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1 Souhrn

Tato bakalarska prace se zaméti primarné€ na oblast User Interface (UI), tedy rozlozeni

ovladacich prvki, uskupeni textl a ptizptisobeni grafického rozhrani aplikace uzivateli tak,

aby byla tzv. User friendly (uZivatelsky piivétiva), tedy pro uzivatele lehce a intuitivné

ovladatelnd, poutava a zajimava co do designového zpracovani. Dale se bude vénovat oblasti

ovlivitovani uzivatele Ul. Shrne a ukaze informace o vyvoji Ul s vyvoji jednotlivych

operacnich systému (OS), Helpdesk systémii a v zavéru poukdze na moznost vylepSeni

stavajiciho modelového feseni.
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2 Cil prace a metodika

2.1

22

Cil prace

Cilem prace je navrhnout uzivatelsky pifivétivou aplikaci pro feSeni IT problému
(4. Zadavani servisnich ukol, sledovani zmén, fizeni ukoli) zaméstnancii spolec¢nosti.
Tato aplikace musi reflektovat myslenkovy model uzivatele, umoznit efektivni feSeni
téchto problému, tj. nejen byt formulafem pro zasilani pozadavki na IT helpdesk, ale
1 nastrojem k samostatnému vyfeSeni tkolu. To bude zajiSténo piehlednymi a
intuitivnimi navody a privodci s interakci uZivatele. Vysledkem bude UI Specifikace
tohoto nastroje a papirovy prototyp. Prototyp bude podroben kvalitativnimu testovani

a na zaklad¢ vysledku testu bude UI Specifikace opravena.

Metodika

Metodika bakalafské prace je zaloZena na analyze mechanismu zasilani a feSeni
problému v ramci firemniho IT Helpdesku. Ta bude provedena na zéklad¢ studia
existujiciho feSeni, pfichozich poZadavkl a jejich feSeni. Znalosti nabyté studiem
budou zhodnoceny a na jejich zdklad¢ bude definovan soucasny stav. Porovnanim

rozdili a nedostatkli soucasnych teSeni vznikne seznam funkcionalit, které by nova



aplikace méla umoznit. Pro ty bude vytvofena UI specifikace. Vytvorena UI
specifikace bude podrobena kvalitativnimu testovani na vybraném vzorku
respondenti. Na zéklad¢ vysledki ovéfeni bude provedeno celkové zhodnoceni a

budou navrhnuty pifipadné Gpravy feSeni.

3 Uzivatelské rozhrani

Z textu bakalatské prace vyplyva, ze Ul, jakozto néstroj komunikace mezi uzivatelem
a zafizenim, je velice podstatnou soucasti kazdého systému a velkou roli sehrava intuitivnost
rozhrani, ktera je zajiSténa v neposledni fadé vyuzitim zvyklosti uzivateld. Pokud bude
uzivatelské rozhrani navrzeno neoptimalné a nepiehledné, uzivatel se lehce pfi pouziti
daného systému v procesu postupovani systémem ztrati, coz bude mit za nasledek
nepouzitelnost systému, frustraci uzivatele a ndslednou nechut’ tento systém nadale pouzivat.

O to vice je tieba dbat na pouZzitelnost UI v ptipadé Helpdesk systému pro zadavani
pozadavkl koncovymi uzivateli. Ti chtéji systém pouzit jiz v dob€, kdy jsou frustrovani z
problému se zafizenim. Helpdesk systém jim ma tedy poskytnout intuitivni prostiedi,

s moznosti rychlé Zadosti o pomoc, piipadné i navod na odstranéni moznych nejjednodussich

problému.

4 1T Helpdesk

Vzhledem K vyzkumu (porovnani), obsaZzeném v bakalafské praci, je patrné, ze
nabidka Helpdesk systémt je velice rozmanita a kritérii pro vybér téchto systémd je nepocet.
Zaroven u kazdého klienta (firmy) se budou kritéria pro vybeér lisit dle preferenci.

Dle tabulkového hodnoceni (viz. vySe), byl pro Gcely mé nasledujici prace vybran
systém OTRS Helpdesk.

Zakladni seznam funkcionalit, vychazejici z bodu 4.4.1-4.5.4 této prace, které by nova
aplikace méla umoznit je nasledujict:

¢ Knowlage-base (znalostni baze)

e MozZnost vytvareni automatickych pravidel tfizeni
e Multikandlova komunikace (e-mail, chat, volani)
e Interaktivni a intuitivni self-service portal

e Efektivni fizeni a sledovani zpracovavani tkolt



Pravé posledni zminéna polozka, tedy self-service portal bude hlavni ¢asti nasledujici UI

specifikace.

