vznikl jiz v roce 1991. Vyvoj je
velmi ovlivnén zménami internetovych prohlizecl, s kterymi je tzce propojen. Posledni

dostupna verze je HTML 5. Jazyk ma nésledujici strukturu:

<!doctype html>
<html>
<!—Z&pis komentédte -->
<head>
<meta charset="kdédovani">
<title>Titulek vzorové stranky</title>
</head>
<!-- télo dokumentu -->
<body>
<hl>Nadpis vzorové stranky</hl>
<p>Toto je télo vzorové dokumentu</p>
</body>
</html>

[71[13]

Kazdé znacce lze nastavit specialni zobrazovaci styly, o ty se stard jazyk CSS
neboli Kaskadové styly, které definuji pfesné zobrazovaci informace pro prohlizec. Styly

umoznuji rozsdhlé moznosti formatovani, zjednodusSuji adrzbu internetové prezentace.
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Pro implementaci byl zvolen skriptovaci jazyk PHP. Jednd se o nejrozsitené;jsi
skriptovaci jazyk vyuzivany k tvorbé dynamického obsahu internetovych stranek. Skripty
PHP jsou provadény na strané webového serveru, uzivateli je sdélen vzdy az vysledek
po provedeni skriptu. Syntaxe jazyka byla inspirovana nékolika programovacimi jazyky
(Perl, C, Pascal a Java). Je naprosto nezavisly na platform¢. Pii implementaci bylo vyuzito

technik objektove orientovaného programovani. Ukazka syntaxe:

<?php

/* Komentdr */

Spromena cislo = 5;

Spromena retezec = “Pokus ¢islo: ”;

echo $promena retezec.$promena cislo; //Vypis na obrazovku

/*Ukézka kédu pro vyhledavani v databdzi pomoci objetku*/

$db = new DatabaseObject (“Trida”, ”"tabulka”,”jmenoKlicovehoAtributu”) ;
Sresult = $db->select by search atribute (“hodnota pozadovaneho klice”);
/%

proména Sresult obsahuje objekt:

Trida{jmenoKlicovehoAtributu = hodnota pozadovaneho klice}

*/

?>

[13]
Pii implementaci byl vyuzivan ptfedev§im néavrhovy vzor Singleton neboli
»Jedinacek®. Tento navrhovy vzor obecné slouzi k omezeni poctu instanci tiid. Lze
vytvofit pouze jednu, z ¢ehoz ndzev vyplyva. Pouziva se pro zjednodusSeni prace s objekty
v objektové orientovaném programovani. JedinaCek je napsan tak, ze dana tfida ma
privatni nevefejny konstruktor a staticky nevetejny atribut instance. Pro ziskani instance
této tfidy existuje metoda getlnstance, ktera vraci danou instanci tfidy. Vice ziejmé to bude
na nasledujicim piikladu:

class Jedinacek/{
/*Staticky atribut t¥idy*/
private static $instace;

//Metoda, kterd vrati jedinou instanci dané t¥idy
public static function getInstance () {
if(self::$instace) {
self::$%instace = new self();

}

return self::S$instace;

}
/*

*Neverejny konstruktor
*/
private function _ construct () {

’

[12]
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Architektura MVC je zptisob logického rozd€leni funkci systému. Systém je
rozdélen do tfi komponent, Model, View a Controller, pficemz kazda z ¢asti obstarava
pfedem urcené funkce systému. Model pfendsSeni a pfedava informace, s nimiz aplikace
pracuje. View prevadi data poskytovana modelem do podoby vhodné k prezentaci
uzivateli. Posledni komponenta Controller reaguje na zmény piichazejici od uzivatele
a zjisStuje zmény v Modelu nebo View. Struktura slozek je zobrazena na obrazku 5, kde

rozdéleni tfid dle architektury MVC je ve sloZce ,,classes®. [12]

3.2 Pravodce navrzenym systémem

Tato cast je vénovdna podrobnému popisu samotného systému, ktery byl
pro bakalaiskou praci vytvoren. Pomoci obrazkovych podkladi je vysvétlen postup
instalace a samoziejmé popsdny a vysvétleny vSechny funkce systému. Helpdesk je

v posledni ¢asti popsan, podle jednotlivych zalozek pouzitych v aplikaci.

