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1 Uvod

V nasi firm¢ se v ramci oddéleni vypocetni techniky zabyvame udrzbou a roz-
vojem vypocetni techniky a sitové infrastruktury, idrzbou a instalaci
programového vybaveni a také vyvojem a rozSifovanim informacnich systému.
Site ¢innosti nasi firmy je velka, kromé zakladnich, b&Znych agend jako jsou
skladové hospodarstvi, evidence majetku, prodej, fakturace a ticetni systém, pou-
Zivame 1 systémy pro planovani a evidenci vyroby, sledovani laboratornich vy-
sledkli, vyhodnocovani a fakturace nakupu mléka, optimalizace rozvozu zbozi,
optimalizace svozu mléka, fizeni distribu¢nich skladt a dalsi. V hlavnim ERP
systéemu néekteré specialni funkcionality nejsou k dispozici nebo bylo pro nékteré
funkcionality vybrano jiné feSeni od jinych dodavateli. Jako oddé€leni udrzujeme
vSechna tato feSeni a zabyvame se i pfedavanim dat mezi jednotlivymi systémy.

Nékteré moduly si sami vyvijime v ramci firmy.

VétSinu uzivatelskych problému s vypocetni technikou fesSime nejprve v ramci
oddéleni, abychom dokazali alespoii ptiblizn¢ ur€it pfi¢inu problému a nasmé-
rovat fe$eni na piisluného dodavatele nebo pracovnika. Casto se jedna o
problémy, které se opakuji a snahy o popsani doporucenych postupt a jejich vyu-
ziti jsou v soucasné dob¢ rozttisténé v riznych archivovanych e-mailovych kon-
verzacich, interni wiki, office dokumentech na sdilenych ulozistich a podobné.
Pro efektivni vyuziti a hledani v jiz feSenych problémech jsme se rozhodli vybrat
a implementovat systém, ktery by ndm umoznil efektivné tyto informace zapi-
sovat, hledat, vyuZivat a aktualizovat. Dal§im diivodem pro nasazeni je i1 zlepSeni
zastupnosti pracovnikl IT z nichz kazdy ma jako hlavni napli prace urcenou Cast
infrastruktury a programového vybaveni. V piipad¢ nedostupnosti pracovnika je
dilezita aktualizovand, ptehledna a dostatecné naplnéna znalostni baze, s jejiz
pomoci by ostatni pracovnici oddéleni mohli rychle a efektivné vyiesit vétSinu

béznych problémd.
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Na koncovych stanicich pouzivame jak operacni systém Windows tak i Linux,
pracovnici zabyvajici se feSenim uzivatelskych problému a programatofi také vy-
uzivaji oba zminéné operacni systémy. Z té€chto ditvodu je tieba, aby vybrany
systém bylo mozno pouzivat bez nutnosti instalace software na stanice uzivateld,
tesiteld a programatorti. Pro dal$i dokumenty preferujeme platformé nezéavislé a
prenositelné formaty dokumentti jako jsou portable document format (PDF) a

open document format.

1.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace je vyhledat a vybrat pokud mozno open-source feSeni pro
evidenci feSeni problémi uzivatelll s informacnimi systémy. Open-source proto,
ze jiz n€kolik takovych feSeni s uspéchem pozivame a disponujeme pracovniky,
kteti jsou schopni takovato feSeni rozvijet a upravovat pro nase konkrétni potre-
by. Pfedpokladany rozsah vyuziti je cca 10 — 20 lidi na stran¢ helpdesku a 300
lidi na stran¢ uzivateld, rozhrani pro uzivatele musi byt pln¢ lokalizované. Prace
je zaméfena piedev§im na zmapovani nabidky, otestovani funk¢nosti a porovnani

systémil na podporu helpdesku a tvorbu, drzbu a vyuziti znalostni databaze.

Dalsim cilem je popsat postup implementace a piiprava metodiky pro zave-

deni vybraného systému v nasi firmé.

1.2 Metodika prace
Nejprve bude nutné nastudovat obecné pozadavky na systémy pro HelpDesk a
znalostni databdze. Nalézt dostupna feSeni, otestovat né€kolik moznych feseni v
rdmci oddéleni. Vybrat a ohodnotit poZadované funkcionality pro hodnoceni a
ohodnotit ptipadné doplitkové funkcionality. Vybrat feSeni k implementaci. Vy-
tvorit metodiku pro uvedeni do praxe. Implementovat feSeni a naplnit znalostni

databazi ze stavajicich zdroji.
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2 Popis HelpDesk systémi

2.1 Vymezeni pojmi
HelpDesk — sluzba, poskytujici pomoc z riznych oblasti riiznym subjektim.
V této praci je timto pojmem oznacovana i aplikace pro podporu a spravu

téchto sluzeb.

Znalostni baze, Znalostni databaze (Knowledge base) — komplexni struktu-
rované i nestrukturované informace a technologie pouzivana k jejich
uloZeni a pouZiti.

Ticket Request System — pocitacovy software, ktery spravuje a udrzuje se-

znamy problému a priib¢h jejich feseni.

Trouble ticket / Incident ticket — hlaSeni problému a jeho feSeni v ramci

Ticket Request Systému.
Klient / Zadavatel — uzivatel, ktery nahlasil problém k feSeni.
Resitel — osoba ptidélena k vyfeseni problému.

Intranet — oznaceni pro ¢ast pocitacovych sluzeb, které pouzivaji stejné tech-
nologie jako Internet. Na rozdil od Internetu neni Intranet vetejné ptistupny
a jeho vyuzivani je omezeno pouze na vybranou skupinu uzivateld (na-

priklad pracovnici firmy, Skoly).

LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) — definovany protokol pro
ukladani a pfistup k datiim na adresafovém serveru. Podle tohoto protokolu
jsou jednotlivé polozky na serveru ukladany formou zdznamu a uspotradany
do stromové struktury. Nejcastéji se pouziva pro piistup k uzivatelskym
udajim a ovétovani identity.

VPN (Virtual Private Network) — technologie pro bezpecné piipojeni do in-

ternich podnikovych siti z internetu.
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VNC (Virtual Network Computing) — sitovy protokol a programové vybaveni
k zobrazeni pracovni plochy jiného pocita¢e umoznujici 1 ovladani takto

pfipojeného pocitace pomoci klavesnice a mysi.

FAQ (Frequently Asked Questions) — zkratka z anglitiny pouzivana pro sou-
bor nejcastéjSich otdzek a odpovedi na né, tykajicich se jednoho programu,

sluzby a podobné.

Wiki — zplisob zapisu textu v Citelné podobé€ s intuitivnimi zna¢kami forma-
tovani, ktery se definovanym zplisobem pii zobrazeni ptevede naptiklad na

XHTML. Nejznamé;jsi aplikaci je wikipedie oteviena encyklopedie.

2.2 Popis obecného Helpdesk systému

Systémy pro podporu sluzeb helpdesk se zabyvaji obecné evidenci a kontrolou
feSeni problému. Pfi vzniku problému je v systému zalozen zdznam o problému.
Tento zaznam se nazyva v riznych systémech rizné, setkal jsem se s oznacenim
,,Trouble Ticket®, ,,Support Ticket®, ,,Incident Ticket*. Takovyto zdznam v systé-
mu si nese hlavni informace o problému, popis, ¢as vytvoieni, ¢as vzniku
problému, informace o zadavateli, aktudlni stav feSeni a dalsi udaje. VEtSinou ma
pridélen jednoznacny identifikator, pouzivany pro komunikaci o konkrétnim
problému a spojuje veskeré zaznamy o komunikaci mezi zadavatelem, fesiteli a
vyvojafi. Jedna se o jakousi obdobu vldkna konverzace v e-mailu nebo jedné dis-

kuze v ramci internetového diskuzniho fora.

