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Informa ¢éni systém pro Help Desk

Information System for Help Desk

Souhrn

Tato prace se zabyva navrhem a implementaci intoriha systému pro Help Desk.
V prvni ¢asti jsou upesréna teoreticka vychodiska, standardni postupy awgldkteré se
tykaji provozovani Help Desku, a také souhrn vylogoZadavk na pouZziti takového
systému. Ve druhé&asti jsou popsana vychodiska pro navrzeni systemumplé az sedni
spole&nosti. Je zde obsazen popis paraimétthoto systému a popis proGepomoci
BORM metody. V praktickécasti je pak implementovdn navrZzeny systém, a to na
platformé Microsoft Sharepoint 2010. V analytickésti je popis fedpoklad pro pouZiti
tohoto prostedi a popis funkci, které jsouripmplementaci tohoto systému pouZity.
Vlastni¢ast pak tvéi popis samotné implementace systému na této phatfd< tomu jsou
pouzity procesy a parametry definované v navrheoretické ¢asti a také funkce
Sharepointu popsané v analyticksti.

Kli éova slova

Help Desk, ticket, SLA, Sharepoint, koncovy uziVatechnik, spravce, BORM metoda,

pracovni proces, seznam

Summary

The goal of this thesis is to design and implemafdrmation system for Help Desk
purposes. In the first part there are specificatiohtheoretical bases, standard procedures
and contracts concerning Help Desk operation asd summary of advantages and
requirements of such system. Second part contaisrigtion of parameters and processes



using the BORM method. In the practical part isithplementaion of the designed system
on the platform Microsoft Sharepoint 2010. The wgtiedl part contains description of

requirements to use this platform and descriptibfunctions which are used during the
implementation. Final part contains descriptiorthef implementation itself. It is based on
the parametrs and processes designed in the tiabrpart and uses the Sharepoint

functions described in the analytical part.

Keywords

Help Desk, ticket, SLA, Sharepoint, End user, teahn, administrator, BORM method,

workflow, list
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1 Uvod

Téma informé&niho systému pro Help Desk jsem si vybral zejméwnop Ze jsem se jiz
setkal s Bkolika takovymi systémy a ckltjsem se vice zabirat podrobnostmi takového
systému. Jedna se o systém, ktery Blyuanadnit komunikaci mezi uzivatelem a IT
zanestnanci pi poskytovani technické podpory. Pokud je takovstém efektivni,

muze byt nedocenitelnym nastrojem jak pro uzivatilie pro IT oddleni. Setkal jsem

se jiz s gkterymi systémy, které byly t&fhbezchybné, ale na druhou stranu

s rekterymi systémy, které &y spoustu omezeni. Rozdily mezi takovymi systésmyj
veliké, jelikoz Spatny systém se uzivatelé i techsnaZzi spiSe nepouzivat a poZzadavky
do rgj vkladaji spiSe z povinnosti. Je tedyiedia, aby systém pro Help Desk byl
uzivatelsky pehledny a zarovesphkoval vSechny paebné funkce. Takovy systém
jsem se v této praci pokusil navrhnout a nasienplementovat na platforén

Microsoft Sharepoint 2010.

Sharepoint jsem si vybral zejménaikwsobnim zkuSenostem a tak&ikomu,
Ze mnoho funkci, které jsou nezbytné pro Help Basitém, je jiz na této platform
implementovano a staje spravi nastavit. Jedna se zejménaitedité funkce jako
nag. autentizace uzivatiel prostedky pro vkladani novych pozadavkytvaeni
pracovnich proceésa zasilani upozoéni uzivateim. Na Sharepoint seiptupuje
predevsim pes webové rozhrani a mnoho sgolesti jiz tento produkt vyuziva, jedné
se tedy o aktualni platformu &itg je vhodné pouzit ji také praély Help Desku,
zejména pokud jsou jiz zaistnanci spokénosti zvykli Sharepoint pouzivat pro jiné

acely.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem této prace je &it pozadavky, které ma koncovy uzivatel i Ztmanec technické
podpory, na systém pro spravu uzivatelskych podada&odle échto poZzadavk je pak
navrzena struktura a procesy informéno systému pro malou azedni spolénost.
Poslednim cilem je pak samotna implementace naghtersystému, zaloZzena na
piedeslé analyze problému. Vysledkem této prace ty mel byt informani systém

navrzeny na vybrané platfoyrktery odpovida navrzenym teoretickyifegpokladim.

2.2 Metodika

Na zéklad studie odbornych tekta pozorovani dané problematiky jsou odvozeny

teoretické zagry.

Na zéklad analyzy ¥&chto poznatik je pak navrZzen systém, ktery odpovida
teoretickym vychodiskm a poZadavkm. Pro modelaci tohoto systému je pouZita
metoda BORM (Business Object Relation Modeling)toTanetoda byla vybrana
zejména proto, Ze v navrhovaném systému dokédzeéedodpsat poZadavky na tento
systém, mozné scéfedv tomto systému a detaily ohléduZivateh systému. Satasti
této metody je také procesni diagram, ktery vybospojuje procesy Vv systému,

uzivatelské pohledy na systém a stavovy diagram.

V dalSi¢asti prokthla analyza vybraného prostli, a to zejména pozadavky na tuto
platformu a rozbor funkci, které budou ztéto matfy pouzZity pro spravnou

funkcionalitu navrhovaného systému.

V implement&ni ¢asti byly pouzity poznatky z teoretického navrzegstému a

analyzy prosedi. K implementaci byl pouzit software Sharep@&esigner.

Diplomova prace se rozhlije nactyii hlavni¢asti. V prvnic¢asti jsou popsany
teoreticka vychodiska, kde je nejprve v§eno, co je to Help Desk, a jsou popsany
standardni procesy spravy pozadavkatocast se takéanuje popisu SLA, coz je
velmi dilezitacast Help Desk systéimDale jsou uvedeny vyhody pouZivani

specializovaného systému praizpvani uzivatelskych pozadavkpopis parameir
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které by ndl takovy systém spbvat, a navrh &kterych dophkovych funkci, které
muze takovy systém podporovat krdspravy pozadavk

Druhacast se ¥nuje konkrétnimu navrhu informiaiho systému pro Help Desk pro
malou az sedni spolénost. Zde jsou popsany typy uzivatel proces, vyskytujicich
se v tomto systému, a také parametry, které #ymit kazdy pozadavek. Struktura a
funkce systému jsou pak podr@mozebrany pomoci BORM metody. Sasti této
metody je také procesni diagram, ktery kombinufjeésta procas uzivatelské pohledy

a sowasny stav pozadavku.

V analytickéc¢asti je popsano prasidi Microsoft Sharepoint, a to zejména
pozadavky, které toto prdetli Finasi, a funkce, které jsou peba k implementaci
Help Desk systému. To je zejména nastavovani opnavwytvdeni seznatina
knihoven a vytvéeni pracovnich procés

V poslednic¢asti je pak popis samotné implementace inf@mitao systému pro
Help Desk. Tato implementace je zaloZena na ted@ts ndvrhu a BORM meted
z druhécasti a na analyze prastli ze teti casti. Popis obsahuje vytkeni viastni
stranky pro cely nastroj, vytveni vSech pdebnych komponent a Upravu stranky tak,
aby byla uzivatelsky co nejvicéghledna a umdibvala efektivni praci s pozadavky.
Poté néasleduje popis pracovnich pracéseré jsou nejileZitéjSi ¢asti implementace a
diky kterym niize systém fungovat. Procesy na Sharepointu tiojpennoho funkci a
v tomto gipadt zarluji predevsim zrény stavu pozadavka zasilani upozoéni

uzivateim systému.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 IT Help Desk ve spolénosti

IT Help Desk je sluzba, ktera umage uzivatehm Zadat o technickou podporu, ktera
se tyka peitacu ¢i jinych zaizeni, spadajicich do kategorie infoktmiech technologii,

jako jsou nap tiskarny, mobilni zézeni, periferie a servery.

Primarnim delem Help Desku je tedy mit jedno centralizovanétopikam se
mohou uzZivatelé obratit vifpact jakychkoli probléni nebo poZzadavk které se tykaji

informanich technologii.

Ucel této sluzby mze sphovat jakykoli komunikani nastroj, jako nap
telekomunikace, e-mail nebo instant messagingjpag vétSiho mnozstvi pozadatrk
je vSak nejvhod§jSi pouzit specializovany software nebo infoémiasystém pro Help
Desk.

IT Help Desk niZze byt bd’ interni, nebo externi. Externi Help Desk neni
souwasti spolenosti, které poskytuje technickou podporu. PouZzsed u malych
spole&nosti, kterym se z fin&gnich divodi nevyplati mit vlastni IT oddeni, ale
vyuzivaji ho i velké spotmosti a korporace, a to zejména pro technickou padp
hlaSeni chyb u sluzeb a aplikaci, které jsou daatd&ti stranou. Fkladem je sluzba

internetového fipojeni.

Interni Help Desk je organizai sowast spolénosti, zodpowdna za technickou

podporu uZivatél, na ktery je tato prace z&iena.

Organiz&ni struktura Help Desku je velmi rozdilna u kazgélanosti a zavisi
na rekolika faktorech, jimiz jsou ndp patet zamistnand Help Desku, péet

podporovanych uzivaté] cile spolénosti nebo povinnosti technické podpory.

Zejména velké spodaosti a korporace vyuZzivaji model viceuiové podpory.

Model takového Help Deskuike vypadat nagklad nasledowvé
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Product Technscal Support
Specialists Support Manager

Obrazek 1. Riklad struktury vicelrov iového Help Desku (Beisse, 2013)

Zamestnanec prvni Urownje zodpo¥dny predevSim zaifjimani pozadavik od
uzivatehi, navazani prvniho kontakti zodpowzeni nefasgjSich otdzek. Ve druhé
arovni se budou nachazet z&stmanci s ¥tSimi technickymi znalostmi, ktese budou
soustedit nareSeni slozijSich pozadavik Tieti Uroveér obsazuji techiiti specialisté,
ktefi ¥eSi velmi specializované problémy, haprogramatti. NejvySsi Grové je
obvykle spravce nebo manazer. (Beisse, 2015)

Kazdy viceurouiovy Help Desk miZze mit jinou strukturu a zavisi zejména na
zaneieni spolénosti a pozadavcich na technickou podporu. Je ysakidlem, ze
nejvice pozadavkby meélo byt vytizeno na nizsich arovnich. S vySSi Urovni podpery s
zvySuji naklady a za#stnanci na této Urovni by dhn feSit menSi peet

specializovagjSich pozadavik

V piipact malych a gednich spoknosti, které nemaji dostatek z&stmand pro
potiebu viceuroitového Help Desku, mohou vysSi urévpodpory zastupovat externi
spol&nosti, nap. dodavatelé internetovehoripojeni, dodavatelé @itacovych a

serverovych zigzeni nebo poskytovatelé aplikaci.

