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1 Uvod

Diplomova prace je zaméfena na analyzu pozadavki pro helpdeskovy systém
ve spolecnosti, kterd se zabyva vyvojem informacnich systémi a outsourcingem mezd.
Bude zde specifikovano, co se od takového systému ocekava, jakou funkci pro danou

spole¢nost a jeji zdkazniky mé a jaka je nejvhodnéjsi cesta k jeho ziskani.

V dnesni dob¢, kdy je na trhnu obrovské mnozstvi firem, které maji urcité povinnosti
vici statu, svym zaméstnancim, dodavatelim, odbérateliim a dal§im subjektiim, vznika
technologicka podpora téchto procest, ktera je do urcité miry zjednoduSuje a ulehcuje tak
tim jejich vykonavani. Informacni systémy dokazi pomoci firmdm efektivnéji spravovat
své zaméstnance, zdroje, vyrobu atd. a tim do znaéné miry ulehcuji fizeni
a spravu danych firem. Pokryvaji urcité procesy, které musely byt diive zdlouhavé
vytvafeny manudlné, ¢imz dochazelo k casové prodlevé informaci a nékdy
i ke zkreslenym vysledkiim. Informac¢ni systém poskytuje ucelené informace, které
mohou slouzit pro zhodnoceni finan¢ni situace podniku, jeho velikosti, prosperity,
likvidity atd. a zaroven nabizi 1 podrobné informace o kazdém subjektu, ktery se dané

firmy a jejiho vztaht s okolim tyka.

Teoreticka ¢ast je zaméfena na vysvétleni pojmu tykajicich se helpdeskovych systému
a informacnich systémii obecné. Dale se v této ¢asti vysvétli, k ¢emu se takové systémy
pouZivaji, s jakymi daty pracuji, co je jejich vystupem a hlavné jejich smyslem pro firmy.
Nasledné bude piedstavena firma, pro kterou by tato prace méla byt podkladem pfi
zadavani zakazky na vyvoj helpdeskového systému a v neposledni fadé dojde k uvedeni
pozadavkl, které firma na systém maé a podle kterych se bude vyvoj nebo vybér jiz

dostupnych helpdeskovych systému fidit.

V praktické ¢asti dojde na zakladé obdrzenych pozadavku od firmy K porovnani
helpdeskovych systémd, které jsou v soucasné dobé nabizeny na trhu. Ptipadné bude
navrzen vlastni vyvoj, pokud by Zzadny z dostupnych systémi nepokryval vétsi Cast
pozadavku, které firma pozaduje. Budou se porovnavat Ctyfi poskytovatelé, aby firma
méla lepsi prehled o nabizenych systémech a jejich funkcich. Na zdkladé vybraného

poskytovatele systému, ktery nejlépe splni pozadavky nebo si ho firma sama zvoli na



zéklad¢ vlastnich preferenci, dojde k popisu procesu implementace tak, jak probihal

Vv prub¢&hu nasi spoluprace s firmou.

V zavéru dojde ke zhodnoceni prubéhu celé prace, jak probihala spoluprace s danou
firmou, jaké jsou ptinosy a zapory této prace. Diraz bude kladen piedevsim na vysledky,
ziskané Vv praktické Casti, zda byly pro danou firmu pifi skutecném vybéru podnétné
a vybér systému probehl z ¢asti 1 na jejich zakladech a na vlastni implementaci vybraného

systému.

1.1 Cil prace

Cilem prace je analyzovat pozadavky a navrhnout firmé nejvhodnéjsiho poskytovatele
helpdeskového systému, ktery bude nejlépe odpovidat témto pozadavkim a jeho vybér
bude pro firmu piinosem do budoucna. Vybér bude probihat na zakladé¢ zadanych
pozadavka firmy, dostupnosti feseni, slozitosti implementace, kapitdlové potiebé a poctu
pracovnikl zainteresovanych v daném feSeni. Vysledkem této prace by méla byt analyza
a zadani pro vybér konkrétniho feseni, které bude nejlépe vyhovovat pozadavkiim nebo
si jej firma sama na zaklad¢ internich rozhodnuti a preferenci vybere a nasledny popis
implementace daného systému do podnikového informacéniho systému tak, aby napliioval

co nejlépe podnikové pozadavky.

1.2 Metodika

Nejprve bude nutné nastudovat obecné pozadavky na systém, poté dojde K prizkumu
trhu s helpdeskovymi systémy, vybrani adekvatnich a dostupnych teSeni a jejich
naslednému ohodnoceni na zaklad¢ poskytnutych pozadavkl. Nésledné bude tieba
provést analyzu soucasného stavu SW prostfedkd spolec¢nosti. Ohodnoceni bude
udélovano podle naplnéni dané¢ho pozadavku. Dale se zohledni pfipadné doplikové
funkcionality, které by mohly firmé byt ku prospéchu. Bude nahlizeno i na finan¢ni
naro¢nost jednotlivych feSeni, jejich dostupnost v misté plsobeni firmy, slozitost
zavedeni systétmu do firmy a dalSi dodatecné naklady, spojené simplementaci

a zprovoznénim jednotlivych feSeni.

10



Nasledné dojde k vybrani feseni k implementaci na zakladé hodnoceni z ptedchozich
kroku, které bude doporuceno firmé¢ k vybéru. Firma si miZze na zakladné vlastnich
preferenci a moznosti zvolit feSeni jiné. Konec¢ny systém, ktery firma vybere, bude

implementovan do jejiho informaéniho systému.

11



2 Helpdeskovy systém

Helpdeskovy systém je neodmyslitelnou soucasti kazdého informac¢niho systému jako
podpora pro zajisténi jeho spravné funkce v organizaci. Mize mit rizné podoby, od osoby
zodpovédné za zvedani telefonli, az po celé oddéleni, rozdélené¢ podle organizacni
struktury do nékolika vrstev. Uz podle nazvu je zfejmé, Ze tato ¢ast systému slouzi jako
pomyslné pomocné misto, kam se lze obratit v pfipadé¢ nutnosti pomoci s danym

systémem a jeho nalezitostmi.

Helpdesk je oddéleni uvniti organizace, které slouzi k pomoci a odpovédi na technické
otazky svych uzivateli. Otazky a jejich odpovédi se obvykle prenaseji pomoci e-mailu,
telefonu, webové stranky nebo online chatu. Lze rozlisit externi a interni helpdeskovy
systém. Externi helpdeskovy systém slouzi pro komunikaci zakaznika s dodavatelem
systému a FeSeni potizi, které zakaznik s jeho pouZivanim ma. Interni helpdesk, je
zaméfeny na nabizeni stejné formy pomoci, ale pouze pro zaméstnance v ramci
organizace. Vétsinou se zabyvaji feSenim technickych problémut. V systémech pro
podporu téchto sluzeb jsou vétSinou vSichni uzivatelé autorizovani a je jim pfidélena nebo
prid€leny urcité role a jsou dostupné pouze z internich siti. Podle roli jim jsou ptidélena

prava na vytvoreni pozadavku, vyfeSeni pozadavku, predani pozadavku a dalsi.

Helpdeskovy systém je ¢ast informacéniho systému, kterd zabezpecuje komunikaci mezi
uzivateli informac¢niho systému a jeho poskytovateli (spravci, vyvojafi atd.). Slouzi pro
feSeni problému, které mohou nastat pfi vyuzivani daného systému nebo k ohlaSovani
chyb systému, Spatnych nastaveni, mylnych informaci atd. U firem orientujicich se na
sluzby s vétsim poctem zdkaznikt, naptiklad mobilnich operatort, je helpdeskovy systém
nedilnou soucasti fungujici zdkaznické podpory a umoziuje dokonaly piehled
o problémech a pozadavcich klientl a zplisobu jejich feSeni k plné spokojenosti klienta.
Napomahaji tim k tomu, ze pii opétovném vyskytu podobného problému je diky
zdokumentovanym procestim feseni pribéh rychlejsi a efektivnéjsi, tim je i zdkaznik
spokojen¢jsi.

Pokud dojde k potizim s danym systémem, uzivatel se obrati na helpdeskovou podporu,
kde se nejprve piihlasi pod svym uZzivatelskym jménem a heslem, které je shodné

se jménem a heslem, které pouziva pro praci v daném informacnim systému. Nasledné
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do pfislusného formuléfe vyplni poZadované udaje, jako napiiklad: verze pouZivaného
systému, zafizeni, na kterém je systém spustén, typ operacniho systému a podobné¢. Poté
vypise, jaky ma se systémem problém, co nefunguje nebo neodpovida skutecnosti. Cela
tato procedura se v odborné literatufe vyskytuje pod riznymi nazvy, napiiklad: Trouble
ticket, incident ticket, a dalsi. V systému se tyto zaznamy eviduji s dopliujicimi
informacemi jako je ¢as a datum vzniku pozadavku, popis problému, stav feseni, fesitel,

vysledek a dalsi.

Vhodné zvoleny a dobie fungujici helpdeskovy systém je vhodnym doplitkem
a nastrojem pro podporu a rozvoj systémové integrace. Pfinosem je hlavné zpétna vazba
v oblasti integrace internich podnikovych procesi a technologické integraci

(Votigek, 1997).

Hlavnim cilem helpdeskovych systému je poskytnuti nastrojii ke sbéru a sledovani
problému a poruch, se kterymi se setkaji uzivatelé, dale snadna a piehledna evidence
jejich feSeni a nakonec popsani doporuceného feSeni. Zakladni funkcionalitou je
informovani uZivatele, nejCastéji emailem. Informace se piedavaji pii zadani dotazu
a jeho prijmuti, tak i pfi jeho vyfeSeni. Pro pracovniky na strané fesitelt je diilezitou
funkcionalitou hledani v jiz feSenych piipadech, které se shromazd'uji ve znalostni
databdzi, kde mohou najit obdobné problémy a usnadnit a zrychlit tak jejich feSeni.
Pomoci shromazdénych informaci je potom mozno rychleji a efektivnéji fesit opakujici

se problémy a stavy.
Vyhody zavedeni helpdeskového systému:

e Pichled o problémovych stavech a usnadnéni koordinace s ohledem na

zvySovani kvality a snizovani nakladu.
e Piehled poctu a stavii ticketl v systému.
e Dohled nad priabéhem procesu feseni jednotlivych ticketa.
o Efektivnéjsi a méné Casove ndrocné feseni ticketl.
e (asteéné vytvofeni manuilu k fedeni dosavadnich problémd pomoci

pfistupu do znalostni baze systému.
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Nevyhody zavedeni:

e Dodatecné naklady na zavedeni systému, proskoleni zaméstnancu,

v nékterych ptipadech i pfijmuti dodatecnych pracovnich sil.
e Poftizeni technického vybaveni.

e Vpfipadé¢ outsourcingového fteSeni ndklady v podobé wvyplat pro
poskytovatele.

2.1 Vymezeni pojmu

Obrdazek 1: Schéma funkci Helpdesku

Knowledge Base

I

Dotaz (pozadavek) .
zakaznika N > HelpDesk Schvalovatelé
Web

Formulaf
Statistiky

Telefon

Prehled prace

Hodnoceni

Naklady

Zdroj: https://www.ehelpdesk.eu/

Na obrazku ¢. 1 je znazornéno vyuziti, oblasti a funkce, které helpdeskovy systém

pokryva pii svém uplatnéni ve spolecnosti.

e Dotaz zadkaznika — Ticket, trouble ticket, incident ticket — HlaSeni
problému ze strany uzivatele (zékaznika). Ticket ma urcité nalezitosti jako
naptiklad verzi pouzivaného systému, projevy problému, c¢as vzniku
a dalsi. K jeho nahlaSeni se vyuziva nékolik zplsobi, viz obrazek ¢. 1
vyse. Nejcastejsimi jsou e-mail nebo webovy formulat, ve kterém vybirate

z nabizenych moznosti a tim popisujete vas problém.
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V nékterych ptipadech, pokud se vas popis shoduje s jiZ feSenym problémem, mliZete
byt odkazani na zdznam ve znalostni bazi, kde bude popsano feseni daného problému.

Dale pak ptistup pomoci API nebo telefonickym hovorem.

e Znalostni baze (databaze) — Slouzi ke zmapovani a uloZeni pribéhu feseni
celého procesu od jeho vzniku ohlaSenim ze strany zdkaznika az po jeho
vyfeseni. Tento proces spojuje dil¢i na sebe navazujici ukony, které jsou
vykonavany za ucelem vyteseni hlaSen¢ho problému. Jeho ulozenim do
znalostni baze je umoznéno vyuzit stejny postup feSeni pii dal§im hlaseni
stejného problému a zefektivnit tak cely pribéh feseni problému. Je-li
zptistupnéna znalostni baze také klientim, mohou sviij problém a jeho
feSeni dohledat bez nutnosti zakladat novy pozadavek. Se znalostni bazi

1ze tedy pracovat také jako s ndvodem feSeni nejCastéjSich problému.

e Resitelé (spravci) — IT technici na strané poskytovatele systému, ktefi
eviduji jednotlivé tickety, komunikuji se zdkazniky, feSi dané problémy

a spravuji znalostni bazi.

e Monitoring — Sledovani rychlosti feseni ticketl, sledovani nejcastéjsich
poruch systému, efektivnéj$i komunikace se zakaznikem, sledovéani

naklada na spravu systému a vyhodnocovani.

2.2 Zivotni cyklus Trouble ticketu

Trouble ticket, Ticket nebo Incident ticket je chapan jako dotaz uzivatele systému
na spravce nebo poskytovatele systému. V piipade€, Zze ma uzivatel daného systému potize
s jeho funkcionalitou nebo si nevi rady, jak postupovat v piipadé¢ vykonavani urcitého
ukonu, ma moznost kontaktovat poskytovatele tohoto systému. Zpusobu, jak
poskytovatele kontaktovat je vice. Muze to byt skrze e-mail, kde uzivatel popiSe sviij
problém, miize ptipojit i sScreenshot obrazovky, aby na druhé strané méli lepsi predstavu,
o jaky problém se jednd. Dals$i moznosti je vyplnéni webového formulare, ktery
je kdispozici uzivatelim systému skrze internetovy prohlize¢. Do tohoto formulaie

je nejprve nutné se piihlasit pomoci uzivatelského jména a hesla.

