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Abstract

Stupakova, B. Complex solution to support information system QI. Diploma thesis.
Brno: Mendel University in Brno, 2017

Purpose of this theses is create and implement complex solution for making
requests. Helpdesk synchronizes data with information system QI. This web appli-
cation is implemented in PHP, more specifically framework Nette.
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Abstrakt

Stupakové, B. Komplexné riesenie HelpDesk pre podporu informacéného systému QI.
Diplomova praca. Brno: Mendelova univerzita v Brne, 2017

Cielom tejto prace je vytvorit a implementovat komplexné riesenie pre vytva-
ranie poziadaviek. Helpdesk synchronizuje data s informac¢nym systémom QI. Tato
webova aplikacia je implementovana v PHP, konkrétne vo frameworku Nette.
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1 Uvod prace

V dnesnej dobe je pre neustdle zvacsujice sa mnozstvo spoloc¢nosti neodmyslitelnou
sucasfou systém pre spracovavanie a uchovavanie informécii, pre podporu riadenia
firmy a evidencie podnikovych procesov, a prave preto sa k tymto informac¢nym
systémom dostava viac a viac Tudi.

Roéznorodost spolo¢nosti spésobuje neustale zmeny v pohlade na spracovavané
data. V stcasnosti takmer kazda spolocnost vyzaduje individudlny pristup a mé
specifické poziadavky na informacny systém. Preto je nutné vyhoviet zakaznikom a
vytvorit systém, ktory bude ¢o najviac privetivy. Prave kvoli tomu sa sluzba podpory
informacnych systémov coraz viac zvySuje. Komunikac¢ny kanal, ktory sprostredkuje
nové poziadavky alebo problémy od zédkaznikov smerom k poskytovatelom sa v praxi
definuje ako helpdesk, technickd podpora alebo informacné centrum. Kazdy z tychto
nazvov zastresuje starostlivost o zakaznika a prisposobenie systému alebo riesenie
problémov podla potrieb a poziadaviek od zakaznika. Existuje viacero moznosti ako
tuto sluzbu pre zakaznikov poskytnut. Moze to byt formou telefonickej podpory,
emailovej alebo webovej technickej podpory.

Hlavnym dévodom, preco sa spolo¢nost it2b s.r.o. (It2b, 2016) rozhodla vyuzivat
helpdesk, bolo zrychlenie komunikéacie medzi zakaznikmi a spolo¢nostou it2b s.r.o.,
ktora prevadzkuje informacny systém QI.
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2 Ciel a metodika prace

2.1 Ciel prace

Cielom diplomovej prace je nahradit stcasny systém nejednotného zadavania po-
ziadaviek v informac¢nom systéme QI jednym komplexnym rieSenim. Komunikacia
ohladom poziadaviek medzi it2b s.r.o. a zdkaznikom sa presunie na stranu webovej
aplikacie, a tym sa odbtra nutnost vyuzivania emailovej komunikacie. Pre dosiahnu-
tie ciela, bude vytvorena webova aplikacia HelpDesk, ktora bude pomocou webovych
sluzieb komunikovat s informacnym systémom QI a ulah¢i tak pracu zakaznikom ale
aj zamestnancom systému. Od systému sa ocakava zlepsenie kvality poziadaviek,
spresnenie a zrychlenie riesenia, zvysenie produktivity a spokojnosti zakaznikov.

V ramci prace je nutné zamerat sa na sicasny stav zaddvania poziadaviek v
systéme QI a analyzovaf vntutorné procesy dodéavatela informacného systému. Kon-
krétny navrh systému bude vytvoreny pomocou jazyka UML. Komunikacia aplikacie
HelpDesk s informacénym systémom QI bude zabezpecena webovymi sluzbami SOAP
a REST, kde data budt predavané pomocou XML. Samotna struktira XML doku-
mentu bude vytvorena pomocou standardu XSD. Taktiez bude vykonana analyza
aktualnych rieseni helpdesk na trhu.

2.2 Metodika prace

Spravna metodika je nevyhnutna pre splnenie ciela prace. Je potrebné stanovit me-
todiku pre cely zivotny cyklus vytvarania aplikacie helpdesk. Budu vybrané techno-
logie pre vyvoj tak, aby boli prijatelné pre samotni implementaciu.

Oboznamenie sa s informacénym systémom QI je prvou fazou vyvoja. Systém
sa sklada z roznych modulov, no podstatné je zamerat sa na casti suvisiace so za-
davanim a riesenim poziadaviek. Nasledne budu sformulované funkéné a nefunkcéné
poziadavky na systém podla poziadaviek zadavatela projektu. Po kompletizacii po-
ziadaviek je nutné zamerat sa na moznosti synchronizacie dat. Kvoli ziskavaniu dat
je potrebné rozdelit aplikdciu na moduly, a to na modul synchronizacie dat a modul
pre zadavanie a zobrazovanie dat.

Modul synchronizacie dat vyzaduje rozbor dat systému QI a vytvorenie entitne-
rela¢cného diagramu. Podla tychto dat bude potrebné vytvorit XSD struktaru a
nasledne XML dokument. Taktiez pre modul zadavania a zobrazovania dat sa vy-
tvoria UML diagramy a to use case, diagram tried, stavovy a procesny diagram.
Podla tychto navrhov bude realizovana celd aplikacia, preto musia zachytit vSetka
funkcionalitu. Musia tam byt zachytené vsetky poziadavky a vazby podla systému
QL

Po schvaleni navrhu aplikédcia helpdesk prejde do fazy implementécie. Aplikécia
bude vytvorena v jazyku PHP, konkrétne vo frameworku Nette. Pre databazu bolo
zvolené MySQL. Vyvoj aplikdcie zacne modulom pre synchronizéciu dat. Az po
dokonc¢eni méze zacat implementacia modulu pre zadavanie a zobrazovanie dat.
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Cely proces vyvoja aplikdcie bude prebiehat pod dozorom zadavatela projektu,
ktorému sa vysledky budu prezentovat postupne. Aplikacia sa bude upravovat podla
novych poziadaviek a pripomienok na zmenu.

V nasledujucich kapitolach buda opisané principy a postup pri navrhu a imple-
mentacii aplikacie.



14 3 TEORETICKE VYCHODISKA

3 Teoretické vychodiska

V tejto kapitole budt opisané technoldgie a principy, ktoré budu pouzité pri navrhu
a vyvoji aplikacie. Tato Cast sa zameriava ako na vychodiska k navrhu aplikacie, tak
aj k jej implementécii.

3.1 Navrhové vzory

Pri ndvrhu softwaru sa ¢asto vyskytnu problémy, ktoré je mozné riesit vseobecnymi
postupmi. Tieto postupy st zndme ako navrhové vzory. Pri vyvoji bolo pouzitych
niekolko navrhovych vzorov, ktoré su opisané v tejto kapitole.

3.1.1 MVC

Jednoduchost a dostupnost jazyka PHP moze sposobif vytvaranie aplikacii, ktoré
nie je mozné spravovat. Typickym prikladom je spojenie modelu, pohladu a radic¢a do
jedného skriptu. To moze sposobit neprehladnost, tazké spravovanie a v budtcnosti
nemoznost rozsirenia aplikacie. V spravne navrhnutej aplikdcii pomocou MVC nie
su ziadne skripty len komponenty. (Lecky-Thompson, 2010)

MVC je navrhovy vzor, ktory deli pouzivatelské rozhranie, riadiacu logiku a
datovy model do nezavislych komponentov. Vyvojari zistili, Ze pri rozdeleni zodpo-
vednosti podla vzoru MVC vznikd menej vézieb, ¢im sa kod Tahsie pise a udrziava.
(Ruby, 2011)

Model

Model je datovy a najma funkény zaklad celej aplikacie. Obsahuje aplikaéni
logiku od prihlasenia pouzivatela, zmenu v databaze az po akukolvek akciu pouzi-
vatela. Model sa pripoji priamo k radi¢u a o existencii pohladu nevie. Spravuje si
svoj vnutorny stav, ktory je prostrednictvom volania funkcii mozné zmenit. (Lecky-
Thompson, 2010)

View

Pohlad je koncovy bod aplikécie, ktory prezentuje data od radic¢a. Pri vytva-
rani sa pouziva Sablonovaci systém ktory vie, ako sa maju zobrazit jednotlivé kom-
ponenty. V pohlade existuje aj urc¢ita logika, ako napriklad cykly pre zobrazenie
déat v tabulke alebo podmienka, ¢i sa ma dané polozka zobrazit alebo nie. (Lecky-
Thompson, 2010)

Controler

Pre spracovavanie poziadaviek pouzivatela sa vyuziva radi¢ (controler). Ak si
pouzivatel vyziada stranku (vid obr. 1), ¢o je zobrazené prvym krokom v obrézku,
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posle sa poziadavka radicu. Nasledne radi¢ podla potreby vyziada data od modelu
(krok ¢islo 2). Po ziskani tychto dat ich radi¢ posle pohladu (krok 3) a ten tieto
informéacie zobrazi pouzivatelovi (krok ¢islo 4). (Lecky-Thompson, 2010)

1

Web Radic

NI
Pohlad Model

S —
- @

Obr. 1: MVC (Lecky-Thompson, 2010)

3.1.2 ORM

Ako uz z nazvu vyplyva, ORM alebo objektovo relacné mapovanie umoznuje ma-
povanie relacnej databazy na objekty. Objekt je reprezentovany jednym riadkom v
tabulke relacnej databazy. Ide o abstraktnu vrstvu, kde je mozné bezné databdzové
funkcie ako vytvorenie, aktualizacia, odstranenie zaznamu z tabulky vykonavat bez
potreby pisania SQL dotazov. ORM zaistuje vyssiu prenositelnost na iné databa-
zové platformy, ale aj mensie mnozstvo kodu, a tym aj zrychlenie vyvoja a redukciu
poctu chyb. (Lecky-Thompson, 2010)

Pre potreby aplikacie helpdesk bol vyuzity ORM Framework Doctrine 2, ktory
je blizsie predstaveny v kapitole 3.2 Doctrine.

3.1.3 Fasada

Navrhovy vzor Fuasdda poskytuje zjednodusené rozhranie pre sériu rozhrani. Toto
rozhranie ulah¢uje pouzivanie zakladného systému, taktiez zjednodusuje existujice
rozhranie a vyrazne redukuje pocet tried, ktoré je nutné vyuzivat. Pri dodrzani prin-
cipu ¢o najmensieho poctu tried, znameho aj pod nazvom Information Hiding Prin-
ciple (Princip skryvania informécii), sa zabrani silnému previazaniu tried. (Béhmer,
2012)

Castym pouzitim fasady je databdzové fasdda. T4 umoziiuje skryt pristup k
databaze a k jazyku SQL za prislusnymi metédami. Hlavnou vyhodou je, Ze pri
zmene Struktiary databazy alebo dokonca pri prechode na iny databazovy systém sa
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nemusi menif kéd aplikacie. Namiesto mnozstva malych zmien v celom kode, staci
upravit kod na jednom mieste a to v kéde fasady. (Bohmer, 2012)

Pri implementéacii tohto navrhového vzoru je nutné urcit triedy a objekty, ktoré
maju byt za fasddou schované a definovat operacie, ktoré fasada bude umoznovat.
Nasledne sa musia implementovat triedy fasady a vytvorit metddy, cez ktoré bude
mozné pristupovat ku schovanym komponentom a implementovat metddy, ktoré
umoznia zjednoduseny pristup. (Béhmer, 2012)

BaseDalabaseFacade
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Obr. 2: Diagram tried ndvrhového vzoru fasdda

Pre potreby helpdesku bolo nutné vyuzivat databazovu fasadu, ktora obaluje
Doctrine. Struktura fasad, ktora bola vyuzita v helpdesku, je zndzornena na obrazku
¢islo 2.