3.2 Standardni proces spravy pozadavi

Sprava pozadavkje formalre definovany proces, ktery podstoupi kazdy uzivagels
pozadavek. Dlezité kroky jsou pedevSim pjeti pozadavku, seznameni se

s problémem, eSeni problému a uzsni poZzadavku. (Beisse, 2015)
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Veskeré patbné kroky jsou zaznamenany v nasledujicim obrazku:

Incident Management

Checklist

& 1. Receive incident

. ' 9 2. Prescreen incident

User _ Help Desk
@ 3. Authenticate user
@ 4 Log incident
@ 5, Screen incident
9 6. Prioritize incident
9 7. Assign to agent
& 2. Track incident
9 9, Escalate incident
@  10. Resolve problem

@ 11. Close incident

& 12, Archive incident

Obréazek 2. Proces zivotniho cyklu pozadavku (Beiss2015)

1. Prijeti poZzadavku — je prvotni navazani kontaktu isatglem. UZivatelskou
Z&dost je mozné ipmout nagtiklad telefonicky, Ustfy emailem nebo ies
specialni Help Deskovy systém.

2. Predk&zna identifikace problému — je filtrovaci procesery umozni rychlé
vyfizeni @BZnych pozadavk nebo patebu fifazeni pozadavku na vysSi Urave
Tento krok vyuzivaji zejména viceurawé Help Desky pro snadné izeni

negasgjSich problén a dotas, a to bez podstupovani ostatnich Krpkocesu.

3. ldentifikace uzivatele — tento krok se vyuziva jpro rekteré (fFedevsim
externi) Help Desky. Jedna se cimni, zda ma uzivatel narok na technickou

podporu. UZivatel je vtomto kroku dotazan fiklad na sériové&islo nebo
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liceréni kod jeho produktu,ifpadré na své jméno nebo jméno spwlesti, pro

Gcely owteni v interni databazi.

. Zapsani pozadavku — timto krokem se zahajuje diici@Seni uzZivatelského
poZzadavku. Ten je zanesen zatmancem Help Desku do databaze, nebo je

Z uzivatelského pozadavku generovan automaticky.

. Identifikace pozadavku — vtomto kroku uZivatel pleDesku zhodnoti
uzivatelsky pozadavek. Ty setsinouiadi do nasledujicich kategorii: otazka,

nahlaseni problému, pozadavek.

. Prioritizace pozadavku —itkzitym krokem pi feSeni pozadavku je aemi jeho
priority. Urceni priority pozadavku zavisirgdevSim na piu uZivatet, kteri

jsou hlaSenym problémem ovligm, a tim, zda existuje dasnéreSeni nebo
zpisob, jak problém obejit. Pozadavky s vySSi priaritmusi byt feSeny
piednosts, pokud je vice poZzadaukse stejnou prioritodesSi se postugnpodle

casu pijeti.

. Pritazeni pozadavku — po identifikaci poZzadavku iérapeni priority je
poZzadavek fifazen technikovi, ktery je na zakkadjistni t€chto gedpoklad,
nejvhodrjsi pro vyeSeni daného pozadavku.

. Sledovani pozadavku — uzivatel bylnbyt schopny sledovat stav poZzadavku,
ktery je momentakapiitazen technikovi. Kazdému poZadavku jgazenaotislo

VM v

a technik by il prabézné dophovat aktualni stav.

. Eskalace pozadavku — pokud technik neni schopea neimd moznost wgSit
hlaSeny problém, je piba poZzadavek eskalovat na vysSi Giiove

10.VyieSeni pozadavku — poi@geni pozadavku je uzivateli poskytnigdeni.

11.Uzaweni pozadavku — uZzivatel je seznamen s poskytnutggenim a ma

moznost vyjadit svou spokojenost s praci Help Deskuji\ppd pretrvavajicino
problému nebo nespini pozadavku ma moznost vratit pozadavek

k pitezkoumani.

12.Archivace pozadavku — po uzawi je pozadavek archivovan pro budouci

potieby. Archiv je mozno pouzit néjglad k dohledani postupi@Seni minulych

pozadavk.
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3.3 Service-level Agreement

Service-level Agreement (akronym SLA) je terndasto pouzivany v souvislosti s IT
Help Deskem. Jedna se o smlouvu, ktera definujegboasti servisnich sluzeb mezi
dvéma stranami (poskytovatel sluzeb a klient).

Dukladné sepsani SLA smlouvyite @inést nasledujici vyhody:
- identifikace a definice zakaznikovych peti
- zjednodus$eni komplexnich problém

- odstragni nerealistickych ¢éekavani

SLA smlouva je zpravidla velmi rozsahlacasto velmi odliSn4, a to v zavislosti na

potrebach zakaznika. Nigstji obsahuje pedevsim nasledujici body:

3.3.1 Poskytované sluzby

Nejkriti¢téjSim bodem SLA smlouvy je popis poskytovanych duzezmisob jejich
doruwieni. Ujednani musi byt velmi specificka a obsahalettilni popis dodavanych

sluzeb.

3.3.2 Rizeni vykonnosti

Kli¢ova cast SLA je monitorovani a &eni vykonnosti poskytovanych sluzeb. Kazda
poskytovana sluzba musi bytfitelna a jeji vysledek musi byt mozno analyzovat a

reportovat.

3.3.3 Rizeni problémi

Ucelem tizeni problém je minimalizovat nefiznivy &inek probléni. Obvykle se
v této c¢asti specifikuje adekvatni proces natre8eni neplanovanych incidénta
zpasoby, jak &mto skuténostem pedchazet. VSechny problémy musi byt

zaznamenany.
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3.3.4 Povinnosti zakaznika

Je dilezité také definovat povinnosti zakaznika v rasmilouvy, jednéd se zejména o

zpristupréni pracovniho prostdi a informaci prodel plnéni poskytovanych sluzeb.

3.3.5 Zaruky a opatieni

V této sekci jsou obvykle specifikovany nasledujpeivky: kvalita sluzeb, finami

nahrady, ochranné prastky proti naruseni, vyjimky, vySSi moc.

3.3.6 Bezpe&nost

V této casti se definuje povinnost dodavatele sluzeb da@tza respektovat klientovu

bezp&nostni politiku a postupy.

3.3.7 Zotaveni po havarii a kontinuita podnikani

Casti této sekce jsou jiz zahrnuty v sekcRizeni problém a bezpénost. Jedna se
zejména o definovani adekvatnich zotavovacich pagtwo gipad havarii a zajishi

plynulého chodu podnikani klienta.

3.3.8 Ukonéeni

Kazda SLA smlouva by &ha mit pevi stanovené podminky ukéeni, & uz se jedna o
smlouvu na dobu dgitou, smlouvu na dobu netitou s vypoedni Ihitou nebo

smlouvu, ktera je ukamna v nasledku poruseni smlouvy.

SLA smlouva je kriticka zejména pro externi HelpsRektery sluzby technické
podpory nabizi zadkaznik, je vSak doportovanoiadné sepsani obdobné smlouvy i
pro interni Help Desk.

Presnou definici SLA smlouvy pro interni Help Desk desdhne zejména
piesnych nifitek, podle kterych iize byt kontrolovana efektivita a zatizenost Help
Desku a definuji sefpdpoklady na rozsah sluZelias na vyizeni pozadavk Pomoci
téchto netitek je také mozno Iépe dit strukturu Help Desku a p@bny pdet jeho
pracovnik.
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Vytvoreni SLA smlouvy neni jednoduchy proces a vyzadigsme definice a
odborné terminologie. Pro ul&ni tvorby je mozné pouzit Sablonu. Jeden
z nejznanyjSich nastraj je ,The SLA Toolkit*. Ten krom§ Sablony obsahuje také
navod, jak Sablonu vypbvat, a doplujici otazky k existujicim zava#kn, nad kterymi

se zamyslet. (Service Level Agreement Zone, ©2007)

3.4 Vyhody pouzivani informa¢niho systému pro Help Desk

PrestoZe technickou podporu zé&tnand spol€nosti je mozné prové&ti bez pouZiti
specializovaného systému, existuje mnoho vyhodréktepolénost ziska jeho

implementaci.

- Zajisti se centralizovany bod kontaktu, kam sgenuZivatel obrétit s jakymkoli
pozadavkem, ktery se tyka infortmach technologii, auz se jedna o dotaz,

hlaSeni problérinnebo pozadavek.

- Od okamziku, kdy uzivatel vyt¥onovy pozadavek, je informovan o jeho vyvoji
(nap. e-mailem), a to zejména dijpti poZzadavku systémemiildzité znéne
stavu nebo eSeni pozadavku. Po celou dolm$eni svého poZadavkuihe
také zjistit, v jakém stavu se nachazi a jaké krgggu podnikany k jeho

vyieSeni.

- Uzivateliv pozadavek je zadan v oficialnim systému a spréalateiZzi na jeho
ieSeni. Tim se uzivatel vyhne tomu, Ze jeho poZzadhude pehlédnut a nikdo

se jim nebude zabyvat.

- Systém umoiuje ziskat zptnou odezvu od uzivatiel Pokud uzivatel nesouhlasi
s poskytnutymieSenim svého pozadavku, hapokud jeho poZadavek nebyl
vyieSen podle jehotpdstav, mize totofeSeni odmitnout. Jeho poZzadavek se
v takovémto pipact vrati do systému a spravce byélmuto skuténost

piezkoumat a nespraviiéSeni napravit.
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Pomoci systému je mozné efekévimgiit praci technik a mnozstvi

zpracovanych pozadafrk

Systém umoiuje prehlednou praci s uzivatelskymi pozadavky. PoZzadanky
vSech uzivatél jsou zaznamenany v jedné lokald diky systému roztbvani

pozadavk mezi techniky se zrychluje a zjednodusSuje jefegfeni.

Systém umoiuje snadnou prioritizaci pozadaykc¢imz se sniZzuje doba na

vyieSeni kritickych problém

V systému je mozné efektiwnarchivovat vyeSené pozadavky pro budouci

reference.

Kvalitni Help Deskovy systém e krong prace s poZzadavky umiaivat takeé
dalSi funkce spojené énnosti Help Desku, ndp databazi s postupyeseni
castych pozadavk generovani reparto vyieSenych pozadavcich, uzivatelské

manudlyci Skolici materidly.

3.5 PoZadavky na Help Desk systém

Se systémem pracuji éWlavni skupiny uzivatéla kazda z nich ma na systém odliSné

poZadavky. Prvni skupinou jsou koncovi uzivatel&hdu skupinou jsou zafstnanci

Help Desku.

3.5.1 Pozadavky z pohledu uzivatele

Pro uzivatele je wezité zejména jednoduché zachazeni se systémeivatel?
by tedy n&l byt schopny provad vesSkerou relevantni praci se systémem po

kratkém zaSkoleni,ifpadré po gecteni stréného navodu.

Zakladni krok celého procesu je vyteai pozadavku. Tento krok byembyt

velmi snadny, po ithlaSeni do systému bydnuzivatel napiklad ihned vidt
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3.5.2

tlacitko na zadani pozadavku. V idealnitipacE systém pozadavek vygeneruje

sam po fijeti emailu na dedikovanou adresu.

Systém by tedy # byt predevSim pehledny, intuitivni a zejménaipadavani
pozadavku by nedh po uZivateli poZzadovat Zadné technické informaderé
jsou mimo okruh jeho znalosti. Pokud jsou tako¥érmace pateba k vyeSeni
pozadavku, @ by technik uZivatele kontaktovat a ve spolupr&cinim

informace zjistit.

