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Abstrakt

Tato prace popisuje realizaci podpory zpracovani pozadavku zakazniku spolecnosti ALVAO.
Cilem préace je vytvorit rozsitujici nstroj/modul do systému ALVAO Service Desk, jenz
bude zdkazniktim vytvaret prostor pro jejich napady na zlepsSeni systému. Kromé pridavani
novych napadl na zlepsSeni je jim také umoznéno hlasovat a vytvaret tak mezi zménami
priority. Prace se nejdfive zaméruje na technologie, na kterych je ALVAO Service Desk
postaveny. V dalsi ¢ési je proveden rozbor samotného systému. Nasleduje navrh nastroje a
nakonec je popsana jeho implementace.

Abstract

This thesis describes realization of the request support for customers’ of company ALVAO.
Main goal is to create a extension/module for the ALVAO Service Desk system, which will
create a space for customers’ ideas for improvement of the system. Besides adding new
improvement ideas, customers are allowed to vote and create priorities by that. First, the
thesis is focused on technology on which it is built ALVAO Service Desk. In the next part
is analysis of the system itself. Followed by design of the extension and finally description
of its implementation.
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Kapitola 1

Uvod

Tato prace popisuje realizaci podpory zpracovani pozadavku zakazniku spolecnosti ALVAO.
Cilem préce je vytvorit rozsifujici nastroj/modul do systému Service Desk, jehoz vyvojarem
je jiz zminéna spole¢nost. Nastroj najde vyuziti pouze v instanci aplikace, kterou firma pro
svij chod interné vyuziva a jsou v ni uzivatelské ucty vyvojaita a zdkaznikl firmy.

Nastroj pro zakazniky vytvari prostor, kde mohou pridavat vlastni napady na zlepSeni
aplikace, nasledné mohou pro tyto navrhované zmény hlasovat a vytvaret tak mezi napady
priority. Kromé vytvateni priorit je uzivatelim dovoleno k jednotlivym nidpadim pridavat
zpétnou vazbu a za jeji pomoci tak specifikovat pozadované zmény.

Dulezitym aspektem je to, Ze nastroj pracuje pouze s prostredky, které jsou v systému
bézné dostupné. Modul tak pouze pridava nové funkce nad jiz existujimi prostiedky a
dovoluje na né nahlizet jinym zpusobem, nez je v aplikaci Service Desk bézné.

V prvni ¢asti této prace jsou popsany vybrané technologie pro tvorbu webovych aplikaci,
na kterych je postavend aplikace Service Desk.

V dalsi kapitole je uveden popis praktik, podle kterych je systém vyvijen a také obecny
popis prostredkil, na kterych je systém postaveny.

Dalsi ¢ast prace je zaméfena na rozbor a popis samotného systému Service Desk. Lze v
ni najit popis architektury, uzivatelskych roli a moznosti, jak program upravovat.

Po rozboru je provedena analyza pozadavku a aspektid, na které méa byt nahlizeno pri
tvorbé navrhu. Jeji soucasti je také prozkoumdni existujicich aplikaci s podobnym zaméie-
nim.

V navrhu nastroje, ktery nasleduje, jsou uvedeny specifické pozadavky na funkénost,
déle je popsany zpusob integrace do systému a také struktura nastroje.

V zavéru price je popsana implementace, nezbytna konfigurace systému a také popis
nasazeni nastroje do provozu.



Kapitola 2

Ramec .NET

.NET Framework je rdmec vyvijeny firmou Microsoft, uréeny pro béh na operacnich sys-
témech Microsoft Windows. Jeho vyvoj zacal na konci 90. let a stdle pokracuje. Nejnovéjsi
verzi, vydanou v roce 2012, je .NET Framework 4.5.

Tak jak je vidét na obrazku 2.1, do rdmce postupné pribyvaly technologie pro tvorbu
desktopovych aplikaci (WinForms, Windows Presentation Foundation), pro tvorbu webu
a webovych aplikaci (ASP.NET) a také technologie pro zjednoduseni pfipojeni aplikaci k
databdzim (ADO.NET, Entity Framework).

.NET APIs for Task-Based .-
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Obrézek 2.1: Komponenty .NET Framework [7]

Réamec pracuje od verze 2.0 s tzv. Common Intermediate Language. CIL je nizko-
drovniovy jazyk nezavisly na platformé, do kterého jsou prekliadany vsechny jazyky bézici
nad ramcem. Tento mezikdd je interpretovany pomoci Common Language Runtime,
coz je virtudlni stroj pracujici na konkrétni platformeé.

CLR se nestard pouze o interpretaci kodu, ale zajistuje také spravu paméti, kontrolu
typu, provadi optimalizace atd. [5] Mezikdd je platformé nezdvisly a proto je také preno-
sitelny. Preklad jazykt do stejného mezikédu umoznuje pii vyvoji kombinovat naptriklad
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objektové orientované i funckionalni jazyky.

.NET Core
Microsoft na konci roku 2014 oznamil vyvoj .NET Core — open source verze .NET Fra-
meworku, diky niz je mozné spustit aplikace prekladané do CIL i na operacnich systémech
Linux a Mac. Vyvoj stale probiha, zda se, ze nezpoplatnéna implementace ramce se jesté
dodélava, a tak doposud neumi pracovat s jazyky Visual Basic nebo F# a postrada nékolik
dalsich c¢asti frameworku.

Prestoze politika Microsoftu se nejspise za¢ina ubirat jinym smérem nez doposud, mala
podpora na jinych platformach prozatim stale zustava nejvétsi nevyhodou .NET Framework.

Visual Studio
Microsoft vyviji pro programatory vyvojové prostiedi Visual Studio. Visual Studio je i pres
svoji tézkopadnost uziteény néstroj, ktery umoznuje efektivni ladéni kédu a jeho refaktori-
Zaci.

V souvislosti s vydanim .NET Core vydal Microsoft pro nezavislé vyvojare nové vyvojové
prostiedi Visual Studio Code, které je kompletné open source a diky némuz je mozné vyvijet
pod ramcem komercné bez nutnosti investice do prostiedki.

2.1 Jazyk C#

CH# je silné typovany, objektové orientovany jazyk. Slouzi predevsim k vyvoji desktopovych
a webovych aplikaci. Jeho vyvoj zacal pred rokem 2000, soucasné s chystanym prvnim
vydanim ramce .NET. Jeho vyvoj, stejné jako vyvoj celého ramce, stile pokracuje. Zatim
posledni verze 6.0 byla vydand v roce 2015. Do jazyka postupné pribyvaji prvky modernich
programovacich jazyki.

O spravu paméti se stard Garbage collector. Tento nastroj vyhledava reference na ob-
jekty, které jiz nejsou vyuzivané a z paméti je uvolniuje. Vyvojar se tak nemusi starat o
manualni dealokaci paméti, kterou jeho program vyuziva. Tento proces vede k tspore ¢asu
a také pomahd predchazet zbyteénym tnikim paméti.

Soucasti jazyka je LINQ neboli integrovany dotazovaci jazyk. Jak je vidét na kratké
ukézce kédu nize, jeho syntaxe je blizka SQL, se kterym je velka ¢ast programéatort zvykla
pracovat. Jeho nejvétsi vyhodou je to, ze dovoluje zachazet s riznymi typy kolekci stejnym
zpusobem.

var query =
from s in students

where s.LastName = = "Smith"
where s.BirthDay < new DateTime (2000, 1, 1)
select s;

V jazyce C# je mozné pfi vytvareni metody parametrim prifazovat implicitni hodnoty.
Diky tomu se parametr stava volitelnym a programator do nej prifazuje hodnotu jen v
pripadé potfeby. Takto je mozné vyhnout se zbytetnému pretéZovani a s tim spojenym
narustem zdrojového kédu.




2.2 Navrhovy vzor Model-View-Controller

Névrhové vzory jsou nejlepsimi praktikami pro praci s objektové orientovanymi jazyky. Za-
stupuji principy pro nejlepsi feseni ¢asto se vyskytujicich problému. Diky tomu, Ze principy
nejsou zavislé na platformé a implementac¢nim jazyku, nalézaji siroké vyuziti. V poslednich
letech se jednim z hojné vyuzivanych vzoru stal Model- View-Controller.

Manipuluje
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Obrazek 2.2: Schéma pro navrhovy vzor Model-View-Controller

Nézev tohoto navrhového vzoru vychézi z jeho tii zédkladnich komponent:

e Model — Model zajistuje zdkladni operace nad trvalymi daty. Je v ném uchovana
zékladni logika pro Cteni dat, jejich modifikaci a zapisovani do databdze. Model je
jedinou casti aplikace, kterd komunikuje s databazi.

e Pohled (View) — Pohled napojuje jednotlivé ¢asti modelu na grafické ovladaci prvky
a tvori tak celé grafické rozhrani.

e Kontrolér (Controller) — Kontrolér je mostem mezi modelem a pohledem. Hlavni
ulohou této komponenty je zpracovavat vstupy od uzivatele, transformovat je na akce
modelu, vybrat pozadovany pohled a tomu predat model ke zobrazeni. [7]

Hlavni vyhodu nabizi MVC v oddéleni jednotlivych vrstev. Diky tomu, Ze jsou vrstvy
navzajem nezavislé, je mozné je nezavisle vyvijet a testovat. Nezavislost rovnéz napomaha
ke znovuvyuziti jednotlivych komponent.

Soucasti ramce .NET se ASP.NET MV stal v roce 2009. Pro snazsi praci Visual Studio
umi pfi vyvoji pracovat s riznymi druhy Sablon, nebo také ladit javascript. Spolec¢né s
vestavénou podporou je do projektd pridano i nékolik baliki, které se pro vyvoj webu
nejcastéji pouzivaji. Tyto technologie by mohly byt popsiany i v samostanych kapitoldch,
ale protoze jsou soucasti projektu, tak jsou uvedené zde.

HTML je znackovaci jazyk pro tvorbu webovych stranek. HTML za pomoci tagt trans-
formuje obyc¢ejny text do riuznych blokt, kterym je pak mozné pomoci CSS ménit zptisob
zobrazeni. V. ASP.NET MVC HTML tvoti pohledy.