3.1.4 Adaptér

Navrhovy vzor Adaptér umoznuje prisposobenie rozhrania jednej triedy rozhranim
inej triedy a tym umozni spolupracu tried, ktoré by neboli schopné spoluprace, kvoli
nekompatibilnému rozhraniu. (Béhmer, 2012)

Pre vytvorenie adaptéru je nutné vykonat niekolko krokov:

o lokalizovanie rozdielu medzi ponikanym a pozadovanym rozhranim,

« implementécia novej triedy, ktora bude poskytovat pozadované rozhranie,



3.2 Doctrine 17

« vytvorenie sposobu, ako predat adaptéru objekt, ktory ma byt prispdsobeny,

o nasledne je nutna implementacia vsetkych metod, ktoré su vyzadované rozhra-
nim a delegovat poziadavky dalej na metody povodného objektu,

 vyuzivanie objektu adaptéra, pomocou ktorého obalime pévodny objekt. (Boh-
mer, 2012)

Na prvy pohlad sa ndvrhovy vzor Adaptér podoba navrhovému vzoru Fasada.
Ale fasdda zjednodusuje existujiice rozhranie, na rozdiel od adaptéra, ktory prispo-
sobuje jedno rozhranie druhému. (Béhmer, 2012)

3.1.5 Builder

Builder umoznuje oddelit konstrukciu komplexnych objektov od ich reprezentacie
tak, aby bolo mozné rovnakym konstrukénym procesom vytvorit rozne reprezentacie.
Nésledne je vytvorenie novych reprezentacii velmi jednoduché. (Béhmer, 2012)

3.2 Doctrine

Doctrine je ORM (Object-relation mapper vid kapitola 3.1.2) pre jazyk PHP 5.4+,
ktory poskytuje vysoku mieru abstrakcie databazovej vrstvy, ¢o umoznuje pracovat
s datami ako s objektami. Doctrine sa sklada z 3 hlavnych balikov:

o Common - tato vrstva obsahuje rozhrania, triedy a kniznice, ktoré s vSeobecné.
Je tvoreny komponentami, ktoré neobsahuju ziadne zdavislosti na ostatnych
vrstvach, ¢o umoznuje pouzivat vrstvu Common aj samostatne. Namespace
balicka Common je Doctrine/Common.

o DBAL - Namespace DoctrineDBAL primarne rozsiruje PDO, ale dokaze pra-
covat aj s inymi databazovymi ovlada¢mi. Taktiez zavadza aj DQL (Doctrine
Query Language). Tato vrstva je sice zavisla na balicku Common, ale nezavisla
na vrstve ORM.

o« ORM - ako uz bolo opisané, ORM zaistuje mapovanie zdznamov databazy na
objekty. Tato vrstva je zavisla na predchddzajicich. (Getting Started with Doct-
rine, 2016)

3.2.1 Terminolégia

V nasledujucich podkapitolach budu opisané siucasti ORM Doctrine.

Entity

Entity st PHP objekty, ktoré nesu data o konkrétnom zazname. Nemaja pri-
stup k databaze a ich tlohou je uchovavat a predavat data. Pomocou entit, ktoré
st vézobné, sa mozeme dotazovat na iné entity podla anotacii, ktoré si v ramci nej
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vytvorené. Taktiez moze obsahovat rozsirujicu funkcionalitu ako generovanie pred-
volenych hodnét, alebo validaciu jednotlivych parametrov. (Working with Objects,
2016)

Anotacie

Anotécie st dolezitou stucastou ORM Doctrine. Udavaja sa tam informacie o
samotnej entite, ale taktiez o atribitoch, ich typoch a vazbach. Jednotlivé anotacie
maju presnu Struktiru, ktord je nutné dodrziavat, a ktord je nasledujica:

o Tuble - kazda entita obsahuje anotaciu Table, ktorou sa oznacuje, aka tabulka
v databéze je priradend danej entite.

o Column - anotécia stlpec nesie informéacie o nazve atribuitu, jeho podrobnejsie
vlastnosti mézeme upresnit pomocou:

— type — datovy typ stlpca,
— name — nazov atributu v databéze,
— unique — urcenie unikatnej hodnoty,
— nullable — povolenie nulovej hodnoty,
— length — maximélna dizka retazca,
— precision, scale — presnost desatinnych cisiel.
e [d - anotaciou Id sa udava, ktory atribut je primarnym klicom danej entity.

o GeneratedValue - zvySovanie hodnoty v stipci o jednotku sa vytvori pomocou
anotacie Generated Value.

o JoinColumns - anotacia nesie udaje o relacnej tabulke, na ktori je dany atribut
namapovany. Taktiez sa tu udava konkrétny stlpec, pomocou ktorého mozeme
mapovanie zrealizovat.

o OneToMany
o ManyToOne
o ManyToMany (Annotations Reference, 2016)

Generovanie entit

Pre vytvorenie entit sa pouziva funkcia, ktora volame z prikazového riadka.
Podla konfiguracie databdzy si nacita tabulky, stipce, obmedzenia a vytvor{ entity
s atribatmi, get a set funkcie pre kazdy atribit. Pomocou get funkcii dokazeme
zistif, akil hodnotu ma dany atribiit alebo mu mdézeme nastavif prostrednictvom set
funkcie TubovoIni hodnotu podla obmedzeni daného atributu. Prikaz na spustenie
generovania entit je nasledujuci doctrine:generate-entities.
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Entity Manager

Rozhranie, ktoré poskytuje pristupovy bod k entitdm pocas celého zivotného
cyklu, sa nazyva Entity Manager. Ten ulahc¢uje pristup k nacitaniu entit a naslednej
praci s nimi, ako napriklad aktualizovanie, mazanie a ukladanie.

Pre nacitanie entit z databazy je k dispozicii mnozstvo funkcii. V praci boli
vyuzité napriklad tieto:

 find — ziskanie entity podla jej nazvu a id,
o findOneByUsername — ziskanie entity podla pouzivatelského mena,
o getTicketByUser — ziskavanie poziadaviek podla pouzivatela, ktory ju vytvoril,

« getBusinessCaseByUserAndState() — ziskavanie obchodného pripadu podla po-
uzivatela a urcitého stavu. (Working with Objects, 2016)

Aktualizovanie entity zahfna niekolko krokov a to nacitanie danej entity, ap-
ravu a zavolanie metédy flush(), ktora vSetky zmeny ulozi do databézy. Vymazanie
objektu sa podobne ako aktualizacia sklada z troch krokov. Najprv sa dand entita
nacita, zavola sa funkcia remove() a potvrdenie metédou flush(). (Databases and
the Doctrine ORM, 2016)

DQL

DQL (Doctrine Query Language) mozeme definovat ako dotazovaci jazyk fra-
meworku Doctrine, ktory poskytuje vykonné funkcie dotazovania nad databazovymi
entitami. Jazyk obsahuje niekolko typov dotazov a to SELECT, UPDATE a DE-
LETE, ktoré maju rovnaky vyznam ako v jazyku SQL. Dotaz typu INSERT v jazyku
DQL neexistuje, pretoze entity a ich vztahy vytvara EntityManager. (Doctrine Qu-
ery Language, 2016)

Pre Tahsie a rychlejsie pisanie dotazov sa pouziva sada tried a metéd Query-
Builder. Ta umoznuje nepisat dotazy ako retazce, ale pontka funkcie ako napriklad
select(), from(), where(), order by(), pomocou ktorych vytvorime dotaz jednodu-
cho. Objekt QueryBuilder obsahuje vSetky metédy potrebné na tvorbu dotazu. Za-
volanim met6dy getQuery(), je vrateny Query object, ktory sa pouZiva na ziskanie
vysledku dotazu. (Databases and the Doctrine ORM, 2016)

3.3 SOAP

Protokol SOAP (Simple Object Access Protocol ) je jeden z najrobustnejsich pro-
tokolov pre webové sluzby. Pri vyuzivani umozni vyhladavanie aplikac¢nych funkcit,
automaticki spravu datovych typov, validaciu dat. Pre vymenu dat sa v protokole
SOAP vyuziva format XML a pre komunikdciu protokol Http. (Lecky-Thompson,
2010)
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SOAP dokaze predavat strukturované data, o umoznuje vyriesif mnoho prob-
lémov s konverziou dat a nasledne integraciou do systému. Je to komunika¢ny pro-
tokol, ktory nie je zavisly na platforme, ¢o znamena, ze je dostupny pre vsetky
platformi, ktoré su schopné prevadzkovat XML parser. Pre PHP existuje niekolko
kniznic ako napriklad PEAR::SOAP, NuSOAP alebo rozsirenie SOAP pre PHP.
Medzi hlavné triedy mozeme zaradit SoapClient a SoapServer. (Lecky-Thompson,
2010)

SoapClient

Prostrednictvom triedy SoapClient sa dokdzeme pripojif k webovej sluzbe po-
skytovatela a ziskavat informécie. Na pripojenie k webovej sluzbe potrebujeme URI
adresu dokumentu WSDL, ktory definuje, ako pouzivat danu sluzbu.

SoapServer

Ak je potrebné aby systém posielal idaje prostrednictvom SOAP, je vytvoreny
SOAP Server. Podobne, ako pri ziskavani informéacii prostrednictvom SOAP Kkli-
enta, sa aj SOAP server vytvara objektovo pomocou triedy SoapServer. Tato trieda
pontka metddy na pridavanie funkcii pre spracovanie poziadaviek SOAP a to add-
Function(). Pre ziskanie zoznamu funkcii definovanych serverom sa pouziva funkcia
getFunction().

3.3.1 WSDL

Pri komunikacii prostrednictvom SOAP je nutné, aby bola opisana struktirovane.
Prave WSDL dokument riesi tito problematiku pomocou XML gramatiky. Pouziva
sa pre opis siefovych sluzieb ako kolekciu komunikacnych koncovych bodov, ktora
umozni prenasat spravy. (Lecky-Thompson, 2010)

Dokument WSDL obsahuje niekolko hlavnych komponentov:

o Definitions - je to korenovy element, ktory definuje ndzov a menny priestor.
o Types - tento atribit nie je povinny. Ma za tilohu definovaf pouzité datove typy.

e Message - sprava reprezentujuca poziadavku. Kazda sa sklada z niekolkych
logickych casti.

o PortType - je mnozina abstraktnych operacii. Vstupna a vystupnd sprava by
mala byt obsahom kazdej operacie (metody). Pozname 4 typy operécii:

— Request-response
— One-way - obsahuje iba vstupnui spravu.
— Notification - obsahuje vystupnu spravu.

— Solicit-response - end point posle spravu a ocakava odpoved.
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Bindings/operation - portType sa priradi ku konkrétnemu protokolu a formatu
Spravy.

Service - mnozina servisnych portov.
Documentation

Import

3.4 REST

Roy Fielding ako prvy definoval iny pohlad na webové sluzby vo svojej dizertacne;j
praci v roku 2000. Narozdiel od protokolu SOAP, REST vyuziva HT'TP protokol
a jeho motody GET, POST, PUT a DELETE. Tieto funkcie umoznuju pristup
a manipulaciu s webovou sluzbou pomocou URL adries. REST nepouziva zlozitu
struktiru v podobe WSDL dokumentu ani presny datovy format odpovede. Na
danej URL adrese mozeme najst obrazok, dokument HTML, XML alebo akykolvek
iny format. (Lecky-Thompson, 2010)

Pre Php existuje viacero rozsireni pre REST. Konkrétne pre framework Nette

bol pouzity balicek drahak/Restful. Toto rozsirenie obsahuje CRUD operacie:

metoda POST Presenter:create,

metoda GET Presenter:read,

metoda PUT Presenter:update,

metéda DELETE Presenter:delete. (Nette REST API, 2016)

Tento balicek obsahuje viacero moznosti ako zabezpecit webové sluzby. Kazda

z nich sa vyuziva pre iny typ sluzieb a podla ich potrieb. St to napriklad:

BasicAuthentication - tato moznost pontka zakladné zabezpecenie, zalozené na
autentizacii prihlaseného pouzivatela.

SecuredAuthentication - pouzivatelovi si posielané hashované data s privatnym
klicom. (Nette REST API, 2016)

OAuth2 - protokol pre overovanie autentizacie a autorizacie. Tok dat je znazor-
neny na obrazku 3. Klient najprv zada poziadavku na autorizaciu, v obrazku
bod A. Nasledne obdrzi parameter grant type (bod B), podla specifikdcie OAuth
od vlastnika danej sluzby. Odpoved, ktort dostane od poskytovatela sluzby, po-
sle na autoriza¢ny server (bod C), ktory mu vrati pristupovy token (bod D).
Prostrednictvom neho moze klient ziskavat zabezpecené data zo servera (bod
E a F). (OAuth 2.0, 2012)
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Fmmmmmm + Fmmmmmm e +
| --(A)- Authorization Request ->| Resource |
| | | Owner |
| |<-(B)-- Authorization Grant ---|

| | tomm e +
| |

| | Homm - +
| --(C)-- Authorization Grant -->| Authorization |
| Client | | Server |
| |<-(D)----- Access Token ------- |

| | tomm e +
| |

| | Homm - +
| --(E)----- Access Token ------ > Resource |
| | | Server |
| |<-(F)--- Protected Resource ---|

Fmmmmmm + Fmmmmmm e +

Obr. 3: Abstraktny tok dat (OAuth 2.0, 2012)

3.5 Analytické diagrami

Pri vytvarani projektov je nevyhnutné presne Specifikovat poziadavky a navrhnuf
systém podla standardizovaného jazyka. Tomuto jazyku by mal rozumiet nielen cely
tim programatorov, ale aj zdkaznici. Na tieto tcely sa vyuziva UML (Unified Mode-
ling Language). Tento jazyk sa zaoberd primarne standardizovanymi diagramami,
pricom kazdy z nich popisuje ur¢iti oblast navrhu softwaru. (Lecky-Thompson,
2010)

Pre ucely diplomovej prace boli vyuzité diagrami use case, statovy, entitne-
relacny, procesny diagram a diagram tried.