15



Tyto Gdaje si mize uZivatel bud’ zvolit sdm nebo jsou mu pfidéleny od poskytovatele
systému. Po piihlaSeni se objevi formulat, ktery ma policka jako naptiklad stru¢ny nadpis
problému, rozséhlejsi popis problému, prioritu neboli zavaznost problému, podle které se
pozd€ji pozadavek vyftizuje v kratSim nebo delSim casovém horizontu. Dale mize
formular umoznovat nahrani obrazki popisujici dany problém a naptiklad i informace
o0 systému a zafizeni, na kterém se problém vyskytl. V neposledni fad¢ je mozné vytvoftit

dotaz i na zaklad¢ telefonického hovoru s technickym oddé€lenim poskytovatele systému.

Po zadani dotazu na stranu poskytovatele je vytvoten ticket v helpdeskovém systému,
popisujici dany problém. Tento ticket je v systému veden od jeho zalozeni az po jeho
vyftizeni a nasledné je uchovan pro mozné budouci vyuziti skrze znalostni bazi. Jakmile
se V helpdeskovém systému objevi novy ticket, administrator, sprdvce nebo osoba
odpovédna za vyrizovani ticketl jej pridéli nékterému z fesitell a tuto osobu poveti jeho
vyfeSenim. Regiteli mize byt pridéleno nékolik ticketl v kratkém Easovém obdobi, proto
se ve formulafi uvadi priorita pozadavku, kterd ptedstavuje dobu, za jakou musi byt
pozadavek vyfesen. Definovani stupné priorit muze byt u kazdého zakaznika jiné, je vSak
vzdy smluvné oSetfeno. Na zakladé této priority si fesitel stanovuje poradi, v jakém bude
tickety fesit. Pribé¢h feseni je zaznamenavan v helpdeskovém systému pod jednotlivymi
tickety. Ve chvili, kdy je feSitel hotov s nahlaSenim problémem, kontaktuje zadavatele
ticketu (uzivatele), ktery se presvédci, zda je jeho problém vyfesen. Pokud ano, informuje
o tom zpétné fesitele a ten dany ticket piedd administratorovi, ktery jej uzavie jako
vyieSeny. Pokud problém na strané¢ uzivatele pretrvava, proces se opakuje a fesitel

pokracuje v odstranéni problému, dokud uzivatel neodsouhlasi jeho vyfeSeni.

V helpdeskovém systému jsou u jednotlivych ticketd vedeny informace o datu vzniku
ticketu, yjménu uzivatele, ktery ticket zadal a jeho kontaktnich tidajich, pfidéleném fesiteli,
jeho dosavadnich krocich, které ucinil pro jeho odstranéni, id ticketu, pod kterym je
Vv helpdeskovém systému veden, ¢asu, ktery fesitel stravil jeho feSenim a stav v jakém se

ticket momentalné nachazi.

Po vyfeSeni a uzavieni ticketu, se mize toto vlakno s informacemi o problému
a detailnim postupu jeho feSeni ulozit do znalostni bdze systému a umoznit tak jeho

budouci znovuvyuziti jako Sablony pro feSeni podobnych problémd.
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Z ekonomického hlediska pfinasi mapovani pribéhu ticketd a helpdeskovy systém
obecné lepsi a presnéj$i schopnost urceni ndkladii na feSeni pozadavkl zakaznikt
a efektivnéjSimu zpisobu jejich kalkulace. Diky sledovani ¢asu, potiebného pro vytreseni
ticketu, je pak moZzné Iépe nastavit cenu za tuto sluzbu. V piipadé, Ze se fesi dotaz pomoci
telefonniho hovoru, nelze tuto sluzbu piesné€ nacenit, protoZe nikde neni evidovana doba
strdvena fteSenim pozadavku jako je tomu pravé v pfipadé evidence ticketl

V helpdeskovém systému. Cely tento proces je graficky znazornén na obrazku nize.

Obrazek 2. Zivotni cyklus ticketu

EKONOMICKE
ADMINISTRATOR ODDELENI

Zdroj: Vlastni zpracovani

2.3 Znalostni baze — Knowledge base

Znalostni management predstavuje vysoce komplexni proces, coz je do zna¢né miry
ovlivnéno tim, ze znalosti a jejich management se tykaji lidi a kultury organizace.
Pozadavky na pocitacové systémy pro uchovavani, zpracovani a vyuzivani znalostni baze
musi respektovat zakladni pozadavky na praci s touto bazi, a to zejména na podporu
kontextovych vztahli mezi jednotlivymi zaznamy a jejich ¢astmi, snadné vyhledavani
podle kli¢ovych slov i pomoci libovolnych slov a slovnich spojeni, ptehledné zacélenéni
do riiznych stromovych struktur podle riznych hledisek. Dale musi umoznovat snadnou
aktualizaci a doplilovani baze s podrobnym auditem zmén v case. Zpracovani zaznamu
musi mit dostate¢né typografické moznosti, aby bylo mozno snadno a efektivné vyuzivat
seznamy cislované i necislované, rizné zpasoby zvyrazinovani a textové styly, vkladani

obrazku a kiizovych odkazi v ramci baze i do jinych zdroju dat (Gabriel, 2014).
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Znalostni baze predstavuje jakysi archiv jiz uskute€nénych feSeni ticketl, které zlistaly
v databazi uchovany pro mozné dalsi vyuziti. Je to databaze pouZivana pro sdileni
a spravu znalosti. Podporuje sbér, organizaci a ziskavani védomosti. Systémy fizeni
znalosti zaviseji na technologiich spravy dat, od rela¢nich databazi az po datové sklady.
Nekteré znalostni baze jsou néco vic nez indexované encyklopedické informace, jiné jsou

interaktivni a chovaji se podle pozadavku zadaného uzivatelem.

Znalostni baze neni jen prostor pro ukladani dat, ale miize byt nastrojem ume¢lé
inteligence pro poskytovani inteligentnich rozhodnuti. Riizné techniky reprezentace
znalosti, véetné ramct a skriptil, pfedstavuji znalosti. Nabizené sluzby jsou vysvétleni,

odiivodnéni a inteligentni rozhodovaci podpora.

Znalostni baze je knihovna informaci o vaSem produktu nebo sluzbé. Poméha
zakaznikiim najit odpoveédi na feseni probléma pomoci jejich vlastni iniciativy a pokud
to ud¢late spravné, dobréa znalostni baze muze rozsifit va$ program podpory zdkaznika

a soucasn¢ zlepsit celkovou zkusSenost zakaznikti (Honek, 2006).

Dva hlavni typy znalostnich bazi jsou lidsky Citelné a strojové Citelné. Lidsky Citelné
znalostni baze umoznuji lidem ptistup a vyuziti znalosti. Ukladaji dokumenty napovédy,
prirucky, informace o odstranovani problému a Casto zodpovézené otazky. Mohou byt
interaktivni a vedou uzivatele k feSeni problému, které maji, ale spoléhaji na to,

ze uzivatel poskytuje informace pro vedeni procesu.

Strojové Citelné znalostni baze ukladaji znalosti, ale pouze v systémové Citelnych
formach. Redeni jsou nabizena na zakladé automatického deduktivniho odtivodnéni
a nejsou tak interaktivni, protoZe se spoléhaji na systémy dotazu, které maji software,
ktery mize reagovat na znalostni bazi, aby z(zil feSeni. To znamena4, Ze strojové Citelné
informace o znalostni bazi sdilené s jinymi stroji jsou obvykle linedrni a jsou omezeny
interaktivitou, na rozdil od interakce clovéka, kterd je zalozend na dotazu. Znalostni
management obsahuje fadu strategii pouzivanych v organizaci k vytvafeni, reprezentaci,
analyze, distribuci a umoznéni piijimani zkuSenosti. Zaméfuje se na konkurencni vyhody

a zlepSeny vykon organizaci.
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2.4 Vyuziti Helpdeskového systému

Na vyuzivani helpdeskového systému je mozné nahlizet ve dvou smérech. Prvni
moznosti je vyuzivani interniho helpdeskového systému, ktery slouzi k pomoci
a komunikaci uvnitf organizace. Druhou moznosti je systém vyuZzivany jako technicka

podpora pro feseni problémd, které maji zdkaznici s ndmi doddvanym systémem.

24.1 Interni Helpdeskovy systém

Interni helpdeskovy systém mize byt pouzit jak v organizaci s malym pocétem
zamestnanct, tak ve velkych mezinarodnich firmach. Rozsah jeho vyuziti se ovSem bude
znacné lisit, kvili nutnosti lidského kapitalu potiebného pro jeho obsluhu. U mensich
spole¢nosti byva zpravidla realizovan pomoci technického oddéleni nebo pouze spravce,
ktery obstardva veSkeré Zadosti z celé organizace. Jeho vyuziti je velmi flexibilni
a hlavnim ukolem v dané organizaci je prfedevSim uspora Casu a s tim spojena Uspora
penéz. Dochazi k efektivnéjSimu feseni problémi uvnitf organizace. Interni helpdeskovy
systém je mozné vyuzit pro hlaseni poruch na zafizenich uvnité organizace, jako je
naptiklad porucha sdilené tiskarny, nefunkéni pocitaCovy program a podobné. Dale ke
komunikaci napiiklad mezi jednotlivymi oddélenimi napfi¢ organizaci, ale i mezi

jednotlivymi trovnémi ve smyslu fizeni organizace.

2.4.2 Externi Helpdeskovy systém

Externi helpdeskovy systém slouzi jako pomoc technické podpory pii feSeni
problému, ktery ma zdkaznik s dodavanym produktem. Naptiklad pokud zakaznikovi
nejde zanést do ucetnictvi své firmy ncktera polozka, kontaktuje poskytovatele
informacniho systému, at’ uz telefonicky, e-mailem nebo ptes webové rozhrani, pokud
jim poskytovatel disponuje a sd€li sviij problém. Na strané poskytovatele dojde
k zaznamenani pozadavku, ktery se zanese do systému — vytvoreni ticketu — a spusti se
proces teSeni pozadavku. Veskeré kroky v prubéhu feSeni jsou zaznamenavany pod
prislusnym oznacenim pozadavku, aby bylo mozné vyuZit stejné feSeni 1 pi1 budoucim

nahlaseni obdobného pozadavku.
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Ve chvili, kdy je pozadavek vyfeSen, v systému se uzavie dany ticket

a kontaktuje se zakaznik. Ten ma moznost zpétné vazby a potvrdit vyfeseni pozadavku.

2.5 Role v Helpdeskovém systému

Nejcastéjsimi rolemi v helpdeskovém systému, pod kterymi vystupuji uzivatelé, jsou

nasledujici:

Administrator.

Uzivatel v této roli se stard o nastaveni systému, importu uzivateld,
vytvareni reportli atd. Administrator ma plné opravnéni ke vSem funkcim

v systému.
Operator.

Uzivatel v této roli pfevezme pozadavek a fidi feSeni pozadavku. Operator
ma plné opravnéni k editaci pozadavku. Operator mlze pozadavek
vytvofit.

Resitel.

Operator pii fizeni feSeni poZadavku ptidéluje pozadavek feSitelim.
Resitel ma opravnéni k prohlizeni pozadavkll a pfispivani do interni
diskuze pozadavku.

Zakaznik.

Uzivatel vytvaii pozadavek, sleduje stav feSeni pozadavku

a akceptuje ukonceni pozadavku.

25.1 Helpdeskovy systém z pohledu administratora

Administratorem helpdeskového systému je osoba opravnéna editovat, spravovat

a kontrolovat veskeré zainteresované osoby a jejich role, udalosti, chyby a dalsi entity

daného systému, vstupovat do feSeni jednotlivych ticketl, zakladat je i ukoncovat.

Na obrazku ¢. 3 je vidét ukazka jak mize vypadat prostfedi helpdesku v roli

administratora. Administrator ma piistup ke v§em procestim a osobam v daném systému,
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muze jim ménit Udaje, pridélovat role, vytvaret je nebo jen sledovat jejich priabeh. Miize

tfidit jednotlivé entity systému podle raznych kritérii a podobné.

Obrazek 3: Zakladni zobrazeni administrace zakazniki

Domi Pfipady Informace Partnefi UZivatelé Statistiky Zména hesla _

Uivatelé Pidat uZivatele
Radek 1-5z5
Prijmeni Email Telefon Partner Operace

admin admin antonin.krumnikl@ha-velfamily.cz Zadny Upravit | Detailv | Role

lan Kocmanek jan.kocmanek@ha-velfamily.cz 606778896 Z3dny Upravit | Detaily | Role

Antonin Krumnikl antonin.krumnikl@ha-velfamily.cz 606778713 Zadny Upravit | Detailv | Role

Petr Mika akim@ha-velfamily.cz 506778891 Fadny Upravit | Detaily | Role

virtual virtual opl@ha-velfamily.cz Zadny Upravit | Detailv | Role

25 = Fadkd na strance

Zdroj: http://helpdesk-software.cz/file_upload/manual-kompletni.pdf

2.5.2 Helpdeskovy systém z pohledu zakaznika

Hlavni funkei helpdeskového systému z pohledu zédkaznika je rychlé, jednoduché
a presné popsani a stim spojené zadavani pozadavku (tickett) do systému. Pokud
zakaznik zaddvé pozadavek skrze formuldf, mize mit moznost vybirat u nékterych poli
z vice variant odpovédi. Naptiklad volit naléhavost vyfizeni pozadavku. V mnoha
ptipadech je moznost pii vytvareni ticketu vlozit jako pfilohu screenshot daného

problému pro lepsi porozuméni na strané fesitele.

Dalsi funkci je prehled stavii feSeni pozadavkil, které zakaznik zadal. Tento
prehled poskytuje zdkaznikovi informaci o tom, v jaké fazi se nachazi proces feSeni jeho
pozadavku. MiiZe v ném byt obsazeno ¢islo, pod kterym je pozadavek veden v systému,
nazev, stru¢né popisujici dany pozadavek, jméno a kontaktni udaje ptridéleného fesitele,
jiz provedené ukony danym feSitelem ¢i administratorem a jejich casy. Zékaznik by mél
mit moznost nahlizet i do diive zadanych a jiz vyfeSenych pozadavki, at’ uz svych nebo
1 ostatnich zdkaznikli, kde sdm mulzZe najit feSeni svého nebo obdobného problému,

na jehoz zéklade je schopen pozadavek vyfesit sdm a tim cely proces urychlit.