UZzivatel by n&l byt béhem celého procedesSeni informovan o aktualnim stavu.
Informovat uzivatele, ndp automaticky generovanym emailem, jélekité
piedevsim § prijeti poZzadavku systémemiipridéleni pozadavku technikovi a
pii vyieSeni pozadavku. iiPtéchto upozoréinich by n&l uzivatel obdrzet
informaci ocisle poZzadavku, odkaz na poZadavek do systétedppkladany
¢as vyeSeni pozadavku a jméno zodpdwého technika, aby ¢hmoznost se
kdykoli podivat na aktualni stav poZadavkujppdré technika kontaktovat
piimo.

V piipac, Ze uZzivatel neni spokojen s poskytnutyesenim, by @l mit
moznost feSeni odmitnout a vratit poZzadavek do systémuekikpumani.
UzZivatel by n¢l z daivodu efektivigjSiho vyeSeni pozadavku uvéstivibd
odmitnuti feSeni. PoZadavek by v Zzadnérfippdt nenel byt uzaven bez

uzivatelova ¥domi a bez jeho moznosti 0 vyjadi se KeSeni poZzadavku.

PoZadavky na systém z pohledu technika spravce

Pro zandstnance Help Desku bydnsystém pedevSim zfehlednit a zefektivnit

praci s uzivatelskymi pozadavky.

Po gijeti uzivatelského pozadavku byehsystém informovat spravcefipadré
zantstnance zodpadného za fijimani a ro¥azovani pozadavk o novém

pozadavku, aby se zkratila doba déakureSeni pozadavku.
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- Systém by 8l umoziovat prioritizaci poZzadavka nastavovaniasovych limifi
pro zajiséni dodrzovani terminstanovenych SLA smlouvou. Tyto parametry

by mely byt uréeny po fijeti poZadavku fed girazenim pozadavku technikovi.

- Po pitazeni pozadavku by ¢hbyt technik o 8m informovan. Pro urychleni
prace je také vhodné, aby informace (napmailem) obsahovala odkaz
k poZzadavku, fipadré odkaz pro fimé kontaktovani uzZivatele, ktery poZzadavek
poslal.

- Systém by il umoznit psat poznamkyfipadré vést dokumentaci ke kazdému
poZadavku. Tim se zajisti dobra informovanost ughieo aktualnim stavu, ale

také informovanost technika, ktery bkigadré poZzadavek febral.

-V piipac, Ze se bliztas gedpokladaného wgSeni pozadavku fipadre je jiz
prekratena, system by #hinformovat spravce Help Desku, a ten byl imajistit

co nejrychlejsi viizeni.

- Spravce systému by &n mit moznost odmitnout uZivatelsky pozadavek
v pfipact, Ze nesouvisi &nnosti Help Desku. O odmitnuti pozadavku je

uzivatel informovan a zaroxige mu poskytnuto atvodreni.

- Vhodnym dopikem Help Deskového systému je zahrnuti schvalowacih
procesu, v fipac, kdy o naroku na spimi pozadavku nefize rozhodnout
zanestnanec Help Desku sam.ultk se jednat naiklad o poZzadavek o nakup
nového softwaru nebo hardwardjgadré o Zadosti o fistup k zabezgenym

informacim.

-V pripact viceurowového Help Desku musi systém umoznovat eskalaci
pozadavk na vysSi Urovie

3.6 Dopliujici funkce pro Help Deskovy systém

Zakladni funkci Help Desk systému je efektiviijimani a zpracovavani uzivatelskych
pozadavk. Efektivni systém vSak tixe podporovat ¢kolik dophiujicich funkci, které

predevsim pomohou zaistnan@m Help Desku fi feSeni poZzadawk
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3.6.1 FAQ

Souasti Help Desk systémutie byt knihovna néasgjSich uZivatelskych dotéza
jejich reSeni. Mlo by se jednat pouze o velmi zakladni informace pekrailych
technickych znalosti. Pokud ma tedy uzivatel jeimveakladni poZzadavek nebo dotaz,
muze svoji odpovd’ najit bez kontaktovani Help Desku.uff se jednat o zakladni
informace typu umighi a gipojeni na tiskarny, poskytnutiatZitych odka# pro
firemni aplikace, postup pro 2mu hesla, ndvody profipojeni na wifi a podobh

Z uvedenych dopiljicich funkci pro Help Desk je tato funkce jedimg které ma

pristup i uzivatel. Nesmi vSak mit prav@mit informace v této knihown

3.6.2 Instala¢ni a konfiguraéni manualy

Cennou poraickou pro techniky Help Desku je zejména knihovriar&bude obsahovat
manualy a postupy pro instalace a konfigurace vggkezdizeni. V gipadt prijeti
uzivatelského poZadavku na jakoukoli instaladize technik v této knihown najit
postup, jak pozadavek splnit. Knihovna by také vi@ia obsahovat informaci, kde se

nachazi gipadny instaléni balicek pro konfiguraci.

3.6.3 Incident wiki

Systém niZe obsahovat interni databazi zndmych a jige$gnych probléin Pokud
jeden technik vkeSil konkrétni problém, fiZe svéieSeni sdilet s ostatnimi techniky,
aby se tak usst ¢as na vyeSeni poZzadawvkv budoucnosti. Do této databaze by sdym
zaznamenavatipdevsim postupkeSeni probléiin jejichz identifikace a nalezeréSeni
zabralo vicetasu, nez je obvyklé, a také pozadavky jejibdgeni neni &n¢ dostupné
na veéejnych zdrojich, najklad problémy s firemnimi aplikacemi.

3.6.4 Casow kritické pozadavky

DalSim moZnym dopkem je tabulka, kterd zobrazujékolik uzivatelskych poZzadavk
s nejmensim zbyvajicimdlasem na vieSeni. Tato tabulka i@e byt pro pehlednost
zobrazena imo na avodni strance uZzivatelského Help DeskuuZlgednak pro
spravce Help Desku na kontrolu dodrZzovani SLA swyouwale mohou ji vyuZit i
technici. V gipac, Ze momentdkh nejsou zaneprazdni, mohou pomoci svym

kolegim s poZadavky, u kterych hrozigaraieni gredpokladané dobieSeni.
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4 Navrhovany systém pro Help Desk

4.1 Typy uzivateli systému a jejich opraveni

V navrhovaném informanim systému pro Help Desk jsouédWavni skupiny uzZivatél
Jednu stranu twokoncovy uzivatel, ktery pomoci systémadava pozadavek o
technickou podporu. Druhou skupinou budou gstmanci Help Desku, kiebudou
zodpowdni zareSeni poZzadavk Tato skupina obsahuje dva typy uzivatelpravce a
techniky.

Navrhovany systém je &¢en pro malé az sgdni Help Deskové tymy, které
obsahuiji jednoho spravce nebo manazera Help Des#oblk technilki.

4.1.1 Uzivatel

Koncovy uzivatel, ktery do systému zadava pozadakifelp Desk.

Opravreni uzivatelé — vytvieji pozadavky, prohlizeji vSechny parametry svych
poZzadavk a mohou odmitnodesSeni poZzadavku. Mohou také schvalovat tickety,

pokud jsou v roli schvalovatele.

4.1.2 Technik

Zamestnanec Help Desk tymu, zodgowy zareSeni pozadawvk

Opravreni technika — prohlizi vSechny parametry, zadaziamky, poskytujéeSeni a

uzavira pozadavky.

4.1.3 Spravce

Zamestnanec Help Desk tymu, zodgowmy za spravu tickéta jejich rozdlovani

technilkiim.
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Opravreéni spravce — spravce ma pravemh vSechny parametry ticketu. Jegdevsim
zodpowdny za uéeni priority, uteni gedpokladanéhtasu vyesSeni a pirazeni
konkrétniho technika. Je také na jeho zvazenijezdatné ticket odmitnout, nebo jej
podrobit schvalovacimu procesu.

4.2 Schvalovaci proces a odmitnuti pozadawk

Soutasti navrhovaného systému je schvalovaci proce®a@p odmitnuti pozadaivk
Odmitnuti poZzadavku spravcem nebo odmitie&eni poZzadavku schvalovatelem, jsou
jediné dva pipady, kdy uZivateli neni poskytnuteSeni technikem a moZnostéape

odezvy.

Pozadavek iive odmitnout spravce Help Deskiti jeho fijeti systémem. Tento
proces je vyuzivan zejména Yigpadech duplikovanych pozadavk také v pipadech,
které nesouvisi &nnosti Help Desku. #@sny popis¢innosti, za které je Help Desk
zodpowdny, by ngl byt definovan v SLA smlouy

Schvalovaci proces je vyuzivan zejménaiipgdech, kdy spravce Help Desku
nemiZze sam rozhodnout, zda ma uzivatel narok natspimozadavku. Mze se jednat
nagr. o zadosti o fistup do sdilenych slozek poStovnich schranek nebo o Zadosti na

poskytnuti nového hardwatiisoftwaru.

4.3 Ticket

Zakladnim prvkem Help Desk systému je ticket. Jesiné uzivatelsky poZzadavek o
zasah Help Desku.

4.3.1 Parametry ticketu

Kazdy ticket je definovan nasledujicimi paramestv ticketu, prioritagas vytvdeni,
cas ijeti technikem, popisiislo ticketu, zodposdny technik, Zadatel, poznamky,

schvalovatelieSeni, pedpokladanyas vyeSenigas vyesSeni.
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Z davodu uzivatelsky fatelského progedi je popis ticketu jedinym povinnym
Udajem pro uzivatele. Zbytek paranigi doplrén technikem, spravcem nebo

systémem automaticky.

4.3.1.1 Stav ticketu

Aktualni stav, ve kterém se ticket nachazi. Tetdw siiZze nenit systém, spravce nebo

technik v zavislosti na tom, ve kterém stavu Sketicmachazi.

» Prijaty systémem — ticket byl zadan uzivateleifijap systémem a aktuarteka
na @irazeni technikovi spravcem. Toto je vychozi staketia, ktery systém

nastavi automaticky po jeho obdrzeni.

* V ieSeni — ticket, ktery je teSeni technikem. Tento paramefiz®a stanovit
pouze spravce figemz k tomu, aby bylo mozné tento parametr nastanisi
mit ticket vyplrény nasledujici parametry: Zodpalny technik, Priorita a

Predpokladanyas vyesSeni.

* VyteSeny — pozadavek, ktery byliegen technikem. Do tohoto staviiza byt

ticket prepnut pouze vifipads, Ze je vyplin parametReseni.

» Uzawveny — do tohoto stavu ségpne ticket poifjeti feSeni uzivatelem,

piipadré po odmitnuti poZzadavku spravcem nebo schvalovatele
* Ve schvalovani — do tohoto stavuibe ticket nastavit spravce, pokud jeipba

pouzit schvalovaci proces. Tento stav je moZné@wagiouze, pokud je

stanoven parametr ,Schvalovatel.
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4.3.1.2 Priorita

Parametr priorita ize mit jednu z nésledujicich hodnotZB4a, Vysoka,
Kriticka.

Slouzi k ozné&eni dilezitosti natasove plani pozadavku vipact, ze ma
technik gifazeno gkolik ticket riznych priorit, tehdy by se v prvnifadé vénovat
ticketim kritickym a nasledhtém s vysokou prioritou. Tento parametr nastavuje
spravce a vy priority nalezi jeho zvazeni.