3.5.1 Entitne relacny diagram

ER diagram patri medzi diagrami, ktoré vyuzivaji top-down pristup k modelovaniu

dat. Tento diagram je dolezity z pohladu dat, ktoré su vytvorené, ulozené a pouzivane

systémom. Déta st organizované a vztahy medzi nimi definuji vazby. (Langer, 2008)
ERD obsahuje tri prvky:

o entita - znazornuje objekt v readlnom svete, ktory mé urcité vlastnosti,
o atribit - vlastnosti danej entity,

o vztah - uddva vztahy medzi entitami. (Lesson 1: Systematically Approaching
Design Stages, 2016)
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3.5.2 Use case

Pohlad pouzivatela na dany systém znazornuje diagram pripadu pouzitia. Pripad
pouzitia definuje akcie, ktoré moze pouzivatel vykonat. (Lecky-Thompson, 2010)
Diagram pripadu pouzitia sa skladéd z troch prvkov:

o aktér - pouzivatel alebo externy systém, ktory moze vykonat urcité akcie,
» pripad pouzitia - akcia, alebo funkcionalita, ktort moze dany aktér vykonat,
» vazba - spojenie aktéra s pripadom pouzitia, alebo prepojenie pripadov pouzitia.
(Lecky-Thompson, 2010)
3.5.3 Stavovy diagram

Stavové diagrami znazornuju aspekty dynamického chovania systému. Vyuzivaju
pri znézorneni systému zmeny stavu pocas celého zivotného cyklu daného objektu.
Tento diagram ma tri zakladné prvky:

o stav - mozeme definovat ako situaciu, na ktort dany objekt reaguje urcitou
aktivitou, caka na urc¢itu udalost, ktora nastane alebo splna urcitd podmienku
v danom case,

« udalost - vyskyt niecoho v ¢ase alebo priestore,

e prechod - zmena stavu z jedného do druhého, pricom je vyvolany urc¢itou uda-
lostou. (Arlow, 2007)

3.5.4 Sekvencny diagram

Sekvencné diagrami su ¢asto spojené s konkrétnym pripadom pouzitia, kde sa zachy-
tava dynamické spravanie systému. Blizsie Specifikuje interakciu medzi objektami a
zasielanie sprav medzi nimi.

Vlastnosti sekvenéného diagramu:

o komunikacia medzi objektami prostrednictvom zasielania sprav,
e popisuje priechod sprav systémom,

e neobsahuje presné vyrazové prostriedky pre vetvenie a podmienky.

3.6 Verzovacie systémy

Pri tvorbe kazdého systému vznikd mnoho problémov, ¢i uz pri pisani kédu, jeho
spravovani alebo obnoveni predchadzajicej verzie. Problémy nastavaju obzvlast pri
vytvarani vacsieho systému, kde sa na tvorbe kédu podiela niekolko programéato-
rov, navrharov alebo dokonca samotny klient. Tomuto sa snazia predist verzovacie
systémy, ktorych tlohou je:
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e snaha zabranenia konfliktom medzi viacerymi programatormi, ktori spravuju
ten isty kod,

e zaznamenavanie zmien v kdéde, ¢o umoznuje vratit sa na predchadzajicu verziu,

o uchovavanie kdédov v siefovom repozitari, odkial je mozné ich kedykolvek stia-
hnut.

Git

Git je open source systém pre spravu verzii, ktory je navrhnuty tak, aby zvla-
dal spravovanie ako malych, tak aj rozsiahlych projektov. Existuje rézny verzovaci
software, ktory je mozné vyuzivat, ako napriklad Microsoft Visual SourceSafe, Sour-
ceTree, CVS. (About Git, 2016)

Pri vytvarani systému viacerymi programatormi moézu vznikat kolizie, ktorym
sa verzovacie systémy snazia predist. Pri vytvarani nového projektu sa standardne
inicializuje Gitflow, kde sa vytvoria vetvy master a develop (vid obr. 4). Vo vetve
master je ustalend verzia systému, ktora je nasadend na produkénej verzii servera.
Vetva develop sluzi ako pracovna verzia, z ktorej vychadzaju jednotlivé vetvy vyvo-
jarov. Kazdy programator si pre novu funkcionalitu moze vytvorit vetvu, kde dany
kod spravuje. Po dosiahnuti findlnej verzie funkcionality zlic¢i zmeny s vetvou deve-

lop. Ukoncenie funkcionality vo vetve develop a jej otestovanie umoznuje zlticenie s
verziou master. (About Git, 2016)

master

develop

topic

Obr. 4: Vetvenie v Git (About Git, 2016)
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3.7 Pouzité programovacie jazyky

Medzi hlavnymi poziadavkami zadavatela projektu bolo vytvorenie systému ako
webovej aplikacie. Pre implementaciu si zvolil jazyk PHP a framework Nette. Prave
tieto technolégie budu opisané v nasledujicej podkapitole.

3.7.1 PHP

Jazyk PHP patri medzi najoblibenejsie skriptovacie jazyky pri vyvoji webovych
stranok. Bol vytvoreny v roku 1995 Rasmusom Lerdorfom. Co sa tyka syntaxe ja-
zyka, je ovplyvneny viacerymi programovacimi jazykmi, ako napriklad Perl, C a
ASP. Uvedenie aplikicie PHP nevyzaduje zlozité kroky a zdlhavi konfiguriciu ser-
vera. Pre beh staci webovy server a modul PHP. Novsie verzie jazyka PHP sa snazia
odstratiovat nedostatky z predchadzajicich verzif. Castym teréom kritiky bola ne-
dostatocna podpora objektovo orientovaného pristupu, ¢o sa vyriesilo vo verzii PHP
5. Taktiez absencia mennych priestorov bola odstranena vo verzii PHP 5.3. (Lecky-
Thompson, 2010)

Framework Nette

Framework mdzeme povazovat za vopred pripraveny kod, kolekcie tried. Aj na-
priek tomu, zZe jazyk PHP obsahuje vela uzito¢nych funkcii, ¢asto sa stava, ze pri
programovani v ¢istom PHP v kazdom projekte je nutné programovat zakladnu
funkcionalitu. Prave tento pripad riesia frameworky, ktoré obsahuju rozne kniznice,
pomocou ktorych sa nova aplikacia vytvori rychlejsie a jednoduchsie. Viaceré frame-
worky sa snazia vytvorif zakladni struktiru aplikacie, ktorta si programator moze
do urcitej miery zmenit. To obzvlast plati pre frameworky, ktoré vychadzaju z na-
vrhového vzoru MVC, ¢o znamend oddelenie kédu od zobrazovacej logiky. (Lecky-
Thompson, 2010)

Pre diplomovta pracu bol zvoleny framework Nette. Tento framework bol vy-
braty firmou it2b s.r.o., ktora povazovala framework Nette idedlny pre vyvoj help-
desku. Nette poniika jednoduché vytvaranie formularov, zobrazovanie stranok pomo-
cou Sablonovacieho systému Latte. Taktiez pontka neustéle rozrastajicu sa ponuku
doplnkov, ktoré je mozné vyuzit v aplikaciach.

3.7.2 HTML

HTML je znackovaci jazyk pre tvorbu webovych stranok. HTML dokument pozos-
tava zo stromu elementov a textu (vid obr. 5). Kazdy element je definovany pomocou
znaciek. Element mdze obsahovat atribity, ktoré urcujui, ako dané prvky funguju.
(Introduction, 2016)

Jazyk HTML presiel od zaciatku vzniku mnohymi zmenami a bolo vytvore-
nych viacero verzii. Prva bola uverejnend v roku 1993 a odvtedy bolo uverejnenych
pat dalsich verzii, pricom posledna v roku 2014 pod oznac¢enim HTML5. HTMLS5 je
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postavené na roznych principoch, ktoré majui priniest novi viziu moznosti a praktic-
kosti. Tato vizia stavia na pojmoch kompatibilita, prinos, interoperabilita a obecny
pristup. Taktiez v tejto verzii je obmedzené pouzivanie zasuvnych modulov, vdaka
podpore viacerych funkcii, ktoré kedysi boli mozné len s modulmi. (Lubbers, 2011)

Dovodom, preco prejst na HTML5 je skutocnost, ze je prisposobené na vsetky
prehliadace. Rovnako sa kladie déraz na podporu starsich verzii, kedze vela we-
bov nie je pripravenych na takito zmenu a v poslednej verzii doslo k zavrhnutiu
niektorych znaciek. Avsak pribudlo aj niekolko novych, ako napriklad:

o sStruktura dokumentu - section, article, header, footer,

» medidlne znacky - canvas, video, audio. (Lubbers, 2011)

3.7.3 CSS

Kaskadové styly (CSS, Cascading Style Sheet) st pre moderné webové stranky velmi
doélezité. Dobry graficky navrh pomdze pouzivatelovi pomdct k lepsej orientacii na
stranke. Prijemny a moderny vzhlad mdéze taktiez upttat pouzivatela, a prave preto
sa na dany web vrati. Je vela dovodov, preco sa v sucasnosti kladie velky doraz na
graficky design. Prave kvoli tomu je programatorom k dispozicii mnozstvo Sablon,
ktoré riesia ¢o najlepsie a najefektivnejsie rozlozenie prvkov a graficky design pre
konkrétny web.

Sabléna je vlastne sada pravidiel, ako sa maji zobrazit jednotlivé elementy.
Kazdé pravidlo sa sklada z dvoch hlavnych casti (vid obr. 5):

o selektor - urcuje, na ktoré elementy sa dané pravidlo ma uplatnit,

o deklaracny blok - skladd sa z dvojic vlastnost - hodnota, ¢o tvori deklaracny
blok. Tento blok presne specifikuje, ¢o by sa s vybranym elementom, ktory je
vybraty v selektore malo stat. (Lubbers, 2011)

Selektor  Deklaracny blok

h1{

lcoIor: |red;| -Deklarace

\ 1
Vlastnost Hodnota

}

Obr. 5: Pravidla stylu (Lubbers, 2011)
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4 Suacasny stav

Helpdesk alebo technickii podporu mozeme vnimat ako oddelenie vo vnitri organiza-
cie, ktoré je zodpovedné za zodpovedanie technickych dotazov svojich pouzivatelov.
Standardne helpdesk pontika jediné kontaktné miesto, ktoré je usami a o¢ami orga-
nizécie. Urovenn Helpdesku vo velkej miere ovplyviiuje nédzor o trovni poskytovatela
sluzby. (HILES, 2016)

Projektovo orientovana metodika riadenia IT sluzieb ITIL (Information Tech-
nology Infrastructure Library), preferuje nédzov ”Single point of contact”(SPOC), a
teda jednotny kontaktny bod pre vsetky poziadavky. (Brdska, 2009) Metodika ria-
denia IT sluzieb ITIL je sibor kniznych pubikécii, obsahujtcich zbierku najlepsich
sktsenosti z odboru riadenia sluzieb informac¢nych technologii. Britska spolo¢nost
AXELOS, Ltd., ktora je vlastnikom tychto publikacii, dohliada aj na dalsie celosve-
tovo pouzivané ramce a metodiky. (Co je to ITIL, 2016)

ITIL v aktudlnej verzii obsahuje zakladné publikacie:

o Service Strategy,

o Service Design,

o Service Transition,

o Service Operation,

« Continual Service Improvement. (Co je to ITIL, 2016)

Medzi publikacie Service Operation patri sluzba Service desk alebo SPOC. Za-
kladné povinnosti SPOC:

o vytvorit jednotny kontaktny bod, ktory bude k dispozicii pre pouzivatelov slu-
zieb,

« obnovenie sluzby v pripade vypadku,
o vsSetky poziadavky musia byt spracované,
 komunikdcia so zakaznikom.(Service desk, 2016)

Vytvorit spravny helpdesk pre spolo¢nost je narocné. Na trhu je mnoho moz-
nosti. Ci uz spolo¢nost vyuzije metodiku ITIL, alebo akykolvek systém vyskytujici
sa na trhu, je nutné vykonat analyzu, ¢o helpdesk systému musi obsahovat. V nasle-
dujucich podkapitolach bude opisana spoloc¢nost it2b s.r.o., ktora je poskytovatelom
informac¢ného systému QI, samotny systém QI, poziadavky spoloc¢nosti a zakladné
funkcie, ktoré sluzba helpdesk musi obsahovat, ale aj systémy, ktoré sa nachadzaju
na trhu.
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4.1 O spolocnosti it2b s.r.o.

Spolo¢nost vznikla pod nadzvom Orlax, s.r.o. v roku 2004 a hlavnym cielom bolo po-
skytovanie outsourcingovych sluzieb zahrnujuicich informacéné a komunikacné tech-
nolégie. Spolo¢nost zmenila nazov na it2b s.r.o. v roku 2008 a zacala sa zameriavat
na individudlny pristup a starostlivost o jednotlivych zdkaznikov. (O spole¢nosti
it2b s. . 0., 2016)

[t2b s.r.o. pontka svojim zakaznikom viacero sluzieb:

« webhosting,
e tvorbu webovych informacnych systémov,
« tvorba webovych prezentécii a aplikacii,
o webdesign,
o externt spravu pocitacovych sieti, informac¢nych systémov a technologii. (O
spolecnosti it2b s. r. o., 2016)
4.1.1 Informacny systém QI

Spolo¢nost it2b s.r.o. je dodavatelom prvého elastického informacného systému QI.
QI je komplexny informaény systém, ktory splita poziadavky na riadenie firmy a
spracovanie podnikovych inormécii. Systém QI sa dokéze c¢o najviac prisposobif
zakaznikom, preto je vyuzivany vo velkych, strednych ale aj malych firmach a u
fyzickych osob. (Informacni systém QI, 2016)

Informacny systém QI pontka:

o Jahké ovladanie a technologicku vyspelost,
e bezpecnost dat,

o prisposobenie poziadavkam zakaznika,

« moznost prepojenia na dalsi software,

« referencie spokojnych zakaznikov.