Sluzby helpdesk a systémy pro jejich podporu mizeme rozdélit do dvou za-
kladnich skupin. Prvni skupinou jsou interni sluzby podpory. Jedna se o sluzby,
fungujici v rdmci firmy nebo korporace firem a maji za tkol fesit vnitini
problémy a zavady. VétSinou se zabyvaji technickymi problémy. V systémech
pro podporu téchto sluzeb jsou vétSinou vSichni uzivatelé autorizovani a je jim
pridélena nebo piidéleny urcité role a jsou dostupné pouze z internich siti. Podle

roli jim jsou pfid€lena prava na vytvoreni tiketu, vyfeseni tiketu, predani tiketu a
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dalsi. Druhou skupinou jsou externi sluzby podpory. Ty jsou vytvofeny a provo-
zovany dodavateli riznych technologii (nejen v IT oblastech) pro komunikaci se
zakaznikem. Do nich jsou tikety vkladany na podnét zakaznika. Rozeznédvame
dva zékladni pfistupy pro zadavani do systému. Informace pfedavané pies
webovy formulaft, ktery vyplni zadkaznik. Pfehlednéjsi, ale drazsi variantou je
vkladani tiketdi operatorem dodavatele. Tomu zékaznici volaji, pisi emaily nebo
jinym zptisobem piedavaji problémy a na zaklad¢ téchto idaji operator vytvari
tikety. Po zadani tiket do systému jsou tyto piidélovany jednotlivym feSitelim
oddélenim nebo technikiim. U firem orientujicich se na sluzby s vétSim poctem
zakazniki, naptiklad mobilnich operatord, je helpdesk nedilnou soucasti funguyji-
ci zakaznické podpory a umoznuje dokonaly piehled o problémech a pozadav-
cich klientti a zpisobu jejich feseni k plné spokojenosti klienta. Napomahaji tim
k tomu, Ze pti opétovném vyskytu podobného problému je diky zdokumen-
tovanym procestim feSeni prib¢eh rychlejsi a efektivnéjsi, tim je 1 zdkaznik

spokojeng;si.

Helpdesk systém by mél ptispivat i k budovani znalostniho managementu.
Znalosti miZzeme povazovat za aktiva, kterd nelze vycislit ve finan¢nich vy-
kazech, nicméné¢ se jedna presto o vyznamné bohatstvi spolecnosti, které zaru-
cuje také konkuren¢ni vyhodu. Jedna se pfedev§im o dovednosti, schopnosti,
zkuSenosti a znalosti podnikovych pracovniki. Pfedpokladem samoziejmé je, Ze
organizace je schopna vhodnym fizenim znalosti dostat spravné znalosti ke
spravnym osobdm ve spravny ¢as a ve spravné formé (Trunecek 2004). Vhodné
zvoleny a dobte fungujici helpdesk systém je vhodnym doplitkkem a nastrojem
pro podporu a rozvoj systémové integrace. Pfinosem je hlavné zpétna vazba v
oblasti integrace internich podnikovych procest a technologické integraci (Vori-
Sek 1997). V oblasti vyvoje novych funkénosti programového vybaveni dobie
fungujici helpdesk pomaha ke zrychleni zpétné vazby mezi uzivateli a vyvojaii a

jak uvadi Alena Buchalcevova ,,nejcenné;si pii vyvoji je rychld zpétna vazba,
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prostiedkem pro jeji zajisténi jsou — kratké iterace, prototypy, uzivatel soucasti

tymu** (Buchalcevova 2004).

Dal$im rozdélenim by molo byt déleni podle zptisobu implementace. Mohou
byt instalované na serveru uvnitt firmy, kdy se o technické zajisténi stard firma
vlastnimi pracovniky a prostfedky, nebo je moznost vyuziti hostingu a spravu da-

tabaze na cizim serveru nebo v dneSni dobé modni pouziti cloud technologii.

Hlavnim cilem helpdesk systémt je poskytnuti administrativnich nastrojt ke
sbéru a sledovani problémi a poruch, se kterymi se setkaji uzivatelé, dale snadna
a ptehledna evidence jejich feseni a nakonec popsani doporuceného feseni do
baze znalosti. Zakladni funkcionalitou je informovani uzivatele, nejcastéji emai-
lem. Tyto informace se preddvaji pfi zadani dotazu a jeho pfiymuti, tak i pfi jeho
vyteseni. Pro pracovniky na stran¢ feSiteli je diillezitou funkcionalitou hledani v
jiz teSenych ptipadech a ve znalostni bazi. Pomoci shromazdénych informaci je
potom mozno rychleji a efektivnéji fesit opakujici se problémy a stavy. Neziidka
se stava, ze to co uzivatel povazuje za chybu je vlastné spravné chovani a feseni
pak spociva pouze v sezndmeni uzivatele s nastavenymi pravidly a postupy.

U noveé feSenych a vyfeSenych problémi je vhodné okamzité vytvaret polozky do
znalostni baze, ve které pak mohou vyhledédvat feseni jak uzivatelé, tak fesitelé.
Znalostni bazi je potom mozné rozdé¢lit na ¢ast ptistupnou pouze béznému uziva-
teli a na ¢ast pristupnou pouze fesitelim — hlavné v piipadech kdy k fesSeni
problému je nutna spoluprace administratorii nebo uzivatell s vy$simi opravnéni-
mi.

Helpdesk systémy se také mohou lisit mirou integrace s ostatnimi informacni-
mi systémy a to od upln¢ samostatnych systémt nezavislych na ostatnim
programovém vybaveni firmy, az po pln¢ integrované systémy podpory v ramci

jednotlivych informacnich systéma.
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2.3 Helpdesk jako soucast intranetu

S rozSifovanim internetu do domacnosti a vzristajici oblibé socialnich siti se
zvySuje obecna znalost a zkuSenost s pouzivanim webovych technologii. Firmy
pak pomoci stejnych technologii bez nutnosti ndkladnych a zdlouhavych skoleni
mohou tyto dovednosti uzivatelli vyuzit k predavani informaci. Mezi tyto infor-
mace patii 1 pracovni postupy a navody k nejriznéjSim aplikacim a pfistrojim.
Intranet také mlZe ¢aste¢né nahradit 1 firemni porady a kazdému nabidnout pou-
ze ty informace, které potiebuje a v ¢ase kdy je potfebuje. Tim umoziuje urychlit
nékteré firemni procesy a zefektivnit vyuziti ¢asu zaméestnanct a zvysit firemni

zisk.

Jednou z mozZnych intranetovych aplikaci je helpdeskovy systém. Uzivatel vy-
plnénim ptislusného formulafe na intranetu zasle sviij problém helpdesku kde je
mu piifazen tiket, ktery je nasledné predan konkrétnimu fesiteli. Pfi hlaSeni
problémt jinym zplisobem naptiklad telefonem nebo pomoci e-mailu pak
problém do helpdesk systému zad4 pomoci stejné aplikace pracovnik, ktery

zpravu pievzal s odkazem na pivodniho uzivatele.

Manazerovi, vedoucimu oddé¢leni nebo komukoliv jinému, kdo sleduje ¢innost
lidi zabyvajicich se feSenim problémd, helpdesk systém umoziiuje sledoval efek-
tivitu prace a rychlost feSeni pozadavki. Tyto informace pak mohou slouzit k fi-

nan¢nimu hodnoceni zameéstnancu.

Vhodnym doplitkem helpdesk systému je informacni modul, obsahujici népo-
védu a navod k pouzivani a také kontakty na operatory podle oblasti, a dalsi
dokumenty a informace. Velice dillezitym pozadavkem na rozhrani, je pie-
hlednost a jednoduchost z pohledu uzivatele. V§e by mélo byt ndzorné, intuitivni,

thned jasné a srozumitelné, samoziejmosti je plné lokalizace rozhrani.
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Krom¢ ptebirani hlaSeni problémi a sledovani jejich feSeni by helpdesk sys-
tém mél nabizet 1 jednoduché vyhleddvani ve znalostni bazi aby uzivatel mél

moznost najit si feSeni svého problému sam.