» Kiriticka priorita by se mdla pouzivat pouze vifpact nefunknosti
prvku, ktery naruSuje chod spotesti a pro ktery neni zadny work-
around.

* Vysokou prioritu je moznoifradit ticketim, které maji kratkg¢asovy
deadline, ovliviuji vétSi paet uzivatel nebo ovliwiuji uzivatele
v dilezitych funkcich.

» BézZna priorita je urena pro ostatni typy tickiet Tato priorita by se #ta

vyuZivat nefastji a méla by tvait cca 90% ticket.

4.3.1.3 Cas vytvareni ticketu

Cas, ve kterém byl ticket zadan uzivatelem do systéla stanoven systémem

automaticky.

4.3.1.4 Cas prijeti technikem

Cas, ve kterém byl ticketifalélen technikovi. Je stanoven systémem automaticky.

4.3.1.5 Cas vyeseni ticketu

Cas, ve kterém byl ticket vgSen technikem. Je stanoven systémem automaticky.

29



4.3.1.6 Popis

Jediny parametr, jehoZ @ni je povinné pro uzivatele. V tomto poli uzivapelpise
swvij problém / zadost. Na zaklagopisu jsou ticketuifrazeny ostatni parametry a
ticket je gitazen pislusSnému technikovi. Jako s@st tohoto parametru bydho byt

mozné pipojit ptilohu, kde niize uzivatel nap priloZit screenshot svého problému.

4.3.1.7 Cislo ticketu

Parametr slouZi jako jednozmeg identifikator kazdého ticketu. Tento parametr je
generovan automaticky systémem a uzivatel je indm@n ocisle ticketu po jeho

vytvoreni.

4.3.1.8 Zodpowvédny technik

Technik, kterému je ticket momentdlpiidélen. Tento parametr &uje spravce.

4.3.1.9 Zadatel

Uzivatel, ktery ticket vytviil. Parametr dopluje systém automaticky podle odesilatele

ticketu.

4.3.1.10Poznamky

Poznamky technika k aktualnimu stavu ticketu fndptum aas stanoveni instalace,

¢ekani na ndhradni dily apod. Tento paraméitemenit technik, neni vdak povinny.

4.3.1.11Reseni

Udaj, ktery je povinny fed uzavenim ticketu a obsahuje popistegeni ticketu
technikem.
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4.3.1.12Predpokladany ¢as vyfeSeni

Tento parametr je ten spravcem a slouzi Kipliznémucasovému ueni, kdy by ngl
byt vyieSen. Ukenicasu zavisi na zvazeni spravceetél by ngl byt bran gedevsim na
¢asovou narénost splgni daného pozadavku a momentalni vytizeni jedryattiv
technik.

4.3.1.13Schvalovatel

Je uzivatel zodpadny za schvaleni ticketu. Tento parametuje spravce na zaklad

uzivatelského pozadavku.

4.4 Help Deskovy proces

4.4.1 BORM metoda — Pozadavky na funkce systému

Pro popis jednotlivych funkci a prodee pouzita metoda BORM (Business Object
Relation Modeling). Pro tento systém je tato metduadna zejména proto, Ze
umoZziuje dol¥e popsat pozadavky na systém a praci jednotliwji tZivateh se
systémem, a také proto, Ze jeji procesni diagrakazodobe kombinovat popsani

procesi, uzivatelskych pohleda zneénu stavu tickat.

Prvni¢ast BORM metody tvid seznam jednotlivych funkci, které jsou
poZadovany po systému. Druh&ast tvdi popis scénid, které mohou v systému
nastat. V tomto badje definovano¢im je udalost iniciovana, které typy uzivdiel
postihuje, jaka akce preébne po iniciaci scérté a jaky je vysledek této udalostieti
C4st tvdi popis jednotlivych dastniki systému, ¥etrg jejich opraveni, popisu chovani
a spolupracovnik Posledntast je tvéena procesovym diagramem. (Merunka, Garcia,
Poléak, 2001)
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4.4.1.1 Seznam pozadovanych funkci ze strany uZivatele

Schopnost vytvét tickety
Sledovat piib¢h reSeni

Moznost gijmout nebo odmitnoutesSeni

p wnN R

Moznost schvalovat ticket Fipact potreby

4.4.1.2 Seznam pozadovanych funkci ze strany technika

5. Uzavirat ticket
6. Psat pozndmky
7. PoskytovateSeni

4.4.1.3 Seznam pozadovanych funkci ze strany spravce

8. Stanovit prioritu ticketu

9. Stanovit zodpo¥dného technika
10. Stanovit pedpokladangas uzaieni
11. Pritadit ticket kieSeni
12.O0dmitnout nesouvisejici ticket

13.Poslat ticket ke schvéaleni

4.4.1.4 Seznam pozadovanych funkci ze strany systému

14.Generovatas vytvdeni ticketu

15. Generovatas fFijeti ticketu technikem
16. Generovatislo ticketu

17.Urcit zadatele ticketu

18. Generovatas uzayeni
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19. Posilat potvrzeni uzZivateli dipeti ticketu
20.Posilat spravci upozogni na novy ticket
21.Informovat uzivatele @gisle jeho ticketu
22.Informovat uzivatele ¢asu pijeti technikem
23.Informovat uZivatele o zodpéuném technikovi
24.Informovat technika o n@vprifazeném ticketu
25.Informovat uzivatele o odmitnuti ticketu
26.Informovat uzivatele o peeke schvalit ticket
27.Informovat uZivatele ¢asu uzakeni ticketu
28.Informovat uzivatele poskytnutérasSeni

29.Informovat spravce o odmitnu#Seni
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4.4.2 Scén&e v systému

Scénd l. - navazuje na funkci 1

iniciace akce éastnici vysledek
.. _| PrihlaSeni do systemu .. ) )
UZivatelsky . _ UZivatel, Vytvoieni noveho
5 a zadani popisu ] .

pozadavek o Systém ticketu

pro novy ticket
Scénd 2. - navazuje na funkci 2, 14, 16, 17, 19, 20, 21
iniciace akce éastnici vysledek

Informovani uzivatele a ..

) o Uzivatel,
o spravce o pjeti ticketu, ) ) - )

Novy ticket o ) Systém, Ticket pijat systemem

vygenerovani paegbnych ]

Spravce

parameti
Scénd 3. - navazuje na funkci 12, 25
iniciace akce &astnici vysledek
Ticket .

o ] Zména stavu ticketu
nesouvisi s ] ] . Spravce, ]
_ ] Spravce odmitne ticket ] na uzaveny a
¢innosti System _ L
informovani uzivatele

helpdesku
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Scéné 4. - navazuje na funkci 13

iniciace akce éastnici vysledek
. Spravce pepne ticket do
Pozadavek ) o ) _ o
_ stavu teka na schvaleni" aSpravce, Ticket je girazen
je poteba ] ] ] o
. urci zodpowdného Systém ke schvaleni
schvalit
schvalovatele
Scéndb. - navazuje na funkci 26
iniciace akce &astnici vysledek
Novy ticket | Systém informuje . Schvalovatel ma
Uzivatel, . .
ke schvalovatele o pidhe ) moznost schvalit, nebo
o . System .
schvaleni | schvalit pozadavek neschvalit pozadavek
Scénd 6. - navazuje na funkci 4
iniciace akce éastnici vysledek
_ _| Systém informuje uzivatele _ . )
Ticket neni . UZivatel, Ticket neni schvalen a
] 0 neschvaleni jeho ] .
schvalen 5 Systém je uzaven
pozadavku
Scéné 7. - navazuje na funkci 4
iniciace akce éastnici vysledek
Systém informuje spravce
Ticket je o schvéleni pozadavku a | Spravce, _ _ ]
) L ) Ticket je schvalen
schvalen | vrati pozadavek do Systém

Prijatych ticketi
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Scénda 8. - navazuje na funkci 8,9,10,11

iniciace akce éastnici vysledek
Spravce ufi
Novy ticket | predpokladanou dobu ] _ o
. o . Spravce, Ticket je girazen
pripraven k | feSeni, prioritu poZzadavku ] ]
. i i _ Systém spravcem
pritazeni a zodpo¥dného technika,
zmena stavu na “\feseni”
Scénd 9. - navazuje na funkci 22, 23, 24
iniciace akce éastnici vysledek
_ _ Systém informuje uzivateleUzZivatel, . o
Ticket je _ ) ) ) Pozadavek jefipraven
. a technika o firazeni Systém, Lo .
piitazen _ _ k reSeni technikem
ticketu Technik
Scéné 10. - navazuje na funkci 5, 7
iniciace akce éastnici vysledek
. Technik vyplniteSeni _ _ _ _
Pozadavek ) Technik, Ticket je technikem
_ 5 ticketu a znéni stav na ] .
je vyresen s System vyiesen
"VyresSeny"
Scéné 11. - navazuje na funkci 27, 28
iniciace akce &astnici vysledek
. _ Systém informuje uzivatele Uzivateli je dodano
Ticket je o _ UZivatel, L
5 o vyieSeni jeho ticketu a ) reSeni k jeho
vyresen Systém

poskystnuténteSeni

pozadavku
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Scéné 12. - navazuje na funkci 3

iniciace akce éastnici vysledek
UZivatel . . .. Lo
| UZivatel vybere moznost | UZivatel, ReSeni je fjato a

souhlasis| o ] _ .

o Prijmout reSeni. System ticket je uzayen
resenim
Scéné 13. - navazuje na funkci 3
iniciace akce éastnici vysledek
UZivatel .. . .. . _

Uzivatel vybere moznost | Uzivatel, ReSeni pozadavku je
nesouhlasi ] o ] ]
_ | odmitnoutreSeni System odmitnuto

stesenim
Scéné 14. - navazuje na funkci 29
iniciace akce &astnici vysledek

.. Systém upozorni spravce
UZivatel ) o

) na odmitnutéeSeni, ten ) _ o

odmitnul | ) Spravce, Ticket je girazen

L ticket prezkouma a ) )
feSeni L Systém spravcem
_ opctovre jej prifadi
ticketu

technikovi
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4.4.3 Modelové karty U¢astniki

Uzivatel

Viditelné paremetry

Cas vytvdeni,Cas fijeti technikem, Typ poZadavku, Popis,
Cislo ticketu, Stav ticketu, Zodpsany technik, Zadatel,
PoznamkyReseni, Priorita, fedpokladanyas uzageni,

Schvalovatel(as uzayeni

Chovani

Vytvaii tickety, v gfipad® potreby schvaluje tickety, méa

moZznost odmitnout wgSeni ticket.

Spolupracovnik

Systém

Spravce

Viditelné paremetry

Cas vytvdeni,Cas fijeti technikem, Typ pozadavku, Popis,
Cislo ticketu, Stav ticketu, Zodpsany technik, Zadatel,
PoznamkyReseni, Priorita, fedpokladanyas uzateni,

Schvalovatel(as uzayeni

Chovani

Stanovuje prioritu, fedpokladanygas uzaieni, zodpovdného
technika, typ poZzadavku. Ma moznost posilat tiGleeschvaleni a

odmitnout nesouvisejici ticket.