Systém QI obsahuje 7 skupin (modulov) (vid obr.6), ktoré zdruzuju viac nez
300 obchodnych jednotiek. Kazda firma si vybera to, ¢o potrebuje a tak si moze
vytvorit optimélny systém. (Informacni systém QI, 2016)
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Ekonomika

Finance

N\anaie rské pfeh/edy

Ucetnictyi

Majetek

Obr. 6: Prehlad modulov QI (Informacni systém QI, 2016)

4.2 QI helpdesk

V stcasnosti nema informacny systém QI jednotny kontaktny bod na zadavanie
poziadaviek od zakaznikov smerom k poskytovatelovi informac¢ného systému. Pozia-
davky od zékaznikov si zaznamenavané v systéme QI, ale zadavaju ich zamestnanci
podpory.

Ak zédkaznik chce pridat novi poziadavku, napise vseobecny email, ktory sa roz-
posle vsetkym konzultantom. Konzultanti na zaklade support planu (plan rozdelenia
projektov medzi jednotlivych konzultantov), vidia email od svojho zdkaznika a na-
sledne ho zaeviduju. Konzultant zadava poziadavku do systému pomocou formulara
(vid obr. 7).
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IT2B - Zaevidovani nového poiadavku

Evidenéni &slo pofadavk Stav pofadavku Fada, podtyp Datum zaevidovan
| | |zaevidovan | | 032016 1]
Predmét pofadavku Za fedenl zodpovidd

| ‘ ‘Foltﬁ’n Radek ‘
Popis poZadavku

LE‘I‘]_‘"2"'3"'4"‘5"'6"'?"‘8"‘9"'10'“11“‘12'?
]

Kod nadfizené akce Nazev nadizené akce

[ ©|

Obr. 7: Formular zaddvania poziadaviek v QI

Odbératel Dodaci adresa

Identifkace odbératele .. ... ... l:l
Cdbdrate .. ]
Kontaktnioseba . ............ l:l
Kontakini osoba (e-mal) . .... .. l:l
Kontakini osoba (telefor) ... ... l:l

PoZadovang datum feSeni . . .

Priorita pofadavku . ....... l:l
Piedpokladana spotfeba dasu . l:l v

Zaevidoval L. uii i Foltjn Radek "

Uivatel externi aplkace . . . .

P ... [ ©.

Dalii kontaktni e-maily (kopie)

‘ KomentaF pro zékazmka | ! i

A 11 Skrvta kooie v

Ak je poziadavka spravne vyplnend, je ulozend do stavu zaevidovana. Kazda

poziadavka ma prideleného riesitela, ktory po dokonc¢eni zmeni stav poziadavky na
vyrieSeny. Ak poziadavka zmeni stav, zdkaznik, ktory je uvedeny ako kontaktna
osoba, je informovany emailom o vyrieseni poziadavky.

Poziadavka obsahuje aj komunikaciu so zakaznikom. Tato komunikécia je sko-

pirovana z emailu. Do systému sa vklada vzdy s ¢asovym razitkom, podla casu, kedy
bola zadana. Problém nastava pri telefonickom zadavani poziadavky.

Stucasny tok dat medzi zékaznikom a informacnym systémom QI je znazorneny

na obrazku 8. Hlavnou nevyhodou sticasného toku dét je posielanie poziadaviek od
zakaznika do QI prostrednictvom emailu alebo telefonu a nasledne konzultantovi
QI, ktory danti poziadavku zada do informac¢ného systému QI.
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Obr. 8: Stucasny tok dat pri zadavani poziadaviek

Nové riesenie helpdesku ma za tlohu znizit ¢as a narocnost pridavania poziada-
viek. Navrhnuty tok dat s vyuzitim webového helpdesku je znazorneny na obrazku
¢islo 9. Zakaznik pridava nova poziadavku do webového helpdesku, ktory nasledne
synchronizuje udaje s informac¢nym systémom QI. Hlavnou vyhodou tohto prenosu
je skratenie ¢asu zadavania, schvalovania ale aj rieSenia poziadavky.

Helpdesk Qs

poziadavka # Eoiiadavka #
—1 —1

Obr. 9: Tok dat pri zadavani poziadaviek v helpdesku

4.3 Zakladné funkcie helpdesk

V sucasnosti zadkladnou funkciou helpdesku je vyriesit problém zo strany zakaznika
s informacnym systémom QI. V systéme je mozné dant poziadavku:

o Vytvorit - konzultant QI vytvori poziadavku na zaklade emailovej alebo telefo-
nickej komunikacie od zakaznika.
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Editovat - sytém umoznuje taki dpravu poziadavky, ktorda ju blizsie Specifi-
kuje. Nie je mozné zmenif jej hlavni podstatu. Ak by bola zmena z hladiska
funkcionality vyrazna, je nutné vytvorit novi poziadavku.

Pridelit odberatela (zdkaznika) s kontaktnymi tidajmi, dodacou adresou.
Pridelit osobu zodpovednu za vyriesenie.

Zmenit stav.

Zmenif radu, podtyp.

Zadat pozadovany datum riesenia.

Zadat /zmenit prioritu poziadavky - priorita poziadavky sa urc¢uje po konzultécii
so zakaznikom.

Zadat predpokladani spotrebu ¢asu pri rieSeni poziadavky.

Zadat dalsie kontaktné emaily - zmena stavu sa oznami zakaznikovi uvedenému
v kontaktnych emailoch, pripadne v polozke kontaktna osoba prostrednictvom
emailu.

Zadat popis poziadavky a komentar pre zakaznika.

Pridavat prilohy - systém umoznuje zakaznikovi aj konzultantovi pridavat pri-
lohy ako blizsiu specifikaciu poziadaviek.

4.4 Existujuce systémy

Na trhu existuje mnozstvo systémov zameranych na oblast, ktord riesi poziadavky
od zakaznikov. Kazda spolo¢nost ma iné kritéria, preto je tazké najst to optimalne
rieSenie pre dani spolo¢nost. Pri vybere je nutné zvazit mnozstvo kritérii ako napri-

klad:

kolko ludi bude vyuzivat helpdesk,
aké st moznosti nadefinovania krokov jednotlivych poziadaviek,
moznost prispésobenia na poziadavky firmy,

instalacia helpdesku na vlastny server.

4.4.1 Informacny systém QI

Ako uz bolo vyssie opisané, informac¢ny systém QI v sucasnosti disponuje evidovanim
a spracovavanim poziadaviek.

Systém vyhovuje zadaniu:

zodpoveda procesnému nastaveniu systému QI.
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Systém nevyhovuje zadaniu:

o zadkaznik zadava poziadavky prostrednictvom emailu, alebo telefonatu, ktoré
nasledne musi do systému QI zadat konzultant,

o pouzivatelska privetivost,
o mnozstvo ¢asu, ktory konzultanti musia vynalozit na zadavanie poziadaviek,

o komunikacia medzi zdkaznikom a konzultantom nie je tiplne zdokumentovana.

4.4.2 DC Concept

Dalsfm systémom, ktory spolo¢nost s.r.0. na spracovavanie poziadaviek od pouziva-
telov vyuzivala, bol QI Helpdesk od spolo¢nosti DC Concept (vid obr. 10).

Tento helpdesk umoznuje vsetky otazky, nové zakazky, opravy, reklaméacie a
rozne poziadavky dostat ihned k zodpovednym osobam. Zakaznik ma vzdy aktudlny
prehlad o stave svojej poziadavky. Taktiez umoznuje ukladat ich historiu, preto
je mozné vyhodnotit ¢innost technickej podpory. Vdaka helpdesku je mozné zistit
spatni vazbu od zakaznikov, a zistit aké poziadavky sa najcastejSie opakujia. (QI
Helpdesk, 2016)
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Obr. 10: Zaevidovana poziadavka QI Helpdesk DC Concept

Narozdiel od systému, ktory stcasne vyuziva it2b s.r.o., v tomto helpdesku je
mozny priamy zapis poziadaviek od pouzivatelov do QI systému. Nie je vSak mozné
ho napojit na pausaly, zmluvy, evidovat viac firiem pre jeden ucel. Upravy, ktoré by
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bolo nutné vykonat v tomto systéme, by boli pracné a vyzadovali by dalsie zlozité
Upravy.

Systém vyhovuje zadaniu:

automatické zadavanie poziadaviek do systému,

systém vychadza z QL.

Systém nevyhovuje zadaniu:

neumoznuje napojenie na pausaly, zmluvy,
evidencia viacerych firiem na jeden tcet,
nie je moznost schvalovania poziadaviek,
nedaju sa pridavat prilohy,

systém sa zlozito generuje, aby mohol byt editovatelny z QI (vzhlad), si nutné
velké upravy.

4.4.3 Taskpool

Na ceskom trhu sa nachadza aj helpdesk Taskpool, ktory pontuka zakaznicky help-
desk, vnatrofiremny helpdesk, firemné tlohy, helpdesk pre mesta a obce. Tento sys-
tém je zalozeny na zakladnych principoch ITIL (vid kapitola 4). Taskpool sa sklada
z modulov, kde zakladny je samotny helpdeskovy systém, dalsimi si napriklad EDM
(External database manager), SMS notifikacie.

Zakanicky helpdesk

Vsetky poziadavky ma zadkaznik pristupné na jednej obrazovke, kde vidi, v akom

st stave a moze pridavat komentare alebo otazky. Systém Taskpool uchovava vsetky
historické poziadavky. Zakaznicky helpdesk umoznuje definovat pre kazdu oblast
premenné hodnoty. Tieto dynamické polia sltzia k lepsej identifikacii poziadaviek.

Systém vyhovuje zadaniu

zékaznik moze zadavat poziadavky pomocou webovej aplickacie (vid obr. 11),

e jednoduchy a intuitivny systém,

historia poziadaviek,

dynamické tuprava poziadaviek.
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Systém nevyhovuje zadaniu
« napojenie systému na QI,
e neumoznuje napajanie na zmluvy,

« evidencia viacerych firiem na jeden tucet.

Zadani pozadavku na servisni zasah

<

o .

Vase poiadavky Domil Odhlasit se

Predmét poZadavku*
Popis poiadavku

Typzasahu  Sandard v

Hiloha™

[ Pogas] X
# lidat pfilohu
Odeslat

Obr. 11: Taskpool - zadavanie poziadaviek
Pri Taskpool systéme podobne ako pri ostatnych je problém s napojenim na
systém QI. Instala¢ny balicek pontika niekolko verzii, a to:
o zakaznik si nastavi helpdesk sam,
o zakladny instalacny balicek a helpdesk na mieru.

Systém na mieru je niekolko krat drahsi ako zakladny balicek. Naklady na vyuzivanie
tohto helpdesku by rastli s dalsimi poziadavkami na prisposobenie Taskpoolu pre
systém QI. (Taskpool, 2016)
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5 Navrh

V tejto kapitole su stanovené funkéné a nefunkéné poziadavky, ktoré urcuja, co
je tlohou vyvijanej aplikdcie. Tiez st navrhnuté UML diagramy a graficky navrh
softwaru.

5.1 Poziadavky

Vyvoj softwaru vyzaduje poziadavky, ktoré urcéuju hlavni funkcionalitu systému.
Ich tlohou nie je urcit kvalitu aplikacie, len potreby a podmienky nového produktu.
Poziadavky casto nie st presne stanovené a pocas vyvoja sa menia. Avsak ¢o najlepsie
stanovenie vyrazne pomdze pri implementécii. (Rochkind, 2013)

Poziadavky su definované zadavatelom projektu, spolo¢nostou it2b s.r.o. Hlav-
nou podmienkou bolo vytvorit webovi aplikaciu, ktora bude dostupna pre vsetkych
zakaznikov. Podstatou aplikacie je zadavanie poziadaviek od zdkaznikov a taktiez
zobrazovanie celého zivotného cyklu poziadavky. Podstatnym prvkom je aj synch-
ronizacia udajov z informac¢ného systému QI.

5.1.1 Funkéné poziadavky

o Ziskavanie udajov - idaje pre Helpdesk sa budu pravidelne ziskavat z informac-
ného systému QI a nasledne sa budu ukladat do databazy. Zo systému QI sa
budt automaticky stahovat tidaje o:

— pouzivateloch - systém bude obsahovat databazu pouzivatelov, ktora bude
disponovat tdajmi ako meno, prihlasovacie idaje. Prihlasit sa do systému
moze iba pouzivatel, ktory bude evidovany v tejto databaze. Pouzivatel
nemoéze menit osobné udaje, okrem prihlasovacieho hesla. Po zmene hesla
sa udaje ihned odosli na synchronizaciu do systému QI.