3.2.1 Postup instalace

Nejdiive je nutné v databdzovém néstroji Oracle vytvofit uZzivatele, pod kterym
budou vytvoreny vSechny potfebné objekty. Uzivatel musi mit prava pro vytvoreni novych
databazovych objekti naptiklad tabulek, pohledii, procedur a funkci. Poté je nutné spustit
pod uzivatelskym uctem piikazy ze souboru ,insert SQL.sql“, ktery se naléza
v ptilozeném CD této bakaldiské prace. Po bezchybném provedeni vSech piikazi je

databdzova Cast pfipravena ke spusténi.

-+ g Source Files
—-| ) dasses

+-| ) controller

-1 model
) view

=1 config

>E@] conf_db.php

b init.php

1]
#-| 1) css

+ L. images
+ ) s

+ )\ pages

- @;T.] index.php
+- | & Indude Path

Obrazek 5: Adresarova struktura aplikace

Zdroj: vlastni zpracovani
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Nasleduje nastaveni a spusténi samotné aplikace. Cely obsah slozky ,,System
HelpDesk* je nutné nakopirovat na webovy hosting spole¢nosti. Poté je zapotiebi editovat
soubor ,,conf db.php®, jeZ se naléza ve sloZce config (viz obrazek 5), konkrétn¢ upravit

adresy databazového serveru, uzivatelské jméno a heslo.

Nyni je helpdesk pfipraven k pouzivani. Pfi vytvafeni databazové casti, byl
vytvofen i prvni uzivatel systému a to hlavni administrator. PfihlaSovaci jméno je spravci
nastaveno na ,,admin“ a jeho heslo stanoveno také na ,,admin®“. Zména hesla 1ze provést
thned po pfihldseni, vice bude popsano v nésledujici Casti, kde jsou popsany vSechny

funkce systému.

3.2.2 Popis zakladnich funkci

Uvodni strana s logem, ktera pfivitd kazdého uZivatele, nabizi pouze dvé zalozky
ato uvod, kde jsou uvedeny zakladni informace o produktu, a kontakty, jez obsahuji
informace o autorovi jako je telefonni Cislo a kontaktni adresa. PfihlaSenému uzivateli se
namisto zminénych zalozek zobrazi nové odkazy urcené pravomocemi odd¢leni,
ve kterych se nachéazi. Na pravé stran¢ v zdhlavi, na modré listé jsou viditelné dva odkazy.

Prvnim z nich je vstup do ptihlaseni a druhym odkaz na registrace nového uZzivatele.

R Oesk

4" Registrace probéhla dispésné. Nyni se miizete prihlasit.

Uvod
LI Prihlaseni
User name: *
Password: *
[__Priniasit_ |

* povinns idgje

() 2011-2012

Obrazek 6: Printscreen prihlasovaciho formulaie po registraci
Zdroj: viastni zpracovani

V Casti registrace se nachazi formulaf, ktery musi byt pfed umoznénim vstupu

do aplikace vyplnén. Dtlezité udaje, bez kterych systém nemutze pokrocit dale, jsou
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oznaceny ¢ervenou hvézdickou. Zakladni podminkou pro vstup do aplikace je samoziejmé
vyplnit své uzivatelské jméno a heslo i s naslednou kontrolou. Pro snaz$i komunikaci
systém helpdesk vyzaduje 1 kontaktni udaje, jako jsou jméno, pfijmeni a e-mailové adresa,
¢i telefonni Cislo na uzivatele. V druhé ¢asti, tedy v odkazu ptihlaSeni, se mize ptihlasit
pouze ten, kdo dokoncil uspésné registraci. Na stejnou stranku je automaticky presmerovan
1 kazdy nové zaregistrovany uzivatel. Pohled nového neptihlaSen¢ho uzivatele je mozné
vidét na obrazku 6. Poslednim krokem pifed piihlaSenim je tedy pouze vyplnit své
registracni Udaje. Po pfihldSeni do systému se uzivateli nabizi ve vrchni ¢asti aplikace
udaje o zalogovani. Ve stejné Casti se rovnéz nachazi vypis uzivatelsky roli, které mu byly
administratorem pfifazeny. Moznost upravy udajii o uzivateli a zména piistupového hesla
se nabizi pod odkazem ,mij profil“. V pravé vrchni ¢éasti se na li§t€¢ nachdzi moznost

odhlaseni se ze systému.

