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UI Specifikace aplikace pro reSeni IT problému ve

firemnim prostredi

Souhrn

Tato bakalarska prace se zaméti primarné na oblast User Interface (UI), tedy rozloZeni
ovladacich prvki, uskupeni textil a ptizpisobeni 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
ovlivilovani uZzivatele Ul. Shrne a ukaZe informace o vyvoji Ul s vyvoji jednotlivych
operacnich systémii (OS), Helpdesk systémi a v zdvéru poukaze na moZznost vylepSeni

stavajiciho modelového feseni.

Klicova slova: Ul Specification, Service Desk, Help Desk, IT firma



IT company service desk Ul Specification

Summary

This bachelor will be focused primary on the User Interface (Ul), which means
decomposition of controls, labels, text fields and other graphics to make the application as
much user friendly as possible. User friendly application means easy to control, intuitive and
graphically interesting. Next part will be about affection of users by User Interface. It will
sum up and show up information about developing of Ul and Operating systems (OS),
Helpdesk systems and at the end there will be suggestion for improvements of actual

systems.

Keywords: Ul Specification, Service Desk, Help Desk, IT company
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1 Uvod

V dnesni dobé, kdy jsou technologie naprosto vSudyptitomné je prakticky nemozné se
od nich distancovat. Neni jiz t¢émé&f mozné predstavit si na$ zivot bez modernich vynalezi,
které ndm znacné usnadiiuji zivot a zajist'uji nam jistou formu pohodli. Jak se technologie
vyviji, stavaji se jesté vykonné&jSimi a efektivnéj$Simi nastroji v osobnim, ale také pracovnim
Zivoté, pravé proto dnes jiz tézko budeme hledat spole¢nosti, a to i na regionalni urovni,
které by nevlastnili IT vybaveni.

Ptesto, ze jsou technologie jiz relativné vyspélé, stale se nejednd o zatizeni, kterd by
mohla byt spravovana koncovymi uZzivateli v plném rozsahu. Zvlast¢ pak ve vétSich
subjektech nebo korporacich, kde naroky na korektni konfiguraci vybaveni jsou zpravidla
vysoké. Koncové stanice jsou tedy spravovany specialisty v oboru a automatizovanymi
procesy. I ptes veskerou snahu vSech zodpovédnych osob za spravu zatizeni se vsak mohou
projevit a také projevuji problémy s funkcionalitou, efektivitou nebo konfiguraci.
V takovych piipadech je nutné kontaktovat IT oddéleni s zadosti o pomoc. Casto viak
koncovy uzivatel nema povédomi o fungovani dané¢ho IT vybaveni, a proto informace, které
poskytne specialistim, od nichz pomoc zada, nejsou uplné, relevantni, pfipadné nemaji
vypovidajici charakter, pro feSeni daného problému.

Pravé z téchto diivodl jsem se rozhodl pro téma bakalafské prace se zaméfenim na
firemni interni webovy portal, na kterém si uZivatel sam vybird z mnozstvi problémi
v databazi portalu. Dale pokraCuje sérii otazek, postuplti a navodd, které by mu mély
Vv idealnim ptipadé¢ pomoci problém vyfesit. Pokud se tak nestane, a to z divodu
nedostate¢nych opravnéni koncového uzivatele, nebo z diivodu chybégjiciho feSeni daného
problému v databazi portalu, bude uZivatel pfesmérovan do ¢asti, kde jiz na zaklad¢ jeho
predchozich odpovédi a rozhodnuti bude piedvyplnény formulaf, ktery bude po jeho
kompletnim vyplnéni odeslan na IT oddélni k feSeni.

Soucasti prace bude navrh tohoto portalu, ktery bude inspirovan vystupem z ankety,

ktera bude v zavéru prace publikovana.
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2 Cil prace a metodika

2.1

22

Cil prace

Cilem prace je navrhnout uzivatelsky privetivou aplikaci pro feseni I'T problémi
(4. Zadavani servisnich ukol, sledovani zmén, fizeni tkolit) zaméstnancii spole¢nosti.
Tato aplikace musi reflektovat myslenkovy model uzivatele, umoznit efektivni feSeni
téchto problémt tj. nejen byt formulafem pro zasilani pozadavki na IT helpdesk, ale 1
nastrojem k samostatnému vyieSeni utkolu. 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 bakalatské prace je zaloZena na analyze mechanismu zasilani a feSeni
problémt v ramci firemniho IT Helpdesku. Ta bude provedena na zaklad¢ studia
existujiciho feSeni, pfichozich pozadavkl a jejich feSeni. Znalosti nabyté studiem
budou zhodnoceny a na jejich zdklad¢ bude definovan soucasny stav. Porovnanim
rozdild a nedostatkli sou€asnych feSeni vznikne seznam funkcionalit, které by nova
aplikace méla umoznit. Pro ty bude vytvofena UI specifikace. Vytvotrend Ul
specifikace bude podrobena kvalitativnimu testovani na vybraném vzorku
respondenti. Na zéklad¢ vysledkli ovéfeni bude provedeno celkové zhodnoceni a

budou navrhnuty ptipadné tipravy feSeni.
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3 Uzivatelské rozhrani