2.4 Typy helpdeskovych tymi

V oblasti sluzeb spojenych s vypocetni technikou a komunikacemi se pra-
covnici zodpovédni za podporu vétSinou rozdéluji na tymy, kde kazdy tym fesi

svou oblast sluzeb.

Podpora desktopii (Deskside tym) je zodpovédny za vypocetni techniku —
desktopy, laptopy a periferie v€etné tiskaren. Helpdesk pfifadi tomuto tymu do-
taz, ktery je na tuto kategorii smérovan a nemohl byt zpracovan v prvni Grovni.
Préace tohoto tymu vétSinou spociva v instalaci a nastaveni pocitaci pro nové
uzivatele a dale ve spravé softwaru nebo hardwaru, pfipadné st€hovani vypocetni

techniky do jinych lokaci.

Telefonni tym, je zodpovédny za telefonni infrastrukturu, jako jsou hlasové
schranky, pobockové ustiedny, telefony pevné i mobilni, faxy. Jsou také odpo-
védni za nastaveni a piendseni telefonnich €isel, za nastaveni hlasovych

schranek.

Pii vyvoji software, ma své opodstatnéni také aplikacni tym, ktery je zodpo-
védny za vyvoj a feSeni problému s timto programovym vybavenim. Tomuto
tymu byvaji ptidélovany dotazy z helpdesku, které souviseji s chybami v aplika-

cich a pozadavky zakaznikl na rozsifeni stdvajicich a tvorbu novych funkci.

Pro feSeni jak aplikac¢nich tak i1 problému s desktopy jsou neocenitelnym po-
mocnikem nastroje pro vzdaleny ptistup (naptiklad VNC, PcAnywhere, Sdileni
plochy, SSH). Pro rychlou reakci mimo pracovni dobu jsou uzite¢né technologie
umoziujici bezpecny piistup do systému firmy pomoci béZného internetového

piipojeni — VPN.
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2.5 Popis systému znalostni baze

Pojem znalost (anglicky knowledge) v sob& obsahuje vyznam védomosti i
dovednosti, a to na rozdil od informace, kterd v sob&é obsahuje pouhé sdéleni,
fakta, ¢isla, ale nikoliv prave proces osvojeni si informace a zakodovani mezi
dovednosti. Kvalitni znalostni pracovnici maji schopnost znalosti prakticky vyu-
Zit, tyto znalosti mohou byt ¢aste¢né podvédomé. To znamend, Ze pracovnici o
nich nemusi véd¢t nebo jim nemusi ptisuzovat velky vyznam. Ostatni pracovnici
organizace maji k t¢émto znalostem omezeny piistup, je pro né té€zké tuto znalost
ziskat ¢i dokonce vyuzivat (Mladkova 2004). Proto je zadouci, aby obsah zna-
lostni baze mohl byt pribézné dopliiovan a aktualizovan v§emi pracovniky help-
desku. Baze znalosti pak zachycuji praxi ovéfené informace dané do SirSich sou-

vislosti a ovéfené v praxi.

Znalostni management pfedstavuje vysoce komplexni proces, coZ je do znacné
miry ovlivnéno tim, Ze znalosti a jejich management se tykaji lidi a kultury or-
ganizace (Hylton 2002). Pozadavky na pocitacové systémy pro uchovavani, zpra-
covani a vyuzivani znalostni baze musi respektovat zdkladni poZadavky na praci
s touto bazi a to zeyjména na podporu kontextovych vztaht mezi jednotlivymi za-
znamy a jejich ¢astmi, snadné vyhledavani podle klicovych slov i pomoci li-
bovolnych slov a slovnich spojeni, ptehledné zaclenéni do riznych stromovych
struktur podle riznych hledisek. Dale musi umoziovat snadnou aktualizaci a do-
pliiovéani baze s podrobnym auditem zmén v ¢ase. Zpracovani zdznamu musi mit
dostatecné typografické moznosti, aby bylo mozZno snadno a efektivné vyuzivat
seznamy Cislované i necislované, rizné zplisoby zvyraziiovani a textové styly,

vkladani obrazku a kiizovych odkazii v rdmci baze i do jinych zdroja dat.

2.6 Obecné vyhody a nevyhody
Vyuziti helpdesku je mozné v rdmci jakékoliv organizace, hlavnim pfinosem je

zlepSena podpora zakaznikd nebo koncovych uzivatelti. Dal§imi pfinosy je
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zlepSeni evidence a snadnéjsi kontrola prace, zlepSeni zastupnosti pracovnikii

podpory a jednodussi zapracovani novych pracovnikli podpory.

Pii spravném pouzivani helpdesku jsou operatofi nuceni kazdy dotaz sme-
rovany na helpdesk fadné zpracovat, protoZe na tom zavisi i jejich hodnoceni.
Pokud je dotaz ptijat, mél by byt okamzité zaznamenan do helpdeskové databaze,
dokonce i tehdy, pokud se jedna o dotaz jednodussiho razu, ktery maze byt
okamzité¢ zodpovézen. Takovy zdznam pak Ize pouzit k hodnoceni ¢etnosti
jednotlivych problémovych stavii a jejich ptipadné systémové feSeni. Dalsi vy-
hodou je jednodussi planovani prace teSitelt. Pokud je problému ptidélena pa-
tfi¢na priorita, je pak zpracovavan v dobé kterou si vyzaduje. Regitelé maji pie-
hled o aktudlni fronté pozadavkl a mohou na zéklad¢ téchto informaci efektivné-
ji fidit svou praci. Rlizné néstroje pro eskalaci problému pak fesi automatické
predavani problému v piipadé prodlevy v feSeni a informovani odpovédnych pra-

covniku o vzniklé situaci.

Samoobsluzné zadani dotazu piimo do systému uzivatelem urychluje a zjedno-
dusuje proces zadavani pripadii do systému. V nékterych ptipadech vSak nemusi
byt efektivnéjsi, protoze uzivatelé nékdy nedokdzi popsat problém dostatecné a
v kazdém ptipad¢€ nutnost pridélit problému redlnou prioritu a fesitele je stejné na

stran¢ operatora helpdesku.

Helpdesk mtze znamenat ptfidanou hodnotu a produktivitu pro fadu dalsich
oddéleni spolecnosti. Spravné nakonfigurovany a vyuzity helpdesk ma pozitivni

vliv na koncové uzivatele, ale také na management a na spolec¢nost jako celek.
Vyhody zavedeni:

» Ziskani kontroly nad problémovymi stavy a usnadnéni koordinace s ohle-
dem na zvySovani kvality a sniZovani nakladi.
* Okamzity ptehled poctu a stavli zadanych tiketi.

*  Moznost kontroly prace jednotlivych fesitell a feSitelskych tymii.
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v

* Snadnéjsi udrzba a vyuziti znalostni baze.

* Urychleni a zlevnéni feSeni zavad.
Nevyhody zavedeni:

+  Skoleni zaméstnancd.
* Potieba dostatecného technického vybaveni.
* V pfipad¢ vlastniho feSeni finan¢ni naklady na vyvo;j.

* V pfipad¢é komer¢niho feSeni finan¢ni ndklady na zakoupeni licence.

3 Pozadovana funkcionalita
Interface vybiraného systému musi byt realizovdno pomoci bézné dostupnych
WEB prohliZecii aby byl zajistén ptistup pro vSechny uZivatele bez rozdilu pou-

zivaného operacniho systému a musi byt pro klienty pIné lokalizovan.

Pro snazsi integraci se stavajici udrzbou uzivatell a hesel by systém mél mit
moZnost ovéfeni uzivatele pomoci LDAP. Nékteré informace a postupy, které bu-
dou soucasti znalostni baze jsou urceny jen pro urcitou skupinu uzivateld. Jedna
se napiiklad o postup nastaveni tiskaren, ru¢nich prenosnych terminalii, pfistupo-
vych bodit WiFi. Tyto postupy obsahuji informace, které nesmi byt vefejné
dostupné aby byla zajisténo, Ze uzivatelé nebudou tato nastaveni modifikovat.