Na obrazku ¢. 4 je vidét mozné provedeni nahlaSovaciho formulafe, pro zadani
dotazu uzivatelem. Formuldf ma vypliovaci okna, kde uzivatel vypiSe zakladni
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charakteristiku problému, zvoli prioritu z nabizenych moznosti a mtize vlozit i screenshot

obrazovky, pro lepsi popsani problému.

Obrazek 4: Vytvoreni nového poZadavku

Domi Pripady Informace Partnefi UZivatelé Statistiky Zména hesla _

Vytvofit novy piipad

Atributy

N3zev:

Popis:

Priorita:
Stredni -

Oblast:

Prilohy:

Pridat pfilohu

[ Odeslat pipad ] [ UloZit pripad do kanceptd ]

Zpét na vypis pfipadd

Zdroj: http://helpdesk-software.cz/file_upload/manual-kompletni.pdf

2.5.3 Helpdeskovy systém z pohledu reSitele

Resitel miize nahlizet do jednotlivych ticketd, sledovat podrobnosti pozadavku,
vyhledavat ve vétsim poétu pozadavki a filtrovat je podle potieby. Resitel vidi, kolik
pozadavka je pravé v feSeni, kolik jich nové pfibylo a ¢ekaji naptiklad na ptidéleni
resitele, kolik jich bylo jiz vyfeSeno, jejich zdkladni detaily a podobné. Déale muze
v systétmu vyhledavat pozadavky pomoci filtrovani (naptiklad vypis pozadavkil
vybraného zakaznika). MiZze 1 sdm vytvofit novy poZadavek, bud na zakladé

telefonického hovoru se zakaznikem ¢i e-mailu nebo v ptipadé internich potieb.

Na obrazku ¢. 5 je vidét ndhled pribéhu feseni jednoho urcitého ticketu, tak jak

probihalo jeho vyfizovani v pribeéhu ¢asu.
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Obrazek 5: Historie stavii pozadavku

Historie stavu ( klikem zabal )
Odesilatel = Pfijemce Datum Akce Ze stavu = Do stavu

Franta Bézny = Hotline ha-vel family 12.2.2010 9:11 ZaloZeni pfipadu - = Koncept

Hotline ha-vel family = Antonin Krumnikl 12.2.2010 9:46 Prevzeti pfipadu Novy = V

Antonin Krumnikl = Antonin Krumnikl 12.2.2010 9:46 Reseni pfifazeného pfipadu V fedeni = V feden

Zdroj:http://helpdesksoftware.cz/file_upload/manual-kompletni.pdf

2.6 ECS systémy

Enterprise Collaboration Systems, ve zkratce ECS, jsou komplexni informac¢ni systémy
jejichz hlavnim vyuzitim je zlepSovat komunikaci, koordinaci a spolupraci v tymech nebo
samotnych skupinach pro dosazeni podnikovych cild, $ifit pomoci softwarovych nastroji

firemni kulturu a podporovat vznik inovaci.

Tyto systémy disponuji softwarovymi nastroji pro podporu spolupréce, firemni kultury
a inovaci a tim napomahaji dosahovat spole¢ného cile, zvySovani produktivity
a efektivity prdce zaméstnanci. Tyto néstroje jsou oznaCované jako Groupware. Toto
slovo Ize vyjadfit jako programové vybaveni, které umoziuje dvéma nebo vice lidem
navzajem komunikovat, spolupracovat, kooperovat, koordinovat ¢innosti a dosahovat

spole¢ného cile.

Helpdesk, jakozto jeden z prvki ECS systému, napomaha spole¢nosti komunikovat,
spolupracovat, fesit potize a dosahovat tak uspokojeni jak ve vztahu se zakaznikem,
tak 1 ptipad¢, kdy je helpdeskovy systém pouzity pro interni ucely spolecnosti. ,,ECS
systémy jsou systémy, které nabizeji feSeni pro podporu spoluprace a zaroven se podileji

na §ifeni firemni kultury a podpote inovaci“ (Diehl, 2013).

ECS systémy jsou zastieSovany metodikou Computer Supported Cooperative Work,
ve zkratce CSCW, ktera byla poprvé prezentovana Paulem a Cashmanem v roce 1984.
Cilem je poskytnout takové technologické vylepseni, které je mozné efektivné pouzit pii
préci v tymech, skupindch nebo oddélenich. CSCW pracuje s dvéma thly pohledu, jak
je mozné chapat technologie a jejich vylepseni pro podporu prace ve skupinach, tymech
a oddélenich. Prvnim pohledem je pohled technologicky orientovany, kde se klade dtraz

na konkrétni informacni a pocitacové technologie. Druhym pohledem je pohled pracovné
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orientovany, kde je uhlem pohledu podpora navrhovani a vylepSovani systémil pro

podporu spoluprace.
Technologicky orientovany pohled:
e Komunika¢ni mechanismy — e-mail, odesilani a pfijimani zprav.
e Nastroje vzdaleného prostoru a sdileni obsahu v tomto prostoru.
e Nastroje pro spravu procest, wWorkflow.
e Sdileni informacnich prostfedkt databaze.
Pracovné orientovany pohled:

e Lidské charakteristiky jako napiiklad zplisob urovani konverzace,

dialogu a povinnosti.

e Organizacni struktura, hodnoty firemni kultury, aspekty tymové

dynamiky, rychlost rozhodovani se.

e Problémy navrhu tymové spoluprace.

2.6.1 Architektura ECS systému

ECS systémy mohou pracovat se synchronnimi a asynchronnimi softwarovymi
nastroji. Pokud se jedna o asynchronni softwarové nastroje a architekturu spolupracujici
z dalky, je dnesnim trendem pouziti technologii webovych systémt, ve kterych jsou
asynchronni sluzby a nastroje, jako je elektronicka posta, kalendaie a ukladani soubort
uz zabudované. VéEtsi pozornost je vénovana vyvoji webovych aplikaci pro spolupraci.
Zakladnim technologickym feSenim pro vyvoj webovych aplikaci je trojvrstvova
architektura, tvofena prezentacni, aplika¢ni a datovou vrstvou, pficemz architektura
je navrzena tak, aby byly funkce prezentacni a datové vrstvy logicky i fyzicky oddélené.
Tim se dosahne toho, Ze funkce se nachézeji na vice pocitacich nebo klastrech, ¢imz se

zabezpecuje poskytovani sluzeb na vysoké urovni bez sdileni zdroju (Kock, 2009).

Synchronni technologie elektronické spoluprace predstavuje velky zajem diky
pokrocilému smyslu pro realizmus, ktery je jejich cilem. Komunikaci mezi zi¢astnénymi

pracovnimi stanicemi v ramci spoluprace, je mozné podporovat pouzitim rtznych
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architektur srozlicnymi vlastnostmi. Mezi tyto architektury, které podporuji sytém

komunikace mezi zuCastnénymi stranami, patii:

Architektura Klient — Server.

Dvouvrstva architektura, kde klient zajiStuje uZivatelské rozhrani
a aplikaéni logiku a na serveru pak bézi rela¢ni databaze. Klient na zaklade
uzivatelského rozhrani komunikuje s uzivatelem a pieklada pozadavek
od uzivatele tak, aby byl srozumitelny pro server. Ceka na vysledek od
serveru, server poSle vysledek zpatky klientovi tak, aby pro n&; byl
srozumitelny, a ten ho nasledné prezentuje uzivateli na obrazovce. Klienta
chapeme jako softwarovy proces, ktery pozaduje sluzby prostiednictvim
pocitacové sité od jiného softwarového procesu a tim je server. Server
musi byt schopny poskytovat sluzby i1 vice klientim, ale s riznou
prioritou. Je nutné si uvédomit, Ze pojmy klient a server, slouzi jen pro
rozpoznani druhu vykondvanych ¢innosti, které v mnohych ptipadech neni
mozné jednoznacné piifadit. Grafické znazornéni dvouvrstvé architektury

zobrazuje obrazek nize.

Obrazek 6: Dvouvrstva architektura

Klient Server

Zdroj: https://managementmania.com/cs/architektura-klient-server

Ttivrstva architektura.

Tato architektura se postupné vyvinula z dvouvrstvé architektury klient —
server. Je tvofena, jak uz jeji nazev sam napovidd, ze tfi vrstev a to:
prezentaCni, aplikaéni a datové. Tyto vrstvy, graficky znazornéné na

obrazku ¢. 7, rozdéluji to, co vidi a pouziva uzivatel — prezentacni
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vrstva — a to, co se déje v pozadi na strané serveru — aplikacni a datova

vrstva.
- Prezentacni vrstva;

¢ast, kterd je viditelna pro uzivatele a jeji funkci je zajistovani vstupi
pozadavkll a prezentace vysledkl. Lisi se podle druhu pouzité

platformy.
- Aplikacni vrstva;

nebo také funkcni, je prostfedni vrstvou modelu zajist'ujici vypocty

a operace provadéné mezi vstupné-vystupnimi pozadavky a daty.
- Datova vrstva;

nebo také databdzova, je nejnizsi vrstvou modelu zajistujici préci
s daty a zakladnimi datové-funkénimi operacemi provadéjicimi

ukladani, vybér, agregaci, predzpracovani a integritu dat.

Obrazek 7: Trivrstva architektura

Prezentacni vrstva Aplikaéni vrstva Datova vrstva

=i

Zdroj:https://managementmania.com/cs/trivrstva-architektura-three-tier-architecture

2.6.2 Funkéni pozadavky ECS systému

Mezi hlavni funkéni pozadavky patii:

e Jednoduchost informaci.
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Jednoduchost informaci znamena, Ze mnozstvi dat a dokumenti nebo
jejich ¢asti, dokéaze dana funkcionalita zredukovat a podat uzivateli stru¢ny

informacni obsah. Tato funkcionalita ma vyuziti zejména pfi:
- ochran¢ osobnich udaja;

- duvérnosti a vyzadovani anonymity pii urcitych fazich rozhodovacich

procest;

- uspofe mista, Casu, a hlavné efektivity pii praci s rozhodovacimi

procesy;
Vhodnost informaci.

Vhodnost informaci znamena, ze funkce orientované na uZivatele nabizeji
kombinaci dopliikovych informaci s pivodnimi informacemi. Tyto funkce
by mély mit moZnost prezentovat oba druhy informaci, které je pomohou
pfijemci jasné¢ odd¢lit. Doplikové informace je mozné ziskat
odkazovanim na obsah komunikace nebo konverzace, pokud je dana
informace vhodnd pro danou ulohu. Podnikové systémy pro podporu
spoluprace vykazuji vhodnost informaci, pokud jsou pro uzivatele

k dispozici funkce jako:

- explicitni prezentovani kontextu doplitkovym zptsobem;
- vytvofeni doplitkovych referenci na kontext;

- strukturovani informaci;

Viditelnost.

Podnikové systémy pro podporu spoluprace jsou viditelné, pokud
funkcionalita, kterou nabizeji dané systémy a stav jejich pouziti mohou byt
zobrazeny uzivatelim. Z toho vyplyva, ze by systémy mély disponovat
moznosti generovat Udaje, které je mozné zobrazit. Zatimco vhodnost
informaci souvisi s prezentovanim dat, ktera uzivatelé vkladaji do systému
tak, aby byla poskytnuta dal§im uzivatelim. Viditelnost se zabyva daty,
ktera popisuji vlastnosti systému nebo daty, ktera se automaticky vytvori

funkcemi ECS systémd.
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- Viditelnost funkci;

spoCiva v zobrazeni vlastnosti systému, se kterymi pracuji ECS
systémy, napiiklad kdyz uzivateli ptijde e-mail, nastroj pro praci

s e-maily nabidne uzivateli funkci odpovédi nebo preposlani e-mailu.
- Viditelnost pouziti;
zobrazuje funkce ECS systému, které ukazuji Cinnosti rGznych

uzivatell systému jako celku, ale 1 jako jednotlivych funkei. Pfikladem
muze byt historie e-mailovych zprav.
e Tolerance chyb.
ECS systémy vyzaduji jisty stupen tolerance chyb, pokud ma dand
funkcionalita vliv na jiné uzivatele, napiiklad ptid€lovani rozsahlych
pristupovych prav. Proto i naptiklad proces zabezpecujici ptidélovani
takovych prav musi mit n¢kolik kroki, které dokazi tyto systémy oSetfit

a vyvarovat se tak chybam.

2.6.3 Nefunkéni pozadavky ECS systémii

Vedle funkéni pozadavkl je potfeba charakterizovat 1 pozadavky nefunkéni, které
analyzuji vhodnost komponentli, technologii a bezpecnostnich aspektli pro potieby
klicovych rozhodnuti v navrhovani architektury systému. Mezi nefunk¢ni pozadavky
patii:

e Platforma.
Predstavuje softwarovou zékladnu, na které pracuji programy, aplikace,
operacni systémy a dal$i poc¢itaCové komponenty. Je mozné je rozd¢lit na:
- Softwarové platformy;
predstavuji soubor technologii softwarovych produktti pottebnych pro
vyvoj ruznych druht aplikaci. Mezi nejzndméjsi platformy patii

naptiklad Microsoft .NET nebo Java.
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- Databdzové platformy;

predstavuji  programové vybaveni potiebné pro  ukladani
a zpracovavani dat. Mezi nejznaméjSi platformy patfi naptiklad

Microsoft SQL server nebo Oracle.
Bezpecnost systému.
Mezi hlavni naleZzitosti bezpecnosti systému patfi:
- Bezpecnostni certifikaty a normy;
Systém musi spliiovat potiebné normy pro jeho provoz.
- Klasifikace dat;
Systém by m¢l umét pracovat s klasifikovanymi daty.
- Autentizace a autorizace systému,
- Sifrovaci algoritmy;
- Audit systému,
Skalovatelnost systému.

Skalovatelnost je schopnost zmény vykonu poskytovaného feseni podle

potieb zékaznika.
Ptizpisobitelnost systému.
Integrace s jinymi systémy.
Multitenantnost systému.

Multitenantnost je architektura, ve které je n€kolik organizaci uloZzenych

do jedné databaze a vyuzivaji stejné webove a aplikacni servery.
Licen¢ni podminky systému.