User interface (nebo také Ul), je soubor metod a zptisobu, kterymi mize ¢lovek, nebo
uzivatel komunikovat, ovlivnit a ménit chovani danych zatizeni, pocitacu, strojii, nebo koda.
Jedna se tedy o pfimy nastroj komunikace mezi ¢lovékem a zatizenim, ale taktéz opacné.
Cil navrhnuti Ul spoc¢iva ve vytvoieni prehledného, uzivatelsky ptivétivého rozhrani a

intuitivniho rozhrani.

Kazdé zatizeni ma odlisné Ul, coz vyplyva z ptizptisobeni rozhrani danému typu.
Rozdil 1ze najit naptiklad v Ul starych tlac¢itkovych mobilnich telefonu, kde display telefonu
byl v celkovém rozméru telefonu velice maly a ovladani bylo provadéno pouze naviga¢nimi
tlacitky telefonu. Dal§im pfipadem jsou pak telefony chytré, tedy takzvané smartphony,
s dotykovym displayem. Tyto telefony se ovladaji na dotykové obrazovce, ktera zpravidla
dominuje celému telefonu, pokryva tedy vétSinu plochy piedni strany zatizeni. Navigace je
provadéna dotyky a gesty uzivatele. V neposledni fad¢ je rozdil patrny v ovladani pocitaca,
kdy uzivatel nejcastéji ovlada pocita¢ pomoci mysi a klavesnice. U notebooku pak mys
zpravidla nahrazuje touchpad nebo trackpoint, v bézné praxi pak Ize ojedinéle pracovat s

tablety, které jsou ovSem hojné vyuzivany spise pro ucely prace s grafikou a modelovanim.

Z uvedenych ptikladi je patrné, Ze rozdily v Ul jsou nutné. PakliZe by nebylo rozhrani
prizptisobené danému typu zafizeni, mohlo by se stat, a pravdépodobné by se stalo pro

uzivatele velice zmatené, nekomfortni, problematické a zfejmé taktéz nepouzitelné.
3.1 Vyvoj

Cim vice se vyvijely stroje a technologie, tim vice byly vyvijeny i opera¢ni
systémy, coz mé&lo piimy vliv na vyvoj Ul Tedy, pro nov&jsi zatizeni byly vlivem
vyvoje operacnich systéml vyvijena nova uzivatelska rozhrani. Diky tomu prosel
vyvoj Ul od ptikazovych fadek na objektoveé orientovana rozhrani a nasledné pak na

graficka rozhrani.
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3.1.1

Prikazova radka

Ptikazova tadka, nebo také CLI (Command Line Interface), ptipadné¢ CUI
(Character user interface). Jedna se o Cisté textové rozhrani. Uzivatel vyuziva k praci
pouze klavesnici, na které zadava ptikazy definované jazykem. Tento jazyk ma
piikazy a syntaxi jasn¢ vymezenou. Vysledkem prace s ptikazovou tadkou, tedy
S jejim jazykem, mohou byt zmény v souborech, nebo vystupech, jako naptiklad na
obrazovce nebo zafizeni pro tisk.

Jak jiz vyplyva z pifedchoziho odstavce, prace s ptikazovou fadkou vyzaduje
dobrou znalost definovaného jazyka. NaSeptiva¢ v piikazové tadce prakticky
neexistuje, 1ze ho vyuzit pouze k dokonceni jiz rozepsaného kli¢ového slova, ptipadné
k dopInéni nazvu souboru v cesté, ve které aktualné uzivatel pracuje. Uzivatel tedy
musi byt relativné znaly, aby dodrZel piesnou syntaxi piikazii.

Ptikazova tadka je ovSem velice hojné vyuzivdna v oblastech programovéni
nebo spravy IT vybaveni. Jedna se totiz o velice rychly a velice kompaktni nastroj,
ktery znalému uzivateli poskytne pravé takové informace, které jsou pro ného v dany

moment relevantni.

g N
Spravce: C:\Windows\system32\cmd.exe [ﬂ‘ﬁ']

Microsoft Windows [Uerze 6.08.600811]
Copyright {(c) 2886 Microsoft Corporation. USechna prava vyhrazena.

C:\Users\Martin>

4 ] >

Obrazek 1 - Prikazovy Fadek v OS MS Windows Server 2008 *

Piikazova tadka je tedy uzitecnym néstrojem, ktery ma své kofeny v opera¢nim
systému MS-DOS. I ptesto je vSak vyuzivana také v dneSni dobé¢, kdy vétSina aplikaci
jiz disponuje rozhranim grafickym, a to hlavné v odvétvich programovani, modelovani

a spravy informacnich technologii.