Z téchto divodu je nutné fizeni dostupnosti zobrazeni postupu feSeni pomoci

skupin.

Udrzba znalostni baze s podporou zvyraziiovani, obrazk, tabulek, ptiloh, se-

znamu. Vyhledavani v celych textech znalostni baze.

4 Dostupna FeSeni

Dostupnych feSeni je na internetu velké mnozstvi a velka ¢ast z nich jsou te-
Seni vyvijend pod svobodnymi open-source licencemi, které umoziuji i komer¢ni
vyuziti. Z diivodu uspory financi a diky zkuSenostem a moznostem naseho odd¢-

leni bylo rozhodnuto vyuZit néktery z projektli se svobodnou licenci, proto jsem



Vybér a implementace systému pro IT HelpDesk ve sttedné velké firmé 13

se zaméfil pouze na bezplatna open-source feSeni a moznd komercni feSeni neu-

vadim.

4.1 LynxHD
Projekt Lynx HD (Trilex Labs 2011) pouziva licenci GNU General Public Li-
cense version 2.0 (Free Software Foundation 1991) a je postaven na PHP a
MySQL. Bohuzel od roku 2011 je jen Release Candidate a na serveru PHP verze
5.5 nefunguje spravné. Odkaz na demo z domovské stranky jiz také neni funkéni.
Lokalizace je moznd ale neni k dispozici. Autorizaci umoziuje pouze proti vlast-

ni databazi.

4.2 Kwok Information Server
Projekt Kwork Information Server (Kwoksys 2013) je uvolnén pod Apache
License, Version 2.0 (The Apache Software Foundation 2012), programovacim
jazykem je java a k béhu potfebuje Apache Tomcat a PostgreSQL. Cesk4 loka-
lizace neni dostupnd a v bezplatné verzi ptidava na hlavni a administratorské

stranky reklamu. Autorizace je mozna pouze proti vlastni databazi.

4.3 HODUMA
Hoduma (hoduma.com 2013) je nastupcem Huru Helpdesk ( ERICKSON, Ja-
mes R. 2011), pouziva licenci GNU General Public License version 2.0 (Free
Software Foundation 1991), prostiedi PHP. Cesk4 lokalizace byla pouze neofici-
alni pro Huru Helpdesk pro projekt Hoduma neni k dispozici. Znalostni baze je
pouhy archiv feSeni, bez moznosti podrobného ¢lenéni. Jedna se o rozsifeni re-

dakéniho systému Joomla! (JoomlaPortal.CZ 2013).

4.4 An Open Source Knowledge Base System
An Open Source Knowledge Base System (HRU Labs 2013) pouziva licenci
GNU General Public License version 2.0 (Free Software Foundation 1991),
prostiedi PHP databazi MySQL. Ceska lokalizace neni dostupna, od roku 2012
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se nevyviji, pouzivané funkce jsou v PHP 5.5 jiZz oznaCeny jako neperspektivni a
zprovoznéni na aktualnich verzich PHP a MySQL je nemozné bez ptepsani vetsi-

ny kodu. Autorizace pomoci LDAP neni implementovana.

4.5 GLPI - Gestionnaire libre de parc informatique
Projekt GLPI (INDEPNET 2013) je vyvijen a distribuovan pod licenci GNU

General Public License version 2.0 (Free Software Foundation 1991). K béhu vy-
uziva prostfedi PHP a databazi MySQL. Hlavni diraz je kladen na inventarizaci
hardware a software ale 1 podpora helpdesku a znalostni baze je implementovana
na velice pokro¢ilé trovni. Ceska lokalizace je k dispozici a autorizace proti
LDAP databazi také. MoZnosti nastaveni opravnéni ke znalostni bazi je velice
variabilni a umoziuje fizeni pomoci skupin uzivatelt, typu profilu uzivatele, pii-
mo vyjmenovani uzivatelé a takzvané entity. Entitou GLPI rozumi nezavislé stro-
mové Clenéni vétSiny zdznami. Kategorie pro zdznamy ve znalostni bazi maji
také stromové ¢lenéni. Dalsi vyhodou je, Ze tento produkt nékteré distribuce li-
nuxu piimo nabizi ve svych repozitafich k instalaci. Zajimavé moznosti vyuZiti

nabizi podpora Sablon pro pozadavky a opakujici se pozadavky.

4.6 PHP Helpdesk
Projekt PHP Helpdesk (PHP Helpdesk 2013) pod licenci GNU General Public

License version 2.0 (Free Software Foundation 1991), jak nazev napovida vyuzi-
va technologie PHP a databazi MySQL. Bohuzel tento projekt je jiz od roku 2003
témét bez vyvoje, Ceska lokalizace neni k dispozici a autorizace pomoci LDAP

neni mozna.

4.7 SiT! Support Incident Tracker
SiT! (The Support Incident Tracker Project 2013) je piehledny a rychly help-
desk systém pod licenci GNU General Public License version 2.0 (Free Software

Foundation 1991), opét vyuziva technologie PHP a MySQL databéazi. Umoznuje
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autorizaci pomoci LDAP, bohuzel neni k dispozici ¢eska lokalizace. Nicméné
lokalizaci bychom si mohli dodé€lat a ptispét tim k vyvoji a rozsifeni systému.
BohuzZel systém neumoziuje ptidélovani opravnéni k polozkdm znalostni baze.
Sympatickd je moZznost prohlizeni znalostni baze bez piihlaSeni, bohuzel bez

moznosti omezeni.

4.8 OTRS Open Ticket Request System

Open Ticket Request System (OTRS 2013) je zamé&feny piimo a pouze na po-
skytovani sluzby helpdesk a je uvolnén pod licenci GNU Affero General Public
License (Free Software Foundation, Inc. 2007). Je psan pfevazné v jazyku Perl,
tento programovaci jazyk neni v nasi firmé pravé popularni a pfipadnd rozsifeni a
upravy by byly problematické. Za zajimavé prvky funkénosti povazuji
uzamykani pozadavki a moznost jejich uspotfadani do stromové struktury, to
umoziuje k jednomu pozadavku pfitadit dalsi podiizené pozadavky. Ceska loka-

lizace je dostupna piimo .

4.9 phpSupport
Projekt phpSupport (SANDY Christopher R. 2013) je dalsi z PHP/MySQL
implementaci podpory helpdesku. Projekt je jiz od roku 2004 neaktivni a neob-
sahuje znalostni bazi ani lokalizaci. Moznosti nastaveni opravnéni uzivateld jsou
minimalni. Projekt se zabyva pouze feSenim problémi bez moznosti problémy
sdruzovat, odkazovat se na jiné. Zadatel nema moznost vyhledavani v jinych nez
vlastnich problémech. Autorizace je mozna jen proti vlastni databazi. Vyvojarem

projektu je jediny ¢lovék, takze dalsi rozvoj projektu je problematicky.

4.10 Trac Open Source Project
Projekt TRAC (The Trac Project 2013) je zaméten v prvni fadé na piehlednou

vizualizaci vyvoje projekti vyvijenych s pomoci nastrojii pro fizeni verzi (versi-

on control systems) podporuje hlavné Subversion a Git. Soucasti je 1 wiki véetné
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kompletniho hledani. Je vyvijen pod modifikovanou BSD licenci (Edgewall Soft-
ware 2012). Programovani je hlavné v jazyku python a databazi lze pouzivat
MySQL, SQLite nebo PostgeSQL. Ceska lokalizace i LDAP autorizace jsou k
dispozici. Vyhodou je, Ze tento systém je jiz v nasi firmé pouzivan i kdyZ prak-
ticky jen pro vizualizaci vyvoje n¢kterych projekt bez vyuzivani hlaseni o chy-
bach. Autorizace pfistupu k wiki je mozna pomoci pluginti, zatim vSak nema
webové administrativni rozhrani a nastaveni piistupt se provadi editaci konfigu-
racnich soubori. Pfi rozumném navrhu struktury wiki stranek podle skupin pti-
stupil by se nutnost pribéznych zmén konfigurace autorizacniho modulu dala
omezit na unosnou mez. Vlastni wiki v nasem ptipad¢ by méla fungovat jako
znalostni baze ma dostate¢né typografické moznosti 1 pfipojovani obrazki a ji-

nych dokument.