CSS jsou kolekce pro grafickou tpravu webovych stranek. Jejich hlavni vyhodou je
oddéleni vzhledu stranky od jejiho obsahu. Pro aplikaci stylu vyuzivaji selektory prvki,
tTid a identifikatort.
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jQuery je open source knihovna pro javascript. Oproti javascriptu ma zjednodusenou
syntaxi a nabizi mnoho vestavénych funkci. V poslednich letech zacla tato knihovna nacha-
zet Siroké vyuziti. Je vyuzitelna pro jednoduché i slozité animace a velmi ulehcuje praci s
asynchronnim pfenosem.

Bootstrap je sada kaskadovych styld, html a javascriptu, kterd slouzi k jednoduché
stylizaci stranek a vytvareni responzivnich webi.

Technologie ASP.NET Razor
Pro jednodussi napojeni pohledii na modely je soucasti jazyka technologie ASP.NET Ra-
zor. Tato technologie dovoluje psat useky kédu v C# piimo do pohledu (view), ktery je
jinak HTML dokumentem. V pohledu lze vytvaret dodateéné akce, které primo nesouvisi
s funk¢énosti modelu nebo je mozné provadét transformace dat do jiné podoby nez jak jsou
uloZena.

Nésledujici piiklad ukazuje, jak primo v pohledu vytvorit proménnou, priradit ji hod-
notu a nasledné ji vlozit do HTML.

<html>

Q@

string text = "Title";
}
<body>
<hl>@text</hl1>
</body>
</html>

Html helpers Soucasti technologie Razor jsou také takzvané HTML helpers, které obsa-
huji metody pro automatické generovani HIT'ML elementti. Na prikladu je vidét vytvoreni
odkazu do ,,Settings“ v aktudlnim kontroléru. Takto 1ze vytaret napriklad jesté skryté po-
lozky (HiddenFor), popisy k polozkam (LabelFor) nebo Sifrované editory (PasswordFor).

@Html. ActionLink ("User settings", "Settings")

Nejvétsi vyhodou je skladani pohledd z jednotlivych komponent, ¢imz helpery velice
pomahaji ke znovupouzitelnosti grafickych prvku (pohledu).
Komponenty se déli na dva zakladni typy:

1. Editor, ktery generuje html elementy pro editaci hodnot.
2. Display slouzici pro zobrazeni hodnot pouze ke ¢teni.

V projektové slozce pro sdilené komponenty se nachazi pohled, ktery komponentu re-
prezentuje.

V prikladu niZze je ukdzano pouziti. Prvnim argumentem je vlasnost modelu , Name*,
kterd je z pohledu komponenty jeji model. Druhym argumentem je nazev komponenty
»otringfield*, kterd se stard o vykresleni.

@Html. EditorFor (Model .Name, "StringField")

Technologie Razor zajistuje, ze komponenta je vlozena do nadfazeného pohledu. Kus
kédu uvedeny vyse bude ve vysledném pohledu vypadat priblizné takto:
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<label for="Name">First Name:</label>
<input name="Name' />




Kapitola 3

ITIL

Information Technology Infrastructure Library je sada praktik pro ITSM', zaméfenych na
Fizeni, spravu a kvalitni vyuziti IT sluzeb. Nesnazi se fesit konkrétni situace, ale jde spise o
sadu obecnych doporuceni, které jsou uréené k implementaci [6]. Jednim z dtivodu tspéchu
ITIL je, ze se nezamétuje jenom na samotné fizeni IT sluzeb, ale na sluzby se snazi nahlizet
i z pohledu zakaznika.

ITIL v soucasné dobé obsahuje pét publikaci, z nichz kazda je zaméfena na jinou Cast
zivotniho cyklu sluzby:

e Strategické procesy (service strategy).

e Névrh sluzeb (service design).

Uvedeni sluzby do provozu (service transition).

Provoz sluzeb (service operation).

Zlepsovani sluzeb (continual service improvement).

Contfinual Service
Improvement

Service
Design

Service
Shategy

Obrazek 3.1: Diagram zivotniho cyklu sluzeb [0]

Dodrzovani principt, které tento balik obsahuje, prindsi zlepseni komunikace, zlepseni

podkladt pro rozhodovani, jednodussi testovatelnost kédu, optimalizaci rizik, transparent-
nost procest z hlediska provedeni a celkové zvysSeni produktivity.

T Service Management - Fizeni IT sluzeb



Existuje také vykladovy slovnik ITIL, ktery definuje mnoho vyrazt z oblasti I'T sluzeb:

Sluzba je prostfedek poskytovani hodnoty zdkaznikovi prostiednictvim vystupt, kterych
zakaznik chce dosdhnout bez vlastnictvi specifickych naklada a rizik. Termin ,sluzba“ se
nékdy uziva jako synonymum pro klicovou sluzbu, sluzbu IT nebo balicek sluzby [1].

SLA (Service Level Agreement) je dohoda o tirovni poskytovanych sluzeb. Ve slovniku
definovana jako dohoda mezi poskytovatelem sluzeb IT a zdkaznikem. Dohoda o tirovnich
sluzeb popisuje sluzbu I'T, dokumentuje cile drovni sluzeb a specifikuje odpovédnosti posky-
tovatele sluzeb IT a zakaznika. Jedna dohoda o drovni sluzeb miuze pokryvat fadu sluzeb
IT nebo vice zdkaznika [1].

Proces je strukturovand mmnozina c¢innosti navrzena pro dosazeni urcitého specifického
cile. Proces ma jeden ¢i vice definovanych vstupu a pretvari je do definovanych vystupt.
Muze obsahovat jakékoli role, odpovédnosti, ndstroje a manazerské kontrolni mechanismy
pozadované pro spolehlivou dodavku vystupi. Proces muze v pripadé potieby definovat
politiky, normy /standardy, smérnice, ¢innosti a pracovni instrukce [1].

Na téchto prostiedcich je zalozena také aplikace ALVAO Service Desk 4.1, se kterou je
uzce spjata i podpora zpracovani pozadavku zakazniki.
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Kapitola 4

ALVAO

ALVAO je balik produkti, které podporuji efektivni praci a poradek v organizacich. Sklada
z produkti:

e ALVAO Asset Management - sprava I'T majetku a dalSich aktiv.
e ALVAO Service Desk - fizeni pozadavku, tkoli a projekti.
e ALVAO Monitoring - sledovani aktivit uzivateli a vyuziti hw /sw.

ALVAO pfinasi nejvyssi hodnotu pii spole¢ném pouzivani uvedenych produkti, ale jed-
notlivé aplikace mohou byt pouzivany i samostatné [2]. VSechny produkty jsou neustale
vyvijeny jednak podle vyvoje v oboru informacnich technologii, ale zaroven podle ohlasi a
pozadavki uzivateld, ktefi jej vyuzivaji pro svoji praci.

Spole¢nost ALVAO dlouhodobé vyuziva ramce .NET Framework pro vyvoj svych apli-
kaci. Z tohoto divodu probiha implementace v jazycich C++ a C#.

4.1 ALVAO Service Desk

ALVAO Service Desk (dale také SD Portal) je systém technické podpory, ktery:
e Zajistuje sbér pozadavki od uzivateld,
e prubézné informuje zadatele o feseni jejich pozadavki,

o dokumentuje komunikaci mezi zadatelem a feSitelem,

dokumentuje zpusob Teseni,

archivuje splnéné pozadavky,

vyhodnocuje praci techniku a celého oddéleni technické podpory.

Systém umoznuje vytvareni libovolnych sluzeb s vlastnimi procesy, opravnénimi, e-
mailovymi schrankami apod. Diky univerzalnimu pfistupu je mozné ho vyuzivat napric
ruznymi oblastmi IT [3].
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Obrazek 4.1: Architektura ALVAO Service Desk

4.1.1 Architektura systému

Systém je tvoren serverovou a klientskou c¢asti. Serverovou ¢ast aplikace tvori:

e Databdazovy systém MS SQL Server, kde jsou uloZena veskera data.

e Portal ALVAO WebApp, ke kterému se klienti pripojuji pfes libovolného webového
klienta (napt. MS IE, Mozilla Firefox, Opera apod.).

e Webova sluzba (WebService), kterd slouzi k automatickému vytvareni oznamovacich

Zprav.

e MailboxReader — komponenta, ktera rozesild emailové zpravy a dokaze automaticky

nacitat pozadavky. Vyuziva pritom protokolu IMAP.

e ALVAO Admin — aplikace pro administraci systému.

Klientskou ¢ast tvori:

e Libovolny webovy klient pro pfipojeni na portal.

e Win32 aplikace Service Desk Console, ktera je alternativou pro webového klienta. Lze

v ni provadét stejné akce a operace jako pres webovy portal.

Zakladni entity se kterymi aplikace pracuje:
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CHRY stiedni  Jan Prudik 48055 5D - PoZadavek - zruit systémovou polozku "PoZadovany termin”

CHRY stiedni  Roman Jezdik 53676 Sbér poZadavkd, diskuze a hlasovani o priorité pfes web

Zobrazit viechny poloZky véetné archivu
Obrazek 4.2: Seznam pozadavki v ALVAO Service Desk WebApp

e Sluzba je pro uzivatele (zadatele) prostfedkem pro Feseni jeho pozadavku. Kazdd
sluzba mé svuj feSitelsky tym (viz 4.1.2), vlastni dohodu o trovni sluzeb — SLA,
ma také definovany proces, kterym pozadavky prochazi béhem svého zivotniho cyklu.
Sluzby v aplikaci vétsinou zastupuji realné sluzby, jako jsou napriklad Technicka pod-
pora, Oddéleni vyvoje, Marketing apod.

e Proces je tvoren posloupnosti stavii, mezi kterymi prechazi pozadavek béhem svého
feSeni. Na procesu je mozné nastavit napriklad schvalovani nebo automatické prepnuti
do stava pii uréitych udalostech. Jeden proces muze vyuzivat jedna nebo vice sluzeb.

e SLA v Service Desku definuje kvalitu, s jakou je sluzba poskytovana. V aplikaci
ALVAO Admin, ktera slouzi na spravu celého systému, jdou vytvaret libovolnd SLA
a prifazovat je jednotlivym sluzbam. SLA vyuziva i webova sluzba, kterd prochazi
statistiky a generuje oznédmeni, kterd pomoci emailli upozornuji resitele na nereseni
pozadavk.

e Oznameni jsou kratké emailové zpravy, které generuje webova sluzba ALVAO Web-
Service. Po vygenerovani je zprdava umisténa do databazové tabulky, kterou vycita
sluzba MailboxReader bézici na pozadi. MailBoxreader komunikuje pres protokol
SMTP s emailovym serverem a stara se tak o rozeslani zprav. Oznameni je mozné
razné nastavovat v aplikaci Admin. Maji nékolik trovni nastaveni. Systém dovoluje
spravcum sluzeb vytvorit globdlni nastaveni pro sluzbu. Kazdy uzivatel si vSak muze
vytvorit svoje vlastni nastaveni, které je pred globalnim upfednostnéno. Jejich vyge-
nerovani nastava pri raznych udalostech jako je vytvoreni pozadavku, zména stavu
pozadavku, zména Tesitele atp.