- SaaS neboli systém jako sluzby, kde zakaznik nevlastni systém, ale

vyuziva ho jako sluzbu, za kterou plati, po dobu jeho vyuzivani.

- On-premises, kde se zdkaznik stane vlastnikem systému a drzitelem

licence.

29



2.6.4 Implementace ECS systému

Nejvétsim problémem, se kterym se Ize pfi implementaci systému setkat,
je piesvédéenti lidi, aby tento systém zacali pouzivat. Skoleni jsou potfebné proto, aby se
uzivatelé dobfe citili pfi pouzivani systému, protoze pokud se lidé neciti komfortné nebo
jisti svymi kroky, nebudou chtit systém pouzivat. Jeden z moznych zplsobt, jak
stimulovat zaméstnance je finanni motivace, ale mize to byt naptiklad i komunikace,

kter¢ je bezesporu velmi dilezitd nebo jiné dalsi motivace pro zménu (Mamcenko, 2008).

V mnoha ptipadech je spoluprace v rozporu s firemni kulturou spole¢nosti, coz se
odrazi i na samotné implementaci. Nastaveni firemni kultury tak, aby byla spolupracujici
a inovativni neni jednoduchym krokem. Pokud je organiza¢ni struktura nastavena tak,
aby dosahla standardizované znalostni praxe u svych zaméstnanctli, coZ ma za nasledek
potlaceni individuality zaméstnancti, bude stejnym zpisobem implementovat i nastroje
pro podporu tohoto cile. Mnohem vétsi ptidanou hodnotu ma dosazeni zruSeni povédomi
univerzalniho pfistupu. Vedeni zaméstnanct k pfijimani aktivnich uloh, kde se rozviji

vlastni vule zaméstnancu.
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3 Softwarové zazemi spole€nosti a pozadavky

na vybirany helpdeskovy systém

V nasledujici kapitole a jejich podkapitolach budou uvedeny informace o spole¢nosti,
pro kterou by tato prace méla slouzit jako podplirny materidl pii vybirani poskytovatele
helpdeskového systému a jeji specifické pozadavky, které na tento systém a systémy

S nim souvisejici klade.

3.1 Spole¢nost Datacentrum systems & consulting, a.s.

Spolecnost Datacentrum systems & consulting ptsobi na trhu informacénich systému od
roku 1989. Jeji hlavni sidlo se nachazi v Praze. Slouzi jako vypocetni, vyvojaiska
a konzultacni zakladna pro zédkazniky a zaroven jako podpora pro dal§i pobocky této
spoleCnosti. Spole¢nost se zabyva vyvojem, implementaci a udrzovanim mzdovych
a personalnich informacnich systému vyvijenych piimo pro potteby danych zakaznikt
spolu s outsourcingem mzdové a personalni agendy. Spole¢nost disponuje vice neZ sto
kvalifikovanymi zaméstnanci se znalostmi v oblasti vyvoje informac¢nich systémil na
tizemi Ceské a Slovenské republiky. Spoleénost ma vice neZ tisic zakaznikil ze statni
spravy, prumyslu, obchodu, cestovniho ruchu, bankovnictvi a dalSich sektort. Jejimi

hlavnimi ¢innostmi jsou:

e Vyvoj, implementace a sprava informacnich syst¢ému Datacentra — HR

systémy.

e Vyvoj, implementace a sprava identifika¢nich systémi — dochazka,

sluzebni cesty, jidelna, vratnice.
¢ Dodavatelské zpracovani mezd a personalistiky.
e Audit a poradenstvi v oblasti mezd.

e Skoleni.
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3.1.1 Programové vybaveni spoleénosti

Ve spolecnosti Datacentrum je proces spoluprace zastfeSovany pomoci

elektronické komunikace, kterou zajist'uji nasledujici softwarové néstroje:

1.

Help.i

Spole¢nost vyuzivd v soucasné dobé helpdeskovy systém Help.i, ktery ma byt

V dohledné dobé€ nahrazen modernéj$im a sofistikovanéjs$im systémem, poskytujicim

vice funkcionalit.

Jedna se o webovou aplikaci, pro podporu elektronickych procesi spoluprace mezi

zaméstnanci napfi¢ riznymi oddélenimi v organizacni struktufe spolecnosti a také

jako nastroj pro elektronickou komunikaci se zdkazniky, pifi feSeni a evidenci

pozadavki podpory produktli spole¢nosti.

Interakce v systému Help.i:

Komunikaéni interakce.

Volani — volani reprezentuje incident, ktery se ma fesit v systému Help.i..
Volani maze zalozit pouze osoba k tomu opravnéna ¢ili osoba s pristupem
do systému. V praxi tento Ukon probihd tak, Zze zakaznik odesle sviij
problém na e-mailovou adresu helpdeskového systému, ten ho zpracuje
a nasledné¢ zaméstnanec s pristupem do systému vytvoii na jeho zaklade¢
volani. Interni spoluprace pfi feSeni incidenti se sestdva z vytvoreni volani
pfimo zaméstnanci spolecnosti v helpdeskovém systému. Volani
je nejprve piifazené podle typu produktu a obsahu problému skupiné, ktera

se specializuje na podporu a konzultace daného produktu.
Transak¢ni interakce.

Sprava dokumentti — slouzi hlavné pro zédkazniky, kteti vytvareji volani se
zamérem prenaseni a evidence dokumenti. To znamend, Ze zdkaznici na
zaklad¢ kontrolovaného pfistupu do systému vytvoii volani s danym
dokumentem nebo souborem a nasledné volani pfifadi osobé nebo

skuping, na kterou je dany incident sméfovany.

32



Typy opravnéni v systému Help.i.:

Kontaktni osoba.

Kontaktni osoba je typ uzivatele, ktery je zaregistrovany jako opravnéna
osoba pro komunikaci s danym helpdeskovym systémem. V praxi to
znamena, ze na jednom oddéleni je jedna nebo dvé kontaktni osoby, které
maji verifikovanou e-mailovou adresu, skrze kterou posilaji incidenty za
celé oddeleni. Slouzi to k tomu, aby kazdy jeden zaméstnanec nemohl
skrze svou e-mailovou adresu posilat incidenty do systému a nedochazelo

tak k jeho zahlcovani.
Zakaznik.

Zakaznik je typ kontaktni osoby, ktera md povoleni pfihlasit se do

helpdeskového systému a ma prava zakladat volani.
Operator.

Operator je zaméstnanec spolecnosti, ktery ma pfistup do systému

a je povéieny feSenim incidentl jak technické, tak aplikacni podpory.
Spravce.

Spravce helpdesku je role, kterd ma pfidélenou skupinu operatord
se specializaci na konkrétni produkt a zodpovidd za proces feSeni

a vysledek incidentu.

Rozcestnik

Rozcestnik je systém pro spravu dokumentl uvniti spole¢nosti. Vyuziva se jako

nastroj pro interni spolupraci mezi zaméstnanci. Rozcestnik funguje jako webova

aplikace, ktera umoznuje uzivatelim pfistupovat do uzivatelského rozhrani.

Rozcestnik je pfizpusobeny jednotlivym entitam organiza¢ni struktury spole¢nosti

tak, aby bylo mozné lehce spravovat patti¢né produkty.
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Interakce v systému Rozcestnik:

Transak¢ni interakce.

Vytvafeni knihoven — knihovna je umisténi v lokalité, kde muzeme
vytvaret, shromazd'ovat a spravovat soubory spole¢n¢ s ostatnimi Cleny
tymu. Zobrazuje seznam soubort a kli¢ové informace o souboru pro lepsi

orientaci ¢lenti tymu v jejim uzivatelském rozhrani.

Integrace e-mailii — pomoci této funkcionality dokéze Rozcestnik
shroméazdit mailové zpravy v seznamech, tim padem je archivovat
a ukladat jejich obsah a to tak, ze jednotlivé seznamy maji jedinecnou
e-mailovou adresu a zaméstnanci pii mailové komunikaci, zahrnou tuto

adresu v kopii.
Spolupracujici interakce.

Organizovani schiizek — tato funkcionalita slouzi pro shromazd’ovani
informaci a materialii pro jednu nebo vice schlizek. Je to misto, kde

zaméstnanci najdou nejaktudlnéjsi informace o schiizce.

Typy opravnéni v systému Rozcestnik:

Owners.

Tato skupina uzivateli disponuje plnymi pravy pro praci s Rozcestnikem.
To znamend, Zze mohou spravovat a vytvaret weby, urovné povoleni,

skupiny nebo zobrazovat udaje o pouzivani.
Members.

Tato skupina disponuje pravy pridavat a upravovat polozky existujicich

seznamu a knihoven a pfizptisobovat si vzhled stranek.
Visitors.

Navstévnici s omezenym piistupem — skupina uzivateli, kteii maji ptistup
pouze Kkur€ittmu seznamu, knihovn¢, dokumentu nebo polozkam,

bez toho, aby méli ptistup na celou lokalitu.
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Navstévnici s pfistupem pouze pro ¢teni — skupina uZivatell, kteti maji
pristup na celou lokalitu, ale pouze pro ¢teni. To znamend, Ze nemohou

upravovat, ptidavat nebo mazat dokumenty, knihovny a polozky.
InTouch CRM

InTouch je internetovy informacni systém pro fizeni vztahii se zdkazniky. Umoziuje
spravovat a tidit informace o zékaznicich. Jeho ptfidanou hodnotou pro spolecnost
je schopnost shromazdit do jednoho mista aktivity, jako jsou naptiklad telefonaty se
zakazniky, informace o nich, emailovou komunikaci, spravu schiizek, evidenci
objednavek, portfolio produktl, vykazovani prace, evidenci stiznosti
a podnétii od zédkaznikd. Na druhé strané slouzi jako systém pro podporu firemni
kultury a inovaci tim, Ze disponuje informacemi o planovanych spole¢nych akcich,
prehledem udaji o zaméstnancich a spravou inovativnich vstupii v podob¢ nahravani

prototypt do webového adresére.
Interakce v systému InTouch:
e Transakeni interakce.

Sprava dokumentl pro vykazovani prace — tzv. worksheet, kde se zapisuji

hodiny stravené feSenim dané ulohy.

Evidence seznamu stiznosti a podnéti od zdkazniki — seznam stiznosti

a reklamaci od zdkaznik v elektronické podob¢.
e Komunika¢ni interakce.

Vytvareni uloh — ulohy vykonavani, analyzy, implementace, testovani
nebo zavadéni novych verzi, kde ma kazda uloha ptidéleného fesitele,

kterému piijde notifikace o dané tloze do mailové posty.
Vytvareni komentatii a zdznamu pfi feSeni tloh — kazda tloha umoziiuje
vstup v podobé pfidavani komentait a popisu feSeni dané ulohy.

e Spolupracujici interakce.

Vytvareni kalendarii a planovani udalosti.
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Planovani projekti — odhady pracnosti a nasledné nacenéni jednotlivych

zakazek.

Obrazek 8: Vytvareni udalosti v kalendari InTouch CRM
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Zdroj: https://www.intouch-crm.cz/cz/snimky-obrazovek.jsp

Na obrazku €. 8 je zndzornéné vytvareni ukolu s detailnimi parametry a jeho

uloZeni a moznost sdileni se zainteresovanymi osobami do kalendate systému.
Typy opravnéni v Systému InTouch:
e Standartni uzivatel.

S omezenym pfistupem — uZivatel ma pfistup pro c¢teni, upravovani
a vytvareni dokumentli pouze v takovém rozsahu, v jakém mu povolil

administrator systému.
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S pfistupem pouze pro Cteni — uZivatel ma pfistup pouze pro Cteni, ale
je mozné tato prava kombinovat s moznosti omezeného piistupu pouze

do nekterych ¢asti CRM systému.
e Upravovatel systému.

Do ur¢ité miry je tato role totozna s roli systémového administratora, lisi
se vSak v nemoznosti piidélovat prava uzivatelim systému a také v jejich

samotném vytvareni.
e Systémovy administrator.

UZzivatel, ktery je plné zodpovédny za systém, komunikaci s dodavatelem
systému a také feseni technické podpory. Krom¢ upravovani a spravy
funkcionalit systému, ma také na starost vytvaieni uzivateld a pridélovani

prav.
Microsoft Outlook 2007

Microsoft Outlook je emailovy klient od spole¢nosti Microsoft, ktery je zakladni
soucasti baliku Microsoft Office. Spole¢nost Datacentrum systems & consulting
vyuziva systémové funkce Outlook jako naptiklad klienta elektronické posty, vedeni
kontaktii, organizovani schiizek a Sifeni informaci o zménach ve spolecnosti.
Outlook je napojeny na Microsoft Exchange Server, pro podporu vymény

e-mailovych zprav a sdileni zdroja spolecnosti.
Interakce v systému Microsoft Outlook:
e Komunikaéni interakce.
Pfijimani a odesilani e-mailové posty.
Vytvareni a sdileni poznamek.
e Transakeni interakce.

Evidence elektronické posSty s ptilohami verifikovanymi poStovnim

serverem.
e Spolupracujici interakce.

Sdileni kalendaiti mezi zaméstnanci a moznost planovani spoluprace.
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Organizovani schiizek a udalosti.
Typy opravnéni v systému Microsoft Outlook:
e UZivatel.

Standartni uzivatel e-mailového klienta mize pln€ vyuZzivat funkcionality,
pouze vSak pod svym uctem bez jakychkoliv jinych opravnéni nebo

zastupcil.

e Autor.
S timto typem uzivatele miize delegovany uzivatel Cist, vytvaret, ménit
a odstranovat poloZky, které sam vytvari. Mize vSak taky vytvaret Glohy
nebo zadosti na meetingy a nasledn¢ je odeslat ve Vasem jméng.

¢ Recenzent.

Tento typ uzivatele mize Cist polozky i v e-mailovych uctech, kterymi

je delegovan.
e Editor.

Ma stejna prava jako autor, ale navic mize ménit nebo odstranovat

polozky, které vytvofil uzivatel.

3.2 Pozadavky na helpdeskovy systém

Nize uvedeny seznam pozadavkll reprezentuje zakladni kritéria pro vybér
helpdeskového systému pro spolecnost Datacentrum systems & consulting. Na jejich
zaklad¢ budou hodnocena vybrand feSeni a poskytovatel nejlépe hodnocené¢ho feSeni

bude navrhnut spole¢nosti pro vybeér.