5 Vybér reseni

Nejprve jsem si z nalezenych feSeni vyloucil feSeni, ktera neodpovidaji za-
kladnim pozadavkim. Mezi zakladni pozadavky patii Ceska lokalizace alespon
uZzivatelského prostiedi koncového uZivatele. Vlastni lokalizaci projektu daného
rozsahu jsme schopni si provést a udrzovat i vlastnimi prostfedky, systém vSak
musi byt pfipraven tak, aby lokalizaci bylo moZzno provést bez zasahti do vlastni-
ho kodu aplikace. Dal$im poZadavkem je pak autorizace uzivatelt pomoci LDAP
protokolu aby nebylo nutno slozité implementovat synchronizaci uzivatelskych
uctd a pritom byla zajisténa aktualnost uzivatelskych kont, jejich opravnéni a he-
sel. Poslednim pozadavkem je potom aktivni vyvoj produktu, abychom méli za-
jJistén vyvoj a aktualizaci alespon na nékolik dalSich let. Tento poZzadavek vychazi
z potieby dlouhodobé¢ stabilnich systému bez nutnosti rychlé implementace

novinek, spiSe se zaméfenim na snizeni ndro¢nosti administrace.
Zvolena zakladni kritéria pro vybér:

o (Ceska lokalizace
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* LDAP autorizace
* Aktivni vyvoj produktu

Tabulka 1: Zakladni kriteria

Refeni\Kritérium § % - Postupuje
9 S —
33 2
LynxHD MozZnost | Ne Ne Ne
Kwok Ne Ne | Ano Ne
HODUMA Ne Ano | Ano Ne
An Open Source Knowledge Base System Ne Ne Ne Ne
GLPI Gestionnaire libre de parc informatique Ano Ano | Ano Ano
PHP Helpdesk Ne Ne Ne Ne
SiT! Support Incident Tracker Moznost | Ano | Ano Ano
OTRS Open Ticket Request System Ano Ano | Ano Ano
phpSupport Ne Ne Ne Ne
Trac Open Source Project Ano Ano | Ano Ano

Po zhodnoceni zakladnich kritérii, jak ukazuje tabulka 1, byla vybrana 4 fe-
Seni. Oznaceni moznost ve sloupci ¢eska lokalizace znamen4, Ze produkt je

mozno lokalizovat ale Ceska lokalizace neni aktualn¢ dostupna.

Vybrana 4 feSeni byla podrobena bliz§imu zkoumani a testovani. Nejprve jsme
si vyclenili novy testovaci server v ramci nasich virtualizacnich nastroji. VétSina
nasich provozovanych linuxovych serverti pouziva za sviij zaklad distribuci De-
bian GNU/Linux 6.0 64bit. Pro sluzby web serveru byl pouzit balik Apache z De-
bian repozitait, aktualné ve verzi 2.2.16, PHP verze 5.3.3-7, MySQL server
verze 14.14. Na takto pfipraveny server pak byla vybrand feSeni instalovéna pro

potieby testovani a hodnoceni.
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5.1 Instalace GLPI

Instalaci GLPI jsem zvolil pfimo z repozitaiti Debian nainstalovala se verze
0.83.31-1 1 se vSemi balicky potfebnymi k behu. Pfi instalaci se zadavaji udaje
pro piipojeni databaze a ta je vCetné uzivatele vytvofena na zvoleném MySQL
serveru. Poté se pomoci prohliZzece doinstaluji a nakonfiguruji ostatni parametry
systému. Pro za¢atek nas zajima piipojeni k naSemu LDAP pro autorizaci. Pro
LDAP autorizaci je nutny modul php-ldap, bali¢ek se jmenuje php5-ldap. Po in-
stalaci je pfednastaveny administratorsky tcet uzivatel glpi heslo glpi. Po nasta-
veni CeStiny, kterd vypada kompletni véetné rozhrani administratora, v nabidce
Administrace — Ovéreni lze zadat udaje k externimu ovéfovani. Ptidal jsem
novy zaznam k LDAP adresaiim s nasim LDAP serverem. Samotné nastaveni
komunikace s autorizatnim serverem je vzdy spojeno s trochou zkouSeni a

testovani. Je pfijemné, Ze autoriza¢nich LDAP serveri miiZze byt pouzito vice.

5.2 Instalace SiT!

Postup instalace tohoto systému je velice dobie popsan v online dokumentaci.
Po rozbaleni stazeného archivu na ptislu§né misto a nastaveni opravnéni k soubo-
rim je mozno piimo spustit konfigura¢niho priivodce z prostfedi prohlizece. Da-
tabazového uzivatele pro pfistup aplikace a databazi je nutné zalozit v MySQL z
piikazové radky nebo pomoci phpmyadmin. Tabulky se vytvofi jiz z konfigu-
racniho privodce, zvolil jsem moznost vytvoieni tabulek véetné ptipravenych
testovacich dat. Po instalaci je pfipraven t¢et administratora ,,admin‘ heslo
,admin®. Jako prvni krok jsem nastavil LDAP autorizaci. V nabidce Si7/ —
Control Panel — Configure, zalozka Application — LDAP je vcelku jednoduchy
formular pro nastaveni komunikace s LDAP serverem vcetné ovéfeni nasta-
venych parametrii testem spojeni se serverem. Trochu mné potrapilo, Ze formulaf
ma nastaveny ¢asovy limit na vyplnéni a odeslani pouze 2 minuty. I ptesto, Ze je
formular celkem jednoduchy, je limit pfili§ kratky na vyplnéni vSech polozek.

Tento limit bohuZel neni mozno zménit pomoci konfigurace. Pokud by byl pouzit
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napfiiklad pro zadani incidentu a bylo vhodné ho upravit, pak je nutné zménit
soubor inc/functions.inc.php ve funkci check form_token v nasi verzi je to fadek
5746. Diky tomu, Ze projekt je open-source, nabizi se moznost vytvofit upravu a
tento limit pfemistit mezi konfiguracni nastaveni. DalSim krokem bylo vytvoteni
lokalizace pro ¢esky jazyk, respektive zjiSténi naro¢nosti lokalizace. Systém ve
svém seznamu moznych lokalizaci ¢esky jazyk (cs-CZ) ma ale jak jsem uvedl
lokalizace neni k dispozici. Pokud by bylo tfeba doplnit jazyk, pak je seznam
moznych jazykl v souboru inc/strings.inc.php. Vlastni pteklad lze vytvofit z na-
bidky Help — Translate, pro vyzkouSeni jsem ptelozil jen nékolik malo textd.
Dalsi dopliiovani 1ze pomoci této nabidky doplnovat priabézné, staci zvolit pie-

klad z ¢eStiny do CeStiny a prelozit nebo pozménit nékteré vyrazy.

5.3 Instalace OTRS

Tento systém pro distribuci pouziva pouze balicky rpm, pro nas testovaci
server nevhodné, proto jsem musel instalovat systém ze zdrojovych koda. Postup
instalace je popsan v souboru INSTALL.md a README.webserver.md. Tvorba
databéze se provadi jiz z prosttedi prohlize€e v priivodci instalaci. Heslo admi-
nistratora systém vygeneruje. Pro LDAP autorizaci je nutné nainstalovat kni-
hovnu Net:LDAP pro perl, pro nas server se nachazi v bali¢ku libnet-1dap-perl.
Nastaveni autorizace LDAP je nutno provést pfimym zapisem do konfiguracniho
souboru. Pro automatické vytvoreni zdznamu v databazi uzivatela po piihlaseni

se musi nastavit vSechny parametry pro komunikaci se serverem jesté jednou.