4.1.2 Role v systému ALVAO Service Desk

V ALVAO Service Desk jsou implementované uzivatelské role:

e Zadatel — do systému pridava své pozadavky, sleduje jejich stav a ¢ekd na vyiizeni.
Vidi pouze své vlastni pozadavky.
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e Resitel — vidi vSsechny pozadavky ve svych sluzbach véetné vsech detaili. Pozadavky
jsou mu predavany k feseni a naslednému uzavieni.

e Operator — tato role slouzi k predavani pozadavki resiteliim na sluzbé.

e Manazer — vidi vSechny pozadavky ve svych sluzbach. Slouzi k vyhodnocovani prace
operatoru a resitelt.

e Spravce — pridéluje uzivatelské role a provadi dalsi administracni zalezitosti.

e Schvalovatel — uzivatel s tuto roli vidi pouze pozadavky, které je potieba schvalit, coz
je smyslem jeho ¢innosti.

Role je mozné kombinovat, tak aby odpovidaly rolim fyzickjch osob, které systém vy-
uzivaji. V mensich tymech pak muze naptiklad roli operatora a Tesitele zastupovat jeden
uzivatel.

4.1.3 Vlastni tpravy a rozsireni

Pro naro¢éné uzivatele systém Service Desk nabizi vlastni pravy a rozsifeni. Jedna se o
ruzné specidlni konfigurace a pridané zdrojové kody, ke kterym ma pristup pouze spravce
systému.

Popisy, jak provadét tpravy a pridavat rozsifeni, jsou, vcetné ukazkovych piikladu,
umistény v dokumentaci k produktu. Hlavni vyhodu, kterou tpravy ptrinasi, je to, ze zmény,
které by za normalnich podminek vyzadovaly programovou tpravu, mohou byt realizované
i po nainstalovani aplikace.

Vlastni formulare

Nejsirsim pojmem jsou v tomto ohledu vlastni formuldre, coz jsou externi soubory se zdro-
jovym kédem v C#. Tyto soubory spravce systému vklada do vyhrazené slozky Custom,
nachézejici se v adresafi s nainstalovanym SD Portalem. Jsou linkované dynamicky za béhu,
a tak mohou byt kdykoli modifikované. Implementace takového formulare vyzaduje alespon
minimélni znalost databaze ALVAO.

V aplikaci Admin je nékolik mist, kde se daji formuldfe pouzit. V nastaveni sluzby se
nachdazi pole pro vlastni workflow. Do pole se vklada cesta k vlastnimu formulari, ktery se
ma zobrazit misto standardniho detailu pozadavku.

Kromé workflow je na sluzbé mozné nastavit vlastni formuldt pro novy pozadavek.
Spravce si miize pridat polozky na formular v libovolném poradi, mize nékteré skryt nebo
naopak zobrazit (napf. vlastni polozky).

Vlastni polozky
Jedno z hojné vyuzivanych rozsiteni je pridavani vlastnich polozek (sloupcii) do databéze. V
databazi je k tomu pripraveno nékolik tabulek se suffixem Cust. tHdTicketCust pro vlastni
polozky na pozadavku, tHdPersonCust pro vlastni polozky na osobéach, tHdSectionCust pro
vlastni polozky na sluzbé atd.

Vlastni polozky se vytvari aplikacné v ALVAO Admin. Vybira se typ a nazev, pripadné
seznam hodnot. Spravce vybere do jaké tabulky polozku chce pridat a vytvori ji. Poté kdyz
ji prida do nékterého z procesu, tak ji uzivatelé vidi na vyhrazenych mistech.
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Upravy hlavni nabidky

Urcité zmény dovoluje i hlavni nabidka. V dokumentaci je ukdzkovy databazovy skript,
ktery v nabidce vytvori uzivatelem definovany odkaz ve formé tlacitka. I timto zptisobem
je mozné odkazovat na vlastni formulare.

V dokumentaci se nachazi jesté nékolik dalsich rozsiteni, zadné z nich jiz nebylo vyuzito pti
implementaci nastroje a proto neni potreba je zde vice popisovat.

Informace pro tuto kapitolu byly ¢erpdny z dokumentace aplikace Service Desk [1].
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Kapitola 5

Analyza

Tato kapitola je zaméfena na vymezeni cili a stanoveni podminek a aspektii pro navrh a
implementaci. Nejdfive je zde provedena analyza zadani a za nim ndasleduje kratky popis
pruzkumu existujicich nastroju pro sbér zpétné vazby.

5.1 Analyza pozadavki

Pro spravné pochopeni zaméra firmy ALVAO byla provedena konzultace s panem Ing. Ro-
manem Jezdikem. Na ni bylo predstaveno, jak priblizné bude podpora zpracovani pozadavku
zakaznikl vypadat.

Spolecnost ALVAO interné vyuziva systém Service Desk pro fizeni chodu firmy. Do
tohoto systému maji pristup i zdkaznici, kterym je icet vytvoren po zakoupeni nékterého z
produkti. Cilem prace je vytvoreni néstroje/modulu pro systém Service Desk, ktery bude
podporu zpracovani pozadavki zakazniki zprostredkovavat.

Prvnim dulezitym krokem bylo pochopeni, jak je modul spjaty se systémem Service
Desk. Ze zadani byly vyjmuty tii pilite, které ukazuji, co mé nastroj do systému piinést a
co je potieba pii navrhu dodrzet.

1. Pridat novou funkcnost — Sbirat relevantni data pomoci koncovych uzivateli. Nechat
je vyjadiovat vlastni myslenky a navrhy na zlepsSeni skrze pozadavky. Vybizet je k
interakci, dovolit jim hlasovat a reagovat na zmény v komentarich.

2. Zachovat stdvajici funkcénost — Umoznit aplikaci Service Desk provadét s danymi po-
zadavky veskeré bézné akce. Pozadavek muze byt upraven, daji se na ném posilat
emailové zpravy, lze pridavat poznamky, prohlizet denik atd.

3. Nemeénit kod aplikace ani databdzové schéma — Piidat nastroj jako rozsifujici modul,
ne jako pevnou soucast aplikace. Rozsiteni neni urc¢eno pro produkéni verzi, vyuziti
najde pouze v ramci firmy, tzn. slouzi pravé pro tu instanci aplikace Service Desk
Portal, kterou firma pouziva interné.

5.2 Analyza existujicich nastrojt

V ramci analyzy byl proveden prizkum webovych aplikaci, které maji podobné zaméreni
jako pripravovany néastroj. Pri této prilezitosti jsem kratce prozkoumal portal uservoice.com.
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Uservoice.com

Nastroj uservoice je uréen pro vyvojarské tymy a spolecnosti, které s jeho pomoci muzou od
uzivatel dostévat zpétnou vazbu a nové napady. Uzivatelé zde vytvaii prispévky, u kterych
je jim dovoleno hlasovat a diskutovat.

Uzivatelské rozhrani se snazi vybizet k interakci. Na tvodni (zaroven hlavni) strané
zaujme noveé prichoziho velké edita¢ni pole pro vytvareni nového prispévku. V ném uzivatel
nevytvari pfimo novy prispévek, ale pti vyplinovani nazvu jsou mu nejdrive naseptavané jiz
existujici prispévky s podobnym nazvem a az po potvrzeni, ze zadny z nich neodpovida
uzivatelové napadu, jde pokracovat dale.

Hlavni strana déle zobrazuje piehled jiz vytvorenych piispévku. V prehledu se u kazdého
da hlasovat a zobrazuje se pocet komentari. Pres kliknuti na nazev prispévku se uzivatel
dostava na detail. Na ném je popis, pole pro novy komentar a pod nim vSechny pridané
komentare.

Nejslabsi strankou uservoice je formatovani textu a vkladani ptiloh k prispévktm. Ani
jedno totiz v systému neni mozné. Za nejsilnéjsi ¢ast lze naopak povazovat konzoli pro
spravu. Ta nabizi vytvareni rtiznych for, nastaveni lokalizace, upraveni vzhledu, zobrazeni
riznych dashboardia atd.

Protoze se jedna o externi systém, jeho pouziti nebylo brané v tvahu. Zakaznici jsou
uz v systému Service Desk pritomni a nema smysl je odkazovat na aplikaci tieti strany.
Kazdy prispévek by musel navic mit v SD Portalu ekvivaletni pozadavek, coz by vedlo ke
zvysSovani rizika neaktualnosti informaci, pomalejsi reakéni dobé a celkovému zvyseni rezie
pri sprave.
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Kapitola 6

Navrh a implementace

Tato kapitola se zabyva navrhem néastroje a jeho néasledovnou implementaci. Prvni ¢ast je
zameéiena na specifikaci pozadované funkcénosti, v dalsi ¢asti je popsand ¢ast databazového
schématu systému Service Desk a po ném nasleduje specificky ndvrh. Na konci kapitoly
jsou uvedeny implementacni detaily, testovani a nasazeni do provozu.

Ve firmé ALVAO bylo pro nastroj vybrano jméno Napady. Tento néazev, ackoliv se
muze jevit lehce neformalni, celkem dobre vystihuje ten druh pozadavki, se kterymi nastroj
pracuje. Jeho tcelem je sbirat zlepsovaci napady od skupiny koncovych uzivatelt, filtrovat
je a tiidit podle ziskané zpétné vazby. Tento nézev je pro néastroj pouzity i v navrhu.

6.1 Specifikace pozadované funkcnosti

Na konzultaci s Ing. Romanem Jezdikem byly vytvoreny uzivatelské piibéhy z pohledu
zékaznika a z pohledu zaméstnanct firmy. Jejich znéni je mozné najit v priloze B.