PrihlaSen: katka
Role: Bézny uiivatel
Mhij profil

Obrazek 7: Printscreen s informacemi o prihlaseném uZivateli

Zdroj: vlastni zpracovani
Pfi prvnim spusténi systému jsou vytvoiena zakladni oddéleni a to jsou ,,super

admin“ a ,,bézny uzivatel“. Kazdy nové registrovany uzivatel je automaticky piifazen
do zékladniho odd¢leni ,,Bézny uzivatel®. Helpdesk umoziiuje vytvofit neomezeny pocet
oddéleni, pficemz kazdému z nich mtze byt pfidélena jind pravomoc. K dispozici je sedm
moznych pravomoci a to:

e nové hlaseni,

e mnou vypsana hlaseni,

e sprava oddéleni,

e pfijmout nové hlaSeni,

e mnou feSené hlaseni,

e gsprava uzivatell,

e vyhledavani.
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Oddéleni ,,super admin®“ ma od zacatku nastavené zékladni pravomoci ,,sprava
oddéleni a ,sprava uzivateld“, diky témto pravomocim obstardva spravu
nad ptidélovanim, odebiranim kompetenci a oddélenimi v systému. Tyto zékladni zdlozky

nelze tomuto oddéleni odebrat. Nasledné oddéleni ,,bézny uzivatel ma zprvu nastaveno

ree ree
1

pravomoci ,nové hlaSeni“ a ,mnou vypsand hlaSeni“. Tyto kompetence umoziuji

vytvoteni nového hlaSeni a ptehled nad jiz podanymi hlaSenimi.
Sprava oddéleni

Jako jedna z hlavnich moZnosti této funkce je vytvofeni novych oddéleni, které jsou
poté zobrazeny nize mezi vypisem vSech oddéleni. Pro vytvofeni nového oddéleni je
vyuzito formulafové pole pod nadpisem ,,pfidat oddéleni“. Do n€¢ho uZz jen staci zadat
nazev odd¢leni a potvrdit tlac¢itkem ,,ptidej. Na obrazku 8 je uvedeno jiz né¢kolik ptikladt
vytvofenych oddéleni. Jsou fazeny pod sebe podle vzniku. Ve vypisu jsou informace nejen
o nazvu oddéleni, o vedoucim skupiny, anebo vypis vSech pfidanych pravomoci, ale

rovnéz moznost odstranit vytvorenou skupinu.

Nové hliSeni Sprava oddéleni
Mnou vypsana hlaSeni
Sprava oddéleni

Sprava uzivatehi Nazev oddéleni Piidej

Pridat oddéleni

Vipis viech oddéleni

:;!i::lzni Vedouci Pravomoce oddéleni

Bémy uzivatel admin  Mnou vypsana hlaeni, Nové hliseni Qdstranit
Super admin  admin  Sprava oddéleni, Sprava uiivatehl Qdstranit
IT Mnou fedené hladeni, Phijmout nové hladeni Odstranit
Udrba Mnou fedené hladeni, Piijmout nové hlaSeni Odstranit
Wikt .\;II&OU resene hladeni, Nové hladeni, Piijmout noveé hladeni, Ocistranit

Vyhledavani
Vybranému oddéleni pravomoc | Nové hlaseni [=] Phidat ||  Odebrat

Vybranému oddéleni vedouciho  admin ﬂ Nastavit/zménit |

Vybranému oddéleni vedouciho Qae_b«a

(c) 2011-2012

Obrazek 8: Printscreen kompetence Sprava oddéleni

Zdroj: vlastni zpracovani
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jak pridavat, tak i1 odebirat. Postup uprav je nasledujici. V prvni fad¢ se musi oznacit
skupiny, které budou spravovéany, a to v zaskrtdvaci kolonce, neboli v checkboxu. Poté
v rozbalovacim menu pod vypisem vSech oddé€leni, musi byt vybrana jedna pravomoc,
ktera se bude pridavat nebo odebirat. Nakonec uz se pouze potvrdi vybranym tlacitkem.
Pravomoci mohou byt pfiddny nebo odebrany neomezené, avSak u uzivatele administratora
nelze odebrat zalozku ,,sprava uzivateli* a ,sprava oddéleni. U piidavani a odebirani
vedoucich, plati ve své podstaté ta samd pravidla. Nejprve se oznaci skupina a poté se
prideli vedouci a potvrdi pro ptidani. Vzhledem k tomu, Ze 1ze ke kazdému oddéleni pridat
pouze jeden vedouci, je odebirani vyfeSeno na dalSim fadku, a to pouze kliknutim

na tlacitko odebrat bez jakéhokoliv vybéru.