5.4 Instalace Trac OpenSource
Tento systém bézn¢ provozujeme. Bohuzel produkéni verze je jiz zastarald bez
Ceské jazykové podpory. Verzi 0.12.5 jsem nainstaloval na testovaci server z
repozitait distribuce a zaloZzil novy projekt pro testovani. Instalace tohoto pro-

o 24

se provadi z ptikazové fadky. Omezeni pfistupu k projektiim se provadi v
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konfiguraci web serveru Apache. Pomoci modulu mod auth ldap Ize autorizovat
uzivatele a pouZzivat skupiny v LDAP. Bohuzel vlastni systém jiZ s pfistupovymi
pravy pro jednotlivé wiki stranky nepracuje, takze neni moznost nastavit rtizna
opravnéni k riznym ¢astem. Lepsi fizeni opravnéni nabizi Account Manager plu-

gin a AuthzPolicy plugin, oba bohuZzel bez podpory LDAP.

5.5 Testovani GLPI

Pted zahajenim vlastniho testovani jsem nastavil pouze automatické piidéleni
povéteni trovné technik pro Cleny skupiny pracovnikl IT oddé€leni. Tim maji au-
tomaticky po pfihlaSeni moznosti feSitele a editaci znalostni baze. Naplnil jsem
Ciselniky umisténi a kategorii poZzadavkl nékolika zaznamy pro testovaci ucely.
V Ceské lokalizaci se Ciselniky ukryvaji pod pojmem rozbalovaci nabidky, vétsi-
na ¢iselnikii podporuje jednoduché vytvateni stromovych struktur pomoci pfi-
fazeni rodi€ovského zdznamu k novému zaznamu. Vyhledani v rozbalovacich na-
bidkach je potom piehlednéjsi a rychlejsi. Testovani usnadnila moznost autoriza-
ce zaroveit z LDAP serveru i z interni databaze. Testovaci koncové uzivatele

jsme pouzili z lokélni databaze.

Zalozeni pozadavku uZzivatelem ma pfednastaveno takzvané zjednodusené
rozhrani, kde se vypliuji pouze nekteré udaje. Zjednoduseny formulaf pozadavku
obsahuje typ pozadavku — porucha nebo Zadost, kategorii z ¢iselniku, naléhavost
z pétistupnové skaly, povoleni k odesilani informacénich e-maill o feSeni,
umisténi z ¢iselniku, pole pro nazev, pole pro text pozadavku a moZznost pfilozit
soubor nebo vice souborii. Pro zadavani pozadavki Ize vytvatet $ablony. Sablo-
nou pozadavku systém rozumi nastaveni, které polozky budou vypliiovany a jak
budou pfednastavena jednotliva pole, pfednastaveni se tyka jak zaddvanych tak 1
skrytych poli. Snimek obrazovky zjednoduseného rozhrani zadani poZadavku je v

priloze 1 obrazek 1.
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Zalozeny pozadavek se objevi uzivatelim s opravnénim technik a vys$im k te-
Seni. Prvnim krokem feSeni je ptidé€leni fesitele — v naSem piipad¢e si budeme s
nejveétsi pravdépodobnosti pridélovat sami sobé pozadavky podle oblasti odpo-
védnosti. PoZzadavky ke kterym se nikdo nebude hlasit, bude piidélovat vedouci.
Ptidéleni je mozné na uZzivatele, skupinu uZzivatelti nebo dodavatele. Pfidélenim
resitele se automaticky zméni i status pozadavku. Administrace zpracovani poza-
davku nabizi moZnosti pfidavani dopliujicich zprav — naptiklad pro zaznamenani
dalsi komunikace s zadatelem, pfidavani dokumentt, vytvareni odkazli na souvi-
sejici pozadavky, zadani terminu a dal$i. Formulaf pro zpracovani pozadavku na-
bizi tlacitko Hledat reseni, tato volba pak vyhleddva ve znalostni bazi nazev za-
daného problému. Pti zaddvani popisu feseni je k dispozici formatovani textu
vcetné odkazl a tabulek. Ptikladani obrazkl neni podporovano ale lze editovat
HTML kéd popisu a do ného vlozZit odkaz na obrazek. Z feSeni Ize automaticky

vytvoftit polozku znalostni baze.

Pod nabidkou Ndstroje se nachazi i Databdze znalosti, tato nabizi ¢lenéni do
kategorii. Kategorie databaze znalosti je Ciselnik, ktery opét nabizi moznost hie-
rarchického uspofadani zaznamu. Pro pofizeni zdznamu je nutné vyplnit pouze 4
pole: kategorii, nazev (predmét), vlastni obsah a vybrat, zda se ma zobrazovat
mezi nejcastéjSimi dotazy (FAQ). Po zadani zdznamu je nutné jej publikovat. Pu-
blikace spociva v pfifazeni takzvanych cilii. Cilem mize byt uzivatel, skupina,
profil nebo entita, cilti je mozné zadat vice a tim piesn¢ nastavit opravnéni jen
pro pozadovany okruh uzivatel. Pokud vSak neni polozka databaze znalosti za-
fazena mezi nejCastéjsi dotazy (FAQ), pak se nikdy nezobrazi uzivateliim s

wwvr

stavuje moznosti uprav polozek znalostni baze.

Celkové toto feSeni hodnotim jako velice snadno nastavitelné a vyhovujici na-
Sim potiebam. Obzvlasté se mi libi ptehlednost a jednoduchost rozhrani pro zada-

tele. Dalsi vyhodou je potencial pro evidenci problémt s hardware, to sice nebylo
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pozadovano ale urcité je mozné tyto funkce vyuzit 1 v nasi firmé. Pro inventariza-
ci hardware pouzivame systém OCSi a pro GLPI jsou k dispozici dvé rozsifeni

pro automatickou synchronizaci databazi obou systémd.

5.6 Testovani SiT!
Pro pIné nasazeni bychom museli rozhrani systému ptelozit, jedna se o 1779

textd k prekladu.

Nejprve je nutné zadat Ciselnik mist, dodavatele a jejich produkty. Dale vytvo-
fit a ptiradit kategorie zkuSenosti potiebnych k vytizovani pozadavki pro jednot-
livé produkty. Tyto kategorie zkuSenosti jsou pak ptifazeny 1 jednotlivym pra-
covnikiim helpdesku. Nésledné je moZzno vytvoftit kontrakty — servisni smlouvy
pro jednotlivé produkty. Pro kontrakty se musi ru¢né vytvofit seznamy uzivateli,
jeden uzivatel — kontakt mize byt pfifazen k vice kontraktiim a tim i k vice pro-
duktiim. Pro naSe pouZiti bychom museli uZivatele replikovat ze stavajicich data-
bazi uzivatell. Na strankach projektu je plugin pro import/export mist a kontaktt,

bohuzel zatim ve stavu vyvoj planovan.