1. Automatické zalozeni ticketu — chce, aby v systému doslo k automatickému
zalozeni ticketu na zakladé registrované emailové adresy zakaznika. Pokud
bude mit registrovany zdkaznik problém, prostfednictvim své e-mailové adresy
odesle na adresu helpdeskové podpory svlij pozadavek a tim dojde v systému

K vytvoteni ticketu.
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10.

11.

12.

Zalozeni ticketu ptes webové rozhrani pro zdkaznika — ovéfeni pomoci jména

a hesla — moznost vkladani ptiloh.

Zalozeni ticketu pies webové rozhrani ze strany podpory — zalozeni ticketu na

zakladé telefonického hovoru, ¢i jiné formy.

Vedeni povolenych kontaktnich osob u zdkaznika — Vv pfipad€ vétSich
spolec¢nosti neni mozné umoznit kazdému zaméstnanci zakladat ticket. Je nutné
urCit povolenou kontaktni osobu, skrze niZ budou poZadavky odesilany

do helpdeskového systému.

Zobrazeni stavu ticketu pfes webové rozhrani — aby zakaznik mohl sledovat

Vv jaké fazi se nachazi jeho pozadavek.

Zobrazeni stavu ticketl pfifazenych k dané spolecnosti — aby vedouci pracovnik
nebo povéfena osoba méla moznost sledovat tickety za své oddéleni nebo

organizaci.

Zobrazeni stavu ticketu pies webové rozhrani — aby odpovédna osoba na strané

podpory méla moznost sledovat feseni ticketi.

Zadavani vetejnych i internich pozndmek k ticketim — aby mohla odpovédna
osoba ze strany podpory zadavat verejné pozndmky (uvidi zdkaznik) a interni

poznamky (nevidi zdkaznik) k jednotlivym ticketlim.

Predavani ticket konkrétnim feSitelim — mozZnost uréovat konkrétni osobu ze
strany podpory, ktera bude fesit dany ticket a ndsledné dalSi moznost piedani na
jiného fesitele.

Slucovani/spojovani ticketti — aby v ptipad¢ totoznych pozadavkt doslo k jejich
slou¢eni do jednoho ticketu a na strané podpory nedochazelo k feSeni jednoho

poZadavku vicekrat.

Nastavit ¢iselnou fadu tickett na format DTC #RRRR000000 — pro snazsi
orientaci v pozadavcich (RRRR — rok).

Evidence podporovanych produktli — aby ze strany podpory bylo moZné zjistit,

jaky mé dany zakaznik zakoupené produkty a na co se vztahuje podpora.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Evidence skupin pro zaregistrované kontaktni osoby zakaznika — aby k této

skupin¢ bylo mozné ptitadit fesitele podpory

Nastaveni individualnich SLA u kazdého zakaznika — aby bylo mozné hlidat

stav pozadavku s blizicim se ¢asem vyprSeni terminu pro vyfeseni pozadavku.
Automatické zatazeni ticketu na dané skupiny — zafazeni dle produktu

Evidence terminu vyfeSeni u zadaného ticketu — aby bylo mozné nasledné
upozornit na vyprSeni terminu pieddvajicimu.

Evidence ticketl dle priority feSeni i pofadi pfijeti — aby bylo mozné
upiednostnit naléhavé pozadavky.

Zména nahledu (zobrazeni) seznamu pozadavki — pro lepsi ptehlednost

a orientaci (vybér ze 3-4 moznosti zobrazeni).

Ptitazeni/zvoleni konkrétniho zédkaznika Vv ptipadé ticketu od kontaktni osoby,
které je zaregistrovana u vice zakaznikt — aby bylo mozné osobu, které figuruje

u vice zédkazniku ptiradit ke konkrétnimu zédkaznikovi.

Filtrovani pozadavkl v ptehledu ticketi podle stavu — dle pfifazeného SLA

a priority s moznosti kombinace filtrovani.

Zakladani automatického ticketu pomoci e-mailu pouze pro urcity typ
zakazniki — aby se zabranilo zacykleni a piehlceni helpdesku — zamezeni

chaosu v ticketech.

Evidence zdkaznikil partnera spole¢nosti — v ptipad€, pokud podporu zakazniki

partnert spolecnosti zajistuje DTC.
Provéazani karty zdkaznika se systémem InTouch.

Zobrazeni aktualni licence zdkaznika — aby bylo jasné, jaké moduly ma
k dispozici. Kazdy systém ma jinou strukturu licence — Vv InTouch vytvofit

centralni evidenci a v helpdesku umistit web odkaz na licenci zdkaznika.
Ptitazeni kontaktd dle produkti/sluzeb.

Propojeni na systémy vyvojovych pozadavkii TFS — pouze pro interni ucely,

nikoliv pro zakaznika.
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27. Pristup pro partnery DTC — aby bylo mozné nahlizet/fesit tickety svych
zakaznikd.
28. Vedeni FAQ — centralni misto pro evidenci znalosti, aby bylo lehce dohledatelné

feSeni Castych pozadavk.

3.3 Pozadavky na jiné systémy

Tyto pozadavky se tykaji systému, které v ur€itém kontextu souviseji a pracuji
s vybiranym helpdeskovym systémem. Jejich naplnéni nemé vliv na hodnoceni Zadného
ze zvolenych helpdeskovych systémi. Jedna se pouze o vnitropodnikové pozadavky, aby

bylo docileno efektivnéjsiho vyuziti vybiraného systému.

1. Centralni evidence zdkaznikd — v systému InTouch vytvofit centralni evidenci
zakaznikl jako misto, ze kterého budou Cerpat vSechny spolupracujici systémy

informace.

2. Podpora procesu vyvoje a analyzy — jednotny proces od vzniku incidentu, pies

testovani, definici poZzadavku na vyvoj, testovani a uvolnéni verze.

3. Rozesilani verzi zakaznikim — umozZnit zakaznikiim stahovat nové verze skrze

systém InTouch.

4. Evidence vzdalenych ptistupti k zdkazniklim — interni ucely.
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4 Dostupna reseni

Na zaklad¢ konzultaci s povéfenymi osobami spolecnosti Datacentrum systems
& consulting, byli vybrani ¢ty poskytovatelé helpdeskovych systémii. V soucasné dobé
je mozné na internetu dohledat velké mnozstvi poskytovatelt helpdeskovych systéma at’
uz pro ty nejmensi uzivatele nebo naopak pro globalni korporace. Takové systémy mohou
byt velmi finanéné naro¢né, co se tyce zakoupeni licence pro komeréni vyuziti a viibec
procesu spojené¢ho s celkovym zavedenim systému do spole¢nosti. Z druhé strany je
mozné vyuzit ncktery z open-sourcovych systému, které byvaji urCitym zpusobem
omezeny, ale mohou pro danou spolecnost plnit dostate¢nou funkci i v bezplatné
distribuci. Nize popsana feseni byla vybrana v souladu s velikosti a potfebami firmy.
Doslo caste¢né k zaméfeni i na open-sourcova feSeni, ktera mohou spole¢nosti usetfit
naklady. Byly vybrani renomovang;jsi poskytovatelé, ktefi nabizi feSeni pro malé a stfedni

firmy.

4.1 MiCoS SOFTWARE s.r.o.

Spole¢nost MiCoS SOFTWARE ptisobi na trhu s helpdeskovymi systémy jiZ vice nez
deset let a za tu dobu dokazala sviij produkt zavést do n€kolika renomovanych
spole¢nosti. Jednou z nich je fetézec instalatérského velkoobchodu Ptacek a.s., ktery ma
své prodejni sklady po celé republice. Dalsi spole¢nosti, kterd stoji za zminku je CEPRO
a. s., spolecnost zabyvajici se dopravou, skladovanim a prodejem ropnych produkti,
provozujici sit’ ¢erpacich stanic EuroQOil. Dalsimi spole¢nostmi jsou naptiklad UniCredit,

Bonatrans group a. s. autobusovy dopravce Arriva nebo CEZ Energoservis.

Spole¢nost nabizi na svych internetovych strankach stazeni demoverze jejich
helpdeskového systému zdarma. Verze pouzitelnd pro firemni ucely je zpoplatnéna
jednorazovou platbou za licencni CD, kterd se odviji od poctu uzivatelt systému. Ceny
se pohybuji fadoveé v desitkach tisic az do neomezeného mnozstvi uzivatell, za které
zakaznik zaplati pfiblizn€ 70 000 K¢. Prehlednost celého systému, zobrazena na obrazku
¢. 9 nize, je diky dobie zpracované grafice velice vysoka a nabizi tak srozumitelné

a intuitivni ovladani. V pravé ¢asti nahledu jsou vidét informace 0 pozadavcich, které
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zatim nemaji pfifazeného fesitele a pozadavcich, které zadal piihlaSeny uzivatel. Leva
¢ast je obdobna stim rozdilem, Ze zobrazuje vySe zminéné informace o tukolech.
Pochopitelné software disponuje ¢eskou lokalizaci a nabizi modul znalostni baze, ktery
mu velmi pfidava na hodnoté. Je totiz velmi kvalitné zpracovany a disponuje dvéma
¢astmi. Prvni z nich je vefejna ¢ast, kde mohou hledat pomoc pii svych problémech
vSichni doty¢ni, ktefi pfichdzi se systémem do styku. Druhou ¢4sti je ¢ast nevetejnd, kam
maji pfistup pouze kompetentni uzivatelé. Dalsi funkci, ktera vyzdvihuje helpdeskovy
systém nad konkurenci je moznost exportu statistik tykajicich se déni v systému, doby
feSeni ticketl, efektivity, ndkladovosti podpory apod. Tyto statistiky je mozné v systému

exportoval do béznych formatd a zobrazit si je napiiklad v Microsoft Excel.

Obrazek 9: Nahled obrazovky helpdeskového systéemu MiCoS SOFTWARE

EETRIEEREY | Administrace | Sestavy | Poiadaviy | Ukoly | Speivee IT | Zanlostni baze | Wi ddet

Rezcestik Pienied

_» Potadavky K3 Ukoly
s Nowy poladavek s Movy kol
Nepfifazeno Nepfifazeno
I e e e | e e e e e
g 4 Nowé hidatp Spriva Kiemens Ly 24 32017 24.3 2017 A 15 Nowt  Monilodog 1T obecné Klemens 4\ 243 2432017
Rasna Milan 749 13.00 parkowid Milan 2017 1200
2 835
e
- T: S ——————————
Moje zadané

Moje zadané J@ 10 vieSeni Nastaveni 2 Kiemens 4%y 243 243217
| uiiatupovich priv Mitan 2017929 13200
R4 Nowt INstup pasna Kemens A 2432017 2432017 o Guchazy
Soviia Jiftiho Milan 743 1300 J 1 Plitizené Nastaven| Kiemens A 243 2432017
R 5 Phitazend  Tonerna kP 2025 Kemens i\ 243207 2532017 alistugoch ol Maan 2017755 1300
Milan 1313 10115 dazdlengy
Q 6 Redamované Chyba pli spulténl 1 Kemens 4% 30.3.2017 31.3.2017 ol
Moy zékaniki v Milzn 145 1145 | J@ 12 Phiazenéd Phiadit mobeni Klemens iy 243 2432017
cru tolefon piipadné Mikan 2017756 13.00
=
R 13 wielené Zaiisilviznky Kiemens e 243 2432017
Musim vyfedit Milan 2017923 1300
[10"States. | Prodmit | Katogorie |© = [Zadatel | | Zménino | Vyieiitdo R 14 ifetend Zsegeni Klemens e 243 2432017
Shnd sdsn ulivatele do AD Mitan 2017824 1200 v

I e e

Zdroj: https://www.micos-sw.cz/p/prinosy-

41.1  Vyhody

o Ceska lokalizace.

e Roc¢ni aktualizace.

plynouci-z-pouzivani-aplikace-helpdesk
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e Piehledné zpracovani.
e Automatické upozoriiovani na udalosti.
e Kvalitni znalostni baze.

e Moznost zpétné hodnotit efektivnost diky statistikam.

4.1.2 Nevyhody

e Prvotni porozuméni.
e Cena je pouze za licenci.

e Nevyhnutelné dodate¢né naklady.

4.2 Ha-vel family s.r.o.

Dalsim poskytovatelem je spole¢nost Ha-vel family s.r.o., ktera sidli v Ostrave. Jedna
se o dynamicky se rozvijejici spole¢nost na poli IT technologii v Ceské republice. Hlavni
¢innosti firmy Ha-vel family s.r.o. je vyvijet software pfindsejici novy pohled na
efektivitu, vykonnost a produktivitu spolu s veskerymi sluzbami tykajicimi se nasazeni
nového softwaru. Své zkusenosti a znalosti predavaji skrze kvalifikované lektory na

Skolenich, kurzech a dalsich vzdélavacich aktivitach.

Mezi jejich nejvetsi zakazniky patii naptiklad DC Ravak Morava a.s., Vysoka Skola
podnikani a.s., Letov a.s. Praha nebo napfiiklad i statni instituce jako je Ministerstvo

informatiky Ceské Republiky a mnoho dalich.

Helpdeskovy systém, ktery spolec¢nost poskytuje nese nadzev Help !!!. Disponuje ¢eskou
lokalizaci a umoziuje stazeni demoverze. Celkovy vzhled systému je velice strohy, ale
jasny a srozumitelny. Jedna se spiSe o systém pro mensi firmy, které nepotiebuji
dodate¢né moduly a znalostni bazi, kterymi systém nedisponuje. Jeho vyuziti je Cisté
v nahlasSovani pozadavkl ze strany zdkaznikli. Graficky je systém ve vsech zpusobech
vyuziti stejnorody a pusobi jednoduse, viz. obrazek ¢. 10, ktery zobrazuje seznam
pozadavkt a informace o nich jako je pofadové Cislo, nazev, priorita, stav, zadavatel,
fesitel atd. Seznam je mozné tfidit pomoci filtri podle oblasti, kam pozadavek spada,
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jeho statusu a podle vlastnictvi pozadavku. Systém obsahuje neménné mnozstvi zalozek
V horni listé, které svym obsahem pokryvaji cely systém. Na rozdil od helpdeskového
systému spole¢nosti MiCoS SOFTWARE je soucasti pofizovaci ceny instalace systému

u zékaznika, proskoleni osob, které budou systém obsluhovat a technicka podpora.