7

Nové hlaseni

Jednou ze stézejnich pravomoci této aplikace je samoziejmé zadavani novych
hlaSeni. Tu mohou vyuzivat prioritné bézni uzivatele, avSak i1 pracovnici jednotlivych
oddéleni a dokonce i administrator. Uzivatelim se po vstupu do této zalozky nabidne
jednoduchy formuldf. VSechna hlaseni jsou rozdélena do dvou zakladnich skupin, a to
na pozadavek nebo zavadu. V rozbalovacim menu je nutné tedy vybrat jednu z moznosti.
Do textového pole se vlozi ve stru¢nosti nazev hlaseni kvili lepsi piehlednosti pro fesitele.
Délka nazvu je omezena na 50 znakl. V piipadé prekro¢eni maximalni délky aplikace

vypiSe hlasku a nové hlaseni nevytvori, dokud nebude text zkracen.

Dalsi rolovaci menu nabizi vybér priority, coZ znamend, ze se sdm zadavatel
rozhodne, jak zavazné jeho hlaSeni je a jak rychle jej potfebuje vytesit. Na vybér je pét
moznosti a je 1 udana ptibliznd doba feSeni v minutdch. Nasleduje krok, kde zadavatel
ur¢uje oddéleni, které by podle jeho minéni mélo jeho zavadu nebo pozadavek vyftesit.
Do této nabidky se automaticky vypisuji oddéleni, kterd jsou vytvorena administratorem
v zaloZce ,,sprava oddé€leni®. Jednou z moznosti je 1 vyber s nazvem nerozhoduje. Znamena
to, ze teSitelim se zobrazi toto hlaSeni v nezafazenych a miiZze si jej pod své oddéleni

ptidat posléze. Vice informaci je uvedeno nize.

Posledni ¢asti toho formulafe je opét textové pole, do kterého zadavatel vklada
podrobny popis problému. Omezeno je poctem znaki, a to tak, ze uzivatel nesmi prekrocit

pocet 500. Krokem, ktery nové hlaseni ulozi do systému, je kliknuti na tla¢itko potvrdit.
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Pokud néktery z udaji chybi, aplikace nemuze hlaSeni ulozit a hlaSkou vkladatele upozorni
na nedostatek informaci. Zabrani se tak vklddani neuplnych tdaji. Pro lepsi predstavu

o funkcich této zalozky je vlozen printscreen na obrazku 9.

Nové hldgeni Nové hlaseni
Mnou vypsana hlaeni
Vyberte pozadovany typ hlaSeni: PoZadavek [«]

Nizev hligeni:

Priorita s jakou by mélo byt hlaZeni

o AZ 1o bude tak to bude 10080 min [~ ]
vyreseno: T

Oddéleni které by se podle Vas mélo
) I -
zabyvat feSenim hladeni: Sorozhiodup j

Popis Vaseho pozadavku/zavady:

Vytvorit

() 20112012

Obrazek 9: Printscreen kompetence Nové hlaseni
Zdroj: vlastni zpracovani

Mnou vypsana hlaseni

Na obrazku 10 je zalozka ,,mnou vypsand hlaseni* s pfehledem pro zadavatele, jaké
zavady, ¢i pozadavky vkladal do systému. Soucasti této zalozky je i1 jednoduchy filtr
pro usnadnéni hledani konkrétnich hlaseni. Je mozné si vyfiltrovat ze seznamu bud’ pouze
pozadavky, nebo naopak zavady. Déle lze vyhleddvat podle stavu hlaseni, anebo si jen
sefadit hlaSeni podle data vlozeni. V seznamu hlaSeni jsou k dispozici tdaje o stavu
hlaseni, tedy o tom v jaké fazi se nachédzi feSeni, samoziejm¢ je soucasti typ hlaseni
a oddéleni, které problém fesi. Pro leps$i orientaci ve zménach v feSeni je zde zobrazeno

Jx)