Za pomoci pribéhu doslo k vytvoreni use case diagramu (obrézek 6.1), jenz shrnuje
pozadovanou funkénost. Use case zachycuje pouze tu funkénost, ktera je predmétem prace.
7 ptibéht rovnéz vyplyva, ze nastroj nepotiebuje rozlisSovat mezi vsemi uzivatelskymi rolemi
v systému, ale staci kdyz bude roliSovat mezi skupinou vyhradné zadatelskou (zakaznici)
a na vsechny ostatni role nahliZzet jako na druhou uzivatelskou skupinu (zaméstnanci).
,Vyhradné zadatelskou®“ je zde zminéno zamérné. Z diskuze béhem konzultace vyplynulo,
ze moznost vytvareni novych nidpadid maji mit i zaméstnanci firmy ALVAO. Stejné tak
neni problém, aby kdokoli z nich pridaval komentare k napadim, dostaval oznameni atd.
Zakaznici tak maji oproti zaméstnanciim jen jedinou vyhodu a tou je hlasovani, které vytvari
ve zménach priority. Oproti tomu zaméstnanci muzou napad zobrazit jako bézny pozadavek
a upravovat ho.

Nejlepsi praktikou pro navrh se ukéazalo pripravit sadu pohledu, kterou bude potieba
podrobné navrhnout, a ke kazdému popsat funkénost, kterou nabizi. Navrh byl prubézné
zasilan k posouzeni zadavatelem, a tak do néj postupné byly doplnény vsechny potiebné
informace.

Seznam napadt

Do hlavni nabidky je ptidan odkaz, pres ktery se uzivatel dostane na hlavni stranu Napadua
— seznam napadu. Seznam napadi je tvoren pozadavky ze specidlni vyhrazené sluzby.
Je na ném mozné zobrazit si sloupce:
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Obrazek 6.1: Use case diagram nastroje
Hodnoceni — soucet vah hlast k danému napadu (viz 6.1). Od kazdého uzivatele se
pocita pouze posledni pridany hlas k danému napadu.
Mij hlas — volba, kterou uzivatel hlasoval k danému napadu naposledy.
Nézev napadu — nazev pozadavku.
Produkt-modul /aplikace — vlastni polozka na pozadavku z interniho provozu aplikace.

Pocet hlast — pocet uzivateli, ktefi hlasovali k danému napadu. Kazdy uzivatel se
pocitd pouze jednou.

Pocet komentari — pocet komentara pridanych k napadu.
Cislo napadu — é&islo pozadavku.

Aktivita za poslednich 12 mésici — pocet komentait a hlast pridanych k napadu
béhem poslednich 12 meésict.

Autor — zadatel pozadavku.
Stav — akutélni stav pozadavku.
Odebirany — v poli je hodnota ,,Ano“ nebo ,,Ne“ podle toho, zda uzivatel je nebo neni

odbératelem ozndmeni u daného napadu (viz 6.1).
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Uzivatel mize podle téchto sloupct seznam radit a pridavat na néj filtry.
Podobné jako na bézném seznamu pozadavki, jsou pro uzivatele pripraveny rtzné po-
hledy/karty gridu, ve kterém se seznam zobrazuje. Ve vychozim stavu uzivatel vidi seznamy:

e Odebirané — napady, u kterych uzivatel v naposledy hlasoval volbou ,,Musim mit*,
,Uvital bych“ a nebo ,,Nezadouci® (viz 6.1).

e Mé — Napady jejichz zadatelem je pravé prihlaseny uzivatel.

e Nejlépe hodnocené — Na této karté je grid sefazen sestupné podle nejvyssi hodnoty v
poli Hodnocend.

e Nejaktivnéjsi — Pro tento pohled je v dotazu specidlni pole, které pocitd vsechny
komentare a hlasy, které byly pridané za posledni rok a je. Podle této polozky je
seznam na tomto pohledu fazen.

e Nejnoveéjsi — Vsechny pozadavky, véetné jiz uzavienych, razené sestupné podle iden-
tifika¢niho cisla.

Pohledy si kazdy uzivatel mtuze vytvatet, rusit, upravovat a nasledné nastaveni ukladat.

Novy napad

Ze seznamu napadli mé uzivatel moznost piimo prejit na formuladf pro novy napad. Pri
vyplnovani ndzvu nového napadu vidi v seznamu napady s podobnym nazvem. Jednoduse
miize prejit na detail podobného nidpadu a prohlidnout si jeho obsah. Béhem této ¢innosti
neztraci data, ktera do formulare jiz vepsal. Na formulafi se se dale nachazi popisu napadu,
ktery muze byt formatovany a muzou k nému byt pridané prilohy. Pokud se jedna o uzivatele
s pravem hlasovat (zdkaznik), tak sem u tato volba nabizi jiz na tomto formuldri, avsak
vybird pouze z pozitivnich voleb.

Pro podporu rychlejsiho zpracovani je na formulari i nepovinna vlastni polozka Produkt-
modul/aplikace, kterou vyuziva vyvojovy tym. Tomu pomdhd upfesnit na kterou aplikaci a
jejl ¢ast pozadavek cili. Uzivatel pti vyplnéni vybira ze seznamu hodnot, které jiz v systému
jsou pritomny.

Detail napadu

K detailu ndpadu se uzivatel dostane pres kliknuti na konkrétni napad v seznamu. O proti
béznému detailu, je detail nidpadu jednodussi a ,,odstinuje“ uzivatele od nepodstatnych
informaci, které pozadavek sice nabizi, ale z pohledu Napadu nejsou dulezité. Zobrazuje se
zde popis napadu, aktualni hodnoceni a seznam vsech pridanych komentar.

Aby zaméstnanci mohli provadét na pozadavku bézné tikony dostupné v SD Portélu, je
zde pro né pripraven piikaz Zobrazit poZadavek, po jehoz provedeni se misto napadu zobrazi
uzivateli standardni detail pozadavku.

Hlasovani Zakaznicks uzivatelska skupina zde ma moznost hlasovat. Skéla pro hlasovani
je tvorend fetézci ,Musim mit“, , Uvital bych®, ,Nezajimi mé“ a ,Nezddouci“. Volba ,Mu-
sim mit“ zvysuje hodnoceni napadu o dva body, ,,Uvital bych“ o jeden bod, volba ,,Nezajima
mé“ nemd vliv na hodnoceni a volba ,,Nezddouci“ hodnoceni o jeden bod snizi. Hodnoceni
napadu se méni pri zméné hlasu. Pokud dojde k realizaci ndpadu, tak je uzavien. Od této
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chvile jiz neni mozné pridavat k nému nové hlasy, hodnoceni se vSak na detailu zobrazuje i
nadale.
Hlasovat je mozné pouze na detailu napadu.

Komentare Pro vSechny role je k dispozici pole pro novy komentar. Komentai muze mit
formatovany text a daji se k nému pridavat prilohy. Po pridani se komentar zobrazuje v
prehledu mezi ostanimi.

Vyhledavani napada

Uzivatelé nastroje maji moznost napady vyhledavat. K tomuto ticelu je pro né na seznamu
napadi pripravené pole pro vyhledavani. Po vyhledani vidi uzivatel vysledky podobné jako
obycejny seznam napadu. Vétsina uzivateli pri vyhledavani zdmérné cili na jeden konkrétni
napad. Z tohoto divodu neni potieba vytvaret specidlni pohledy, ale pfidat na seznam pouze
jeden nezbytny, ktery na sobé neméd nastaveny zadné filtry.

Nastaveni napadu

Pres seznam napadi je také mozné dostat se do nastaveni napadt. Protoze nastroj toho
nenabizi moc, je zde zatim' jedind volba. Tou je zapnuti/vypnuti zasilani oznamovacich
zZprav nastroje.

Oznameni Stejné jako v celém systému, jsou soucasti Napadu oznamovaci zpravy. Prvni
dulezitym aspektem pfi jejich navrhu, je urceni udélosti, pti kterych by se oznadmeni mély
zasilat.

V zakaznickém piibéhu je feceno, ze ozndmeni maji byt zaslany kdyz:

e K napadu pribyl komentar.

Néapad byl rozdélen.

Néapad byl odstranén.

Komentar byl odstranén.

Néapad byl prejmenovan.
e Napad byl realizovan.

Automaticky se ozndmeni vytvori jen prvnim pripadé. V ostatnich ptipadech provede za-
méstnanec danou akei (standardni funkce SD Protalu) a informuje o tom zékazniky komen-
tarfem s doplnujicimi informacemi.

7 komentare je vytvoreny oznamovaci email. Do prfedmétu ma vlozenou znacku poza-
davku (jeho identifikacni ¢islo a kratky fetezec identifikujci sluzbu) a nézev pozadavku,
coz by pro uzivatele mélo mit dostatecnou vypovidajici hodnotu. V adrese odesilatele je
emailova adresa technické podpory. Adresa skutecného odesilatele neni zvolena z toho du-
vodu, ze by dochazelo k predavani emailovych adres, coz je oproti jméntim, povazované za
citlivéjsi informace. Obsah zpravy je tvoren odesilatelem, ¢asem kdy byl komentar odeslan,
a za nim nésledujicim znénim komenaie. Na konec zpravy jsou jesté pridané tii doplnujici
informace:

Do budoucna se poéitd s rozsifenim nastaveni.
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1. Dtvod zaslani oznameni, tzn. ze ptrijemce v minulosti hlasoval pro konkrétni napad.
Nazev napadu je ve zpravé jako odkaz. Uzivatel se tak muze pomoci jednoho kliknuti
dostat na detail napadu a reagovat na komentar.

2. Informaci o tom, Ze nema na email odpovidat, ale komentovat pres nastroj Napady.

3. Navod pro zruseni zasilani pomoci hlasu ,Nezajimd mé“ a odkaz do nastaveni, kde
jde zasilani ozndmeni vypnout trvale.

Za norméalnich podminek jsou jasné dana pravidla, komu se maji ozndmeni zasilat.
Pravidlem pro odbér oznamovacich zprav, které jsou v rezii nastroje, bylo stanoveno hla-
sovani. Uzivatel svym hlasem vyjadiuje predevsim to, jak ho dand zména zajima. V tomto
ohledu lze vypustit volbu ,Nezajima mé“, kterd je predzvésti uzivatelovi reakce prii ote-
vieni oznamovaci zpravy. Jakmile tedy uzivatel zahlasuje ,Musim mit“, ,,Uvital bych* nebo
,2Nezadouci“, stava se automaticky odbératelem oznameni pro dany napad.