— pravach pouzivatelov - kazdy pouzivatel ma definované do akej role patri,
¢o bude zahifnat aj obmedzenia a prava v helpdesku. Obmedzenia a prava
budt urcovat viditelnost jednotlivych poziadaviek a taktiez to, ¢i modze
schvalovat poziadavky v danom obchodnom pripade.

— firméach - databédza vsetkych firiem, ktorych zamestnanci maja pristup do
helpdesku QI. Ku kazdej firme sa budu evidovat tdaje ako nazov firmy,
adresa, ICO, DIC. Kazd4 firma méa obchodné pripady, ku ktorym evidujeme
nazov, taktiez sa budu evidovat informécie o pausaloch a precerpanych
hodinach, kedy zac¢ina a kon¢i pausalne obdobie.

— poziadavkach - poziadavky sa budu evidovat pre kazdu firmu a konkrétny
obchodny pripad. Pri poziadavkach su dolezité idaje o nazve, popise, rov-
nako aj o stave, v ktorom sa poziadavka nachadza. Pri vytvoreni pozia-
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davky sa data synchronizuji ihned po odoslani formuléra. Zo systému QI
sa vrati odpoved s pridelenymi identifika¢nymi tidajmi systému QI.

— stavoch, fazach, druhu, priorite.

Prihlaseny pouzivatel moze mat priradenych viacero firiem. V ramci kazdej
firmy, podla stanovenych prav, méze schvalovat alebo zobrazit poziadavky da-
ného obchodného pripadu.

V helpdesku je mozné zobrazit vsetky poziadavky pouzivatela, ktory je pri-
hlaseny. K jednotlivym poziadavkdm pridat komentar na upresnenie zadania.
Komentare mézu byt rozneho typu, kde pri kazdom sa zobrazi datum a meno
pouzivatela, ktory pridal komentar.

Vsetkd komunikécia medzi zadédvatelom a riesitelom bude uchovand vo forme
komentarov v poziadavke. Uchovavat sa budu aj zmeny stavu, detailu stavu.

Pouzivatel moze k jednotlivym poziadavkam pridat Tubovolny pocet priloh a
taktiez kontaktné emaily na pouzivatelov, ktori maju byt informovani o zmenach
rieSenia zadaného problému.

5.1.2 Nefunkéné poziadavky

Implementécia - systém bude implementovany v jazyku PHP vo frameworku
Nette, pricom bude vyuzivat databazu MySQL.

Synchronizacia tdajov - pri posielani idajov z informacného systému QI do
helpdesku sa bude vyuzivat protokol SOAP.

Design - helpdesk musi byt jednoduchy, prehladny a intuitivny. Pouzivatel musi
mat jasne stanovené prvky pre zédkladnu funkcionalitu. Helpdesk bude mat res-
ponzivny design.

Bude zaistena kompatibilita iidajov s informacnym systémom a taktiez zabez-
peceny pristup do helpdesku.

5.2 Datovy model

Databazova struktira, ktord bola vytvorena pre helpdesk obsahuje 16 tabuliek (vid
obr. 12). Kazda tabulka obsahuje atribit id, ktory slizi ako primérny klu¢ pre dany
zaznam v tabulke. Atributy IC a U sa pouzivaju ako identifikdtori v informac¢nom
systéme QI, kde kazdy zaznam je identifikovany podla tychto dvoch hodndét. Su-
castou databédzy su aj tabulky pre funkcionalitu OAuth2, ktoré v diagrame nie st
znazornené. Datova struktura bola vytvorend na zaklade zadavaciej dokumentacie,
konkrétne struktiry datovych rezov od prevadzkovatela informacného systému QI
(vid priloha B).
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Obr. 12: Datovy model helpdesku
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V nasledujtcej casti st opisané jednotlivé tabulky a ich atributy:

Ticket - zoznam vsetkych poziadaviek, ktoré boli zadané pouzivatelmi. Kazda
poziadavka je definovana identifikdtorom helpdesku (atribut id) a identifika-
tormi informacéného systému QI (IC' a U). Atributy IC'a U mdzu byt prazdne,
ak pouzivatel vytvoril poziadavku v helpdesku a este jej neboli pridelené iden-
tifikacné tdaje zo systému QI. Dalsie povinné tdaje, ktoré sa eviduji pri po-
ziadavkach st subject, description, bez ktorych nie je mozné vytvorit dant po-
ziadavku. Pri vytvoreni sa automaticky vyplnia udaje user id, create date,
creator__email, creator _name. Tieto informécie sa vztahuju k pouzivatelovi,
ktory dani poziadavku vytvoril.

State of requirement - tabulka obsahuje ¢iselnik stavov, ktoré mozu nastat pocas
zivotného cyklu poziadavky.

Subtype - Ciselnik podtypov poziadaviek, ktoré sa eviduji v systéme QI.
Priority - ¢iselnik priorit, ktoré mozu nadobudat poziadavky.

Requirement contact - pri kazdej poziadavke mozu byt evidované dalSie kon-
takty, na ktoré sa budu zasielat zo systému QI emaily.

Attachement - prilohy mozu byt stucastou kazdej poziadavky. Pri zadani prilohy
z helpdesku, budu udaje IC a U prazdne, kym sa im po synchronizacii nepridelia

z QL.

Communication - tabulka communication obsahuje komentare pridané pouziva-
telmi k urcitej poziadavke. Pri zadavani komentara musi prihlaseny pouzivatel
vybrat, o aky typ komentdra ide. Automaticky sa vyplnia tdaje o pouzivatelovi
user_id a author.

Detail state of requirement - niektoré zo stavov sa musia blizsie Specifikovat
podstavmi aby bolo jednoznacné, ako postupuje praca na danej poziadavke.
Tieto podstavy sa ako Ciselnik evidujia v tabulke detail state of requirement.

Type of communication - ¢iselnik typov komentarov, ktoré je mozné v helpdesku
vytvorit.

User - zoznam pouzivatelov, ktory maju pristup do helpdesku QI. Zakladné
udaje sa do helpdesku posielaji zo systému QI.

Role - ¢iselnik pouzivatelskych roli, ktoré sa vyskytuju v helpdesku.
Resource - zoznam jednotlivych akcii, ktoré si v aplikécii helpdesk.

Role resource - tato tabulka slizi na definovanie opravneni v helpdesku. Je
vyzadovana pouzitymi technologiami Nette.

Business partner - zoznam firiem, u ktorych definujeme nazov a udaje o adrese.



40 5 NAVRH

e Business case - obchodny pripad obsahuje okrem identifikacnych atribitov aj
atribity o pausale, kedy zacal a dokedy bude trvat. Takisto aj kolko hodin prace
obsahuje pausal a kolko z toho st minuté hodiny.

e Business case user - je to spajacia tabulka medzi tabulkami business case a
user. Definuje, ktory pouzivatel ma pristup k danému obchodnému pripadu, ale
dokonca aj to, ¢i pouzivatel moze schvalovat poziadavky ostatnych pouzivatelov
a Ci ma zobrazené vsetky poziadavky patriace obchodnému pripadu.

5.3 Navrh spracovania poziadavky

V nasledujicej kapitole sii navrhnuté diagramy potrebné k vytvaraniu, spracovava-
niu a praci s poziadavkou.

5.3.1 Use Case

V ramci systému Helpdesk je mozné sa zamerat na pripady pouzitia z pohladu
zakaznika a z pohladu systému, ktory synchronizuje data.V tejto kapitole je blizsie
popisany pripad pouzita z pohladu zakaznika (vid obr. 13).
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Obr. 13: Pripad pouzitia helpdesku

Helpdesk obsahuje tieto pripady pouzitia:
o Prihlasenie a odhlasenie z aplikacie.
e Zobrazenie firmy.

e Zobrazenie obchodného pripadu - systém helpdesk umoznuje zobrazif informa-
cie o obchodnom pripade, ako napriklad zobrazit informéacie o pauséle. Tieto
udaje obsahuju datumy zacatia a ukoncenia pripadu, poc¢tu predplatenych ho-
din. Pre pouzivatelov si podstatné informécie o vyuzitom a nevyuzitom case.

e Zobrazenie poziadavky - pri zobrazeni detailu poziadavky moéze opravneny pou-
zivatel menif stav poziadavky, pridat komentar alebo vlozif nova prilohu. Tak-
tiez si pouzivatel moze vybrat, ¢i chee zobrazit vsetky poziadavky, alebo len tie
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na schvalenie alebo na upresnenie.
e Vytvorenie poziadavky.

e Zmena pouzivatelského hesla.

5.3.2 Diagram tried

Aplikacia helpdesk bola navrhnuta modulovo tak, aby sa pri rozsirovani alebo zmene
logiky musela upravovat ¢o najmensia ¢ast kodu a len na jednom mieste. Preto bol
kéd rozdeleny do logickych casti, a to ApiModulu a WebModulu.

ApiModul

ApiModul je cast aplikacie, ktora riesi synchronizaciu zo strany systému QI.
Ulohou prezentéra je prekladanie url na konkrétnu akeiu, taktieZ na zéklade typu
poziadavky parsuje a validuje XML. Potom tieto data posle do adaptéra, kde z
nich vytvori entity, ktoré nasledne fasada spracuje ulozenim alebo aktualizaciou do
databazy.

WebModul

Modul, ktory zabezpecuje synchronizaciu dat prihlasenému pouzivatelovi. Sab-
lonovaci systém vykresli idaje o firméach, obchodnych pripadoch a poziadavkach.
Taktiez obsahuje formulare, ktoré po odoslani automaticky odosli iidaje do systému
QI. Blizsie je webmodul opisany na obrazku 14.
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varmics, Mends Unwersty of Agricuture and Foressy in Sma)

Obr. 14: Diagram tried

Diagram tried WebModulu pozostava z nasledujtcich ¢asti:

o Presenter - jedna z vrstiev MVC. Prezentér na zaklade url adresy urci akciu,
ktora sa ma vykonaf. V rdamci prezentéru sa neuchovava logika aplikacie, ta je
ulozena v modeloch, ktoré zavola prezentér v danej akcii.

o Facade - Triedy facade v ramci implementacie obaluji funkcionalitu spojent s
databazou, ako napriklad ziskanie tidajov podla ur¢itého pouzivatela, firmy.

o Adapter - Vo WebModule rozlisujeme dva typy adaptérov. Prvy typ sa zame-
riava na vytvaranie entit z dat, ktoré su poslané prostrednictvom formulara.
Ulohou druhého typu adaptéra je pripravit déta na ich zobrazenie pre plugin
DataTable.

e Factory - triedy, ktoré obsluhuju vytvaranie a spracovavanie formularov.
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o Generator - pomocou tried Generator sa po vytvoreni novych zdznamov vytvori
XML dokument, ktory sluzi na synchronizaciu dat v systéme QI.

e Soap - pripojenie k vytvorenym sluzbam Soap sa vykondva vramci tried Soap.
Nachadza sa tu konkrétny nézov sluzby, na ktory sa dana trieda chce pripojit.
Ako vstupné parametre k soap funkcii sa uvadzaju prihlasovacie udaje a XML
dokument vytvoreny v triede Generator.

5.3.3 Stavovy diagram

Kazda poziadavka prechadza pocas celého zivotného cyklu niekolkymi stavmi a ich
podstavmi. Systém QI ma Sest zdkladnych stavov. Pre blizsiu Specifikaciu bolo nutné
vytvorit rozsiahlejsiu struktiru stavov, ¢o informac¢ny systém QI neumoznoval. Z
tohto dovodu boli zavedené ich detaily. Priebeh zivotného cyklu je znédzorneny na
obrazku 15.
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Obr. 15: Stavovy diagram helpdesku

Po odoslani formulara na vytvorenie poziadavky sa automaticky vyplni stav
zaevidovand a detail stavu cakd na schvdlenie. Pouzivatel, ktory mé pravo schva-
lovat poziadavky pre dany obchodny pripad, je opravneny zmenif detail stavu na
schvdlend alebo neschvalend. V pripade, ze poziadavka nie je schvalena k dalsiemu
spracovavaniu, automaticky sa vyplni stav odmietnutd a zivotny cyklus konci. V
opacnom pripade poziadavka c¢aka na rieSenie zo strany prevadzkovatela systému
QI. Ten po zacati rieSenia problému zmeni stav na v rieseni. Ak konzultant QI nero-
zumie zadaniu, prejde poziadavka do stavu Ziadost o upresnenie. Pouzivatel, ktory
zadal poziadavku, ju moze upresnif pomocou komentara a nasledne zmenit detail
stavu na upresnend. Ak konzultant vyriesi poziadavku, zmeni stav na vyriesend. Po-
kial rieSenie nie je podla predstav zadavatela, moze vratit detail stavu na upresnend
a konzultant opaft riesi zadanie podla nového upresnenia. V opa¢nom pripade zmeni
detail stavu na prevzatd, pricom automaticky prejde do stavu wuzavretd a zivotny
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cyklus sa ukonci.