1 ¢islo, které sdé€luje, kolik komentaiti bylo do hlaSeni vlozeno.
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Posledni a nejdtlezitéjsi polozkou u jednotlivych vypist hlaseni je odkaz s ndzvem
»zobrazit, po jehoz pouziti se uzivatel dostane na podrobné informace o hlaseni a jeho
feSeni. Za timto odkazem se skryvaji, jak uz zlogiky vyplyva, podrobné informace
o hlaseni. Prvni ¢asti jsou zadané informace, které se do systému vlozili pres zalozku
,hoveé hlaseni®. Dalsi ¢asti jsou data o feSeni, ktera vlozil do systému feSitel problému,

tedy jen v pfipadé, ze uz ncékdo hlaSeni pfijal. Tuto stranku ukoncuje textové pole

pro vkladani komentatt a vypis vSech jiz vloZenych.

Nové hliseni Mmnou vypsana hlaseni
Mnou vypsana hlddeni
Nastaveni filtru

Typ hladeni Stav hligeni Razeni dle ¢asu viozeni
Nerozhoduje Z] Nerozhoduje Tj Nejnovési T

Filtrovat

Nizev hlifeni Stav hlideni Tvp hli%eni Regici oddéleni Potet komentifi

Nefunkéni ntb  novy Pokadavek 0 Zobrazit

(c) 20112012

Obrazek 10: Printscreen kompetence Mnou vypsana haseni

Zdroj: vlastni zpracovani

r

Prijmout nové hlaseni

Pravomoc sndzvem ,piijmout nové hlaSeni“ je zdlozka urCena predevsim
pro fesitele zavad a pozadavki. Je to sprava nove vlozenych hlaSeni od béznych uzivatela,
¢i jinych fesitelt. Podle toho, pro jaka oddéleni feSitel pracuje, tak se mu v jednotlivych
skupinach zobrazuji polozky, jak byly vlozeny zadavatelem. Soucésti seznamu je i skupina

hlaseni, pro které prozatim nebyla uréena skupina.

Pokud ftesitel méa zajem ptijmout nekteré z novych hlaseni, musi se pres kliknuti
na polozku ,,detail” pfesmérovat do podrobnych informaci o problému. Po podrobném
prostudovani se teprve rozhodne, zda je viibec pozadavek nebo zavada predana na spravné

oddéleni. Podle vlastniho uvazeni se rozhodne, zda prioritu vyfeseni ponechd stejnou, jako
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ur¢il zadavatel nebo ji zméni. Az poté kliknutim na tladitko pfijmout ziskd hlasSeni
do svych feSeni. V ptipad¢, ze se vkladajici uzivatel zmylil, mize pracovnik ptedat hlaSeni

na jiné oddéleni.

Jakmile hlaSeni nemd urcené oddé€leni, je nutné pro feSitele, aby vSechna tyto
hlaseni hlidali a mohli je popfipad¢ pievzit do své skupiny. Systém rovnéz nabizi
pieposlani na odd¢€leni jiné nez vlastni. Bez uréené skupiny nelze hlaSeni ptijmout. Thned
po piijeti hlaSeni pracovnikem urcené¢ho oddéleni, hlaSeni ziskava statut jako feSené.

Nahled této pravomoci je zobrazen na obrazku 11.

Nové hlaseni Prijmout nové hlaseni
Mnou vypsana hlaseni

e Smérovana oddélnim v kterych se nachazim

Piijmout nové hladeni :

Mnou fedené hlaSeni T

Nizev hlaseni Vytvofil Typ hlaZeni Cas vytvoieni  Priorita

Nefunkénintb katka PoZadavek 19.08.2012 14:10 Velmi dile¥ita detail

Bez urceného oddeéleni

U Nenalezeno Zidné nové hliSeni.

(c) 2011-2012

Obrazek 11: Printscreen kompetence Piijmout nové hlaseni
Zdroj: viastni zpracovani
Mnou FeSené hlaseni
Stranka aplikace ,,mnou feSené hlaSeni* (obrdzek 12) je seznam vSech piijatych
hlaseni. Slouzi zejména ke zjednodusSeni prace feSitele a lepSi piehlednost. Az
po pfesmérovani pomoci tlacitka ,,detail* u jednotlivych hlaseni, se pracovnik na uréeném

oddéleni dostane k nastroji k samotnému feSeni problému.