5 Vlastni prace

5.1 Poznatky z anketniho dotazniku

Anketni dotaznik obsahoval celkem 14 otdzek. Celkovy kone¢ny pocet dotdzanych
¢inil 50 ucastnikl. V Setfeni byla mirna pievaha muzil, v zastoupeni 55,6%, Zeny pak
Vv zastoupeni 44,4%. Vekova kategorie respondentli byla nejcastéji <25 let (52,8%),
nejmensi zastoupeni pak meéla kategorie >40 let.

Vyhodnocenim odpovédi tykajicich se nejoblibenéjsi barvy jsem zjistil, ze modra,
zelena, Cerna, Cervend, zlutd nebo oranzova jsou aktudln¢ nejoblibenéjSimi barvami.
Vyhodnocenim této konkrétni odpovédi jsem dospél k nazoru, ze design pro budouci
Helpdesk aplikaci by mél byt ladény pravé do téchto barev. Osobné jsem tedy vybral
nejcastéjsi odpoved, a to ladit budouci aplikaci do modré barvy.

Funkce, které uzivatelé¢ stdvajicich Helpdesk systémi shledavaji jako uzitecné a

zaroven funkce, které tito uzivatelé postradaji, jsou zahrnuty do ,,use case* aplikace.

5.2 Vyhodnoceni kvalitativniho Setieni

Z testovani papirového prototypu a nasledného interview vyplyvaji ndzory
respondentl v oblastech:

e Oblibené: Aplikace je velice intuitivni a celkové prehlednd, tudiz veskera
prace a orientace s ni je veskrze rychlé a jednoducha. MoZnost uZivatele ztratit
se v aplikaci tedy nehrozi a celkové aplikace na uZivatele plsobi velmi
pfijemnym dojmem.

e Neoblibené: Oblast odpovédi a také oblast historie pozadavku pisobi na
uzivatele pfili§ neucelenym dojmem. Z pohledu fesitele v sekci odpovédi dale
chybi rychlé menu, pro moznost rychlé¢ prace s pozadavkem bez nutnosti

navstiveni jiné stranky.



e Doporuceni: Sjednoceni oblasti odpovédi a historie pozadavku. Zlepseni Ul
Vv téchto dvou sekcich v oblasti intuitivnosti. Pfidani rychlého menu pro roli
resitele k odpovédi na pozadavek.

e Ostatni poznatky: Bylo by vhodné piidat moznost upozornéni na novou

udalost u pozadavkl (z pohledu koncového uzivatele — fesitel odpovédél, nebo
byla s pozadavkem vykonana akce; z pohledu feSitele — uzivatel odpovédél,

nebo byla pfidana jinym fesSitelem poznamka)

6 UI Specifikace

UI specifikace aplikace pro feseni IT problémi ve firemnim prostfedi byla vytvofena
uzivateli.

Hlavni funkci tedy bude nejen zadani nového pozadavku, nebo sledovéni stavu jiz
zadanych pozadavki, ale také moznost vyuzit interaktivni self-service portal. Ten uzivatele
provede sérii nejzakladnéjSich otdzek a rozhodnuti, na jejichz zéklad¢ pak uzivateli nabizi
jednotlivé navody na feSeni problému. V posledni fad¢€, kdy uzivatel neni schopen vytesit
problém svépomoci je mu aplikaci nabidnut jiz pfedvyplnény formuldf pro zaloZeni

pozadavku.

7 Zavér

Cile definované zpocatku této prace jsou splnény. Navrzena aplikace je uZivatelsky
privétiva, reflektuje myslenkovy model uzivatele a umoziiuje feSeni vzniklych IT problémi,
a to jak formou vytvofeni pozadavku v systému, nebo vyuziti interaktivniho portalu pro
samostatné feSeni koncovym uzivatelem, ktery obsahuje bdzi navodl i interaktivniho
privodce pro feSeni problémi. Cela aplikace je koncipovana pro pouziti jak z pohledu
koncového uzivatele, tedy zadavatele problémt, tak i pro feSitele, tedy pracovnika oddéleni
IT Helpdesku.

Problematika bakalafské prace je mi velmi blizka, jelikoZ ja sdm jsem mél moznost
setkavat se po dobu nékolika let s Helpdesk systémy v obou rolich, a to koncového uzivatele

1 feSitele. Psanim této bakalaiské prace jsem naCerpal mnoho zkuSenosti, které bych



vV budoucnu rad vyuzil k vytvoreni kompletniho navrhu takovéto aplikace a v mé dalsi

budouci praxi.
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