Spolupracovnik

Systém
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Technik

Viditelné paremetry

Cas vytvdeni,Cas fijeti technikem, Typ pozadavku, Popis,
Cislo ticketu, Stav ticketu, Zodpsany technik, Zadatel,
PoznamkyReseni, Priorita, fedpokladangas uzayeni,

Schvalovatel(as uzayeni

Chovani

Mé& moznost uzavirat tickety, psat poznadmky, poskattteSeni,

meénit typ poZzadavku.

Spolupracovnik

Systém

Systém

Viditelné paremetry

Cas vytvdeni,Cas fijeti technikem, Typ pozadavku, Popis,
Cislo ticketu, Stav ticketu, Zodpsany technik, Zadatel,
PoznamkyReseni, Priorita, fedpokladanyas uzateni,

Schvalovatel(as uzayeni

Chovani

Generovanéasu vytvdeni ticketugasu pijeti technikemgisla
ticketu,casu uzakeni a Zadatele ticketu. Posila upozoin
uzivatehm pii prijeti ticketu, girazeni ticketu, odmitnuti ticketu
potrele schvaleni a vgSeni ticketu. Informuje spravce Bjgti
noveého ticketu, schvaleti neschvéleni ticketu nebo odmitnuti

reSeni uzivatelem. Informuje technikaiorgzeni nového ticketu.

Spolupracovnik

Uzivatel, Technik, Spravce
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4.4.4 Procesovy Diagram

Uivatel Systém Sprévee

Frijoti |

__ﬁl;;hl:ldﬂ utl spréveea

Generovanl

Potfeba schvalowani

‘iytwofenl ticketu I potfebnych \ o piijeti
L parametri

L [ ]

Y

Irfar i

ufivatels a sprévee o
pfljeti nowého
ticketu

Stav: |, Phijaty”

Piifazen

Schvalovatals a
posland tokatu ke
schwdlend

¥
Cdrnibmwt! ticketu :l
¥

Stav:  Uzauieny”

Informansani
ufivatole o
admitnuti jehn
potadavku

Razhednut o /m
sehydlend tlclleetu * schvalovatals o rickety [
& ke schydlen(

rY

Neschvaleno
|
|

Y

stav: Cekdna
schvalanl”

Informovan] spravee o

Schvdleno
. Unfen| pfedpoklédaného
Stav:  Prijaty” P Casu wyfeleni, priority @
\ zodpovidného technika [/

v

schvdlenl pofadaviou

Informovdnl sprdvie o
odmitnutérn ticketu

»  Stav:, PHjaty”

T InformogEni uiivatele o
Rozhodnutl o piijet Y e

fE?-ﬂ""—/) |l. paskytnutém fefenl

(e - f
3

r

Infarmovdni udhvatele a
technika o pfifazend
ticketu a pfedpokladangm
casu wyreseni

Staw: W Reeni™

F Y

Staw: , Uzavheny”

Technik v

Vyfelenl pofadavku a
wyplndni fedent

Stav; Myfedeny™

Obrazek 3. Procesovy diagram.
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4.5 RozSieni systému

Navrhovany systém je vhodny zejména pro mensi Bekkové tymy. V fipad

rozSiteni p@&tu uzivateh a pa@tu pozadavk by bylo poteba provést nasledujici 2ny:

4.5.1 Zavedeni role operatora

V navrhovaném systému je spravce Help Desku zaftjmvza pirazovani ticket
jednotlivym technikm. Diky tomu ma siceighled o veSkerych pozadavcich a jejich
feSenich, jelikoz ma vSak také na praci dohlediagednim ticket, prezkoumavani
odmitnutych poZadavk vedeni Help Desk tymu a dalSi, tak yelkém pdtu ticketi
dochazi k velkému zatiZeni. Razovani ticket je také velmi rutinni povinnosti airbe

byt zajiSEno zangstnancem na nizsi urovni Help Desku.

Resenim tohoto problémuithe byt zavedeni role operétora jako daldiho
zamestnance Help Desku. Operator od spraveygzme funkci fijimani novych
pozadavk, tedy gifazovani priority, pedpokladanéheasu vyeSeni a zodp@dneho
technika. Timto zf;sobem mohou bytdiné pozadavky weSeny bez zasahu spravce.
Pokud si operator neni jisty, jak parametry poz&dagwifadit, mize je iradit spravci

k blizS§imu prozkoumani.

4.5.2 Viceuroviiovy Help Desk

V piipact velkého objemu poZadatfriknebo fizné specializovanych Help Deskovych
tymt na podporutiznych systérin ¢i aplikaci je nejvhod§jSi zavést viceurawovy Help
Desk. Ten umaije zejména lépe vybudovat strukturu Help Deskurpseni a
eskalaci pozadavk
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5 Analyticka cast

Navrhovany systém obsahuje veSkeré funkce, ktergndbyHelp Deskovy systém pro
malou az sedni spolénost sphovat. Cilem vlastni prace je implementovat tento

systém na platfortnMicrosoft Sharepoint 2010.

5.1 Microsoft Sharepoint

Sharepoint je webovy aplikai Framework a platforma a je vyvijen spwolesti
Microsoft. Jeho hlavni funkcionality jsou poskytovéntranetovych portéla spravy
dat. Umozuje také dalSi funkce, jako poskytovani socialrsith extranat, podnikové
vyhledavani dat, integraci prodea automatizaci pracovnich posiupJmoziuje take

vyvoj vlastnich sharepointovych aplikaci.

K Sharepointu je néastji pristupovano fes webové rozhrani, umaie pouziti
jako intranet, tedy vnihi st pro zangstnance spot@osti, ktera sharepoint provozuije,
ale také pouziti jako zabezfemy extranet, pro sdileni dat a pracedeti stranou.

Ukladani dat na sharpointu jako na centralizovaméie€ muze velmi snizit
mnoZzstvi posilanych emailmezi zamdstnanci a duplicitu prace. Spravceiudm
nastavovat specialni opram pro sharepointové stranky, knihovny nebo i jeliv®

dokumenty. Integrovana je také moznost ukladanuhah verzi dokumerit

Sharepointova hierarchie se sklada ze stranek,akatdnka mize mit rekolik
arovni podstranek, néppro jednotliva odéleni. Stranky je mozné vytigt zcela nove,
piipadré je mozné pouzit jednu Zgrukenych Sablon. Samotna data jsou pak uloZzena
v knihovnach a seznamech, které jsoucésti gchto stranek. Stefnjako u stranek
existuje rkolik Sablon pro knihovny a seznamy, ni&tad Oznameni, Kontakty,

Knihovna dokumerii, Knihovna obrézik, Ukoly nebo Diskuze.

Stranky mohou také obsahovat grafické ovladaciypridieré mohou byt pouzity
na zobrazeni obsahu, hledani dat na sharepointo pebkytovani uzivatelského

rozhrani pro aplikace. (, ©2009)
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5.2 Pozadavky na prostedi

JelikoZz navrhovany systém bude implementovan n#opha¢ Microsoft Sharepoint

2010, nglo by prostedi pro implementaci byt vybaveno nasledujicimifrealky:

1. Microsoft Windows Server — serverovy op@ra systém, na kterém bude

nainstalovany veskery dalSi software.

2. Active Directory — je adregava sluzba, ktera pracuje s objekty (uzivatelé,
pocitace, skupiny) a umaije definovat jejich strukturu a hierarchii ve
spole&nosti. Mircosoft Sharepoint tuto sluzbu vyuzivanzépa k autentizaim

uceliim.

3. Microsoft SQL server — retai databazovy systém, ktery Microsoft Sharepoint
vyuziva k ukladani dat.

4. Microsoft Exchange Server — server poskytujici @ast sluzby. Microsoft
sharepoint jej vyuziva k posilani entiai{Hardware and Software Requirements
(SharePoint Foundation 2010), ©2014)

5.3 Podpora pozadovanych funkci MS Sharepoint pro navrovany
Help Desk

Systém je navrhovan tak, aby co nejlépaiephl poZzadavky na funkce, definované
pomoci BORM metody. Ktomu bude pouzZitada Sharepointem podporovanych

funkci.

5.3.1 Sharepoint Designer

PrestoZze je mnoho funkci a obsahu Sharepointovydneitr mozné editovatiimo
prostednictvim webového rozhrani, existuje také spexahny software pro vyvoj
Sharepointovych stranek. Ten umaoje zejména editaci HTML kdédu a efektivni

vytvéreni a editaci stranek a pracovnich praces
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5.3.2 Typy opravnéni na Sharepointu

Autentizace na platfortn Microsoft Sharepoint je zabezfma spojenim s Active
Directory. UZivatel se tedy zpravidla nemusi do exadho rozhraniifhlaSovat, protoze

jsou pouzity jeho phlaSovaci Udaje zifhlaSeni do domeény.

Sharepoint umaiilje nastaveni opra¥ni pro celou stranku, podstranku, knihovnu,
seznam, slozku iifmo jednotlivé soubory nebo jednotlivé polozky semn. Ve
vychozim nastaveniedi kazdy objekt oprawimi od sveho rode. U kazdeho objektu je

v8ak mozné ¢&béni zrusSit a nastavit specialni opréwmin
Ve vychozim nastaveni existuji tyto typy oprénn

Full Control — uZivatelé s timto oprasmim maji plny pistup k praci s objektem,

obsahuje vSechny typy opram.

Design — toto oprawmi umouje vytvdet seznamy a knihovny a upravovat design

stranek, naip barvy a témata.

Contribute - umoiuje pridavat, editovat a mazat polozky z existujicichnsed a

knihoven.
Read — fistup jen praiteni umouje prohlizet a stahovat polozky.

Limited Access — tento druh opraim je pouzit v pipads, Ze je pateba gkterému
uzivateli¢i skupirg uzivateli nastavit pistup pouze k witym polozkam. V pipads, Ze
se u ®’jakého objektu zruSiadiéni a je pidan @istup pro witého uzivatele, Sharepoint
automaticky vytvéi opravreni ,Limited Access” pro tohoto uzivatele v rédivskych

poloZkéch. (Permission Levels and Permissions, 201

Sharepoint dale podporuje vyteai vlastnich tyfp opravreni a podrobnou
specifikaci povolenych¢innosti. Pro navrhovany systém je pouzito opéavn
~Vytvareni polozek®, které ma stejné opréan jako typ opravéni ,Read”, ale je
piidano opravani vytvdet polozky v seznamu. (Configure Custom Permissions
(SharePoint Foundation 2010), ©2012)
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5.3.3 Seznamy a knihovny

Seznamy a knihovny jsou na strdnce Sharepointuypmérarchie, které jiz obsahuji
samotné polozky s daty.

Knihovna nejasgji funguje jako nastroj pro uklddani a sdileni smibna
Sharepointu. Umatuje tvorby sloZzek a podslozek a nasledné ukladasetou v nich.

Do seznamu na Sharepointu je mozrf@gvat jednotlivé polozky. Seznam ma
uréeno, které parametry musi nebo mohou bitt ykladani poloZzek vyplkny.
Parametry nebo také sloupce jednotlivych polozekaouobyt mnoha tyjp nag. text,
¢islo, datum atas nebo uZivatel sharepointu. Parametry mohou tejrené, nebo

mohou mit pedem definované odpadi, ze kterych je mozné vybirat.

Seznam je tedy nejvho#si prostedek pro spravu uzivatelskych poZzadavk
Kazdy uZivatelsky poZzadavek je reprezentovan paoZk seznamu a obsahuje
parametry, které jsouepdem definovany.