V ¢asti detailu jsou informace o zadani problému a o feSeni problému. Textové pole

urcené pro komentafe umoznuje komunikaci feSitele se zadavatelem, coz muze byt
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dilezitym pomocnikem pii zjiStovani vSech podrobnosti o problému. Pfispivat do této

konverzace mohou pouze tito dva uzivatelé.

Pro samotné vyfeSeni problému slouZzi textové pole s nazvem popis vyteseni. Toto
pole musi byt pfed odeslanim samoziejmé vyplnéno. Podle popisu v tomto poli by mé¢l
zadavatel problému pochopit, jak bylo hlaSeni vyfeseno. Zména stavu hlaSeni probiha nyni
na zaklad¢ oznaceni jednoho ze dvou ptepinacu s popisy ,,vyfeSeno* a ,nelze vyftesit®.
Po odesléani se stav automaticky zméni a zadavatel mize ve své spravé hlaseni vidét, zda

byl problém vytesen, ¢i nikoliv.

Nové hidéeni Mnou ieSené hlaseni
Mnou vypsana hlaseni
Piijmout nové hliseni IT
Mnou fedené hladeni Nazev hlaseni Vytvoril Typ hlaseni Cas prijmuti M priorita

Nefunkénintb katka  Poiadavek 19.08.2012 15:50 Nespéchd  detal

(c) 2011-2012

Obrazek 12: Printscreen kompetence Mnou ieSené hlaseni

Zdroj: viastni zpracovani

Sprava uZivateli

V této casti aplikace (viz obrazek 13), do kter¢é ma pristup zpravidla jen
administrator, se nachéazi seznam vsech aktualnich uzivateld, jez v syst€ému pracuji nebo se
do ng&j prihlasili. V piipadé€, Ze aplikace ma tolik uZivateld, Ze je lehké ztratit piehled, je
zde k dispozici nastroj, ktery umozni vyfiltrovani podle jednotlivych skupin. Princip
pridavani a odebirani uzivatelti ze skupiny je stejny jako u ,,spravy oddé¢leni. Nejprve se
musi oznacit uZzivatelé, poté vybrat oddéleni a podle vybéru tlacitka, ,,ptfidat“ nebo

,»odebrat* se dokon¢i operace.
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Spravce uzivateli ma pravomoc, v ptipadé dlouhodobé necinnosti, nebo pokud je
rozvazan pracovni pomér nékterého z uzivateli,, odstranit vybraného ze systému. Tato

funkce se vykonava pomoci odkazu ,,odstranit®.

Nové hldteni Sprava uZivateli

Mnou vypsana hlaSeni e

Spekva oddiien Zobrazit uzivatele oddéleni: | Ve [=]] Filtruj

Spréva ulivatehl Ukiv. jméno Jméno Piimeni E-mail Telefon
admin  Vojtéch Miller muller voj@gmail com Odstranit
katka  Katefina Vrankova krankova@seznam.cz Odstranit
alois Alois Alois alois@alois.cz Odstranit
pepa Pepa  Pepa pepa@pepaca Odstranit
karel Karel  Karel karel@karel.ca Qdstranit
Katka Katerina Sdfas katerni @ gmail com Odstranit
Vybrané uiivatele do'z oddéleni BéZny uZivatel E _Pndat . OdeTxat
() 2011-2012

Obrazek 13: Printscreen kompetence Sprava uZivateld
Zdroj: viastni zpracovani

Vyhledavani

Vyhledéavani je samostatna funkce systému, kterd umoziuje vstup mezi vyfeSena
hlaseni. Soucasti této databaze jsou i zdvady a pozadavky, ktera nebyl schopny pracovnik
oddéleni vyftesit. U jednotlivych polozek je zobrazen cCas, tedy doba, ktera byla vyuzita
k feSeni ptipadl. Tento nastroj nabizi filtr z mnoha pohledd. UZivatelé, pfedevsim feSitelé
a administratofi, mohou vyhleddvat podle typu hléseni, tedy zda se jednalo o pozadavek
nebo o zavadu. Zde je mozné i prohledat feseni v jinych odd¢€leni a tfeba tim i najit zptisob
pro vyfeSeni pfijatého hlaseni. Lze se i podivat na konkrétniho feSitele, coz muze
napomahat v kontrole efektivity prace u jednotlivych pracovnikl. Zjistit je mozné, ktery
zadavatel nejvice zadava hlaSeni a jakého typu a tim i pfedchdzet dalSim problémim téchto

uzivatelu.