5.3.4 Procesny diagram

Proces spracovania poziadavky pocas celého jej zivotného cyklu od vytvorenia az po
jej vyriesenie je zndzornend na obrazku 16.

C ) % Vytvorenie % Schvalovanie }
it poziadavky poziadavky
\; Ukoncenie rieSenia poziadavky
nie

Je poZiadavka schvalena?
R Upresnenie e

poziadavky
ano

Zakaznik

Riesenie
poziadavky

v

Odoslanie
rieenia

Proces spracovania poziadavky

Konzultant

Je potrebné upresnenie poZiadavky?

Je rieSenie schvalené?

VyrieSenie poZiadavky

Obr. 16: Procesny diagram spracovania poziadavky

Zivotny cyklus spracovania poziadavky zacina jej vytvorenim. Nésledne pro-
strednictvom vediiceho pracovnika prechadza procesom schvalovania. Ak poziadavka
nie je schvalend, je cely proces spracovavania poziadavky ukonceny. V opa¢nom pri-
pade je poziadavka riesena konzultantom. Ak zadanie poziadavky nie je pre kon-
zultanta dostacujuce, poziadavka prechadza do procesu upresnenia, kde zadkaznik
blizsie Specifikuje zadanie. Po vyrieseni daného problému konzultant odosle riesenie,
ktoré ak je vyhovujlice proces riesenia sa ukonci, ina¢ zakaznik blizsie Specifikuje
poziadavku a zopakuju sa potrebné kroky.

5.4 Synchronizacia dat

K synchronizacii dat bol zvoleny dokument XML. Pre vytvorenie spravnej schémy
bola vytvorend sSpecifikdcia a pravidla, aby bol dokument XML validny. K validacii
vstupnych dokumentov sa vyuziva dokument XSD (vid obr. 17).
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I(xs :schema xmlns:xs="http://www.w3.org/2001/XMLSchena">
<xs:element name="business partners">
<xs:complexType>
<HS:Sequence
<xs:element name="business partner” minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
<xs:complexType>
<xs:choice maxOccurs="unbounded">

<xs:element name="city" type="xs:string" />
<xs:element name="zip code" type="xs:string" />
<xs:element name="dic" type="xs:string" />
<xs:element name="ico" type="xs:string" />
<xs:element name="name" type="xs:string" />
<xs:element name="street" type="xs:string" />
<xs:element name="business case" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
<xs:complexType>
<xs:choice maxOccurs="unbounded">
<xs:element name="name" type="xs:string" />
<xs:element name="start actual tariff" type="xs:date" minOccurs="0"/>
<xs:element name="end actual tariff" type="xs:date" minOccurs="0" />
<xs:element name="total tariff hour" type="xs:[loat" minOccurs="0" />
<xs:element name="spend resoclved requirement" type="xs:float" minDccurs="0"/>
<xs:element name="spend closed requirement" type="xs:float" minOccurs="0" />
<xs:element name="remains hours for period" type="xs:float" minOccurs="0" />
<xs:element name="total spend" type="xs:float" minOccurs="0" />
<xs:element name="free hours" type="xs:float" minOccurs="0" />
<xs:element name="from previous period" type="xs:float" minOccurs="0" />
</xs:choice>
<xs:attribute name="IC" type="xs:integer"/>
<xs:attribute name="U" type="xs:integer"/>
</xs:complexType>
</xs:element>
</xs:choice>

<xs:attribute name="IC" type="xs:integer"/>
<xs:attribute name="U" type="xs:integer"/>
</xs:complexType>
</xs:element>
</Xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:element>
</xs:schema>

Obr. 17: Navrh XSD pre firmu

V XSD dokumente st $pecifikované atributy, ktoré sa vypliiaji pre jednotlivé
firmy a ich obchodné pripady. Nachddza sa tam sekvencia firiem, pricom minimalny
pocet firiem v dokumente je 0 a maximalny pocet je neobmedzeny. Pri kazdom
elemente si definované ich typy. Element business case definuje obchodné pripady
patriace k danej firme, kde podobne ako u elementu business partner je minimalny
pocet 0 a maximalny nie je obmedzeny. Pre kazdy obchodny pripad a firmu st
evidované atribtity IC a U, ktoré oznacuju jedine¢ny identifikator v rdmci systému
QL

Podobne ako pre synchronizaciu obchodnych partnerov a pripadov, aj pre po-
uzivatelov a poziadavky st vytvorené Specifikacie XSD, podla ktorych sa vytvara
dokument XML. Synchronizacia udajov musi prebiehat v ur¢itom poradi (vid obr.
18), ktoré sa musi dodrzat kvoli zavislostiam medzi jednotlivymi synchroniza¢nymi
entitami.
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18: Proces synchronizacie dat

5.5 Vizualny navrh systému

Pri navrhu systému je dolezitym krokom vytvorenie grafického navrhu. Graficky né-
vrh musi byt prispésobeny poziadavkam spolo¢nosti it2b s.r.o., ktora pri stanoveni
poziadaviek na systém vyzadovala jednoduchost a intuitivnost systému. Navrh bol
vytvoreny pomocou mockupov, konkrétne nastroja Balsamiq Mockups. Pri tvorbe
grafického navrhu neboli presne stanovené farby jednotlivych prvkov, hoci pozia-
davka zo strany zdkaznika bola pouzitie farieb cervena, sedd, biela. Pre zakaznika
je podstatné rozlozenie prvkov ma stranke.
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Obr. 19: Graficky navrh dashboardu
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Zakladnou obrazovkou po prihlaseni je dashboard (vid obr. 19). Na tejto stranke
by mali byt zobrazené ddlezité informécie, ku ktorym sa ma pouzivatel dostat co
najrychlejsie. V hornej ¢asti obrazovky sa budu nachadzat poziadavky, ktoré ¢akaju
na schvalenie alebo upresnenie od prihlaseného pouzivatela. Néasledne si vykres-
lené tabulky, ktoré obsahuji zoznam firiem a obchodnych pripadov, ku ktorym ma
pouzivatel pristup. Zoznam poziadaviek daného pouzivatela je vykresleny v dolnej
casti stranky, nakolko ak bude mat viac poziadaviek, nebudu zakryvat iné dolezité
informacie.
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Obr. 20: Graficky ndvrh detailu obchodného pripadu (vlavo) a detail poziadavky (vpravo)

Detail konkrétneho obchodného pripadu (vid obr. 20 vlavo) zobrazuje pozia-
davky, ktoré patria obchodnému pripadu a taktiez informacie o pausale. Pri pausale
je nutné zobrazit, kolko hodin je z celkového poctu vycerpanych, preto bol zvoleny
graf.

Pre vykreslenie detailu poziadavky (vid obr. 20 vpravo) bolo zvolené rozdelenie
obrazovky na dve cCasti. Prva z nich obsahuje tidaje o poziadavke, ako napriklad do
akého obchodného pripadu patri, aké je jej evidencné cislo. V druhej casti obrazovky
st zobrazené komentare k danej poziadavke. Tie slizia na upresnenie a evidovanie
komunikacie medzi konzultantom a zdkaznikom. V casti s komunikaciou sa budu
zaznamenavat vsetky zmeny, ktoré sa s poziadavkou vykonaju. Napriklad pri zmene
stavu sa zobrazi cas a meno pouzivatela, ktory dant zmenu vykonal.
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6 Implementacia

V tejto kapitole je opisand implementacia helpdesku, ktora vychadza z navrhu ap-
likacie, ako to bolo opisané v kapitole 5. Jednotlivé podkapitoly budi zamerané na
dolezité komponenty aplikacie.

Na vyvoj aplikdcie bolo vyuzité IDE PhpStorm (PhpStorm, 2016), ktoré sa za-
meriava na vyvoj aplikacii v jazyku PHP. PhpStorm obsahuje nastroj Test RESTful
Web Service, ktory umdéznuje testovanie sluzieb Rest.

6.1 Synchronizacia adajov

Synchronizacia je jednou z najdolezitejsich casti aplikacie. Musi prebiehat oboj-
smerne, teda zo systému QI smerom do helpdesku a naopak. Pre posielanie dat do
systému QI bola urcéena webova sluzba Soap, ktorou informacny systém QI disponuje
a ma uz naimplementované niektoré sluzby. Preto spolo¢nost it2b s.r.o. pozadovala
prenos dat pomocou tejto technologie. Pre opaény prenos dat bola zvolend sluzba
Rest Api, ktord poskytuje jednoduchy spdsob prenosu dat medzi aplikdciami. Tento
sposob je taktiez jednoduchy na implementaciu. Nie st k tomu potrebné zlozité
kniznice, avsak pri integracii tejto technologie do frameworku Nette je vytvorenych
niekolko kniznic. Tie sprehladnuja a ulahcuja vyvoj. Sluzba Rest Api pontka aj
niekolko vyhod, pre ktoré bola implementovana v tejto aplikécii, a to si napriklad:

o Aplikacia s vyuzitim sluzby Rest Api je Tahko prenositelna. V pripade, Ze spo-
locnost it2b s.r.o. sa rozhodne prepisat zdrojové kody informacného systému
do iného jazyka, v aplikéacii helpdesk nebudi nutné zZiadne tpravy posielania
udajov do QI.

o Tato technoldgia patri medzi najrozsirenejsie, dokaze preniest akykolvek typ
informacii.

e Vyuziva standardné typy HTTP poziadaviek.

e V budicnosti mozné rozsiritelnost aplikacie helpdesk. Pri zobrazovani dat na
strane klienta je mozné volanie sluzby Rest Api.

6.1.1 Soap

Pre vyuzivanie Soap servera naimplementovaného na strane QI bolo nutné vytvorit
Soap klienta v helpdesku. Testovanie webovych sluzieb prebiehalo v aplikacii SoapUI
(SoapUI, 2016), kde po prihlaseni je dostupny zoznam sluzieb implementovanych v
QI. Tato aplikdcia umoznuje sledovat, ¢o konkrétne sa posiela v jednotlivych pozia-
davkach.

Po odoslani formulara, napriklad na vytvorenie poziadavky, sa z vyplnenych
udajov vygeneruje XML dokument podla vopred stanovenej specifikacie. Pri im-
plementacii je nutné vytvorit Soap klienta pomocou definicie WSDL dokumentu.
Nasledujuci priklad ukazuje vytvorenie Soap klienta.
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new \SoapClient ("http://99.99.99.99/cgi—bin/icdisp .exe?act=
< wsdl?)

Pri volani konkrétnej sluzby sa zadavaji parametre:
e pouzivatelské meno,
o pouzivatelské heslo,
o vstupny dokument XML - vygenerovany z odoslaného formuléra,

o vystupny dokument XML - QI vrati idaje poslané z formulara doplnené o
identifikacné udaje 1C a U,

o vystupna sprava - vrati stav spracovania udajov, v pripade, ze sluzba prebehla
v poriadku vrati OK, ak nastala pri spracovani nejaka chyba vrati ERROR +
<popis chyby>.

client —>HelpdeskChangePassword ( ’stupakova ’,’12345" | $xml,
— $xmlOut, $message)

6.1.2 Rest Api

Pre synchronizaciu firiem, obchodnych pripadov a pouzivatelov sa zavold webova
sluzba na strane helpdesku. Pre vyuzivanie tychto sluzieb je potrebné prihlasenie
prostrednictvom OAuth2. Nésledne moze prebiehat komunikacia. Testovanie we-
bovych sluzieb prebiehalo pomocou IDE PhpStorm a nastroja Test RESTful Web
Service.

Pred zavolanim sluzieb v helpdesku je nutné prihlasenie pomocou OAuth2.
Prihldsenie mé presne definovant url adresu s uréitymi parametrami (vid obr. 21),
ktoré su presne stanovené. Kazdy pouzivatel mé svoje pouzivatelské meno a heslo,
prostrednictvom ktorych sa moze prihlasit.

Obr. 21: Poziadavka access token

Pre ziskanie tokenu sa podla parametrov zlozi nasledujtica url adresa.

http://helpdesk.it2b.cz/api/vl/authorization/token?grant)\
— _type=password\&username=admin\&password=admin\&
— client\_id=b6daa7e9—ebb7—-4b97—-9f4c —61615f2de94d
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V odpovedi sa vygeneruje:
o token,
e Cas expiracie,
o typ tokenu,
 refresh token.

Vygenerovany token zaddme pri volani inych sluzieb. Token je po urcitom case
neplatny, preto sa v odpovedi generuje aj refresh_token. Pomocou neho je mozné
po uplynuti ¢asu poziadat o novy token bez nutnosti overovania.

Konkrétne sluzby, ktoré mézeme volat prostrednictvom Rest Api:

« synchronizacia firiem a obchodnych pripadov,
e synchronizacia pouzivatelov a ich prislusnosti k obchodnym pripadom,
e synchronizacia poziadaviek.