Zakladni rozhrani programu je piehledné a jednoduché, hlavni nabidka je
jednotadkova se 7 zakladnimi volbami. Testovani jsem zah4jil pofizenim nového
incidentu — ptipadu. Tento je mozné zalozit jen pro existujici kontakt a jeden z
jeho pfifazenych kontraktll. ZaloZeni nového ptipadu je pfipraveno pro pofizeni
pracovnikem helpdesku, bez moznosti pfilozeni souboru ¢i obrazku a bez ja-
kychkoli nastrojii pro formatovani popisu problému. Popis problému je rozdélen
na Ctyfi textova pole: Popis problému, popis jak 1ze problém vyvolat opakovang,
jaké pokusy o napravu jiz zdkaznik provedl a popis dopadil na ¢innosti zdkaz-
nika. Zadany problém ma pfifazenu dovednost pozadovanou k vyieSeni a podle
ni je nasmérovan do fronty pozadavki na jednotlivé fesitele. Problém je potom
pridélen fesiteli, ktery mtize problém komentovat a to jiz véetné jednodussiho

formatovani, predavat do jiné fronty zménou dovednosti, pfimo odesilat e-mai-
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lové zpravy zédkaznikovi, ptikladat soubory, pfiddvat odkazy na jiné fesené
problémy. Pfi uzavirani incidentl lze nastavit kone¢ny stav z Siroké nabidky
moznosti — vyfesen, pfedan dodavateli, nefesitelny a podobn¢. Moznost vygene-

rovani zdznamu ve znalostni bazi na zakladé vytfeSen¢ho problému chybi.

Znalostni baze je samostatny modul, kazdy zaznam lze ptifadit k nékterym (i
vice) dovednostem. Zaznam se sklada z titulku, klicovych slov a 11 textovych
oddilii. Nazvy textovych oddili jsou: shrnuti, symptomy, ptipad, dotaz, odpoveéd’,
fesSeni, zastupné feseni, stav, dodate¢né informace a reference. Pii prohlizeni se
pak zobrazuji jen vyplnéné sekce. Opravnéni k polozkdm znalostni baze jsou tfi:
vefejny, soukromy, s omezenym piistupem. Toto opravnéni je vSak pouze infor-

mace pro uzivatele helpdesku, komu tuto informaci smi poskytnout.

Snimky obrazovky potizeni pozadavku a editace znalostni baze jsou v ptilo-

ze 1 obrazky 3 a 4.

Celkové se mi prostiedi aplikace libi, bohuzel je tvofen pro podporu externich

helpdesku a jako aplikace pro podporu interniho helpdesku je nevhodny.

5.7 Testovani OTRS

Rozhrani systému je rozdéleno na dvé Casti — pro zadatele a feSitele. Kazda z
téchto ¢asti ma jinou adresu (URL) a Ize pro kazdou ¢ast pouzivat jinou autoriza-
ci. Zadatel je v terminologii ¢eské lokalizace nazyvan zakaznikem. Rozhrani za-
kaznika ma pouze tfi volby: tikety, pfedvolby a odhlasit. Potizeni tiketu sestava z
vyplnéni 4 polozek formuléfe a velice pfipomind odeslani e-mailu — vypliiované
polozky jsou: komu, predmét, text a vybér priority a je mozné¢ piilozit soubory.
Pole text umoziuje pouziti formatovani, tabulek, seznamti 1 obrazkt. Jako jediny
systém nabizi moznost vkladani obrazkii z lokalniho disku uzivatele. Pole komu
je vybér z nabidky definovanych front, trochu m¢ zarazi ze se pfednastavena
fronta junk zjevné ptipravena pro nevhodné a nefesSitelné pozadavky nabizi zada-

teli. V nastaveni totiZ nelze oznacit frontu pozadavku jako interni.
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Zadany pozadavek se objevi vSem feSitellim, ktefi maji nastavenu ptisluSnou
frontu pozadavka. Prvnim krokem feSeni je zamceni — feSitel se piihlasil k feSeni
problému. K pozadavku se ptidavaji dalsi informace a postup feSeni, kazdy krok
feSeni je zdznam s moZnostmi formatovani véetné obrazku a piiloh. Tyto po-
znamky mohou byt takzvan¢ externi nebo interni, externi jsou viditelné Zadateli,
interni jsou pouze pro fesitele. Zaznam o uzavieni pozadavku je vzdy jen interni.

Snimek obrazovky poftizeni pozadavku je v piiloze 1 obrazek 5.
Bohuzel systém nemé viibec Zadnou znalostni bazi.

Toto feSeni sice nabizi asi nejpokrocilejsi web editor textu, bohuzel bez zna-

lostni baze neni pro nase potieby vhodny.

5.8 Testovani Trac
Pro zadéani pozadavku je pfipraven prehledny, jednoduchy formuléi s komplet-
nimi moznostmi formatovani a nahledem ptfed odeslanim, umoznuje 1 souborové
prilohy jak je patrné ze snimku obrazovky zadani pozadavku v ptiloze 1 ob-

razek 6.

Znalostni bazi v tomto systému nahrazuje moZznost tvorby stranek systémem
wikipédie s moznosti vyhledavani. Tento zpiisob tvorby znalostni baze je o néco
naro¢né&j$i na administraci ale nabizi lep$i moznosti strukturovani a odkaza. Edi-
tace stranky na rozdil od jinych testovanych systémil nezobrazuje pfimo stranku
tak, jak ji uvidi uZivatel ale jako wiki text, systém ale nabizi moznost nahledu
pted potvrzenim. Rozhrani potizeni a editace stranky je na obradzku 7 v ptiloze 1.

MozZnost z vyfeSeného problému piimo vytvofit stranku systém nenabizi.

Pouziti systému trac pro interni helpdesk je diskutabilni. Existuji dvé mozna
feSeni. Bud’ pro jednotlivé aplikace a provozované systémy mit samostatny
projekt a udrZzovat opravnéni fesiteld, verze a dal$i nalezitosti projekti. Nebo do
jednoho projektu vlozit jako etapy nebo verze jednotlivé oblasti ¢innosti helpdes-

ku. Prvni feSeni neumozni fesitelim, ktefi se staraji o vice nez jednu oblast,
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kompletni piehled o jejich nevyieSenych ukolech. Druhé feSeni zase podrobné;jsi

Clenéni opravnéni pro zpracovani pozadavkil podle oblasti.

S ohledem na naro¢nost administrace jak pfistupovych prav tak i spravu zna-

lostni baze mi systém neptipadd vhodny pro zamyslené vyuziti.

5.9 Celkové hodnoceni testovanych systémi
Pro hodnoceni byl sestaven tfi¢lenny hodnotici tym. Tento tym Ctyfi nain-
stalované systémy testoval. Kazdy ¢len tymu mél k dispozici tfi irovné opravng-
ni — zadavatel, feSitel a administrator. Na konci testovaciho obdobi vSichni

Clenové tymu hodnotili vSechny systémy z riznych hledisek.

Kritéria hodnoceni a jejich vahy byly zvoleny na zékladé pozadavki na sys-

tém. Zvolena kritéria a jejich vahy:

* Prostfedi pro koncového uzivatele .............ccoceeennene. 30%
* Prostiedi operatora a fesitele ............cccceeiiiiiiiinnn. 20%
* Nastroje pro administraci .........ccoecveeeeriiveeerniineeennnn. 10%
* Kompletnost lokalizace ..........cccccooioiiiiiiiiiiiinannn. 10%
* Moznosti editace znalostni bdze .........cccccceeevvieeennnnn 10%
* Vyhledavani znalostni baze ............cccccevviiiiiiinnnn. 10%
 Strukturovani znalostni bdze ...........cccoeviiiiiiiiieennnnn 5%
* Systémoveé pozadavky SErveru .........cccccceeeveeeeeennnnnn. 5%

Hodnoceni pro kritéria bylo provedeno zndmkovanim v pétistupniové Skale od
1 — nejlepsi az 5 — nejhorsi. Celkova zndmka je vazeny aritmeticky primér vSech

znamek podle pridélené vahy kritéria.
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Tabulka 2: Vyhodnoceni testovanych reseni

Prosttedi pro koncového uzivatele

Prostiedi operatora a feSitele

MozZnosti editace znalostni baze

Strukturovani znalostni baze

Systémové pozadavky serveru

. S
5 <
Z g
g z
Kritérium _c% g
=g >
2 | 8 5 <
g2 | 35 k> z
gz | Z s >
Z — > <
2 Z
g =
E =~
Systém | = | 30% | 20% | 10% | 10% | 10% | 10% | 5% | 5% o
Al 2 2 1 2 1 1 1
GLPI B 1 ] 1 2 3 1 2 1 1,37
) 2 1 2 2 1 1 1
Al 1 3 3 5 2 2 4 1
SiT! B 2 2 3 5 3 1 4 1 2,07
C 1 2 3 5 3 1 3 1
Al 2 ] 3 2 5 5 5 1
OTRS B ] 1 4 2 5 5 5 1 2.23
C 1 2 4 2 5 5 5 1
A 3 2 3 1 2 2 2 3
Trac B 2 3 3 2 2 1 2 3 2,03
c | 3 2 3 2 1 1 3 2

Z hodnoceni v tabulce 2 vyplyva, Ze nejlepsi hodnoceni dosdhlo feSeni GLPI.