6.2 Databazové schéma systému Service Desk

Stézeni bod zadani byla integrace do systému Service Desk. Tento fakt prinasi nastroji
vyhody v tom, ze lze vyuzit pripravenych tfid, na druhou stranu databazové schéma nesmi
byt zménéno, coz je velkou nevyhodou.

Aby modul spravné fungoval, je tedy nejdiive nutné spravné rozvrhnout se kterymi
tabulkami bude pracovat a také jakym zptsobem. Databize ALVAO je celkem rozsahla,
protoze je spolecna pro vsechny vyvijené aplikace. SD Portal pouziva jen ¢ast schématu a
modul, ktery je tématem této prace operuje jen s nékolika z nich. Do nasledujici sekce byly
vybrany ty, se kterymi nastroj ptimo ¢i nepiimo pracuje.

tHdTicket

Zaznamy v této tabulce jsou pozadavky. Kazdy pozadavek ma polozku pro ¢as vytvoreni,
zadatele, TeSitele, ndzev, proces, SLA atd. V kontextu nastroje stoji za zminku predevsim
dva cizi klice. Jednim je id sluzby, na kterou byl pozadavek podan, coz hraje klicovou roli v
implementovanych dotazech, protoze urcuje zda pozadavek je nebo neni na sluzbé nastroje.
Druhym je id zakladaci udalosti, ktera je z pohledu napadu jeho popisem.

tAct
Do této tabulky se zaznamendavaji vSechny udalosti na pozadavcich. Jsou zde i zakladaci
zpravy, vyplnéné uzivatatelem na formuldfi pro novy pozadavek (ndpad). Zaznamy tvori
zmény polozek, emailové zpravy, pozniamky atd. U kazdé udalosti je tdaj, ke kterému
pozadavku patii. Pfes pomocnou tabulku tActKind se odlisuji rizné druhy udalosti od
sebe. Pomocn4 tabulka se neméni, jsou v ni pouze systémové druhy udéalosti. Upravou by
mohly vzniknout problémy pri aktualizaci celého systému. Z tohoto duvodu v navrhu neni
zvazovana jeji uprava.

Popis napadu, komentare a hlasovani se stejné jako jiné udélosti uklada pravé do této
tabulky.

ProfileValue

Cést uzivatelskych nastaveni se uklada do ProfileValue. Kazdy ze seznamil zobrazujicich se
v gridu mé identifikacni fetézec (obvykle podle t¥idy, ktera ho implementuje), pod kterym
zde ma kazdy uzivatel ulozeno svoje nastaveni jednotlivych pohledu.
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ProfileValue neni urcena vyhradné pro ukladani pohledt, proto do ni nastroj uklada i
uzivatelovo nastaveni zasilani oznamovacich zprav.

tDocument

V tDocument se ukladaji dokumenty ze vSech aplikaci. Napadum slouzi hlavné pro ukladani
piiloh ke komentaifum a zakladacim zpravam. Protoze jsou v ni ulozeny i citlivd data z
aplikace Asset Management, jsou pred jakymkoli ¢tenim dobfe testovana prava dokument
vidét.

tHdTicketCust
Jedna z tabulek pro hodnoty vlastnich polozek. Do tHdTicketCust se zapisuji hodnoty
vlastnich polozek na pozadavcich.

Na formulafi pro novy népad je vlastni polozka Produkt-modul/aplikace. Stejné jako
pro vsSechny ostatni vlastni polozky, existuje pro ni zdznam v tabulce tColumn. Jeho id je
pouzité jako cizi kli¢ do tabulky tColumnValue, kde se nachazi seznam hodnot.

6.3 Navrh nastroje

Service Desk Portél je webova aplikace napsana v jazyce C# podle navrhového vzoru MVC?.
Proto je kombinace jazyka C# s MVC jasnou volbou i pro navrh a implementaci nastroje.
Aby nemusela byt provedena zména v produktu, jsou vSechny ¢asti nastroje vlastnimi for-
mulari.

6.3.1 Datové modely

Podle navrhové vzoru MVC byly vytvorené datové modely. Nejdtive vzniklo nékolik zéklad-
nich pro kazdy pohled ze specifikace funkénosti, nasledné bylo pridanych nékolik dalsich,
jednodussich modelu, které jsou vyuzity pri zpracovani asynchronnich dotazi.

IdeasModel

Model urceny pro seznam napadi. Protoze je tento model hned na zac¢atku zdrojového kddu,
jsou v ném umisténé statické proménné, které slouzi jako parametry pro fungovani nastroje.
Normélné by tyto hodnoty byly v tabulce tProperty, do které jsou hodnoty pridavané pri
vytvareni nebo upgradu databaze a aplika¢né je mozné je pouze upravovat. To sice nezna-
mena, ze by tam udaje nesly vlozit pomoci databazového skriptu, ale ipravou by mohly
vzniknout problémy pii aktualizaci systému. Z toho divodu byla zvolena parametrizace
skrze proménné.

e Proménnd IdeasSectionld slouzi pro uchovani id sluzby na které néastroj bude fungo-
vat. Hodnota je vyuzivana témér ve vsech dotazech, protoZze nastroj pracuje pouze s
pozadavky na vyhrazené sluzbé.

e ProductColumnld uchovava id vlastni polozky Produkt-modul/aplikace v tColumn, Po-
moci této proménné se ziska seznam hodnot, ze kterého si uzivatel vybira pti zakladani
nového napadu. Je tmisténa sem, protoze v testovacich prostiedich a v provozu bude
pravdépodobné id rozdilné.

2Model-View-Controller
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e Proménna ApplicationPrefix, ve které je ulozen iétézec s adresou serveru, na kterém
SD Portal pravé bézi. Slouzi pro spravné nacitani obrazkt v komentaiich a v ozna-
movacich zpravach. V testovacim prostfedi je hodnota nastavena na ,localhost®, pred
nasazenim na server je potireba zménit, podle redlné adresy serveru na kterém aplikace
Service Desk bézi.

Jako statické proménné jsou zde i pomocné Tetézce, které vyuziva nastroj piri ukladani
udélosti (viz 6.3.1).

Grid Hlavnim obsahem modelu je IdeasGrid, coz je trida implementujici abstraktni t¥idu
WebGrid. WebGrid je firemni tfida uréend pro zobrazovani ruznych seznamu. V celém
systému je pouzita na ruznych mistech, nejcastéji na zobrazeni pozadavki.

Prvni ¢ast implementace spociva v definici metod, které grid pouziva. V metodé Dec-
lareColumns se definuji datové sloupce, které se v seznamu budou zobrazovat. Kazdému
sloupci se nastavi jeho zobrazovany nédzev, typ a nazev sloupce v dotazu.

V metodé FormatQuery() se sestavuje velky dotaz na selekci vsech potfebnych dat.
V seznamu ndpadi se kromé standardnich tdaji ulozenych v databézi zobrazuji i iidaje,
které je nutné dopocitat (pole Hodnocent, Pocet komentdri, Pocet hlasi, Mij hlas, Odbér
a Aktivita za poslednich 12 mésici). Z tohoto divodu jsou do dotazu ptridané i poddotazy,
které potrebné data najdou a hodnoty dopocitaji.

Dulezitou ¢asti implementace gridu je jeho nazev. Pod nim se totiz uklidaji nasta-
ven{ pohledii do databdze. Nazev se vlozi prifazenim hodnoty do statické proménné PRO-
FILE NAME. Ukladani je v abstraktni tridé jiz implementované a neni potfeba ho nijak
upravovat. Do databaze se ulozi pouze textovy retézec ve formatu XML. V kazdém pohledu
je id vsech sloupct®, jejich velikost, zda je podle nich fazeno, piipadné hodnota filtru.

IdealNewModel

Pro novy napad je pripraven model IdeaNewModel. Tento model dédi z t¥idy urcené pro
vytvareni novych pozadavkt. Vyuzitim dédicnosti je zarizeno spravné zpracovani udaju.
Uzivatel vSak vétsinu bé&mych polozek nevidi a ani nepotfebuje. Udaje jsou v tomto pii-
padé doplnény automaticky. Sluzba je dand, protoze nastroj bézi pouze na jedné (staticka
proménnd ze seznamu napadu), autorem (zadatelem) je vzdy pravé prihldseny uzivatel, SLA
se nastavi vychozi pro daného uzivatele a zbytek poli se nechava nevyplnénych, pripadné je
doplni néktery ze zaméstnanct pred preddnim fesSiteli.

Pri zpracovani formulare se nedrive vytvori novy pozadavek a poté se provedou potrebné
upravy. Ke kazdému pozadavku se pti vytvoreni automaticky generuje zakladaci zprava do
tabulky tAct. Forma, kterou to bézny pozadavek uklada neni vyhovujici a mohla zpusobit
zmizeni popisu napadu po slouceni nédpadi (to se provadi pri vzniku duplicit). Proto se po
vytvoreni pozadavku jesté upravuje zakladaci zprava tak, aby odpovidala formé komentare
(vice v 6.3.1). Po slouceni (standardni funkce Service Desku) dojde k tomu, Ze se popis
duplicitniho ndpadu objevi jako komentar u starsiho z napadu. Za popis napadu se povazuje
zakladaci udalost. Pri slouceni zustava zakladaci udalosti pouza ta z pozadavku do kterého
se slucuje.

Zékaznici maji pravo pri vyplnovani nového napadu vybrat si sviij vychozi hlas. Ostatni
role nemaji na formuldri k dispozici pole pro vybér hlasu, takze se hodnota zapisuje jen
kdyz neni prazdna.

31d je pfifazeno podle pofadi sloupce v definici.
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Pro polozku Produkt-modul/aplikace se v modelu na¢itd seznam hodnot z tColumn Value.

