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Souhrn

Tato prace se zabyva navrhem a implementaci inforiha systému pro Help Desk. V prvni
Casti jsou upesréna teoreticka vychodiska, standardni postupy a wglokteré se tykaji
provozovani Help Desku, a také souhrn vyhod a pe#ddna pouziti takového systému. Ve
druhécasti jsou popsana vychodiska pro navrZzeni systémmplé az $edni spolénosti. Je
zde obsazen popis paranietiohoto systému a popis proGepomoci BORM metody.

V praktické ¢asti je pak implementovan navrZeny systém, a topladéforme Microsoft
Sharepoint 2010. V analytickésti je popis fedpoklad pro pouziti tohoto pro&tdi a popis
funkci, které jsou  implementaci tohoto systému pouzity. Vlastidist pak tvéi popis
samotné implementace systému na této platfotomu jsou pouZzity procesy a parametry
definované v navrhu z teoretickasti a také funkce Sharepointu popsané v analytiage.
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Cil prace

Cilem této prace je tit pozadavky, které ma koncovy uZzivatel i Zetmanec technické
podpory, na systém pro spravu uzivatelskych poZadaRodle &chto pozadavk je pak
navrzena struktura a procesy infotméno systému pro malou aziesdini spolénost.
Poslednim cilem je pak samotna implementace naéhtesystému, zaloZzena néegeslé
analyze problému. Vysledkem této prace by tedy loyt informani systém navrZzeny na

vybrané platformy, ktery odpovida navrzenym teoretickyieg@pokladgm.

Metodika

Na zaklad studie odbornych tekta pozorovani dané problematiky jsou odvozeny taxe

Zawry.

Na zaklad analyzy &chto poznatk je pak navrzen systém, ktery odpovida teoretickym
vychodiskiim a pozZadavikn. Pro modelaci tohoto systéemu je pouzita metodaRBO
(Business Object Relation Modeling). Tato metoddabyybrana zejména proto, Ze

v navrhovaném systému dokaze fiolpopsat pozadavky na tento systém, mozné sEéna



v tomto systému a detaily ohletlnzivateli systému. Satasti této metody je také procesni
diagram, ktery vybomhspojuje procesy v systému, uzivatelské pohledgyséém a stavovy
diagram. Déle je popséana analyza vybraného jmaista to zejména pozZzadavky na tuto
platformu a rozbor funkci, které budou z této matfy pouZzity pro spravnou funkcionalitu
navrhovaného systému. V implemeinicasti jsou pouzity poznatky z teoretického navrzeni
systému a analyzy pragetli. Vybranou platformou pro implementaci je MiafisSharepoint
2010

Diplomova prace se rozhlije nactyti hlavnicasti. V prvni¢asti jsou popsany teoreticka
vychodiska, kde je nejprve vy&ieno, co je to Help Desk, a jsou popsany standgnadicesy
spravy pozadawk Tatoc¢ast se takéanuje popisu SLA, coz je velmiitezitacast Help Desk
systénii. Dale jsou uvedeny vyhody pouzivani specializotiangéystému pro \jzovani
uzivatelskych pozadavk popis parametlr které by ndl takovy systém spbvat, a navrh
nekterych dophkovych funkci, které riwe takovy systém podporovat krédnspravy
pozadavk.

Druha ¢ast se ¥nuje konkrétnimu navrhu inforraiho systému pro Help Desk pro
malou az sedni spolénost. Zde jsou popsany typy uZivdited proces, vyskytujicich se
v tomto systému, a také parametry, které iy mit kazdy pozadavek. Struktura a funkce
systému jsou pak podrobmozebrany pomoci BORM metody. Sdgti této metody je také
procesni diagram, ktery kombinuje schéma pnincegivatelské pohledy a stasny stav
pozadavku.

V analytickécéasti je popsano prastdi Microsoft Sharepoint, a to zejména pozadavky,
které toto prosedi @inasi, a funkce, které jsou peba k implementaci Help Desk systému.
To je zejména nastavovani opréni vytvaeni seznaiin a knihoven a vytv&ni pracovnich

proces.

V poslednicasti je pak popis samotné implementace inf@mitao systému pro Help
Desk. Tato implementace je zaloZena na teoretiakérhu a BORM metadz druhécasti a
na analyze prostdi ze teti ¢asti. Popis obsahuje vytikeni vlastni stranky pro cely nastroj,
vytvoreni vSech péebnych komponent a Upravu stranky tak, aby byleatéisky co nejvice
piehlednd a umdibvala efektivni praci s pozadavky. Poté nasleduppip pracovnich
procesi, které jsou nejilezitéjSi ¢asti implementace a diky kterymibe systém fungovat.
Procesy na Sharepointu uniofi mnoho funkci a v tomtoifpadt zarwuji predevsim zrény

stavu pozadawka zasilani upozoéni uzivatetim systému.



Zaveér

Tato prace vymezuje pozadavky na infotmasystém pro Help Desk z hlediska koncovych
uzivateli i zamgéstnané@ technické podpory. V zavislosti néchto poZadavcich je navrzena

struktura a procesy takového infortného systému.

Vybrana platforma pro implementaci je Microsoft &point 2010, jejiz poZzadavky a
pouzité funkce jsou uvedeny v analytickdsti. PouZiti této platformyimasitadu ulekieni
pii implementaci, naiklad uzivatelské rozhrani, autentizaci uzZivatal moznost vytvigni
pracovnich procés v nékterych ipadech je vSak nutné sdizpisobit omezenim této
platformy.

Ve vlastni ¢asti prace je implementovan inforéma systém pro Help Desk, ktery
odpovida navrzenému systému z teoretigésti. Systém splje vSechny pozZadované
kritické funkce, jako je moznost uzivaielvytvaret poZzadavky a sledovat jejichupgh,
zasilani upozowmi uzivatehm a zamisthnandm Help Desku na idezité znEny
v pozadavcich, poskytovanéSeni k pozadavkn a moznost uzivatele se vyjidk reSeni

pozadavku.

Systém je navrzen a implementovan pro pouZiti paénmaz stdni spolénosti,
umoziuje vSak porarné snadné rozgni a je vhodny zejména pro spwmiesti, které jiz

Sharepoint vyuzivaji.
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