NejvétSi pekazkou P sestavovani systému pro spravu pozadaygomoci
Sharepointu je fakt, Ze Sharepoint nepodporuje amastini opravéni na Uurovni
sloupd@ seznamu. Neni tedy mozné nastavit jeden seznakiek&m ma uZivatel pravo
upravovat popis, ale ma pravo pouze prohlizet mwisteirametry. Jelikoz tato funkce je
kritick& pro vytvdeni navrhovaného systému, jelda rozdlit systém pro Help Desk do

nékolika seznam s riznymi opravenimi.

5.3.4 Workflow

Sharepoint Workflow je iedprogramovand mini aplikace, ktera uifg2
automatizovat procesy. Workflow gasto vaze k éitému seznamdi knihovrg, mize
byt spou&tn automaticky¢i manual@ a umo#duje urychleni a zefektivimi prace

s obsahem Sharepointu.

Workflow je mozné vytvéit v Sharepoint designeru a je mozné definotaatu
akci, které jsou po spusii workflow provedeny, a také zda jsou spip podminky pro
spuséni téchto akci. (Workflow Actions in SharePoint Design2010: A Quick
Reference Guide, ©2015)
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5.3.5 Predchozi verze

Sharepoint umailje nastaveni ukladanirgdchozich verzi soubbmpro Knihovny a
Seznamy. Pokud je tato moznost povolena, Sharepoimaticky ulozi starSi verzi
souboru¢i polozky seznamuip kazdé zmniné. Predchozi verze je mozné prohlizet a

také obnovovat.

6 Vlastni prace

Vlastni prace obsahuje popis implementace navrreharsystému pro Help Desk na
platformé Mircosoft Sharepoint 2010. Je zaloZena na anaéltidsti, kterd obsahuje
popis progtedi a jednotlivych funkci, které jsou v této implmaci pouzity.

6.1 Vytvoreni stranky, seznani, knihoven a uzivatelskych opraveni

6.1.1 Vytvoreni stranky

Prvnim krokem je vytvieni stranky, kterd bude veskeré pozadované funiisahovat.
MuZe se jednat o samostatnou stranku nebo podstr&nku existujici strance

Sharepointu.

Stranka je vytviena pomoci aplikace Sharepoint Designer. Sharepwaibtzi
mnoho Sablon, pomoci kterych je mozné novou strankuoiit, a to bez nutnosti
vytvareni kompletni stranky. Stranka pro tento systénvyjivorena podle Sablony

.ream Site" a je pojmenovana ,Help Desk".
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Team Site » Home

Obrazek 4.

Ondrey Havelka «

Search this site P

2
a
5 &
2
o]

Vychozi vzhled vytvéené stranky podle Sablony "Team Site"

6.1.2 Vytvoreni seznani

JelikoZz Sharepoint nepodporuje nastaveni og#divma Urovni sloupce seznamu, je
potreba vytvait nekolik seznami s miznymi opravenimi. JelikoZz nejdlezitejSi
parametr kazdéeho ticketu je parametr ,Stav”, jevekgn seznam pro kazdyalezity
stav ticketu. Seznam, ve kterém se ticket nachaziedy zavisly na jeho aktualnim

stavu. V systému jsou pouZity nasledujici seznamy:
» Zalozeni nového ticketu —seznam slouZzi pouze kKealonového ticketu.

» Tickety pijaté systémem —seznam obsahuje tickety, které bty systémem
a cekaji na pirazeni od spravce. Tickety vtomto seznamu mohoutde

odmitnuty sprdvcem nebdifazené ke schvalovacimu procesu.

» Tickety vieSeni — tickety, které jsou momentaptirazené technikovi a probih&
jejich reSeni.

» Tickety ve schvalovani — tickety, které byly spr@nwcposlany ke schvalovani.

» VyreSené tickety — seznam ticketkteré byly technikem gSeny a bylo

poskytnutoreSeni uzivateli.
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» Uzawvené tickety — tickety, jejich#eSeni bylo fijato uzivatelem, fipadré byly
uzawené automaticky. Seznam obsahuje také ticketyg ktebyly schvaleny

spravcem nebo schvalovatelem.

6.1.3 Vytvoreni uzivatelskych skupin

Pred vytvdenim parametr pro seznamy jeréba vytvdit uzivatelské skupiny, které
budou pistupovat k této strance a dntto seznarim. Vytvorené skupiny mohou
obsahovat jednotlivé uZivatele nebo skupiny uZiatee souvisejiciho Active
Directory.

Strdnka bude obsahovétskupiny opravaini:
e Spravci Help Desku — tato skupina obsahuje spréiate Desku.
» Technici Help Desku — tato skupina obsahuje teghHi&lp Desku.

e Uzivatelé — tato skupina obsahuje vSechny koncoXi&atele, kt& budou
pristupovat k této strance.

6.1.4 Vytvoreni parametra seznan
Pro kazdy vytvéeny seznam je pigba utit jeho parametry. Ty zastupuji jednotlivé

parametry kazdého ticketu.

6.1.4.1 Parametry pro seznam ZaloZeni nového ticketu

e Popis — jediny parametr tohoto seznamu. Bude obsahtext, ve kterém

uzivatel popiSe g\ problém. Jedna se o povinny parametr.

« (islo ticketu - jednoznmy identifikator kazdého pozadavku. Tento pararjeetr
generovan automaticky pomoci Workflow a jedna seiselny parametr.
Z davodu spravného dodrZzeni progtege poteba, aby tento parametr byl
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obsazen jiz v seznamu ZaloZeni nového ticketu,at¢iviej vSak fi zadavani

nového pozadavku nevyplje.

« Zadatel — stejajako u parametr@islo ticketu, Sharepoint automaticky generuje
zaznam o tom, kdo vytvib poloZku v seznamu. JelikoZz se vSak pozadavek
Vv navrzeném systému pohybuje mezi vice seznany ptabzka je pepsana na
uzivatele, ktery spustil Workflow. Tento paramete jtedy generovan
automaticky pomoci Workflow a uZivatel jej nevipje @i zadavani

pozadavku.

6.1.4.2 Parametry pro ostatni seznamy

Po vytvaeni nového poZadavku je ticket ve stautijaBy a nachazi se v seznamu
Tickety pxijaté systémem. Do tohoto stavu se vSak tickietertaké dostat po odmitnuti
feSeni uzivatelem nebo po schvaleni pozadavku adi poteba, aby tento seznam
obsahoval veskeré gebné parametry.iPpiresunu pozadavku do jinych seznabude
obsah &chto parametr zkopirovan.

* Popis — obsah tohoto parametru bude pomoci Workflkepirovan ze seznamu

Zalozeni nového ticketu.

e Priorita — uteni priority ticketu. Tento parametr ma na #ybjednu
z nasledujicich moznosti: éBna, Vysoka a Kiriticka. Jedna se o povinny

parametr.

» Predpokladanyas uzaieni —¢as a datum, ve kterém see@dpoklada vieSeni

uzivatelského pozadavku. Jedn& se o datovy paraktexty je povinny.

o Zodpowdny technik — parametr &uje, ktery technik je zodp@dny za vyeSeni
pozadavku. Tento parametr je povinny a musi obsgh@dnoho zeclena

skupiny Technici Help Desku.

* Pozndmky — textovy parametr¢eny k psani pozndmek. Neni to povinny

parametr.

» Schvalovatel — tento parametréuje osobu, kterd je zodp&na za schvaleni
poZadavku, a je povinny ipads, Ze je ticket v procesu schvalovani. Jedna se o

uzivatele ze skupiny Uzivatelé.

49



ReSeni — parametr obsahuje sloweieni, které je poskytnuto uzivateli na

zaklad jeho pozadavku. Tento parametr je povinigdovyreSenim pozadavku.

Ostatni parametry nenifeba vytvdet, jelikoZz jsou generované Sharepointem

automaticky.

Tyto parametry pro seznamy je mozneé nastavit vepluant Designeru.

E Tickety prijate systemem 3

- - ﬁ Help Desk p Lists and Libraries p Tickety prijate systemem p Editor
Column Mame  Type  Description ~ Required

i Popis Single line of text fes
Priorita Choice {(menu to choose from) Yes
Predpokladany cas uzavreni Date and Time Yes
Zodpovedny technik Person or Group Yes
Poznamky Multiple lines of text
Cislo ticketu MNumber (1, 1.0, 100)
Schvalovatel Person or Group
Reseni Multiple lines of text
Zadatel Person or Group

Obrazek 5. Nastaveni patebnych parametni pro seznamy.

6.1.5

Nastaveni opravréni pro seznamy

Skupina Spravci Help Desku — tato skupina ma plpéwoeni pro praci

s tickety a méa tedy nastaveno oprévin,Full Control* u vSech seznaim

Skupina Technici Help Desku — tato skupina ma amnidv,Read” ke vSem
seznamim. Ktomu ma navic opragni ,Contribute” k seznamu Tickety
v feSeni a speciélni opr&mi ,Vytvareni polozek” k seznamu VgSené tickety,

aby bylo moznéigsouvat do tohoto seznamu@yené pozadavky.

“z s

Skupina UZivatelé — tato skupina ma opriin,Contribute® k seznafm
ZaloZeni nového ticketu, Tickety ve schvalovani grégené tickety. Tato
skupina ma oprawmi ,Read" k seznamu TicketyieSeni, oprawmi ,Vytvareni
polozek” k seznamu Tickety fipaté systtmem. Nema zadna opr&un

k seznamu Uzaené tickety.
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6.1.6 Vytvoieni knihoven

Diky implementaci systému na platfa¥rnMicrosoft Sharepoint je mozné vyuzit také
souborovych knihoven proskteré dophkové sluzby Help Desku. Jsou tedy vyteoy
dvé knihovny: FAQ a manualy.

Knihovna FAQ je ufena pro zodpaszeni nejastjSich dotan, které maiji
uzivatelé. Do této knihovny maji UZivatel&igiup ,Read”, Technici Help Desku
~contribute* a Spravci Help Desku ,Full Control“.Zivatelé tak nemusi zakladat novy

ticket @i obvyklych a strdnych dotazechiimz se snizi zatizeni Help Desku.

Knihovna manualy je @dena pro techniky a jsou v ni instaté a konfigurani
postupy pro viizeni Gznych uzivatelskych pozadavkDiky tomu se mze zrychlit
prace pracovnika Help Desku narizgni pozadavk a také sjednotit postup prace

zangstnand.

6.1.7 Uprava obsahu stranky

Po vytvaeni vSech poloZek jeédba upravit stranku Help Desku, aby bytelpedna a

zarove: zobrazovala vSechnyilkzité informace.

Prvnim krokem je promazangkterych seznaiinz ,Quick Launch®, jedna se o
postranni liStu vlevo na strance. Na dstanou jen ob knihovny a seznam ZaloZeni

nového ticketu.

DalSim krokem je Uprava vychozi stranky. Tu je nmefektivré editovat pimo
prostednictvim webového rozhrani. Néjk je nutné odstranit vychozi obsah a
rozclit stranku efektiveé na rékolik mensSich¢asti. Ve vrchni a nefsi ¢asti Zistane
seznam ZaloZeni noveho ticketu a Ticketke$eni. Spodntast stranky je rozidena
mezi Tickety pijaté systétmem, Tickety ve schvalovani aid8ené tickety. Hjaté,
neschvalené a vgSené pozadavky byéhy byt co nejdive uzaveny nebo fdéleny
k technikovi k vyeSeni, proto nepibuji na strance tolik prostoru.