IdeaDetailModel

Jak jiz nazev napovida, tak tento model slouzi pro zobrazeni detailu napadu. Obsahuje v
sobé pozadavek, ktery je z pohledu néstroje skryty za napadem. Pri vytvareni se nejdrive
nacte pozadavek a za pomoci nactenych udaju se naleznou a dopocitaji vSechny specialni
udaje, které se na detailu napadu zobrazuji (Hodnoceni, Komentdre, UZivateliv hlas).

Model neslouzi pouze pro zobrazeni detailii, ale je soucasné formulafem pro novy ko-
mentar. Proto je jeho soucasti také pole pro tuto polozku a pro prilohy, které uzivatel muze
ke komentari pridat.

IdeaCommentModel

Tento jednoduchy model je vytvafen pii odeslani nového komentare. V podstaté je v ném
uchovano pouze znéni komentare a jeho prilohy.

Protoze jsou komentére béznymi udéalostmi, tak by se na jejich odliSeni (resp. vSech
specidlnich udélosti néstroje) velmi hodily vlastni polozky na udalostech. Pro tabulku tAct
vSak k dispozici nejsou a nastroj se musi s odliSenim vyporadat jinym zptsobem. Na ukla-
déani se tedy pouziva nejmin vyuzivany druh udalosti — Ostatni. Do nazvu udalosti se navic
uklada retézec ,,JdeaComment®, coz by mélo zarucit, ze nikdo ze zaméstnancti neprida
novy komentar omylem pfi vytvareni udalosti na pozadavku. Zakaznici nemaji k pridavani
normalnich udalosti pfistup a tak tato situace nepfipada v tvahu.

S touto podobou komentare se pocitd ve vSech modelech a jejich dotazech.

Oznameni Po zapisu komentare do databize se automaticky generuje ozndmeni o ko-
mentari. Pres ¢d pozadavku se naleznou vsichni, kdo hlasovali pro napad volbami, které
slouzi jako kritéria pro odbér, tak jak je popsané v 6.1. Poté se zkontroluje jejich nastaveni
a tém, kterl maji zasilani zapnuté se oznameni poslé. Vygenerovana oznamovaci zprava se
vklada do tabulky, kterou na pozadi neustéle prochazi MailboxReader. Ten zpravu odesle
a postara se o jeji odstranéni z tabulky.

UserVoteModel

Pro hlasovani, které se zasild na pozadi je pripraven tento maly model. Obashuje pouze id
napadu/pozadavku a id volby.

Stejné jako u udélosti komentare je volba ulozend v hlavicce udalosti (sloupec sAct)
jako Tetézec s prefixem ,IdeaVote#*, za nimz nasleduje hodnota hlasu. Na hlasy je stejné
jako na komentdie vyuzity druh udalosti Ostatni. Retézce pro jednotlivé hlasy vypadaji
nasledovné:

e Musim mit — Idea Vote#2
e Uvital bych — IdeaVote#1
e Nezajima mé — Idea Vote#0

e Nezadouci — Idea Vote#-1
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IdeasSearchModel

Tento model obsahuje grid stejné jako model pro seznam napadu. Tento grid je vSak jedno-
dussi a neumoznuje zobrazit vSechny sloupce, které nabizi seznam ndpadu. Diky tomu ma
v definici méné sloupcu a jeho dotaz neni zdaleka tak slozity.

Zadany Tetézec je vyhleddavan v nazvech existujicich napad.

IdeasSettingsModel

Model pro nastaveni zahrnuje pouze jednu jedinou polozku pro nastaveni zasilani oznameni.
V pripadé, ze uzivatel od nasazeni nastroje nastaveni nezménil, jeho zdznam neni v databazi
a volba je zapnuta. Pokud nastaveni jiz zménéno bylo, zdznam v databdzi je. Tento fakt
ovliviiuje zpisob zpracovani formulaie po odeslani. Zasilani ozndmeni je implicitné zaplé,
proto se pred zapisem kontroluje zda zdznam uz existuje. Pokud zdznam existuje, pouze se
upravi. V opacném pripadé se do tabulky vlozi zdznam novy.

6.3.2 Kontrolér

Néstroj mé pouze jeden kontrolér, ktery obsahuje metodu pro kazdy pohled/stranku néa-
stroje.

Kromé zpracovani pozadavki na jednotlivé dokumenty, se kontrolér stara také o zpra-
covani asynchronnich dotazl a asynchronné zaslanych dat. Témi jsou zaznamenani hlasu a
hledani podobnych napada podle nazvu.

Za zminku stoji metoda Idea. Ta totiz dokaze pres volitelny URL parametr vynutit
vypnuti custom workflow. Toho je vyuzito pro zobrazeni pozadavku béznym zpusobem.
Predtim, nez se tak stane, se kontroluje zda uzivatel mé na vypnuti potFebnd prava (neni
pouze zadatel).

6.3.3 Grafické uzivatelské rozhrani

Navrh grafického uzivatelského rozhrani byl vytvoteny tak, aby nastroj vzhledem ,zapadal
do systému Service Desk. K tomuto tcelu dobfe slouzi kaskadové styly, které jsou pouzité
ve standardnich pohledech.

Navrh diky nim nebyl zaméfen na to, jak budou prvky vypadat, ale predevsim na
jejich rozmisténi v jednotlivych pohledech. K tomuto tcelu byly vytvoreny jednoduché
pseudografické ndhledy. Jeden z nich je vidét na obrazku 6.2.

Seznam napadua
Samotny seznam se zobrazuje ve firemni komponenté pro grid. Ta umi pracovat s tfidou
WebGrid, proto sta¢i komponenté predat vlastnost, kterd ma datovy typ implementacni
tiidy. Komponenta sama zafizuje vSe potiebné, véetné vytvareni pohledi/karet s libovol-
nymi filtry a fazenim.

Pres kliknuti na jeden z napadu v seznamu si uzivatel zobrazi detail napadu, ktery se
objevi se na spodu stranky.

Vlevo nad gridem je pro uzivatele pripraveno tlac¢itko, které uzivatele prenese na stanku
pro novy napad.

Vpravém hornim rohu se nachazi vyhledavani. Pokud uzivatel toto pole vyplni a potvrdi
vyhledani, tak je presmérovan na seznam nalezenych napadi.
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Pod vyhledavanim je prikaz Nastaveni ndpadu, ktery uzivatele prenese na stejnojmeny
pohled.

Novy napad
Pro pridavani napadu slouzi formulaf pro novy napad.

Prvni pole na formulafi je ndzev napadu. Béhem toho, co ho uzivatel vyplnuje, tak se
pod nim plni tabulka pro podobné napady. Pomoci jQuery se dynamicky vyprazdnuje a
napliuje az do maximalni velikosti deseti fadkt. Pokud nedoslo k zadné shodé v nazvech
existujich napadu, tak uzivatel vidi informaci o tom, Ze je tabulka prazdna. Uzivateli vy-
pliujici formular se detaily nalezenych napadi oteviraji na nové karté, tak aby nedoslo ke
ztraté jiz vyplnénych dat.

Pro popis niapadu je do stranky vlozen editor na tvorbu formatovaného textu. Stejné
jako na jinych mistech v aplikaci je k tomu vyuzit CKeditor?, ktery je open source.

Pod editorem muze zadatel (vyhradni) vybrat hodnotu pole Muij hlas. Protoze se ne-
predpoklada, ze by zakladal zménu o kterou nestoji, tak jsou zde k dispozici pouze volby
Musim mit a Uvital bych.

Na konec formulédte je pridané pole Produkt-modul/aplikace. Seznam hodnot pro tuto
polozku je tvoren retézci ALVAO Asset Management, ALVAO Service Desk, ALVAQO Service
Desk Web App atd. Ne vsichni uzivatelé budou jeji hodnotu schopni uréit, a tak ma pole
ve vychozim stavu prazdnou hodnotu.

Detail napadu
Detailu napadu nabizi prehled hodnoceni, popisu napadu a také pridanych komentart.
P¥imo na ném jde hlasovat a komentovat.

ZOBRAZIT POZADAVEK

Hodnocenf Hlasové ovladani
Produkt-medul/aplikace: ALVAO Service Desk  Cislo ndpadu: 53676

2 2 1l img01.jpg

ALVAO by se mélo ovladat hlasem. Nasi konzultanti pouZivaji service desk a hodilo by se jim vykazovat

Pocet hlasti: 18
praci a psét si poznamky uZ behem cesty dom( od zdkaznika (napf. v autg). Proto by se jim hodilo moci
Vg hlas: ovladat service desk pomoci hlasu.
(o) musim mit
() uvital bych Movy komentar:
() nezajima mé [<HTML editor>
( ) neiadouci

Prilohy:

[ Pfipaojit pfilohu ]

[ Odeslat komentar ]
Komentare {2)|

[fotka] Josef Pleva¢ [ikona Zadatele]

Img01.png (26 kE)

Tohle bych urcité uvital, ovladat hlasem by se mi hodilo. Pfiddvam screenshot, kde by se
zapnuffl této volby libilo.

[fotka] Petr Suchy

Ano, tahle funkcionalita se mi zamlouva,

24,12, 20151905

24,12, 20151900

Obrazek 6.2: Pseudograficky navrh detailu napadu

Pro uzivatele s pravem hlasovat se na levé strané nachazi radio tlac¢itka, na kterych jsou
vidét jednotlivé volby hlasovani. Stranka je za pomoci CSS trid z bootstrapu responzivni,

“http://ckeditor.com/
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tak jak se pfi izkém zobrazeni hodnoceni presouva mezi nizev a popis napadu.

Pro zobrazeni pozadavku béznym zptsobem, se pro vSechny role, které nejsou pouze
zadatelské, zobrazuje v pravém hornim rohu ptikaz Zobrazit pozZadavek, ktery prepne vizu-
alizaci do bézné podoby.

Pokud je napad (pozadavek) uzavieny, tak se misto radio tlacitek zobrazuje popis ,,Uza-
vieno*.

Vyhledavani napadua

V pohledu vyhledavani se stejné jako na seznamu napadu zobrazuje grid, ve kterém jsou
nalezené pozadavky. Je vsak znac¢né jednodusi a pro uzivatele je zde pripraven pouze jeden
vychozi pohled s nazvem ,zakladni“. Detail se stejné jako na seznamu zobrazi na spodu
stranky po kliknuti na konkrérni nipad.

Nastaveni napadua
Nastaveni je velmi jednoduché. Nachazi se zde pouze jeden checkbox, kterym se zapind/-
vypina zasilani oznameni o novych komentarich. Nic dalsiho tento pohled nenabizi.