Kazd z tychto sluzieb mozeme zavolat prostrednictvom nasledujtcej url adresy.

http://helpdesk.it2b.cz/api/vl/<ndzov zsluby>/default

A kazda HTTP poziadavka obsahuje v hlavicke parametre (vid obr. 22).

Request Cookies FResponse Response Headers

Obr. 22: HTTP hlavicka webovej sluzby

Ako telo poziadavky sa vlozi XML subor, ktory je potrebné spracovat. To sa
nasledne zvaliduje podla vopred vytvoreného XSD. Data z dokumentu sa aktualizuji
alebo ulozia do databazy, tento proces je opisany v podkapitole Aktualizacia dat. Ak
spracovanie prebehne v poriadku, odpoved poziadavky vrati status success (vid obr.
23). V opacnom pripade vrati status error s blizsim popisom chyby, ktord nastala
(vid obr. 24).



6.1 Synchronizacia tidajov 53

Obr. 23: HTTP hlavicka webovej sluzby

Obr. 24: HTTP hlavicka webovej sluzby

Aktualizacia dat

Kedze v aplikéacii helpdesk sa budd zobrazovat rovnaké tdaje ako v informac-
nom systéme QI, je nutné ich synchronizovat. Pretoze firmy a obchodné pripady sa
v helpdesku nevytvaraju, synchronizacia funguje len jednym smerom a to v smere z
QI do helpdesku. Preto bolo nutné osetrit ako ukladanie tak aj aktualizadciu udajov.

Existuje niekolko moznosti, ako sa moze tato funkcionalita vykonat. Jednou z
nich je aktualizacia na trovni ORM, druhou na tdrovni databazy. Pri rozhodovani,
¢i sa maju dané udaje ulozit, aktualizovat alebo sa v oboch systémoch zhoduju sa
viac osvedcila metdda na trovni databazy. Hlavne z dovodu, ze aktualizacia v ORM
je vypocetne naroc¢nejsia.

V zvolenej variante synchronizacie tidajov na drovni databazy, boli vytvorené
MySQL procediry. Tieto procediry vytvoria temporarne tabulky, v ktorych sa na-
chadzaju data z XML dokumentu. Temporarne tabulky sa uchovavaji v paméti,
preto praca s nimi je nenaroc¢na a rychla.

Napriklad synchronizacia firiem pozostava z nasledujtcich krokov:

» Vytvorenie temporarnej tabulky input partner, ktora obsahuje atributy zo
vstupného XML dokumentu.

o Vyber unikatnych udajov z tabulky business parnter.

« Vytvorenie alebo updatovanie idajov prebieha pomocou prikazu INSERT INTO
... ON DUPLICATE KEY UPDATE .... Pricom ak existuje v tabulke busi-
ness_parnter kombinacia idajov IC a U, ktoré si v systéme QI jednoznac¢nym
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identifikdtorom, idaje sa len aktualizuju. V opac¢nom pripade sa ulozia do da-
tabazy.

o Vymagzanie firiem, ktoré sa v sibore XML nenachadzaju.
e Vymazanie temporarnej tabulky.

Rovnaky postup sa vykonéva pre tabulky obchodnych pripadov, pouzivatelov,
poziadaviek.

6.2 Databazova vrstva

Na zéaklade datového modelu opisaného v kapitole 5.2 (Datovy model) bola vy-
tvorena databazova schéma. Databazovy server pouzity pre aplikaciu helpdesk je
MySQL, ¢o bolo jednou z poziadaviek zadavatela projektu. Konkrétne bol pouzity
ORM framework Doctrine, ktory pracuje s datami ako s objektami.

6.2.1 Generovanie entit

Na generovanie entit sa vyuziva skript, ktory dedi od triedy Console/Command
a je sucastou Symfony komponent. Tento generator nebol dostacujici pre potreby
aplikacie helpdesk, preto bol vytvoreny novy, ktory ma podobnu logiku, avsak je
prisposobeny pre vyvijanu aplikéciu.

Skript na generovanie entit obsahuje napriklad:

» nastavovanie namespace Models - priecinok, do ktorého sa maju entity vygene-
rovaft,

» nastavenie entityManager - ORM Doctrine disponuje viacerymi verziami enti-
tyManager, v ramci skriptu na generovanie entit sa urci, ktory bude aplikécia
helpdesk vyuzivat,

o viditelnost premennych - pre potreby helpdesku je nutné aby atributy mali
viditelnost nastavent ako protected, aby s nimi mohli fasady pracovat,

e generovanie anotacit,
e nastavenie prefixu pri anotaciach.

Konkrétna ukazka generatora:

$generator—>setFieldVisibility (EntityGenerator ::
— FIELD_ VISIBLE PROTECTED) ;

$generator —>setGenerateAnnotations (true);

$generator —>setAnnotationPrefix (’ORM\\ ') ;

$generator —>setGenerateStubMethods (true) ;

$generator —>setBackupExisting (false);

$generator—>setRegenerateEntityIfExists (false);
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$generator —>setClassToExtend (’\\ Nette\\Object ’) ;
$generator —>setUpdateEntitylfExists (false);

6.2.2 DQL

Pre vytvorenie zlozitejsich dotazov sa v ORM Doctrine vyuziva jazyk DQL. Pre
vystavbu DQL dotazov sa v ramci aplikacie vyuziva navrhovy vzor Builder, kon-
krétne QueryBuilder. Poskytuje triedy a funkcie, pomocou ktorych je mozné lahko
zostavit aj zlozitejsi dotaz. V aplikacii helpdesk sa vyuziva jazyk DQL pre ziskava-
nie dat do tabuliek firiem, obchodnych pripadov a poziadaviek. Nasledujtica ukézka
demonstruje vytvorenie DQL dotazu pomocou QueryBuilder:

$gqb = Srepository —>createQueryBuilder ()

—>select ("u’)—>from (User::class, ’u’)
—>innerJoin (’u.businessCaseUser ', ’bcu’)
—>innerJoin ("bcu. businessCase ’, ’'bc’)
—>innerJoin ('bc. businessPartner ’, ’bp’);

$gb—>addSelect (’bcu, bc, bp’);

Funkcie select(), from(), join() a podobné plne nahradzaju dotazy s rovnakym
pomenovanim ako v SQL. Pritom pracujui s entitami ORM Doctrine, kde je defino-
vany nézov tabulky, stipce a taktieZ vztahy na rela¢né entity. Pre potreby pluginu
DataTable bolo potrebné implementovat dotazy pre filtrovanie, strankovanie a ra-
denie. Boli na to vyuzité funkcie:

o setParameter() - priradenie hodnoty do premennej v DQL dotaze,

» addOrderBy() - radenie hodnot podla stipea, ktory je uvedeny ako parameter
funkcie,

« setMazResult() - poCet vratenych zdznamov,
o setFirstResult() - udéva poziciu, od ktorej sa ziskavaju data.

Vysledkom je vytvorenie tabulky, v ktorej je mozné vyhladavat, radit, zobrazit
urcity pocet udajov (vid obr. 25).

Show 10 w | entries Search

Datum Evidencni ¢islo Nazev Stav

01.12.2016 12345 test Zaevidovan
0212.2016 4263574 Nefunkca fakturdcia Zaevidovan
08.12.2016 235346 test synchronizace ticket Zaevidovan

08.12.2016 5674733 update Zaevidovan

Showing 1to 1 of 1 entries Previous Next

Obr. 25: DataTable obchodnych pripadov
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6.3 Sabléna

Pre vytvorenie aplikacie helpdesk bola vyuzita Ssablona Admin LTE2. Tato sabléna
vyhovovala spoloc¢nosti it2b s.r.o. pre vzhlad helpdesku. Je jednoduchy, disponuje
viacerymi farebnymi variantami. Taktiez obsahuje mnozstvo prvkov ¢i uz tlacidla,
formulare, tabulky, grafy.

Sabléna je zalozend na CSS frameworku Bootstrap3. Tato kniZnica obsahuje
mnozstvo mudulov v HTML, CSS a javascripte. To zabezpecuje, ze vSetky tlacidla,
formularové elementy, nadpisy st v jednom style. Taktiez podporuje responzivny
dizajn, ¢o umoznuje zobrazit helpdesk aj na mobilnych zariadeniach, ¢o bolo dalsou
poziadavkou zadavatela. Mobilnym zariadenia sa prisposobuju tabulky, menu, grafy.

Sucastou sablény su aj grafy, ktoré pomahaju lepsie vizualizovat data. Pre pou-
zivatelov to je privetivejsia forma prezentacie dat. Na vykreslenie grafov bol zvoleny
plugin Chart.js (Chart.js, 2016), ktory pontka roézne typy grafov. Pre kazdy graf
st definované ¢iselné hodnoty, ktoré sa v grafe zobrazuji. Podla druhu hodnot a
ich prezentécie je zvoleny vhodny typ grafu a taktiez jeho vizudlna stranka ako
napriklad farby grafu, farba pisma, umiestnenie legendy (vid obr. 26).

V budicnosti je planované zobrazenie viacerych grafov tykajucich sa pozia-
daviek a pausalu. Tieto poziadavky vsak este neboli zo strany zadavatela presne
definované.

Zakaznik it2b - Sprava Ql PKV

PKV BUILD s.ro.

B \oiné hodiny (50)
I Vicerpano (10)

Obr. 26: Graf pausilu

6.3.1 Menu

Aplikacia obsahuje viacurovnové menu, ktoré je zobrazené v lavej casti obrazovky
(vid obr. 27). Menu je mozné zabalif, pricom sa zobrazia len grafické ikony a po
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kliknuti sa rozbali danéd polozka. To je vyhodou pri zobrazovani webu na mobilnych
zariadeniach, kde je dolezitejsi obsah stranky.

Helpdesk QI

o Firmy

Obr. 27: Menu

Menu je tvorené dvoma typmi poloziek a to:

o statické - medzi statické polozky patri Firmy, Obchodné pripady a Novd polozka.
Tieto st zobrazené pre kazdého pouzivatela. S definované v konfiguracnom
stubore spolu s ikonami, ktoré sa pri jednotlivych polozkach zobrazuju.

e dynamické - tvoria druhu troven poloziek menu. Polozky st nacitavané z da-
tabazy, podla prihlaseného pouzivatela. Zobrazuji sa mu firmy a obchodné
pripady, ku ktorym ma pristup.

6.3.2 Dashboard

Po prihldseni sa pouzivatelovi zobrazi hlavna strdnka - dashboard (vid obr. 28).
Na tejto stranke ma najst prihlaseny pouzivatel vsetky doélezité informacie tykajice
sa firiem, obchodnych pripadov a poziadaviek, ku ktorym ma pristup. Obrazovku
je mozné rozdelif na tri sekcie, ktoré zobrazuju rozne typy informaécii. Poziadavky
v prvej sekcii ¢akaju na urcita akciu od prihlaseného pouzivatela. V druhej sekcii
su zobrazené firmy a obchodné pripady, s ktorymi je spojeny. A v poslednej sekcii
poziadavky:.
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Pozadavky na schvaleni Pozadavky na upfesnéni

01.12.2016 12345 test Zaevidovin 26.10.2016 123456789 Nefunkéni helpdesk Zadost o upfesnéni
Moje firmy Moje abchodni pfipady

CIVOP IT Solutions Zakaznik it2b - Programaovani Civop (Helios)

PKV BUILD s.ro. Zakaznik it2b - Programaovani Civop (Elearning)

Zobrazit v3echny Zakaznik it2b - Sprava Ql PKV

Moje poZadavky

01.12.2016 12345 test Zagvidavan
0212.2016 4263574 Nefunkca fakturacia Zagvidavan
08.12.2016 235346 test synchronizace ticket Zaevidovan
08.12.2016 5674733 update Zaevidovan
12.12.2016 test priloha Zaevidovan
12.12.2016 priloha Zaevidovan

Zobrazit viechny

Obr. 28: Dashboard

V hornej ¢asti obrazovky si zobrazené poziadavky, ktoré majua priamu sivislost
s prihlasenym pouzivatelom a ¢akaji na jeho schvalenie alebo upresnenie. Zadané
poziadavky musia prejst procesom schvalenia od pouzivatela, ktory ma pridelené
pravo schvalovat poziadavky. Poziadavka po schvéleni je rieSena konzultantom QI,
v opac¢nom pripade je odmietnuta a jej zivotny cyklus konéi. V sekcii PoZiadavky na
upresnenie sa poziadavka zobrazi vtedy, ak prihldseny pouzivatel zadal problém na
rieSenie, no konzultant potrebuje blizsiu specifikaciu problému.

Dalsia ¢ast obsahuje zoznam firiem a obchodnych pripadov. Na dashboarde
je zobrazeny len strucny vypis, kde je zobrazenych len pat firiem a péat obchodnych
pripadov, ktoré maju najviac poziadaviek. Taktiez sa tam nachadza moznost zobrazit
vSetky polozky daného zoznamu (vid obr. 29). Po zobrazeni zoznamu je mozné
vyhladavat, zoradit jednotlivé zaznamy.