Obrazek 10: Nahled obrazovky helpdeskového systému Ha-vel family

HELP !!! PhnldZen: admin admin [ Odhldsit |

Filtr zobrazeni Oblast: Viechny v Status: Aktivei v Viastoitvi: Moje  ~
Vyhledavani

Radek 121

CP  Nézey piipadu Priorita Stay Datumzmény - Zodavatel Resitel Operace ¢ (2
201 novy adminuv Stiedni BRI 08.04.2010 admin

25 ~ 74dkh na strdnce

Zdroj: http://www.helpdesk-software.cz/o-helpdesku/nahledy-aplikace/

421  Vyhody

e Srozumitelnost.

o Ceska lokalizace.

e Softwarova nenarocnost.
e Instalace a Skoleni v cengé.

e Moznost pronajmu helpdesku.

4.2.2 Nevyhody

e Spise pro nenaro¢né zakazniky.
e Technicka podpora v cené pouze na omezeny cas.

e Chybi znalostni baze.
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e Nelze si sestavit moduly podle potieby.

e C(Cena je individudlni.

4.3 Softronic Praha a.s.

Softronic Praha je akciova spolecnost, kterd na ¢eském trhu piisobi jiz vice nez 20 let.
Vénuje se poradenstvi v IT oblasti a specializuje se na vyvoj informacnich systému
véetné helpdeskovych feseni. Jeji vlajkovou lodi v oblasti helpdeskovych systému je
systém SoftronicHD. Dal$im produktem, ktery spolenost vyviji je CMS, systém na
publikacni ¢innost. Jedna se o systém, ktery slouzi pro vytvareni webovych portald, které

obsahuji nejriznéjsi diskuze, fora, rubriky nebo clanky.

Jednim z hlavnich a nejvétsich zakaznikl spolecnosti je spole¢nost SAP, ktera patii na
¢eském trhu mezi $piCku mezi poskytovateli informacnich systémii. Spolec¢nost vyviji
rozsahly a uZzivatelsky nastavitelny podnikovy informacni systém, ktery dnes najdeme
vV nejedné nadnarodni organizaci. Dal§imi zdkazniky spolecnosti Softronic jsou statni
instituce jako napiiklad ministerstvo zdravotnictvi, zemédélstvi, dopravy, ale také

spole¢nost Fujistu a mnoho dalSich.

Bezesporu se jedna o velice sofistikovany a uzivatelsky ptizplsobitelny helpdeskovy
systétm. Je velmi rozsahly a obsahuje velké mnozstvi nejriiznéjSich dodatkovych
a uzivatelsky ocenitelnych funkci. Jednou, ktera stoji za zminku, je diskuze. Jedna se
o funkci u kazdého pozadavku, kdy ma moznost zadavatel pozadavku komunikovat
s feSitelem v priibéhu feSeni jeho pozadavku. Prubéh zpracovani pozadavku a pozdéji
ticketu je zde sofistikovanéjsi a rozdéleny do vice operaci, které jsou neustéle
monitorovany systémem a zaznamendvany pro moznost pozd¢jsi kontroly. Dalsi funkei,
kterou systém nabizi jsou reporty. Ty zobrazuji souhrnné informace za urcité obdobi
a poskytuji tak piehledn&jsi moznost orientace ve velkém mnozstvi dat. Tyto reporty je

mozné dale exportovat napiiklad od Microsoft Excel.

Graficky je systém piehledny, vzhledem ke svym schopnostem je vice nez srozumitelny
a jeho ovladani si ¢lovek osvoji béhem kratkého ¢asu. Spolecnost nenabizi demoverzi pro
pfipadné zajemce. Systém je urCité primarn¢ pro vétsi firmy, vyuzivajici helpdeskovy

systém ve velké mife. Samoziejmosti je znalostni baze, kterou spravuje manazer, ktery
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schvaluje a zpracovava navrhy na jeji obsah. Cena se vzdy urcuje individualné na zakladé
potieb a pozadavkl danych zdkaznikd. Na obrazku ¢. 11 je znazornéné uzivatelské
prostiedni v zaloZzce seznamu ticketd, ktery pusobi piehledné. Jsou zde uvedeny

standartni informace o jednotlivych ticketech.
Obrazek 11:Nahled obrazovky helpdeskového systému Softronic Praha

S Oft roni Cﬂ Tikety ufivatel: Lenka Upovidans |

| Pofadavky | Spréva fiketl | Seznom tiketh

bed
3 Dashboard | oy tiket
3 Sprava tiketl
e Seznam
Seanam tiketh
. Vaechny tikety - -
Sprava incidentu ¥ B g
# Nazev Operétor Zadavatel Priorita  SLA Vytvofeno ~ Stav
Sprava ukald . .

Spréva schvalovanf no1s Vadny HDD piifadit Franta Pokazil 010420141342 01042014 1142 Novy
SR TR m 17 Froblém s pofitacerm-Manitor piifadit Franta Pokazil 01.04.2014 1340  01.04201411:40  Novy
m 16 Problém s potitatem-Fiehiivani piiiadit Franta Pokazil 01.04.2014 1339 01.04.2014 1139 Novy
Reporty m 15 Problém s poitacem-wifi piifadit Franta Pokazil 01.04.2014 13:36  01.042014 11:36  Nowy
mm 14 zas Lenka Upovidana  Eva Nedika 01.042014 11:20  ZruSeny
m 13 dg Lenka Upovidand  Eva Medika 01.042014 11:18  ZruSeny
mn 12 3 Lenka Upovicand  Eva Nedika 01.042014 11118 ZruSeny
mn B Lenka Upovidana  Franta Pokazil 01.042014 11:01  Zrueny
mow Test? Lenka Upovidand  Franta Pokazil 01,042014 131 Fruseni
2 nor [Orade sySTAmU KASACT Lenka Lpovidand  Framz Pokazil velkd 270320181105 Uzavieny
b= 6 Test pozadaviu £1 Lenka Upovicans  Eva Nasika Mala 260320014 1016 CekajicT 1]
m s Problémy s PC Lenka Upavidana  Eva Nedika Stredni  26.03.2014 00:32 25032014 12:06  V feSeni
i) 4ft]r 1] Pocet zEzmamd ne strénkas 25~ Strnka 1z 1, ziznam 12225 ¢

Mastaveni

Zdroj: https://www.softronic.cz/nahledy_obrazovek

43.1  Vyhody

o Ceska lokalizace.

e Synchronizace s LDAP.

e Sestavitelny helpdeskovy systém.
e Intuitivni ovladani.

e Uzivatelsky ocenitelné funkce.

Znalostni baze.

4.3.2 Nevyhody

e Slozitéjsi ovladani systému jako celku.
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e Vyuziti pro velké spolecnosti — velké mnozstvi zainteresovanych lidi.
e Narocnost implementace.

e Vysoka pofizovaci cena.

e Pro provoz je nutné mit vlastni server.

e Nutnost $koleni.

4.4 OTRS

Poslednim vybranym feSenim je helpdeskovy systém OTRS stejnojmenné spolecnosti
s puvodem v Némecku. Od doby, kdy spole¢nost poprvé uvedla systém na trh, prosel do
dnesniho dne jiz 7 verzemi. Systém je zdarné propracovany a nabizi standardy ITIL
a synchronizaci s LDAP. OTRS je webova aplikace, které bézi na webovém serveru.
K dispozici je demoverze, ackoliv helpdeskovy systém je v nabizené verzi zdarma.
Nabizi mnoho uzivatelsky piijemnych funkci jako je naptiklad moznost pfizpisobeni
vzhledu pomoci vlastnich motivli, pfizplisobitelny panel nastrojii spolu s moznosti
grafickych statistik apod. Dale nabizi moznost pouziti webového prohlizece, chytrého
telefonu ¢i tabletu pro praci s nim a podporuje vice nez 30 riznych jazykt a ¢asovych

pasem.

OTRS je mozné provozovat na vét§iné nynéjSich operacnich systému vcetné mnoha
systémt zaloZzenych na Linuxu. Stejné tak podporuje i mnoho databézi pro ukladani dat
jako naptiklad MySQL, Oracle, MSSQL, PostgreSQL a dalsi. OTRS je zaméfeny piimo
a pouze na poskytovani sluzby helpdesku a je uvolnén pod licenci GNU Affero General

Public Licence (Free Software Foundation, Inc. 2007).

Grafické prostiedi, které je vyobrazeno na obrdzku €. 12, je pifijemné piehledné
a snadno se v ném orientuje. Na domovské zalozce je zobrazen piehled jednotlivych
ticketti podle jejich stavu. Prvni z nich jsou ptipominané tickety, déle eskalované tickety,
nové a oteviené tickety. V pravé Casti je vidét graficka statistika znazoriujici nové a
uzaviené tickety béhem poslednich sedmi dni. Jako znalostni baze zde slouzi zalozka
FAQs (Frequently asked questions), kam administrator ukladd nejCastéji feSené

pozadavky nebo pozadavky, které vyzaduji archivaci.
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Obrazek 12: Nahled obrazovky helpdeskového systému OTRS

- >4< OTRS

Dashboard Customers Calendar Tickets FAQ Reports Admin Q

Reminder Tickets » Settings
All tickets (0) 7 Day Stats
TICKET# AGE TITLE
Created @ Ciosed
none 1

Escalated Tickets

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

New Tickets

-1
All tickets (1) Fri Sat Sun Mon Tue Wed Thu

TICKET# ¥ AGE TITLE
2015071510123456 123d0h Welcome to OTRS! Upcoming Events
: none
Open Tickets
All tickets (0) Latest updated FAQ articles
TICKET# ¥ AGE TITLE
none

Latest created FAQ articles

Ticket Queue Overview

OTRS News
QUEUE NEW OPEN PENDING REMINDER TOTAL
Raw 1 0 0 1 Security Advisory 2019-02: Security Upda
TOTAL 1 0 0

Zdroj: https://doc.otrs.com/doc/manual/user/stable/en/content/dashboard.html

4.4.1  Vyhody

e UZivatelsky privétivy.

e Postaveny na standardech ITIL.

e Synchronizace s LDAP.

e Automatické pfifazovani SLA dle typu poZadavku a zdkaznika.
e Notifikace.

e Mobilni aplikace.

e Controlling pozadavk a jejich feseni.
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e Tvorba reportl a statistik.
o Ceska lokalizace.

e V urcité verzi zadarmo.

4.4.2 Nevyhody

¢ Slozitd implementace.
e V pfipadé dodatecnych moduld neni zdarma.

e Bez podpory.
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5 Hodnoceni a vybér reseni

Hodnoceni probihalo na zikladé ziskanych informaci od vySe zminénych
poskytovatelu, kteti byli osloveni skrze e-mail. Jeho pfedmétem byl vycet pozadavk,
uvedenych v kapitole 3 a dal$i doplitkové informace potfebné pro toto hodnoceni.
Bohuzel ne vSechny oslovené osoby odpovédéli stejnym zpiisobem, proto v nékterych

ptipadech nebylo mozné hodnotit danou funckionalitu.

Hodnoceni bude probihat procentuadlnim bodovanim jednotlivych kritérii, ktera byla
vybrana jako stézejni. Jedna se o nasledujici: cena feSeni, splnéni pozadavki spolecnosti,
podpora systému, mnozstvi funkcionalit, grafickda stranka, slozitost implementace
jejich funkcénich pozadavkl. Proto byla u toho kritéria stanovena nejvys$i vaha
s hodnotou 40%. Vahy kritérii ceny feSeni a slozitosti implementace ¢ini 30%. Ostatni
kritéria maji vSechna 10% vahu. Vysledné hodnoceni je dano vazenym aritmetickym

primérem dil¢ich hodnoceni kazdého kritéria S patfiénymi vahami.

5.1 MiCoS SOFTWARE s.r.o.

Helpdeskovy systém spolecnosti MiCoS SOFTWARE patii mezi velmi kvalitni a dobfe
zpracované systémy. Diky svému obsahu je vhodny jak pro stfedni, tak 1 velké firmy.
Cena za licencni CD je s ohledem na poskytované sluzby pfijatelna. Bohuzel jeho
poftizeni pfinese dal§i dodate¢né naklady v podobé Skoleni pracovniki, které neni v cené
zakoupené licence. Dalsi silnou stranku feseni je propracovana znalostni baze s moznosti
vefejného a nevefejného obsahu. Nabizi propracovan€jsi upozornovani na udalosti,

schiizky, uplynuti dob na feSeni ticketi a jinych akcei, které jsou uréeny casové.

Odpoved spolecnosti na e-mail tykajici se splnéni pozadavkil jejich systémem byla
velice vstficna a téméf uplnd. Bohuzel nekteré pozadavky byly ptfeskoceny, tudiz jsou
hodnoceny jako nesplnéné. VétSinu vSak systém dokaze splnit a upravit podle piani
spolecnosti a tim ziskal v tomto kritériu pomérn€ vysoké hodnoceni. Celkové hodnoceni

systému odrazi tabulka ¢. 1.
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Tabulka 1: Celkové hodnoceni systému spolecnosti MiCoS SOFTWARE

Procentualni
Kritéria hodnoceni Slovni hodnoceni
hodnoceni

S ohledem na propracovanost a nabizené
Cena feSeni funkcionality je cena piijatelna. Bohuzel jsou 80%

nevyhnutelné dodate¢né naklady na Skoleni.

Splnéni pozadavka Na zikladé e-mailového dotazniku systém
80%
spole¢nosti dokaZze splnit vétSinu pozadavk. °
Podpora systému Podpora je ro¢ni. 60%
Mnozstvi funkcionalit Nabizené mnozstvi je velmi uspokojivé. 80%
Graficka stranka Ptehledné zpracovani. 80%
Slozitost implementace K implementaci slouZi instala¢ni CD. 80%
Licence Na zakladé& poctu uzivateld. 90%
Celkové hodnoceni 79%

5.2 Ha-vel family s.r.o.

Spole¢nost Ha-vel family nabizi sviij helpdeskovy systém s ndzvem Help !!!, ktery je
uréeny spiSe malym az sttednim firmam, které nekladou pftiliSny diiraz na sloZitost
a poskytované funkce helpdesku, ale jde jim primarné o néstroj pro ptijem pozadavkl ze
strany zakaznika. Presné tak funguje systém Help !!! Jeho jednoduchost mize byt pro
nekoho silnou strankou. Pro uzivatele, ktery by chtél helpdesk vyuzivat naplno zase

zklamanim.