Pro tvorbu statistik je vhodna funkce vyhledavani podle stavu hlaseni, tedy jaka je
uspésnost feseni napiiklad v jednotlivych oddé€lenich, ¢i u konkrétnich osob. Jak jiz bylo
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zminéno zadavatel, i feSitel mohou zvolit odliSnou prioritu vyfeSeni problém, tento filtr
umoziuje vyhledavani podle priorit obou uZivateld. Setfidit seznam je mozné dle doby
vyfeseni hlaSeni. VSechny tyto jmenované filtry lze kombinovat navzajem. Ukazka zalozky

vyhledavani je na obrazkul4.

Nové hlaseni Vyhledavani dokoncenych hlaSeni
Mnou vypsana hladeni
Pijmout nové haseni Filtr
Mnou feSené hlaSeni Typ Hligeni Oddéleni Resitel Zadavatel Stav
VA Nerazhoduje E! Nerozhoduje E‘ Nerozhoduje E| Merozhoduje Z| Merozhodujz ZI
Priorita zadavatel Priorita Fesitel Seiadit dle doby vyFeSeni
Nerazhoduje E[ Nerozhoduje z‘ Nerozhoduje z‘
| Filtruj |

Nizev hlaSeni Doba vyieseni od podini

Nechce se mi véit 12 min etail
Dovolena u mofe 43 min detail
Dovolena umofe 1 hour 2 min detail
Prochazka 1 hour 46 min detail
Zavada stoln 1 day 2 hour 32 min detail
Jen tak testuji... 4 day 5 hour 58 min detail
Boli mé srdce 11 min detail
Novy potadavek 31 min detail
13ty plat 15 min detail

(€) 2011-2012

Obrazek 14: Printscreen kompetence Vyhledavani

Zdroj: vlastni zpracovani
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Zaver
Tato bakalafskd prace je zamétena na systém evidence hlaSeni zavada a pozadavkad.
Jedna se o nastroj, ktery napomaha fesit necekané situace v soukromych podnicich nebo
jinych institucich, napiiklad ve vefejné spravé. Urychluje mnohonasobné cely proces
feSeni a komunikace, ¢imz zvysuje efektivitu prace. Tato absolventska prace obsahuje jak
obecné informace o helpdesk systému, tak 1 n¢které piiklady dostupnych produktt na trhu.

StéZejni ¢asti bylo vSak naprogramovani a popis vSech funkci nové vzniklé aplikace.

Teoreticka Cast je zaméfena na problematiku samotného systému. Je zde popséano,
jakym zpisobem byl tento nastroj vytvofen. Piedstaveny jsou i druhy dostupnych
helpdeskll a rovnéz formy vyuzivani v institucich. Druhou ¢ast tvofi ohodnoceni sedmi
vybranych systémt z nékolika hledisek a samoziejmosti je i celkové vyhodnoceni, tedy,

ktery z nich dopadl nejhtife a ktery naopak nejlépe.

Hlavni soucasti praktické ¢asti této bakalaiské prace bylo naprogramovani samotné
interni aplikace helpdesk, ktera je pfiloZzena jako CD-ROM jako ptiloha B. V pisemné ¢asti
prace jsou popsany technologie, implementani nastroje a zplsoby implementaci pro
vytvoreni aplikace, jez byly vyuzity. Ve tieti kapitole je jednoducha instalacni ptirucka pro
snaz$i spusténi systému helpdesk. Poté jsou podrobné popsany veskeré funkce ptilozené

aplikace.

Jako hlavni cil byl stanoven popis funkci helpdesku a vytvofeni samotné aplikace.
Nemén¢ diilezitou soucast vSak tvofi prizkum trhu, jenz nabizi zhodnoceni jednotlivych
aplikaci, popis nékterych funkci a celkovou vizaz spolecnosti, které produkty distribuuji.

Naprogramovana aplikace splnila vSechny své pozadavky a je zcela funkéni.

Na zaklad¢ vyse uvedenych zjisténi je mozné konstatovat, ze cil této bakalarské

prace byl splnén.
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