Zobrazit viechny

Firmy
Show 10 entries Search:
Nazev 1= Mesto Ulice [oe]
CIVOP IT Solutions Bmo Satalice K lindé 700/3 24811246
PKV BUILD s.r.o SenoZaty SenoZaty 284 28149785
Showing 1to 1 of 1 entries Previous Next

Obr. 29: Zoznam firiem
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V dolnej casti obrazovky sa nachadza zoznam poziadaviek suvisiacich s prihla-
senym pouzivatelom. Podobne ako pri vypise firiem a obchodnych pripadov je mozné
medzi poziadavkami vyhladavat, zoradovat podla jednotlivych stlpcov.

6.3.3 Poziadavky

NajdolezitejSou castou aplikdcie je praca s poziadavkami. Ak zakaznik potrebuje
vyriesit nejaky problém s informacénym systémom QI, zadd poziadavku, ktora je
nasledne spracovand konzultantmi QI.

Nefunkéni helpdesk Komentare

Eviden&ni Eislo: 123456789
Barbora Stupakova © 26102016
@ nemuzu se pripojit na helpdesk, hlasi to nejakou chybu
Firma PKV BUILD s.ro.

Obchedni piipad Zakaznik it2b - Sprava QI PRV
Datum vytvoreni 26.10.2016

Stav Zaevidovan

Detail stavu Cekd na schvaleni Schvalit | Neschvalit

Resitel Jii Simek

Popis
nemuzu se pripojit na helpdesk, hlasi to nejakou chybu
Piilohy

Obr. 30: Detail poziadavky

Zobrazenie detailu poziadavky (vid obr. 30) je rozdelené na dve Casti. Vpravo
su zobrazené detaily jednotlivej poziadavky ako napriklad akej firme a obchodnému
pripadu patri, kedy bola vytvorena alebo v akom je stave. Pri uréitom stave alebo
jeho detaile sa za presne danych podmienok nachadza moznost zmenit ho.

Vlavo sa nachadzaju komentare k danej poziadavke. Ako komentare sa zobra-
Zujl aj zmeny stavov, alebo akakolvek zmena poziadavky. Ulohou helpdesku bolo
zaznamenavat vsetkt komunikaciu medzi firmami a spolo¢nostou it2b s.r.o. Kazdy
zaznam, ¢i uz ide o komentar alebo o zaznamenanie zmeny poziadavky ma presni
struktiru. Uchovava sa meno pouzivatela, ktory zmenu vykonal, ¢as a samotny text.
Pridavanie komentara je mozné pomocou modélneho okna (vid obr. 31).
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Novy komentar

Typ komunikace:
poznamky

Komentar:

Obr. 31: Detail poziadavky

6.3.4 Upload suborov

Pri vytvarani poziadavky je aj moznost pridat prilohu. Po vybere prilohy sa pri
nacitani zobrazi progress bar, ktory graficky znazornuje ako sa priloha nacitava (vid
obr. 32). Priddvanie priloh bolo implementované asynchrénne. Bolo to hlavne z do-
vodu, ze pri pridani priloh sa ihned ulozia do temporarneho priec¢inku, takze pri
odosielani formuldra sa sibory uz nespracovavaji. Pouzivatel pri pridani viacerych
priloh nemusi ¢akat pri odoslani formulara. Kazdy pouzivatel ma vlastny priec¢inok,
kde sa ukladaju prilohy, ktoré vlozil. Nazov je vo formate datum_ ndzov suboru.
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Vytvofeni poZadavky

Predmét poZadavky:

REST

Popis:

Priorita

nizka

Emaily:

+

Nanhréavani souborl _

AA LA LA L LA ST A SRS R RN WY

B est PHG oaxrass B

Odeslat

Obr. 32: Vytvorenie poziadavky - upload stboru

6.3.5 Gulp

Cielom npm balicka gulp je zjednodusit a zrychlit webové aplikacie. V ramci ap-
likdcie automatizuje kompilaciu CSS preprocesorov, spaja a minifikuje sibory pre
produkéné nasadenie, ¢im optimalizuje rychlost nac¢itania webovych stranok.

Co sa tyka optimalizacie webovych sranok, je nutné si uvedomit, ¢o vietko moze
sposobit spomalenie. Spomalenie moze vzniknuf:

o velkym mnozstvom dat prenasanych zo servera,

o kazdy HTML dokument obsahuje odkazy na styly, skripty, obrazky. Kazdy
odkaz si vyzaduje spojenie so serverom, a ¢im viac spojeni, tym pomalsie je
nacitanie webovych stranok.

Samotnu aplikaciu je mozné optimalizovat roznymi sposobmi, ako napriklad
minifikovanim stylov a stiborov javascript, alebo ich spajanie do ¢o najmensieho
mnozstva suborov. Pri spajani siborov sa nemenia povodné sibory, ale vystup je
zapisany do nového suboru.

V ramci diplomovej prace boli minifikované a spojené CSS a JS stubory sablony.
Bol vytvoreny minifikovany stibor zakladnych siborov css style.min.css, ktoré obsa-
hovala sabléna. Nasledne bol vytvoreny sibor plugins.min.css, ktory obsahoval styly
vsetkych pluginov, ktoré boli vyuzivané. To isté sa vykonalo so sibormi javascriptu,
pricom vznikol stubor appConcat.js.
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6.4 Autentizacia a autorizacia

Pre pouzivanie systému helpdesk je nevyhnutna autentizacia pouzivatelov. Kazdy
pouzivatel sa pri vstupe do systému musi autentizovat pomocou pouzivatelského
mena a hesla (vid obr. 33).

Ql Helpdesk

Prihlasit do QI Helpdesk
admin =

ssmew E

Obr. 33: Vytvorenie poziadavky - upload stiboru

Aplikacia helpdesk neumoznuje registraciu samotnym pouzivatelom. Pouziva-
telské meno a heslo je vytvorené v systéme QI a pomocou synchronizacie idajov
ulozené do databézy helpdesku. Prostrednictvom tychto tdajov sa pouzivatel moze
nasledne autentizovat. Udaje o pouzivatelovi nie je mozné menit, okrem prihlasova-
cieho hesla do helpdesku.

Po prihlaseni sa kontroluje, ¢i méa pouzivatel pravo vykonat urcitu akciu. To sa
vykondva pomocou objektu Authorizator a metédy isAllowed(), ktord rozhoduje, ¢i
pouzivatel ma pravo vykonat akciu. Na kontrolovanie jednotlivych akcii je vytvoreny
SecurePresenter, od ktorého dedia ostatné prezentéry. V nom sa nachadza funkcia
startup(), ktord sa v zivotnom cykle prezentéra spusta vzdy pred kazdou akciou.
Prave preto je to idedlne miesto pre osetrenie prav pouzivatelov.

Pre lepsiu udrzatelnost sa prava uchovavaji v databaze. Tabulka resource ob-
sahuje nazvy vsetkych akcii, ktoré moze pouzivatel vykonat. Pre kazdu rolu sa v
databaze v tabulke role_resoruce uchovavaju akcie, ku ktorym ma pristup.
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7

Testovanie

Testovanie aplikacie prebiehalo pocas celého vyvoja aplikacie. Od zadania projektu
az po jeho ukoncenie prebehlo niekolko stretnuti so zadavatelom. Pocas celého vyvoja
sa aplikacia postupne menila s meniacimi sa poziadavkami spolo¢nosti it2b s.r.o.

Pri pociatocnom stretnuti boli stanovené zakladné poziadavky na aplikaciu

helpdesk. Taktiez bolo vysvetlené fungovanie informacného systému QI a vizby me-
dzi prvkami, ktoré boli pouzité pre helpdesk. Jednotlivé casti systému sa riesili v
nasledujicom poradi:

Néavrh grafického dizajnu - vyber sablény bol konzultovany so zadavatelom. Bola
vybrana farebna kombinacia podla webovych stranok spolo¢nosti. Taktiez boli
zvolené jednoduché prvky. Po konzultacii boli zmenené prvky pre odhlasenie
pouzivatela a zmenu hesla.

Navrh databazy - podla datovych rezov systému QI bola navrhnuta databaza.
Aplikacia helpdesk vsak nemusi obsahovat vsetky atributy ako systém. Z tohto
dovodu boli niektoré atributy z databazy helpdesku odstranené. Taktiez boli
odstranené niektoré tabulky, ktoré pre zakladné fungovanie helpdesku neboli
potrebné. V tabulkédch, ktoré sa synchronizuji so systémom QI boli pridané
atributy IC a U, ktoré su zakladnym identifikdtorom kazdého atribitu v QI.

Navrh XSD dokumentov - podla dat, ktoré bolo nutné synchronizovat, bola
navrhnuté struktira XSD.

Testovanie samotnej synchronizacie - testovanie synchronizacie so sebou pri-
nieslo viacero problémov. Boli potrebné tpravy ako na strane helpdesku, tak
aj na strane QI. Problém bol s pripojovanim na webové sluzby, s ohlasovanim
chyb, ktoré sa pri synchronizacii vyskytli.

Kompletizacia aplikacie - pri finalizacii vzniklo este niekolko poziadaviek na
upravu ako napriklad pridanie javascriptu drag and drop na pridavanie priloh,
zaistit, aby v tabulkach bolo mozné pri kliknuti na cely riadok presmerovanie
na pozadovantu polozku.
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8 Diskusia

Vysledna aplikdcia spliia poziadavky, ktoré boli urfené na zaciatku vyvoja. Umoz-
nuje synchronizovat tdaje z informacného systému QI, zobrazovat ich pouzivatelovi
a zadavat nové poziadavky ku konkrétnemu obchodnému pripadu a firme. Taktiez
podporuje vyhladdvanie medzi jednotlivymi polozkami, ich zoradovanie.

Vyvoj aplikacie helpdesk mal urychlit zadavanie poziadaviek pouzivatelov do
informac¢ného systému, bez vyuzivania telefonického kontaktu alebo emailovej ko-
munikacie. Oproti rieSeniu, ktoré firma it2b s.r.o. vyuzivala aplikacia helpdesk usetri
cas konzultantom, kedze nebudu musiet zadavat poziadavky do systému QI podla
emailov alebo telefonickych rozhovorov. Taktiez bude zachovana vsetka komunikacia
medzi zakaznikom a riesitelom poziadavky, vratane casov a vSetkych zmien, ktoré
boli s poziadavkami vykonané.

Inovativne prvky oproti sicasnému rieseniu je samotné zadavanie poziadaviek
bez kontaktovania konzultantov. Taktiez zakaznik vidi cely proces spracovania po-
ziadavky a v priebehu celého zivotného cyklu moze komunikovat prostrednictvom
aplikacie s riesitelom poziadavky. Komunikécia je uchovavana v ramci aplikacie a
taktiez je mozné nahrat prilohy, ktoré bolo nutné posielat emailom.
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9 Zaver

Cielom tejto prace bolo vytvorit komplexné riesenie helpdesk pre podporu informac-
ného systému QI. Jednd sa najmé o nahradenie sticasného systému nejednotného
zadavania poziadaviek jednym riesenim, ktoré sa presunie z emailovej a telefonickej
komunikacie na stranu webovej aplikacie.

Pred zacatim navrhu a vyvoja aplikacie bolo nutné prestudovanie a obozname-
nie sa s funkcionalitou systému QI. Systém QI je velmi rozsiahly, preto sa stacilo
zamerat na spravovanie firiem, obchodnych pripadov a spravu zadanych poziadaviek.
Taktiez spisanie funkénych a nefunkénych poziadaviek pomohlo presne Specifikovat,
¢o bude ulohou aplikacie helpdesk. Cely proces bol konzultovany so zamestnancami
spoloc¢nosti it2b s.r.o.

Na zaklade oboznamenia sa so systémom QI a poziadavkami na helpdesk bol
vytvoreny navrh systému a synchronizacie idajov. Po schvéaleni navrhu zadavate-
lom projektu a vedicou prace bol systém vyvijany. Vysledny systém spliia sta-
novené ciele zadané na zaciatku. Testovacia verzia helpdesku je dostupna na ad-
rese http://helpdesk.it2b.cz/web/sign/in? fid=21o0 s vytvorenym testovacim ué-
tom. Prihléasit sa do aplikacie je mozné pod prihlasovacim menom admin a heslom
admin.

Navrh a implementacia prebiehala pod dohladom konzultantov systému QI a
vedticej prace. Pripomienky a tpravy aplikédcie boli riesené v priebehu vyvoja. Pre
implementaciu sa vyuzivali moderné technoldgie, aby bola aplikdcia v budicnosti
fahko rozsiritelnd. Jednotlivé elementy boli z dévodu prehladnosti rozdelené do ¢o
najmensich komponentov, aby to bolo prehladné. Systém bol implementovany v
jazyku PHP vo frameworku Nette s vyuzitim databazového systému MySQL.
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A Prilozené CD

Prilozené CD obsahuje:

o Zdrojové kody aplikacie.

« UML diagramy



70 B DATOVY MODEL SUCASNEHO RIESENIA

B Datovy model sic¢asného rieSenia
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Obr. 34: Datovy model sticasného riesenia