Velkou vyhodou Sharepointu je umabm zmeny zobrazeni jednotlivych
seznam. PrestoZze ma ticket v kazdém momemftidéleny vSechny parametry, neni
potteba v kazdém stavu vSechny parametry zobrazoliatz je mozné zraé
zpiehlednit praci se systemem. Kazdy pozadavek je mwkierékoli fazi rozkliknout

a podivat se na ostatni parametry.
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DalSi upravou je odstrani vychozi funkce ,,Add new item“, ktera se nachézi
spodnicésti kazdého seznamu. Tuto funkci je mozné skryqm webového rozhrani,
takZze #istane viditelna pouze u seznamu ZaloZzeni novéHeettic Tim se zamezi
vytvareni novych pozadawkv ostatnich seznamech. V Sharepoint Designeralé t
pro WtSi prehlednost mozné odstranit vychozi oznameni, Zezwveseu nejsou zadné

pozadavky.

Posledni Upravou je Upravaighavani novych poZadaik Pomoci Sharepoint
Designeru je mozné upravit HTML kéd d&epmenovat poloZzku ,Add new item“ na
»Zalozit novy ticket®, ktera Iépe odpovida funkcelp Desku. Druhym krokem Upravy
je skryt paramet€islo ticketu a Zadateltpzadavani nového ticketu. Zidodu spravné
funkce pracovnich procésje dilezité, aby seznam ZaloZeni nového ticketu tyto
parametry obsahoval, ale je nezadouci, aby uzitatielpole viél pii zadavani ticketu.
Proto je v Sharepoint designeru i@lita pro tento seznam vyitonovy formul& pro
vytvareni novych polozek, ze kterého je mozné poloZislo ticketu a Zadatel smazat
editaci HTML kédu. PoloZky nejsou v tomto seznanowipné a proto rize uzivatel
vytvaret nové pozadavky jen pomoci parametru Popis. €5toant 2010 Is Poised for
Broader Enterprise Adoption, ©2009)

Ondrej Havelka -~

] Help Desk » home

Home Search this site... P @

Libraries
FAQ Zalozeni noveho ticketu
Manualy i
Popis
Lists g Zalogit nowy ticket

Zalozeni noveho ticketu

Tickety v reseni
&/ Recycle Bin

B Al Site Content Cislo ticketu Popis Priorita Predpokladany cas uzavreni Zodpovedny technik

Tickety prijate systemem Vyresene tickety Tickety ve schvalovani

Cislo ticketu Popis Zadate! Cislo Ticketu Popis  Zodpovedny technik Reseni Cislo tickety  Zadatel Schvalovatel Popis

Obrazek 6. Vzhled domovské stranky Help Desk shargintu po vyvtoieni seznani, parametri a upraveni vzhledu stranky.
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6.2 Vytvoreni pracovnich procegé

VSechny procesy v systému budidzeny ges Workflow, ktery je mozné vytvib a
upravovat v Sharepoint Designeru. JelikoZ je vé&syst rekolik seznand, ve kterych se
ticket kEhem svého Zivotniho cyklu objevi, jedna se zejm@p@sun mezidmito

seznamy a zasilani upozénn uzivatetim systému.

6.2.1 Prijeti ticketu systémem

Po vytvdeni ticketu uzivatelem je p@ba provést ¢kolik ukoni, aby byl poZzadavek
fadre prijat. Jedna se o nasledujiginnosti: Vygenerovantisla ticketu a Zadatele,
piesun ticketu do seznamu Ticketkijgté systémem a upoza@m uZivatele a spravce

systému naifjeti nového pozadavku.

VSechny tyto funkce se musi vazat na seznam Zalaieweho poZadavku. Je
potreba, aby tyto akce prébly automaticky po fidani nového pozadavku, protoZze do
seznamu Ticketyifjaté systémem se e pozadavek dostat i z jinych seziiakimz

by doslo k neZadouci nové generé@sla ticketu.

Kazda poloZzka seznamu na Sharepointu ma automatickdleny skryty parametr
ID. Jednd se «iselny parametr, ktery slouzi k jednozné identifikaci polozky
v seznamu. Jelikoz si vSak kazdy seznam udrzugniladznamy o tomto parametru,
neni mozné tento parametr pouzit jako jedndapadentifikator v tomto systému, je

v3ak mozné oddj parametiCislo ticketu odvodit.

Pomoci workflow je tedy automaticky vygenerovanyrgoaetr ID uloZzen do
pomocné prornné cislohelp. K obsahu této préommé je picteno tisic, pro lepsi
piehlednost a obsah prémmé je zapsan do paramettislo ticketu. Tim se zabezfie
tomu, Ze kazdy vygenerovany ticket bude mit unikétslo, které astane stejné po

celou dobu jeheeSeni.

Druhym krokem je zapséni obsahu parametru Created kBery Sharepoint
automaticky vygeneruje, do definovaného parametadaiel, tim se zabezfie Ze
koncovy uzivatel ticketu istane stejny, figstoZze se ticket budergsouvat do jinych

seznan.
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Tento Workflow tedy nejiive vygenerujeCislo ticketu a Zadatele, nasleédposle
upozorrni uzivateli, ktery zaloZil ticket, a spravci Helpesku a nasle@gnpolozku

zkopiruje do seznamu Ticketyijaté systémem atpodni polozku smaze.

V tomto Workflow je také pdeba definovat obsah zpravy, kterd bude zaslana
konecovému uZivateli a spravci systému. Zprava holsahovat vygenerovarigslo

ticketu a popis ticketu.

Step 1

Set Variable: cislohelp to Current term:ID

then Calculate Variable: cislohelp plus 1000 (Output to Variable: cislohelp )

then Set Cislo ticketu to Variable: cislohelp

Step 2

Set Zadatel to Current term:Created By

Step 5

Ernail Current Iterm: Created By: Spravei Help Desku

then Copy itern in Current Item to Tickety prijate systemem

then Delete item in Current Itermn

Obréazek 7. Workflow pro p¥ijeti nového pozadavku systémem. Generuj€islo ticketu a Zadatele.
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Define E-mail Message

:

To: |Current Item:Created By;Spravd Help Desku

GC:

Subject: |Movy podadavek dslo: [%eCurrent Item: Cislo ticketu %]
Upozornéni od systému Help Desk,

|PoZadavku bylo pridélena Eislo: [%eCurrent Trem:Cislo ticketu%a].

Popis poZadaviu: [%Current tem:Popis%]

Add or Change Lookup |

Tahoma [=] 10 [=] |E|E|E M Automatic

:Systémem byl pfijat novy poZadavek od uZivatele [%Current ltem:Zadatel%].

E|[E]

Bl
| ) [E]

4
®]

[ OK, |I Cancel ‘

b

Obrazek 8. Obsah zpravy zaslané uzivateli a spravélelp Desku po fFijeti

nového ticketu.

6.2.2 Odmitnuti ticketu spravcem

DalSi Workflow je vazan na seznam Ticketjjgié systémem a je pouzit vipac, Ze

je poteba uzivatelv poZzadavek odmitnout, nag divodu duplikace poZzadauknebo

pokud se pozadavek nety&anosti Help Desku.

Workflow nejdtive zaSle koncovému uzivateli zpravu, ktera horimige o

odmitnuti jeho poZzadavku, naslédgroZadavek zkopiruje do seznamu Ueaé tickety
a polozku smaze. Spravce Help Desku & do poznamky uvéstis’od odmitnuti.

Step 1

Email Current Item:Zadatel

Step 2

Copy item in Current Item to Uzavrene tickety

then Delete item in Current Item

Obrazek 9. Workflow pro odmitnuti uzivatelského poadavku spravcem.
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- - 5
4+ Define E-mail Message [il-s;—hj

To: |urrent Item:Zadatel i @]
£ i
Subject: | Odmitnutl posadavku [%Current Ttem:Cislo ticketu%] (][]
Tahoma [=] 10 BE||Z|@ M Automatic s |i;]

Upozornéni od systému Help Desk,

Vas poZadavek s Cislem: [%aCurrent Item:Cislo ticketu®s] byl spravcem Help Desku odmitnut
z nasledujiciho divodu: [%Current Ttem:Poznamky%]

| Add or Change Lookup | oK I | Cancel I

h

Obréazek 10. Obsah zpravy zaslané uzivateli po odmnititi jeho
poZadavku.

6.2.3 Schvalovaci proces

DalSi Workflow je pouzit vfipack, Ze je pateba, aby pozadavek podstoupil
schvalovaci proces. Je vazan na seznam Tick&jgté systémem. Spravce &ur

schvalovatele. Ticket je zkopirovan do seznamuéficke schvalovani a smazan.

Step 2

Copy item in Current Item to Tickety ve schvalovani

then Delete item in Current Iterm

Obrazek 11. Workflow pro piesunuti poZadavku do seznamu ke schvaleni.

DalSi Workflow je vazan na seznam Tickety ve sobwéla upozatuje
schvalovatele na pi@bu schvalit pozadavek. Tato zprava zaitiowbsahuje odkaz na
tento poZzadavek, a proto se Workflow nachazi apmta seznamu. Spousti se

automaticky pi vytvoreni nové polozky vtomto sezhamu a neni mozné gapt#
manualrg.
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Step 1

Email Current Iterm:Schvalovatel

Obrazek 12. Automaticky workflow pro upozornéni schvalovatele na novy pozadavek ke
schvaleni.

(R . ' RS
To: "urrent Ttem:Schvalovatel ' @
e | 2
Subject: |Upozornéni na schvaleni pazadavku [%Current [tem:Cislo ticketu%s] E]@
Tahoma [=]l10 =[] z][u] m automatic 2

|| |Upozornéni od systému Help Desk,
byl pfijat novy pozadavek ke schvaleni.

|Zadatel: [%Current tem:Created By%]
Popis: [%Current Trem:Popis%]

|Odkaz na pozadavek: PoZadavek ke schvaleni

Add or Change Lookup l QK J | Cancel l

e
h

Obrazek 13. Obsah zpravy zaslané schvalovateli. Oddsuje odkaz pfimo na
pozadavek, ktery je po¥eba scvhdlit.

UZivatel, ktery pak otee Workflow, u ticketu v seznamu Tickety ve schvdlov

dostane na vy ze dvou nabizenych proéesPrvni proces je schvaleni pozadavku a
druhy proces je odmitnuti poZzadavku.
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Step 1

Email Spravei Help Desku

Step 4

Copy item in Current Itern to Tickety prijate systermern

then Delete item in Current Item

Obrazek 14. Workflow pro schvaleni poZzadavku schvalatelem.

V piipact schvaleni pozadavku je tedy informovan spraveekattje navracen do

seznamu Ticketyifjaté systémem.

Step 1

Email Spravci Help Desku: Current Itern: Zadatel

Step 2

Copy item in Current Item to Uzavrene tickety

then Delete item in Current ltem

Obréazek 15. Workflow pro odmitnuti schvaleni.