6.3.4 Konfigurace systému

V této podkapitole jsou popsany nastaveni, které je v .SD Portalu potfeba provést, aby
nastroj spravné fungoval.

Nova sluzba
Pro néstroj je nejvyhodnéjsi vyhradit zcela novou sluzbu Vijuvoj produkti/Ndapady. Sluzba
bude uréena vyhradné na pozadavky, se kterymi bude rozsifujici modul pracovat.

Na sluzbé je nastaveno vlastni workflow (Custom/ALVAO/Ideas/Idea?id={0}), diky
kterému se pozadavky této sluzby zobrazuji vzdy jako napady.

Na sluzbé jsou zapnuty standardni oznadmeni pro zadatele i operatory pri vytvoreni
pozadavku i pri jejich vyfesni. Po zalozeni napadu prijde zadateli standardni oznamovaci
zprava. Prestoze v ni je odkaz na standardni detail pozadavku, tak diky vlastni workflow
dojde k presmérovani a pri pokusu o zobrazeni uzivatel uvidi pozadavek jako napad.

Na sluzbé je nastaven vlastni formulaf pro podéni nového pozadavku (Custom/ALVA-
O/Ideas/IdeaNew). Diky tomu uzivatelé podavaji na sluzbu nové napady i kdyz k formulafi
nepristupuji pres Napady.

SLA je nastavené pro vsechny, takze podavat nové napady mohou vsichni.

6.4 Implementace

Implementace probéhla ve vyvojovém prostredi Visual Studio. Podle navrhu byly vytvoreny
vSechny modely, kontrolér i pohledy.

Pro apravy vzhledu byl jesté nasledné pridan soubor s kaskddovymi styly, ktery upravuje
vzhled podle potteb zadavatele.

6.4.1 Testovani béhem implementace

Soucasti implementace byla prubézna kontrola, zda se hodnoty do databéaze zapisuji tak,
jak maji.
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Zprvu bylo testované, zda se dobfe vytvari nové napady. Pti této ¢innosti byla nalezena
chyba. Pii vytvafeni napadu za uzivatele, ktery mél na sluzbé roli resitele, mu byl pozadavek
automaticky pfedin k TeSeni, protoze je tato volba implicitné zapnutd. Resenim bylo v
konstruktoru modelu predéani fesiteli vypnout.

V prubéhu implementace také probéhl test ozndmeni. V této funkcénosti byla také nale-
zena chyba. V ozndmeni dosel pouze komentar a nebyly v ném informace o odesilateli a ¢asu
odeslani. Pro pruzkumu, proc se tak déje, bylo zjiténo, Ze z komentare se nejdiive vytvorila
celd html stranka, ze které nasledné bylo vyextrahovano télo, doplnény potfebné informace
a tento obsah se vlozil zpét do html stranky jenz predstavovala oznamovaci zpravu. Ke
Spatnému zobrazeni obsahu zpavy dochéazelo z toho duvodu, extrakce téla dokumentu ne-
byla naimplementovana spolehlivé. Tato chyba byla vyTesena tak, Ze se komentar nejdrive
vlozi do oznamovaci zpravy a az ve chvili, kdy je celd zpravy hotova, se pridaji html tagy.

V prubéhu implementace byly provedeny testy zamérené na rychlost selekce dat z data-
Primo v dotazu se dopocitavaji hodnoty do poli Hodnoceni, Pocet komentdri, Pocet hlasi
a Aktivita za poslednich 12 mésici. Z toho duvodu je celkem rozsahly. Pomoci SqlEx-
pressProfileru byla mérena doba zpracovani dotazu SQL Serverem. Vysledky jsou umistény
do nasledujicich tabulek. Prvni radek v klidovém stavu databéaze. Druhy je métfen pii lehké
zZatezi.

Start time | End time | Duration (ms)
08:16:53.703 | 08:16:53.720 18
08:22:04.800 | 08:22:04.820 20

Tabulka 6.1: Testovani na malé databazi

Start time | End time | Duration (ms)
08:18:26.940 | 08:18:27.273 333
08:26:49.697 | 08:26:50.043 347

Tabulka 6.2: Testovani na kopii interni databaze

Z vysledku je patrné, ze SQL Server nemé problém s rychlosti zpracovani tohoto dotazu.

6.4.2 Uzivatelské prirucky

Do systému Service Desk Portal jsou umisténé piirucky pro uzivatele a pro pracovniky.
Jejich kompletni znéni je mozné najit v priloze C. Pfirucky jsou v systému umisténé do
Bdze znalosti®, kterd je pevnou soudasti systému.

Prirucky jsou navody pro uzivani a spravu nastroje. Uzivatelska prirucka je zamérena
predevsim na pouzivani nastroje. Je v ni navod, jak vytvaret napady, jak hlasovat a k ¢emu
je hlasovani uziteéné. Druha z piirucek je vytvorena pro pracovniky ALVAO, kteii se staraji
o spravu nastroje. V ni je popsané pozadi napadu — jak udéalosti ndpadt vypadaji v deniku,
jak za pomoci komentarta informovat zakazniky, co délat pfi vzniku duplicit atd.

®Knowledge base z ITIL
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6.4.3 Nasazeni do provozu

Pred nasazenim do provozu bylo potfeba nejprve nahrat vlastni formulafe na server do
vyhrazené slozky, a poté upravit hodnoty konfigurac¢nich proménnych na zacatku zdrojovych
souborii.

Spolecnost ALVAO vyzadovala termin nasazeni do 12. kvétna, kdy poradala workshop se
zékazniky. Nasazeni do interniho provozu probéhlo 5. kvétna 2016. Po nasazeni byl nalezen
vizudlni problém. Na celém nastroji bylo Spatné odsazeni obsahu a postrani posuvniky diky
tomu nebyly na krajich stranky. Seznam napadi se navic pri zobrazeni detailu napadu
posouval smérem doleva.

Po kratkém zkoumani byla zjiSténa pricina. Implementace probéhla na nejnovéjsi, toho
casu nevydané verzi systému, kterd na serveru jesté nebyla k dispozici. Od vydani verze,
ktera byla na serveru, doslo pravdépodobné k upraveni pouzivanych kaskadovych styli a tim
padem ke vzniku zminovanych chyb. K opravé postacilo predefinovat styly, které odsazeni
zpusobovaly.

Chybu se tak podafrilo opravit rychle, jesté pred workshopem a nastroj diky tomu mohl
byt v rdmci workshopu prezentovan.
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Kapitola 7
Zaver

Cilem prace bylo vytvorit ve stavajicim informacénim systému prostor pro zdkazniky firmy
ALVAOQO, kde mohou vyjadrit svoje napady na zlepseni systému a navzdjem si tyto ndpady
hodnotit.

Pro spravné pochopeni, jak systém Service Desk funguje, byly nejdfive provedeny pru-
zkumy a studie vSech technologii, na kterych je postaven. Cést tohoto prizkumu byla
vénovana i terminologii prostiedku, které jsou soucasti systému.

V jedné z kapitol byl proveden rozbor architektury, popis prostredku a také byly pred-
staveny uzivatelské role.

V provedné analyze byly stanoveny aspekty, které bylo potfeba dodrzet pfi navrhu a
implementaci.

Na provedenych konzultacich byly osvétleny vsechny specifické pozadavky, diky kterym
nasledné vznikl celkem podrobny navrh nastroje. Podle navrhu byla provedena implemen-
tace v niz se podarilo splnit vSechny pozadované funkce a také dodrzet vSechny dilezité
aspekty z analyzy.

Diky tomu je vysledny nastroj implementovan tak, aby bézel nad standardnimi pro-
stredky systému, ale dokéazal je prezentovat jinym zplusobem, nez jak je tomu obvykle.
Modul tak pridava systému novou funkénost a zaroven neomezuje to, co SD Portél stan-
dardné nabizi. Velkym tspéchem je fakt, ze se implementace obesla bez zmén v produkéni
verzi systému.

V zavéru prace byly sepsany prirucky pro uzivatele a spravce. Také diky nim mohl byt
nakonec nastroj uveden do provozu.
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Priloha A

Obsah CD

e src/ — adresaf se zdrojovymi soubory nastroje
e doc/

— tex/ — adresar se zdrojovymi soubory pro latex

— xkaliv06.pdf — tato prace ve formatu pdf
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Priloha B
Uzivatelské pribéhy

B.1 Uzivatelsky pribéh zakaznika

1. Zékaznik si koupi produkt ALVAO a obdrzi prihlasovaci tdaje do portalu technické
podpory (SD WA) s informaci o moznosti podavat ndpady a hlasovat pro né (funkénost
Napady).

Jde na portdl TP do Népadi, preéte si seznam odebiranych/vlastnich/nejlépe hod-
nocenych /nejaktivnéjsich /nejnovéjsich napadu, pripadné véetné diskuzi. Hlasuje pro
né. Vklada komentare.

Ma vlastni napad. Hled4, jestli uz napad existuje. Pokud ho najde, procte si jeho
obsah. Pokud napad odpovida tomu, co zdkaznik chce, tak pro néj hlasuje. Pripadné
vklada komentar.

Pokud nenajde odpovidajici napad, tak zacne vytvaret novy. Béhem vypliovani ndzvu
napadu vidi podobné napady. Prochazi nabizené napady. Pokud néktery odpovida
tomu, co zakaznik chce, tak pro néj hlasuje.

Pokud nenajde odpovidajici napad, vytvori novy a rovnou pro néj hlasuje.

2. Zakaznik obdrzi oznameni o tom, Ze nékdo pridal komentar k napadu, ktery ho zajima.
Pripadné reaguje dalsim komentarem.

3. Zékaznik vypne oznameni a misto toho si ¢as od ¢asu projde napady, které ho zajimaji,
procte si komentare. Zjisti, co je nového a pripadné reaguje hlasovianim (pfipadné zrusi
svij hlas) nebo komentarem.