Co se ty¢e odpovedi, oproti predchozi spole¢nosti, byla méné podrobna a disledna,
nicméné i tak piinosnd. VEtsi ¢ast pozadavkil spolecnosti neni mozné v systému Help !!!
realizovat, tudiZ neni nejlepsi volbou jiz v tomto okamziku. Navic nedisponuje Zadnou
znalostni bazi ani moznosti jejiho dodate¢ného doimplementovani. Celkové hodnoceni

systému je vyobrazeno v tabulce ¢. 2.
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Tabulka 2: Celkové hodnocenti systému spolecnosti Ha-vel family

Procentualni
Kritéria hodnoceni Slovni hodnoceni
hodnoceni

Cena feSeni Individualni. Blize nespecifikovano. 20%

Splnéni pozadavka Na zikladé e-mailového dotazniku systém
20%

spoleénosti nedokaze splnit vétSinu pozadavki.

Podpora systému Podpora je v cené feseni. 100%

) ) Funkce jsou omezena a neni moznost jejich
Mnozstvi funkcionalit 40%

dokupovani.

Graficka stranka Jednoduchy koncept. Srozumitelny 60%
Slozitost implementace | Implementace je v cené feSeni 100%
Licence Moznost zakoupeni ¢i prondjmu. 100%
Celkové hodnoceni 53%

5.3 Softronic Praha a.s.

Spole¢nost Softronic Praha nabizejici svlij helpdeskovy systém SoftronicHD je
bezesporu dalsi spolecnosti, kterda se mtize chlubit propracovanym a sofistikovanym
systémem pro podporu. Tento systém dokaze nabidnout témét neomezenou podobu svého
sloZeni. Je mozné v ném naimplementovat nejriznéj$i nadstavbové moduly a funkce,
které mu ptiddvaji na hodnot€. Dalsi vyhodou je kvalitn€ postavena znalostni baze, kterou
spravuje manazer. Systém je spiSe pro vétsi spoleCnosti, diky svym systémovym
schopnostem dokaze pokryt velké mnozstvi funkci. To se vSak odrazi na cené. Bohuzel
jako v pfedchozim pfipadé je cena individualni a poskytovatel neni schopny

ji jednoznacéné vycislit diky moznostem a kombinacim, jak systém postavit.

Odpovéd na e-mail obsahujici pozadavky spole¢nosti zlstala bez odpovédi, ale
z informaci dohledatelnych na strankach a z dokumentace systému je jasné, ze vétSina
pozadavkl ne-li vSechny je systém schopny realizovat. V celkovém hodnoceni
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zobrazeném v tabulce ¢. 3 se hodné projevil nedostatek informaci tykajicich se ceny.
Na vysledek také ptsobila skute¢nost, ze pro implementaci systému je nutné mit vlastni

server. Proto je systém vhodny spise pro vétsi firmy, kde je server samoziejmosti.

Tabulka 3: Celkové hodnoceni systému spolecnosti Softronic Praha

Procentualni
Kritéria hodnoceni Slovni hodnoceni )
hodnoceni
Cena feSeni Individualni. Blize nespecifikovano. 20%
SpInéni pozadavki Z podkladi je mozné se domnivat, Ze systém
80%
spole¢nosti je schopny splnit témét vSechny pozadavky.
Podpora systému Pravidelna, ale zpoplatnéna. 40%

o ) . Systém je mozné sestavit podle vlastnich
Mnozstvi funkcionalit 100%
predstav a potieb.

Graficka stranka Ptijemna, pfehledna, srozumitelna 90%

.. ) Implementace je naro¢na a je vyZzadovan
Slozitost implementace ) 30%
vlastni server.

Licence Zakoupeni. 80%
Celkové hodnoceni 56%
54 OTRS

Poslednim feSenim je helpdeskovy systém OTRS, ktery je jako jediny z vySe
specifikovanych nabizen v open-sourcové verzi pouzitelné pro komeréni ucely. Tato
vyhoda se je$té promitne v celkovém hodnoceni stejné jako moznost individualniho
nastaveni funkci a modulti. Systém za svoji existenci proSel 7 verzemi a ma proto kvalitni
zazemi. Je mozné ho pouzit jak v malé firmé, tak stiedni a troufam si fict i ve velké
spole¢nosti. Tam ale v jiné, rozsifenégjsi a zpoplatnéné verzi. Disponibilita znalostni baze
je dalsi vyhodou, stejné jako podpora mobilnich zafizeni. V systému, ktery je rozsiteny

po celém svéte je velkym plusem Ceska lokalizace, kterd je vice nez ptijemna.
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Z e-mailové komunikace je jasné, Ze systém se da ve vétsing piipadii nastavit tak, jak si
zakaznik pfeje. Systém je postaveny pievazné na jazyce Perl a jeho Gpravy jsou proto
V rdmci moznosti uskute¢nitelné. Neopominutelnou nevyhodou je skute¢nost, ze v open-
sourcové verzi je systém bez podpory. Cili v ptipadé problému je nutné zajisténi osoby
schopné vyfesit nastalé potiZe, coZ ptinasi dalsi naklady. Tato skutecnost se projevila

v celkovém hodnoceni v tabulce €. 4 stejné jako slozitost implementace.

Tabulka 4: Celkové hodnoceni systému spolecnosti OTRS

Procentualni
Kritéria hodnoceni Slovni hodnoceni
hodnoceni
Cena feSeni Zdarma. 100%
Splnéni pozadavka Na zikladé e-mailového dotazniku systém
80%
spolecnosti dokaze splnit vétSinu pozadavki. 0
Podpora systému Bez podpory. 0%
Mnozstvi funkcionalit Mnozstvi funkcionalit je uspokojivé. 80%
Graficka stranka Ptijemna, pfehledna, srozumitelna 90%
.. ] Implementace je naro¢na a je kni tfeba
Slozitost implementace 30%
zkuSené osoby.
Licence Systém je zdarma. 100%
Celkové hodnoceni 70%

5.5 Vybér reseni

Na zakladé hodnoceni z ptredeslych podkapitol je ziejmé ze systém od spolecnosti
MiCoS SOFTWARE dopadl v celkové hodnoceni nejlépe. Na druhém misté je systém
OTRS, ktery hodné ztratil na kritériich slozitosti implementace a podpory systému.
Bohuzel v ptipadé systému od spolecnosti Softronic Praha hréla velkou roli cena feSeni,
ktera je specificka pro kazdého zakaznika a také nutnost vlastnit webovy server. Dalsi
takovou ztratou bodd byla zpoplatnénd podpora, kterd by se pfi vySe potizovaci ceny
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feSeni dala povaZovat za bezplatnou. Spole¢nost Ha-vel family nabizi strucny a funkéni
helpdeskovy systém, ale spiSe jen pro nahlasovani pozadavkl ze strany zdkaznika,
nikoliv komplexni systém majici pozadované funkce a ptidavajici podniku v o¢ich jeho

zakaznikt na hodnoté.

Takto zpracované hodnoceni bylo pfedano spolecnosti Datacentrum systems
& consulting k vyhodnoceni. Na zaklad¢ zjisténi, Ze jeden ze zamé&stnanci firmy ovlada
praci Vjazyce Perl a méd zkuSenosti s nastavovanim systému OTRS se spolecnost
priklonila k open-sourcovému feSeni OTRS ve verzi 6. Velkou roli v tomto rozhodovani
m¢éla pofizovaci cena, ktera v pripadé licence systému OTRS odpada. Ob¢ kritéria, ktera
vV celkovém hodnoceni ubrala syst¢ému body, jsou oSetfena diky zameéstnanci, ktery

provede implementaci na firemni servery a bude se starat o udrzbu.
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6 Implementace vybraného reseni

Obsahem této kapitoly je proces implementace a jeho fazi zvoleného feSeni do
spolecnosti Datacentrum systems & consulting. Budou zde uvedeny obecné postupy,

kter¢ je tieba pii implementaci dodrZovat.

6.1 Predimplementaéni analyza

Nez dojde k jakémukoliv zasahu, je nutné peclive a detailn€ provéfit firemni prostiedi
do kterého se bude systém zavadét. Mezi tyto kroky patii zejména provéeifeni technické

infrastruktury, personalnich podminek, organiza¢ni struktury a fizeni procesu.

Jedna se o velmi komplexni a Casové naro€nou fazi, na jejimz zpracovani bude cely
proces implementace postaven. Jeji zanedbani mize mit v kone¢ném dusledku fatdlni
je komunikace. Je zapotiebi, aby obé strany védé€ly o aktivitach druhé strany, byly s nimi

seznameny a akceptovaly je.

Je tfeba aktivni diskuze nad vSemi nédvrhy jak ze strany zdkaznika, tak ze strany
dodavatele systému. Je nutné, aby zdkaznik sezndmil podrobné dodavatele systému
s konkrétnimi potfebami a vizi tykajici se budouciho vyuziti daného helpdeskového
systemu.

Cely proces a jeho ptipravu je nutné vést jako projekt a maximalné vyuzit zasad
projektového fizeni, diky tomu bude =zajiSténo, ze implementace bude fizena,
kontrolovana a dokumentovana. Zaroven se eliminuje riziko vzajemnych nedorozuméni

a jinych spord, posili se informovanost zainteresovanych stran a tim dojde k posileni

efektivnosti celého procesu.

6.2 Postup implementace

V této podkapitole budou uvedeny zjednodusené kroky potfebné pro implementaci

systému.
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6.2.1  Uvodni jednani

Prvotni krok, ktery je bezpodminecné nutny pro zahdjeni procesu implementace.
Jednéni, kde musi byt pfitomna osoba zodpovédna za implementaci produktu u zdkaznika
spolu s ¢lenem vedeni spole¢nosti a na stran¢ zakaznika osoby zainteresované v procesu
zmény jako jsou lidé z managementu spolec¢nosti, obchodni feditel, jednatel spolecnosti

apod.

6.2.2 Zjisténi technologické infrastruktury

Dalsim krokem je detailni zpracovani soucasné¢ho technologického vybaveni
spolecnosti Datacentrum systems & consulting. Jde 0 krok, ktery urcuje, jakymi
technikami a postupy bude systém zavadén a také jaky bude pfipadné nutny rozsah zmén
tak, aby doSlo k co nejefektivnéjSimu vyuzivani zavadéného produktu. Vystupem této
faze bude zjisténi nasledujicich prvki:

e Programova vybavenost pracovnich stanic.
e Programova vybavenost firemniho serveru.
e Technicka vybavenost pracovnich stanic.
e Technicka vybavenost firemniho serveru.

e Pocet uzivatell systému.

e Firemni sit’.

6.2.3  Ukony nutné pro implementaci

Tato faze navazuje na vysledky z predchoziho kroku, kdy bylo identifikovano
a pecliveé prostudovano programové a jiné vybaveni spole¢nosti Datacentrum systems
& consulting. V této etapé je =zapotiebi provést zmény, které jsou zakladnim
predpokladem pro zdarné zavedeni a provozovani systému. Pokud by nedoslo k u¢inéni
potiebnych zmén, neni mozné zarucit spravné fungovani, stabilizaci a divéryhodnost

systému. Z tohoto diivodu, pokud zakaznik nesvoli k realizaci zmén, byva to vétSinou
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pfedmétem rozvazani pracovnich vztahli mezi dodavatelem a zdkaznikem, nebot
dodavatel nemtize zajistil spravou funkci svého systému ¢ili neni ochotny nést nasledky

za chyby zptusobené jeho pouzivanim.

6.2.4 Harmonogram

Harmonogram slouzi jako ndstroj pro kontrolu priibéhu implementace a nese
urcité nalezitosti pro harmonogram typické. Je to ve své podstaté seznam ¢innosti, které
jsou v prub&hu procesu implementace realizované a vytvaii tak piehledny sled na sebe
navazujicich operaci. Diky tomu je mozné v ptipad¢ potieby pruznéji reagovat na riizné

udalosti, ke kterym v prib&hu implementace doslo.

6.2.5 Implementaéni dokumentace

Implementa¢ni dokumentace slouzi pfi pribéhu implementace jako Sablona, ktera
nese seznam nutnych parametrii systému, hlavné konkrétnich ¢iselnik podle pozadavkl
zakaznika. Mezi zasadni parametry, které jsou v implementa¢ni dokumentaci obsazeny

patfi:
e Systémové nastaveni.
e Seznam vSech sluZeb.
e Parametry SLA.
e Seznam vSech skupin uzivateld.

e Seznam pracovnich dob.

Ve skutecnosti je kazdy proces implementace a jeho fazi unikatni a ve své podstaté
jedinecny. Nelze vzdy vyuzit striktni postup, ale je tieba vyuzit zakladni principy

a ty aplikovat na dané feseni s ohledem na spliiovani nutnych zasad.
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6.3 Aktualni stav implementace

V pribéhu vypracovavani této diplomové prace bylo soubézné feSeno vybirani
poskytovatele helpdeskového systému piimo s vedenim spolecnosti Datacentrum systems
& consulting. Na zakladé¢ jiz uvedenych diivodi v kapitole 5.5, spole¢nost zvolila feSeni
OTRS ve verzi 6. Od zacatku roku 2019 se pracuje na ptipravé podkladii pro analyzu
a probihd jednani s poskytovatelem systému. V piiloze ¢. 2 je uveden vypracovany

harmonogram, ktery slouzi jako plan celé implementace.

Zavedeni systému se bude postupné realizovat v priabéhu celého roku a na zacatku roku
2020 by se mél spustit testovaci provoz pro n€kolik vybranych firem. V dalSich vlnach,
o¢ekavanych do dubna roku 2020 by mélo dojit k Gplnému nasazeni helpdeskového

systému OTRS pro vSechny zdkazniky spole¢nosti Datacentrum systems & consulting.
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7 Zaver

Cilem této diplomové prace byla analyza funk¢nich pozadavkl na helpdeskovy systém

pro spolecnost zabyvajici se vyvojem informacnich systémil.