Slabé stranky ostatnich systémi se projevili 1 v hodnoceni. Pro SiT! to byla

hlavné chybéjici lokalizace a zaméieni programu pro pouziti jako externi help-

desk bez podpory vyuziti jako interni helpdesk. Systému OTRS tplné¢ chybi zna-

lostni baze. U systému Trac se v hodnoceni projevila jeho administrativni né-
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roc¢nost a jeho orientace na spravu a feseni problémi s jednim projektem, pii-
¢emz nasi prioritou je slou¢eni mnoha riznych projekt do jednoho mista podpo-

ry.

6 Implementace reSeni

Implementaci jsem rozdélil do tii fazi. V prvni fazi byl systém nainstalovan na
produkéni server a zagalo plnéni ¢iselniki. Ciselnik entit jsme se rozhodli zatim
nepouzivat, vie bude jedna entita. Ciselnik umisténi jsme omezili pouze na
Jedna se naptiklad o provozovnu v Jesenici u Prahy, kde je jednak distribu¢ni
sklad ale 1 Cerpaci stanice s autodilnou a rozsahlejsi administrativni budova. Ve-
likou vyhodou systému je, Ze Ciselnik 1ze v budoucnosti rozSifovat nebo 1 pre-

fazovat polozky ¢iselniku ve stromové struktute.

V ramci Ciselniku kategorii poZadavki je na prvnim misté hledisko firma —
nase oddéleni se stard o vypocetni techniku pro vice firem ve skupin€ — a katego-
rie Vseobecné pro problémy naptiklad s opera¢nimi systémy, sitovou infrastruk-
turou a telefony, které pouzivaji vSechny firmy. Tato uroveii je nastavena tak, aby
se nenabizela pro zadani zadosti a problémt, tim je uzivatel nucen vybrat po-
drobngéjsi specifikaci. Dalsi Groveii je potom rozd€leni mezi hardware a software.
Pod software je pak pro kazdou firmu seznam provozovanych aplikaci. Témto
kategoriim jsou pak ptidé€leny skupiny pracovnikli naseho oddéleni. Protoze roz-
déleni na sekce nemame v LDAP, jsou vytvoreny piimo v databazi GLPI a pra-
covnici (importovani z LDAP) jsou do nich pfifazeni administratorem aplikace.
Stejné kategorie jako pozadavky jsme pouzili 1 pro kategorie znalostni baze ale
bez rozdéleni na jednotlivé firmy. Hlavni Groven ¢lenéni znalostni baze je soft-
ware/hardware. Nastavenim uvedenych Ciselnika byl systém pfipraven pro pouzi-

ti v dalsi fazi.
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Druhou fazi je interni pouzivani, pfevod stavajicich dokumentii do znalostni
baze a zptesnovani a dopliiovani ostatnich ¢iselnikli, upravy vzort e-mailovych
zprav a dalsi drobné upravy nastaveni. Internim pouzivanim rozumime zadavani
pozadavkl piimo z telefonnich hovorti nebo e-maila pracovniky naseho odd¢€leni.
V této fazi je tak systém pouzivan jako externi helpdesk systém. Tato faze pri-
marn¢ slouzi k naplnéni znalostni baze a dikladné seznameni pracovnikt odd¢-

leni se systémem.

Ve tieti tazi bude systém predstaven takzvanym klicovym uzivateliim. Jde o
uzivatele zodpovédné za koordinaci spoluprace oddé€leni vypocetni techniky nebo
dodavatelti vypocetnich systému a koncovych uZzivatelii pro jednotlivé oblasti
¢innosti podniku. Po proskoleni kli¢ovych uzivateld pak bude systém zaddvani

pozadavku a prohlizeni znalostni baze predstaven ostatnim pracovnikiim.

V ramci oddé€leni také testujeme synchronizaci dat s jiz provozovanym systé-
mem OCSi a redlnost vyuziti nového systému i pro evidenci oprav a feSenych
problému s hardware. Déle se zabyvam rozsifenim moznosti editace zdznamu o
piimé vkladani obrazkt tak, jak je naptiklad v systému OTRS a jednodussi pfi-

davani odkazl na dal$i polozky znalostni baze.
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7 Zavér
Cilem této bakalaiské prace bylo porovnani dostupnych systému evidujicich
uzivatelské problémy s informacnimi technologiemi a vybér vhodného feSeni pro

konkrétni nasazeni a navrh jeho implementace.

Nejprve byla provedena analyza obecnych pozadavki na helpdesk systémy a
jejich €lenéni podle riznych kritérii. Déle pak byly specifikovany konkrétni
poZadavky na systém s ohledem na budouci nasazeni v konkrétni firmé. Nasle-

dovalo vlastni hledani, porovnavani a zkoumani dostupnych feseni.

Prakticka ¢ast prace pak spocivala v instalaci nékolika potencidlné moznych
reSeni, jejich zpfistupnéni a pfedvedeni hodnotitelskému tymu. Déle pak ve
stanoveni vhodnych kritérii pro vybér konecného feSeni a vyhodnoceni vysledkl
testovani. Nejlépe vyhodnocené feSeni GLPI — Gestionnaire libre de parc infor-
matique pak bylo nainstalovdno na provozni server, pfipojeno k autoriza¢nimu
LDAP serveru. Poslednim krokem bylo naplanovani postupu uvedeni systému do

bézného provozu.

Cela prace vychazi z mych dlouholetych zkuSenosti s feSenim uzivatelskych

problémt s vypocetni technikou a specialn€ s informacnimi systémy.
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Summary
The aim of my bachelor thesis was to compare the available systems, which
register user problems with information technology, evaluation and selection of

appropriate solution for specific deployment and proposal its implementation.

The first thing which has to be done was the analysis of general requirements
for helpdesk systems and their classification according to different criteria. Fur-
thermore, the specified specific system requirements with regard to the future de-
ployment in the company. Followed custom search, comparison and review of

the available solutions.

The practical part of the work consisted in the installation of several poten-
tially possible solutions, their disclosure and presentation to the evaluation team.
Determination the appropriate criteria for the selection and evaluation of test res-
ults. Best evaluated solution — GLPI — Gestionnaire libre de parc informatique
was installed on a production server, configured and connected to the authoriza-

tion LDAP server. The final step was planing deployment process.

The whole work is based on my years of experience in solving user problems

with computers and specifically information systems.

Keywords
HelpDesk, knowledge base, trouble ticket, open-source
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Obrdazek 1: GLPI obrazovka zadani nového pozadavku
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GLPI 0.84.5 Copyright (C} 2003-2014 by the INDEPNET Development Team.

Obrazek 2: GLPI obrazovka editace znalostni baze
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GRANT SELECT ON ocsweb.* TO 'glpi'@'localhost’;
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GRANT DELETE ON ocsweb. deleted_equiv TO 'glpi'@'localhost';
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Obrazek 3: SiT! obrazovka zadani noveho pozZadavku
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Obrazek 4: SiT! obrazovka editace polozky znalostni bdze
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Obrazek 5: OTRS obrazovka porizeni nového pozadavku
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Obrazek 6: TRAC obrazovka porizeni nového pozadavku
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