4. Zakaznik obdrzi oznameni o tom, Ze napad, ktery ho zajimal, byl realizovan. Na
zakladé toho updatuje ALVAO.
Doplnujici informace
Zakaznik je informovan o tom, ze:
e K napadu pribyl komentar.
e Néapad byl rozdélen — provadi vyvojar/konzultant rucéné.
e Néapad byl odstranén — provadi vyvojar/konzultant ru¢né.

e Komentdr byl odstranén — provadi vyvojar/konzultant ruéné.
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e Niapad byl prejmenovan — provadi vyvojar/konzultant rucneé.

e Napad byl realizovan — provadi vyvojar/konzultant ruc¢né.

B.2 Uzivatelsky pribéh vyvojare ALVAO

1. Zakaznik vytvori novy ndpad nebo pridd komentar a vyvojar o tom dostane oznameni.
Reaguje komentarem nebo jinou akei:

e Rozdéleni napadu.
e Odstranéni napadu.
e Odstranéni komentéare.

e Piejmenovanim népadu.

2. Je vydand novd verze ALVAO. Pomoci komentart jsou zédkaznici informovani, ze na-
pady, které je zajimaly, byly realizovany.

3. Zakaznik poda zlepSovaci ndvrh na Technickou podporu. Pracovnik TP vidi, ze navr-
hovanou zménu by mohli vyuzit i dalsi zakaznici. Navrhne zdkaznikovi misto zlepso-
vaciho navrhu vytvorit napad, aby pro néj mohli hlasovat i ostatni zédkaznici.

Doplnujici informace

Vyvojar mize délat stejné véci jako zakaznik, kromé hlasovani.
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Priloha C
Uzivatelské prirucky

C.1 Napady — Prirucka pro uzivatele

Néapady jsou mistem, kde muzete prezentovat vase vlastni ndvrhy na zmény v produktech
ALVAO, hlasovat o jejich priorité a také o nich diskutovat. Vase napady jsou sdileny s
ostatnimi zakazniky, proto neni vhodné uvadét v nich citlivé informace. Nejzadanéjsi zmény
se snazime realizovat v budoucich verzich produkti ALVAO.

Seznam napadt

V hlavni nabidce kliknéte na piikaz Napady, ktery zobrazi seznam napadi. Na strance
miiZzete prepinat pohledy:

e Odebirané — napady, u kterych odebirdate nové komentare, tzn. pro které jste hlasovali
volbou ,,Musim mit“, , Uvital bych“ nebo ,Neziddouci“. Viz Hlasovani a komento-
vani.

e Mé — Vage vlastni napady.
e Nejlépe hodnocené — napady, které maji nejvyssi hodnoceni.

e Nejaktivnéjsi — napady, ke kterym za poslednich 12 mésicti ptibylo nejvice komentara
a hlasi.

e Nejnovéjsi — nové podané napady.

Po kliknuti na konkrétni napad se na spodu stranky zobrazi jeho detail.

Vyhledavani napada

Do vyhledavaciho radku vpravo nahote zadejte ¢islo napadu nebo ¢ast jeho nazvu. Nalezené
napady se zobrazi v tabulce. Po kliknut{ na konkrétni napad se na spodu stranky zobrazi
jeho detail.

Hlasovani a komentovani

V seznamu napadt kliknéte na konkrétni napad. Ve spodni Casti stranky se zobrazi detail
napadu. V jeho levé ¢asti muzete hlasovat volbami:
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e  Musim mit“ — zména je pro vas velmi dilezita.

e _Uvital bych” — zména je pro vas uzitecna, ale neni nezbytné nutna.
e Nezajima mé“ — napad pro vas nemd zadnou hodnotu.

e Nezadouci“ — zménu si nepiejete, vadila by vam.

Kazdy z hlast ma vdhu (Musim mit: 2, Uvital bych: 1, Nezajimd mé: 0, Nezddouci: -1).
Vysledné hodnoceni (hlasovani) je pak spoéitano jako soucet vah jednotlivych hlasi.
Hlasovanim ,Musim mit“, ,Uvital bych“ nebo ,Nezadouci® se zaroven prihlasite k od-
béru oznameni o novych komentafich k danému napadu. Viz Nastaveni oznameni.
Poznamka: Po uzavieni napadu uz neni mozné pro néj hlasovat.
V detailu napadu jsou zobrazeny komentare od ostatnich uzivateli. Vlastni komentar
miizete napsat do vstupniho pole nad seznamem komentait a ptipadné pripojit i prilohy.

Vytvoreni napadu
1. Pro vytvoreni napadu prejdéte na hlavni stranku Néapadi.
2. Kliknéte na tlac¢itko Novy napad.
3. Otevrie se formular pro vytvoreni napadu.

4. Zadejte nazev napadu. Béhem vyplinovani se pod vstupnim polem zobrazuji jiz exis-
tujici napady s podobnym nézvem.

5. Pokud stejny napad jiz existuje, kliknéte na néj a hlasujte, pripadné napiste svij
komentar.

6. Pokud napad neexistuje, vyplinte Popis napadu.

7. K napadu také mizete pridat Prilohy, napt. screenshot aplikace s popisem zamyslené
zmeény.

8. Podle toho jakou ma pro vas napad prioritu, zvolte ptislusnou volbu v poli Mj hlas.
9. Vyberte Produkt-modul/aplikaci podle aplikace, do které je zména urcena.

10. Vytvoreni napadu potvrdte tlacitkem OK.

Nastaveni oznameni

V seznamu napadu kliknéte vpravo nahote na prikaz Nastaveni ozndmeni. Pokud je volba
Zasilat oznameni o novych komentarich k odebiranym napadtm zapnuta, systém
vam automaticky posle oznameni v okamziku, kdy nékdo prida komentar k napadu, ktery
odebiréte, tzn. hlasoval /a jste pro néj volbou ,,Musim mit*, ,,Uvital bych® nebo ,,Nezaddouci.
Pokud tuto volbu vypnete, nebudou vam chodit tato oznameni o novych komentarich.
Tip: Pokud nechcete z urcitého niapadu dostavat oznameni, hlasujte pro néj volbou

,Nezajima mé*.
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C.2 Napady — Sprava

Néapady jsou pozadavky ze sluzby Vyvoj produkti/Ndpady.
Poznamka: Je dilezité pridavat oznamovaci komentare pres WA — Néapady, aby se o tom
dozvédéli i ostatni zakaznici (odbératelé).

Udalosti napadt

Vsechny udélosti, které nastroj Napady pouziva, jsou druhu Ostatni.

Hlasovani

Hlasovani je zaznamenano jako udalost v deniku pozadavku s predmétem ,IdeaVote#...
Za znakem ,#“ nasleduje ¢islo oznacujici vahu hlasu.

e  Musim mit“ — ,IdeaVote#2“
e Uvital bych* — ,IdeaVote#1“
e _Nezajimd mé* — ,, IdeaVote#0“

e Nezadouci“ — ,IdeaVote#-1¢

Komentare

Komentare pridané pres nastroj Napady poznite od ostatnich udalosti v deniku tak, ze
maji jako predmét udalosti uveden ,,JdeaComment“.

Prejmenovani napadu

Pokud nazev napadu neodpovida jeho obsahu, vhodné ho prejmenujte. Komentafem o tom
informujte zakazniky:
Néapad byl pfejmenovan z <> na <>.

Rozdéleni napadu

Pokud napad obsahuje vice nez jednu navrhovanou zménu, rozdélte ho. Tzn., pro kazdou
diléi zménu vytvorte za zadatele samostatny pozadavek ve sluzbé Viyvoj produkti/Ndapady,
pridejte vazbu na ptuvodni pozadavek (ndpad) typu ,nésleduje po“ a zapnéte na ném volbu
Népad. Do kazdého pozadavku zapiSte za zakaznika novou udalost druhu Ostatni a do
predmétu zkopirujte puvodni hlas (IdeaVote#...). Puvodni pozadavek uzaviete, aby pro
dany napad jiz nebylo mozné hlasovat.

O rozdéleni informujte pomoci komentafre k ptivodnimu napadu:
Napad byl rozdélen do téchto dilé¢ich napadu:
<URL nové vzniklého niapadu ¢.1>
<URL nové vzniklého niapadu ¢.2>
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Odstranéni napadu

Pokud zjistite, Zze obsahem ndpadu neni ndvrh na zménu (napiiklad popis chyby), presunte
ho do spravné sluzby, pripadné ho odstrante a emailem o tom informujte zakaznika:
Dobry den,

vas napad byl odstranén, protoze ...

S pozdravem

Tym Technické podpory ALVAO
Odstranéni komentare

V pripadé Ze néktery z komentaiu obsahuje vulgarity, napada nékterého z uzivatelt nebo
vibec nesouvisi s danym ndpadem, odstrante ho a pripadné vlozte za autora cenzurovanou
verzi s upozornénim ,,Cenzurovano®.

Realizace napadu

Pokud byl ndpad realizovan, uzaviete ho. Informujte o tom zdkazniky pomoci komentare:
Tento napad byl realizovan ve verzi <¢islo verze>, kterou muzete najit na strance: <odkaz
na novou verzi>.
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Priloha D

Vysledné snimky nastroje

Office 365 Pozadavky Katalog

ZOBRAZIT POZADAVEK

Hodnoceni Seznam notebookt bez zapnutého Bitlockeru
1 Produkt-modul/aplikace: ALVAO Asset Management (AM) ~ Cislo napadu: 60207
Potet hiast: 2 Pfibéh: Firemni bezpeénostni smémice nafizuje, aby viechny notebooky mély zapnuty Bitlocker na viech pevnych discich. Technik mé povinnost to pravidelné kontralovat.
ocet hlas
Asset Management by mohl na zakladg detekee sestavit seznam notebooki, které porusuji tuto smémici.

Vas hias:
Musim mit Novy komentar:
Uvital bych
L BIUTI Pisme - Vel. + A- = =
Nezajima mé -
NeZadouci
Pilohy:

Piipojit pfilohu | ~
Odeslat ko

Komentare (0)

Obrazek D.1: Detail napadu
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Al.VAo Office 365 Pozadavky Katal

C)

Novy napad
Nazey -

[

Podobné napady

Mij hlas Produkt-modulfaplikace Autor Cislo napaduStay

Hodnoceni Nazev napadu

Tabulka je prazdna

Popis:
B I U T ==:= EEEEE Pismo - Vel. - A- = sl

4
Prilohy:

. | Pripojit pfilohu =

MUj hlas: *
Uvital bych T
Produkt-modul/aplikace:
T

Obréazek D.2: Novy niapad

43