Pfi odmitnuti poZzadavku je informovan spravce i koncozivatel a ticket je
piesunut do seznamu UZawneé tickety. Schvalovatelibe do poznamky uvéstidod

schvélenti odmitnuti.

6.2.4 Prirazeni ticketu

Pokud je poZadavekipraven k pitazeni, vyplni spravce Help Desku parametr priorita,
piedpokladanycas vyeSeni a zodpadny technik. PoZadavek budeepunut do
seznamu Tickety ¥eSeni a o ififtazeni poZzadavku bude informovan koncovy uzivatel a
zodpowdny technik. Tento Workflow je vazan na seznam @&iglkxijaté systémem a

spousti se manuain
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Step 2

Email Current Item:7odpovedny technik: Current Itern:7adatel

then Copy item in Current Itern to Tickety v reseni

then Delete item in Current Itern

Obrazek 17. Workflow pro prifazeni pozadavku k vyeSeni technikem.

il e nacoon ko b ian

- - - | = . .
‘. Define E-mail Message i‘ihj

To; ;l,:urrent Item:Zodpovedny technik;Current Item:Zadatel

Ce:

®) > [E[E]

Subject: |Pifazeni ticketu &slo [%Current Ttem: Cislo tickety 0]

|Tahoma E} 10 E”E |E@ W automatic -

|Upozornéni od systému Help Desk,

I
ES

|Ticket Cislo [%aCurrent em:Cislo ticketu%] byl pfifazen technikovi [%eCurrent
{ | Ttem:Zodpovedny technik%].

|Zadatel: [%Current ltem-Zadatel%)]
Popis: [%eCurrent Item:Popis%a]
Predpoklddany Cas vyfedeni: [%eCurrent Item:Predpokladany cas uzavreni%]

I Add or Change Lookup: J I oK _J I Cancel |

Obrazek 18. Obsah zpravy zaslané technikovi a uzit@i po prijeti nového

pozadavku. Obsahuje dilezité informace pofebné kieSeni pozadavku.

6.2.5 VyieSeni pozadavku

Po vyreSeni uzivatelského poZzadavku je mozné ticketiiiza\ento Workflow se vaze
na seznam Tickety ¥eSeni. Workflow nejiive zkontroluje, zda je vypém parametr

ieSeni, v fipac, Ze neni, proces ségousi. Pokud je parametr vypim systém fesune
poZadavek do seznamu Mgené tickety.
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Step 1

If Current Itern:Reseni is empty

Stop the workflow and log Prosim vyplite feSeni.

Step 2

Copy item in Current em to Vyresene tickety

then Delete item in Current Item

Obrazek 19. Workflow pro vyieSeni poZzadavku technikem.

6.2.6 Prijeti nebo odmitnuti FeSeni

DalSi procesy se zabyvaji ticketem po jehdegeni. Nejprve je pi#ba uZivatele
upozornit, Ze byl jeho pozadavekiegen, a nasledrmu poskytnouteSeni. Na to je
vytvoien Workflow v seznamu \fgSené tickety, ktery se spousti automaticky ijetp
noveé polozky, neni mozné jej spustit mangalmformuje uzivatele o WeSeni jeho
poZzadavku a poSle mu odkaidmo k pozadavku.

Step 1

Email Current Item:Zadatel

Obrazek 20. Automaticky workflow po prijeti polozky v seznamu VyeSené tickety.

Define E-mail Message @l&]w
To: |Current ttem:Zadatel l@
cc: |E
Subject: |Vas pqiadam?k dislo [%Current Iteml:Cislo Ticketu%e] byl vyresen. |j|£|
[Tahoma [=]j10 v B][z][u] m astomase v

Upozornéni systému Help Desk,

Vas pozadavek cislo [%Current Item: Cislo Ticketu%] byl wvyfesen technikem [%Current
Item:Zodpovedny technik%].

'Poskvtnuté fedeni: [YCurrent tem:Reseni%]

Prosim pouZijte nasledujici odkaz Vas poZadavek a vyjadrete se zda s feSenim souhlasite.

| Add or Change Lookup | 0K ] | Cancel J

\

Obrazek 21. Zpravou je poskytnutofeSeni a odkaz k uzivatelovu pozadavku pro odmitnuti prijeti feSeni.
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Pro fijeti a odmitnutieSeni jsou vytvieny dalSi dva procesy. Pokud uzivatel
reSeni pijme, systém jiz neposila dalSi upozémwha gesune poZzadavek do seznamu
Uzawvené tickety. Pokud uzivat&tSeni odmitne, systém posle potvrzeni uzivateli,
upozorréni spravci Help Desku a vréti ticket do seznamikdtig (ijaté systémem.
Spravce by ré pak zalezitost fezkoumat a ticket znovuridélit k reSeni.

Step 1

Copy itemn in Current Itern to Uzavrene tickety

then Delete itern in Current [term

Obréazek 22. Workflow pro prijeti ¥eSeni uzivatelem.

Step 1

Email 5pravei Help Desku: Current Iterm: £adatel

Step 2

Copy item in Current Item to Tickety prijate systemem

then Delete itemn in Current Item

Obréazek 23. Workflow pro odmitnuti ¥eSeni uzivatelem.

Pro kazdy seznam tedy existuje proces, ktery pazkdaosle do dalSiho
nalezitého seznamu, a to az do té doby, kdy poskdskori seznamu Uzaené
tickety. Tam se rize dostat vieSenim ticketu, odmitnutim schvaleni nebo odmitmuti
ticketu spravcem.
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7 Diskuze

Na zaklad vlastni prace je tedygjme, Ze je na platforérMicrosoft Sharepoint 2010
zcela mozné implementovat fuii{ informaini systém pro spravu uzivatelskych

poZadavk. Implementace na této platfoérm sebou nese mnoho vyhod.

Tento zfgisob je samadzjmeé nejvhodrijSi pro spolénosti, které jiz Sharepoint
vyuzivaji k jinym &elim, jelikoZ pro ® odpada znmacéstcasu a naklaina

implementaci systému a zaSkoleni uzivatel

V piipac, Ze spolénost Microsoft Sharepoint nevyuziva, neni vSak zpia
problémem tuto sluZzbu implementovat. Sharepoidbgupny v Bkolika verzich,
piicemZ verze Sharepoint Foundation, jejiz funkce gast&ujici pro implementaci
navrhovaného sytému, je dostupna zdarma, pokugpignost viastni opetai
systém Windows Server. Pokud by se tedy sjpaist rozhodla implementovat podobny
systém, je zarowemozné vyuZzit ostatnich funkci Sharepointu. Prégtot IT Help
Desku se jedna zejména o knihovny s ingtdlai manualy a navody, které jsou

zmintné v teoretick&asti.

PredevSim je vyhodné, Ze tato platforma ma f2dem naprogramované mnohé
nastroje, které izeme vyuzit. Diky tomu nenigbareSit autentizaci uzivateHelp
Desku nebo vytu&t rozhrani pro koncoveé uzivatele. Pomoci seZnamwytvdeni

pracovnich procésmizeme sestavit efektivni systém.

Informatni systém je v této praci implementovan v takoveant, ktery je
definovan teoretickouasti a je vhodnyiedevSim pro malé aretini spolénosti. Neni
vSak problém pomoci Upravy seznampracovnich procésipravit systémimo podle
poZadavk spol€nosti, ktera jej vyuziva. To se tyka i gmzmirénych v teoretické
¢asti pro roz&eni Help Desku. Pomoci dalSich sezfantypi opravreni je mozné
implementovat funkci Help Desk operatora nebo i@z3elp Desk 0 moZznost eskalace

pozadavk.
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Pomoci pracovnich proaiefe také snadné nastavit zasilani upozoirnzivateim
systému. Toto je kriticka funkce, jelikoZ unioge zangstnaném Help Desku vas
reagovat na uzivatelské pozadavkif¢emz uzivatelé jsou pbézne informovani o

stavu svych pozadaik

Implementace tohoto systému na platféidicrosoft Sharepoint mé vsak &kolik
nevyhod, a to je zejména skeénest, Zze jsme mnohokrat omezeni moznostmi této
platformy. Tato omezeni se ¥kierych gipadech daji obejit, vékterych gipadech je
potreba Emto omezenimifizpasobit systém.

NejvétSim omezenim je nepodporovani nastaveni ograpro sloupce
v seznamu. V idealnin¥pads by nam stéil jeden seznam pro Help Desk systém,
piipadré jeden seznam pro aktivni pozadavky a druhy sezpramarchivaci uzasenych
poZzadavk. Takovy seznam by &ghpredem definované parametry a uzivatelé by mohli
definovat jen takové parametry, které jim uningg opraveni. Sharepoint vSak
umoZiuje nastavit oprawimi pouze pro cely seznam nebo pro jednotlivé pglozk
seznamu. Toto omezeni je v této pradiedeno pomoci vytweni rékolika seznan,
kdy kazdy seznam reprezentuje jiny stav poZadapikéemz tmto seznariim je

mMoZné nastavitizna opravani.

Pfesun mezigmito seznamy je nastaven pomoci pracovnich pto&sousini
téchto proces se vSak nmize zdat obas porkud zdlouhavé. Neni néjglad mozné
poslat uzivateli odkazipmo na spusghi pracovniho procesu pro jeho pozadavek, coz by
bylo vhodné zejménarpzpravach pro uzivatele, které ho zadajiigei ¢i odmitnuti
poskytovanéhaesSeni. Ideakaby uzivatel pouze kliknul na poskytnuty odkagegeni
by bylo automaticky fijato. Navrzenym zfisobem dostane uZzivatel pouze odkaz ke
svému pozadavku, poté musi spustit menu s pracopnémesy a poté vybrat, ktery

proces chce spustit. Tim se pro uzivatele zvysajecnost prace se systémem.
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8 Zzavér

Tato prace vymezuje pozadavky na infoémiasystém pro Help Desk z hlediska
koncovych uzZivatél i zaméstnan@ technické podpory. V zavislosti naschto

pozadavcich je navrZzena struktura a procesy takowgbrmaniho systému.

Vybrana platforma pro implementaci je Microsoft &point 2010, jejiz
poZzadavky a pouzité funkce jsou uvedeny v analgtichksti. PouZiti této platformy
piinasi radu uleleni @ implementaci, naifklad uZivatelské rozhrani, autentizaci
uzivateh a moznost vytv@ni pracovnich procésv rékterych gipadech je vSak nutné

se frizpusobit omezenim této platformy.

Ve vlastnicasti prace je implementovan infortma systém pro Help Desk, ktery
odpovida navrzenému systému z teoretichsti. Systém splje vSechny pozadované
kritické funkce, jako je moznost uzivaielytvaret pozadavky a sledovat jejichipeh,
zasilani upozokmi uzivatetm a zamistnaném Help Desku na idezZité zngny
v pozadavcich, poskytovarteSeni k poZadawvikn a moznost uZivatele se vyjfid

k feSeni pozadavku.

Systém je navrZzen a implementovan pro pouziti pedénaz gedni spolénosti,
umoziuje vSak porérné snadné rozgeni a je vhodny zejména pro spwlesti, které jiz

Sharepoint vyuZivaiji.
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9.2 Seznam zkratek

SLA - Service-level Agreement

BORM - Business Object Relation Modeling
HTML — HyperText Markup Language

FAQ — Frequently Asked Questions
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