Teoreticka Cast se vénovala vymezeni zakladnych pojmu a terminologii tykajicich
se helpdeskovych systémii a procest s nimi spojenych. V praci bylo popsano vyuziti
helpdeskového systému z pohledu pouziti a nasledné z pohledti zainteresovanych osob.
Zavér teoretické Casti byl vénovan hlubsimu popisu ECS systému, kterych je helpdeskovy
systém soucasti. Byla zde popsana architektura, funkéni i nefunkéni pozadavky

a implementace téchto systému.

V praktické casti byla popsana spolecnost a jeji funkéni pozadavky na helpdeskovy
systém. Dale bylo v této ¢asti uvedeno programové vybaveni a stavajici feSeni podpory
se zékazniky spolecnosti. Nasledovalo vybrani a popis Ctyf helpdeskovych systém,
uvedeni kladl a zéport kazdého znich a kratké shrnuti uzivatelského prostiedi.
Po konzultaci s vedenim spole¢nosti, bylo vybrano 7 stézejnich kritérii, podle kterych
byly Etyfi helpdeskové systémy hodnoceny. Kazdé kritérium mélo pro spolecnost urcitou
vahu a ta byla potfeba zohlednit ve vypoctu celkového hodnoceni. Proto byl pro tento
vypocet zvolen vazeny aritmeticky primér dil¢ich kritérii.

Na zéklad¢ vysledki ziskanych pfi hodnoceni jednotlivych systémi, byl nejlépe
hodnoceny systém navrzen spolecnosti jako nejlepsi mozny poskytovatel s ohledem na

jejich funkéni pozadavky.

Spole¢nost Datacentrum systems & consulting si nakonec zvolila helpdeskovy systém,
ktery se umistil na druhém misté, protoze doslo k odstranéni dvou dulezitych piekazek,
které ovlivnily jeho celkové umisténi. Prvni z nich byla slozitd implementace systému
a druhou byla tdrZzba systému, kterou poskytovatel nezajistoval. Ob¢é tyto prekazky
vyteSila spoleCnost pomoci zaméstnance, ktery zvoleny systém dokdze ovladat

a obsluhovat. V dusledku téchto zjisténi byl vybrany helpdeskovy systém vitézem.

Tato diplomova prace mi pfinesla hlubsi poznéni a porozuméni problematice tykajici se
systétmu na podporu komunikace se zakazniky, a také poznani stranky praktického

procesu vybéru tohoto systému. Poznal jsem jak slozity a casové ndro¢ny proces to je
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a co vSechno je zapotiebi, aby bylo moZné zacit takovy systém vyuzivat. V souc¢asné dobé
jsou shromazd’ovany podklady potiebné pro piedimplementacni analyzu, které jsou
zakladnim pilifem celého procesu zavadéni. Podle harmonogramu spole¢nosti by mélo

na zacatku roku 2020 dojit k zahajeni testovani systému u prvnich zakaznika.
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l. Summary and keywords

The topic of this diploma thesis is focused on the analysis of the company's requirements
for the selection of a system to support communication with customers - helpdesk. The
beginning of the work is devoted to theoretical basics of helpdesk systems such as trouble
ticket life cycle or knowledge base system. Furthermore, the use of the helpdesk system
is described from the point of view of usage and then from the point of view of the roles
that occur when using this system. At the end of the theoretical part are described ECS
systems, which the helpdesk system is part of. The practical part describes the company
for which this work is processed and its functional requirements for the selected system
and systems directly related to it. In addition, 4 available solutions are selected, which
include their pros and cons and then are evaluated based on seven criteria. The best
solution is recommended to the company for selection. In the end of the work, the course

of implementation of the solution chosen by the company is outlined.

Keywords: Helpdesk system, trouble ticket, requirements, knowledge base,

implementation
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Ptiloha 1: Pozadavky spolecnosti Datacentrum systems & consulting na helpdeskovy systém

Pozadavky na HelpDeskovy systém

Formou User story

by méla mit nazev, ze kterého vyplyva, ¢eho se to bude tykat a pak musi mit popis: As a <type of user>, | want
<some goal> so that <some reason> (Cesky zhruba: Jako "uZivatel" chci "néco", abych "nécéeho dosahl/néco ziskal").
Dale by zde méla byt akceptacni kritéria, miZe se rozepsat proces, postup, feseni apod.

aby
¢islo | Uzivatel chce néco / pozaduje mohl/ziskal/fungovalo/bylo  popis/kritéria/proces/postup |Poznamka
1 |Podpora chce automatické zalozeni na zakladé registrované Kontaktni osoba obdrzi V pfipadé nejednoznacného
Ticketu emailové adresy zdkaznika odpovéd o zalozZeni, pfipadné | identifikdtoru kontaktni
informaci o neregistrované osoby pro produkt, ¢i
adrese. Variantou je skupinu na univerzalniho
akceptovani/zalozeni Ticketu operatora naptiklad hotline,
na zdkladé povolené domény v |s tim Ze je bude tfidit sluzbu
adrese (@firma.xx) konajici konzultant.
2 | Zakaznik chce zaloZeni Ticketu pres uréené pro zdkaznika (ovéreni | moznost vkladani priloh
webové rozhrani jméno/heslo)
3 | Podpora chce zaloZeni Ticketu pres na zakladé telefonického pfi zadani ID zakaznika
webové rozhrani rozhovoru, i jiné formy. zobrazeni organizace a
kontaktnich osob
4 |Podpora chce u zdkaznika evidenci moznost dalsi evidence Mail; Pro ovéreni telefonického

povolenych kontaktnich osob

sekundarni mail; telefon;
mobilni telefon; pozice;
produkt;

hovoru by bylo vhodné, aby
se nechalo zadat ID
zakaznika a zobrazila se
dand organizace s
jednotlivymi osobami.




Podpora

chce na jakém zdakladé byla
zalozena kontaktni osoby
zakaznika

smluvné podloZeno, poZzadavek
zHD, ...

Pro zalozZeni a jakékoli
zmény v evidence by mélo
tedy byt moZznost
povinného pole na jakém
zakladé byla zaloZzena nova
kontaktni osoba (pokud ptes
heldesk tak uvést islo
ticketu) a historicky ji
sledovat. (Momentalné
piseme do pole poznamka u
kontaktni osoby (tedy ne
vsichni) z divodu néjakého
sporu se zakaznikem.)

Zakaznik

chce zobrazeni stavu svého
Ticketu pres zdkaznické
webové rozhrani

Zakaznik

chce zobrazeni stavu Ticketd
pfifazenych k jeho
spolecnosti

Nyni ma organizace pouze
jedno prihlaseni (ID/heslo).
My nemusime udrzovat
seznam pfihlaseni.

Pak jsou individualni
prihlaseni - a) vidi pouze své
Tickety; b) vidi Tickety pres
celou organizaci; c) vidi
Tickety z urcitych ¢asti
organizace;

Podpora

chce zobrazeni stavu svého
Ticketu pres webové rozhrani
podpory




Podpora

chce u Ticketu moZnost
zadani verejnych pozndmek
(vidi zakaznik) a internich
poznamek (nevidi zakaznik)

Pokud mozno, tak i mailové
korespondence oznacit jako
interni, nebo verejna.

Podpora

chce predani Ticketu
konkrétnimu resiteli a
nasledné dalSi moZnost
pfedani na jiného fesitele.

10

Podpora

chce slucovat/spojovat
Tickety

11

Administrator

chce Ciselnou fadu Ticketu
DTC#RRRR0O0O0000

pro snazsi orientaci v
pozadavcich. RRRR - rok

12

Podpora

chce evidenci podporovanych
produkt(

u zakaznika (DC1, DC2, Portal,
Dochazka, dodavatelske,
interni IT,...)

Nyni pro Identifikovani
produktu (i pro rozesilani
verzi) je u kontaktni osoby
je tfidéni zda se jedna o
zakaznika (pouze pokud ma
komunikovat pro produkty
DC1, DC2,), zakaznik IMP
(pokud ma komunikovat pro
dochazku) . A poté DC1 +
IMP (pokud dana kontaktni
osoba ma komunikovat za
DC1 a dochazku) DC2 + IMP
(pokud ma komunikovat za
DC2 a dochdzku)

Toto se poté zaddva rucné a
dle pozadavku se rozlisuje
zda se jedna o pozadavek
dochazky, ¢i DC.




13 | Administrator | chce evidenci skupin pro k této skupiné pfiradit
zaregistrované kontaktni fesitele/uziv. podpory.
osoby zakaznika
14 | Podpora chce nastaveni individualnich |s naslednym hlidanim stavu
SLA u kaZzdého zakaznika pozadavku a eskalaci na
resitele, vlastnika Ticketu a
pfipadné nadfizeného.
15 | Administrator | chce automatické zarazeni dle produktu / skupiny (DC1,
Ticketu na dané skupiny DC2, Portal, Dochazka,
dodavatelske, ...)
16 | Podpora chce evidenci terminu a nasledné upozornéni na Upozornéni zasilat, tomu kdo
vyfeSeni u zadaného Ticketu | vyprseni terminu predal Ticket. Zejména pokud
predavajicimu byl pfedan na jiné oddéleni
(vyvoj, analyzu,...)
17 | Podpora chce evidovat Tickety dle Zakaznik navrhuje prioritu, Priklad zakaznik zada ticket
priority feseni i poradi prijeti finalni urcuje operator s nejvysSSim SLA, Ze mu
podpory. nejde vytisknout sestava
napfiklad 111.02 (prehled
déti) a vzapéti napise
zakaznik, ze nelze vytvofit
prevodni prikaz v den
vyplat, musim dat prednost
prevodnim prikaztm.
18 | Podpora chce moznost zmény nahledu | pro lepsi prehlednost a Struc¢né zobrazeni v fadku, vice

(zobrazeni) seznamu
poZzadavkl

orientaci.

podrobné pres nékolik radka az
po detailni zobrazeni text(
Ticketu.




19 | Podpora chce u Ticketu od kontaktni Jedna mzdova ucetni ma vice
osoby, ktera je zaregistrovana | firem a pozadavky zakaznika
u vice zakaznikd, moznost na podporu zasila pravé tato
prifazeni/zvoleni konkrétniho | Géetni, nikoliv zdkaznik.
zakaznika.
20 | Podpora chce v prehledu Ticketl dle pfifazeného SLA a priority
moznost filtrovani pozadavk( |s moznosti kombinace
dle stavu filtrovani
21 | Podpora chce z pozadavku napf. jen pro dodavatelské zabranéni zacykleni a pfehlceni | a) pokud zdkaznik predava
zaslaného email automaticky |zpracovani / dochazku helpdesku a mailu zakaznika, tickety pres vlastni HD
zakladat tickety (volani, i zamezeni chaosu v ticketech systém, ktery odesle email
pozZadavky) pouze pro nékoho do naseho. Nasledné
odpovime s pfedmétem
zpravy naseho helpdesku,
ktery on vyhodnoti jako sv(i
novy pozadavek - zacykleni
22 | Podpora chce mit mozZnost evidence pokud podporu zadkazniklm
zadkaznikl naseho partnera nasich partner( zajistuje DTC
23 | Podpora chce provazat kartu zakaznika idealné nactenim udajl pfimo | Idealné v InTouch umistit
s InTouch do HD, pfipadné uloZeni web web odkaz na pozadavky
odkazu na daného zdkaznika v | daného zakaznika, ktery
InTouch zobrazil vSechny jeho
pozadavky
24 | Podpora chce mit moznost zobrazit aby bylo jasné jaké moduly ma | kazdy systém ma jinou Centralni evidence licenci

aktualni licenci zakaznika

k dispozici

strukturu licence (DC2,
Dochazka, DC3,..)

vytvofit v InTouch av
HelpDesku umistit web
odkaz na licence zdkaznika




25 | Vedeni chce mit moZnost pfifazeni ? Co je ucelem
kontaktud dle produkt( /
sluzeb
26 | Vedeni chce propojeni na systémy moznost nahledu na stav web odkaz do systém TFS / jen pro interni ucely nikoliv
vyvojovych pozadavku programové upravy s vmw-dcpoint-srv (DC2Firma pro zakaznika
TFS/DC2Firma informaci v jaké verzi bude nema web)
uvolnéno
27 | Vedeni chce pfistup pro partnery DTC | aby mohli fesit/nahlizet na
Tickety svych zakaznik(
28 | Vedeni chce mit FAQ, centrdlni misto | aby bylo lehce dohledatelné

pro evidenci znalosti

feSeni castych pozadavkl




Ptiloha 2: Harmonogram implementace spole¢nosti Datacentrum systems & consulting

Harmonogram implementace

Cinnost Termin od Termin do Zodpovédnost Poznamka
Podpis smlouvy leden 2019 kvéten 2019 Kinkor, Pucherna
Ptiprava podklad( pro analyzu leden 2019 kvéten 2019 Lucky, Kinkor

Vypracovani analyzy

cerven 2019 ¢erven 2019

Kinkor, Pucherna

Odsouhlaseni analyzy

c¢ervenec 2019 | cervenec 2019

Lucky, Zemanek

Pfriprava HW prostredi srpen 2019 srpen 2019 Kinkor

Programovani a testovani srpen 2019 zafi 2019 Pucherna

Instalace a nastaveni testovacich interface zafi 2019 zafi 2019 Kinkor

Nastaveni systému fijen 2019 fijen 2019 Pucherna interface na Intouch
Skoleni kli¢ovych uzivatel( listopad 2019 | listopad 2019 Simko

Akceptacéni testovani listopad 2019 listopad 2019 Simko, Zemanek

Upravy dle akceptaéniho testovani listopad 2019 | listopad 2019 Pucherna

Skoleni zaméstnancd prosinec 2019 | prosinec 2019 Simko 25 uzivateld
Testovaci provoz na 10 zdkaznicich leden 2020 leden 2020 Simko

1. vina spusténi (dalsich 300 zakaznikd) brezen 2020 brezen 2020 Simko

2. vlna spusténi (zbylych 500 zékaznik() duben 2020 duben 2020 Simko

Ostry provoz duben 2020 duben 2020 Simko

Role

Pavel Kinkor IT pracovnik a vedouci projektu

Jan Pucherna

konzultant helpdeskového systému

Milan Zemanek

vedouci oddéleni informacnich systém

Martin Simko

vedouci oddéleni zdkaznické podpory

Petr Lucky

feditel spolecnosti