1 Zdroj: http://jnp.zive.cz/zaklady-prace-v-prikazovem-radku-windows

15



3.1.2 Graficka rozhrani

Graficka rozhrani, nebo-li GUI (Graphical User Interface) obsahuji prvky, které
reprezentuji rizné objekty, data, nebo programy, ¢imz uzivateli pomahaji v orientaci
a praci S danou aplikaci nebo systémem.

Ovsem pouze dobte navrzené GUI je pro uZivatele pfinosnéjsi, nez piikazova
radka. 2

Dobte navrzené grafické rozhrani zmirnuje zatizeni uzivatele. Ten Si jiz nadale
nemusi pamatovat a premyslet nad jednotlivymi funkcemi ovladacich prvkd, a to prave
diky intuitivnim znakdm v Ul. Ikony, vzory, barvy, zvyraznéni nebo animace by mély
uzivateli poskytnout dostate¢ny vizualni stimul k odhadnuti funkcionality daného

prvku UL.

e
vare T mpr | Semmem e Amermon | seutenwt

CHE T TR EEETEEEEE TH | EEECETE E AR
Mowse (035 8240 =

Obrizek 2 - Navrh GUI nabidky start pro OS Windows 8 *

Pravidla pouZitelnosti pro uzivatelska rozhrani: 4
e Viditelnost stavu systému — systém musi uzivateli dat jasnou zpé&tnou
vazbu o tom, co praveé déla, nebo kde se pravé nachazi.
e Propojeni systétmu a redlného svéta — systém by nemél s uZivatelem

komunikovat nesrozumitelnym jazykem, tedy oznacenim chybovych

2 Kminek, 2006, Bakalafska prace - Standardy a doporuceni pro navrh uZivatelského rozhrani aplikaci
3 Zdroj: http://conceptdraw.com/How-To-Guide/gui-software

4 Nielsen, 1995 https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/
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hlasek pouze kédovym oznacenim, ptripadné naprosto bez chybovych
hlasek.

Uzivatelska kontrola a svoboda — uzivatel by mél mit vzdy moznost
navratu, ptipadn¢ zmény nebo napravy své vykonané volby.
Standardizace a konzistence — rozhrani by mé¢lo vyuzivat symbold, které
jsou uzivatelem snadno identifikovatelné. Taktéz by tyto prvky mély
zachovat konzistenci, mély by tedy byt na vSech obrazovkach daného
systému nebo aplikace stejné.

Prevence chyb — co je jesté lepsi, nez oznameni chyby srozumitelnou
formou je, Ze se uzivatel do chyby nedostane. To lze zajistit pravidelnym
a dikladnym testovanim UI.

Rozpoznavani namisto vzpominani — uzivatel by m¢l ¢innosti provadét
spiSe automaticky, nikoliv po dlouhém vzpominani na dané funkce UI,
se kterymi se jiz diive setkal.

Flexibilni a efektivni pouziti — uzivatel s jistymi zkuSenostmi by mél mit
moznost zrychlit ur¢ité ukony, které vykondva casto, v urcitych
ptipadech je dokonce Uplné preskocit.

Esteticky a minimalisticky — Ul by mélo obsahovat pouze relevantni
se pak bude vizualné ztracet.

Pomoc uzivateli pochopit, poznat a vzpamatovat se z chyb — v ptipadé,
ze chyba v Ul nastane, uZivatel by mél byt schopny identifikovat pfi¢inu
chyby, vratit se na pfechozi krok a pfipadné dalsi takovéto chybé se
vyvarovat.

Napovéda a navody — Ackoli by bylo lepsi pouzivat systém nebo aplikaci
bez napoveédy ¢i manudlu, je to obCas nutné. Pokud se tak stane, je
Je dulezité se tedy vyhnout zbytenym a dlouhym textiim. Pfednost by

mela dostat forma bodu, ¢i kroki.
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3.1.3 Objektové orientovana rozhrani (OOUI)

Objektoveé orientovand uzivatelska rozhrani (nebo také Object Oriented User
Interface, tedy OOUI) piimo vychazi z grafického rozhrani. OOUI obsahuje prvky,
které maji pomoci uzivateli V orientaci jesté 1épe, nez GUI, ¢imZz mu jeSte¢ vice
usnadnuji praci a ukony, které na daném zafizeni vykonava. V OOUI jsou totiz
ovladaci prvky (ikony) reprezentaci konkrétnich objektt, které maji vazby na objekty
jiné.

Je tedy patrné, ze objektoveé orientované rozhrani pokryva v§im prvky rozhrani
grafického, ale k tomu se jeSt€ snaZzi odstranit nejvétsi ndstrahy GUI, a to tedy
aplikacni orientaci. Snahou je tedy pieneseni objektli realného svéta do rozhrani
aplikaci, coz zajisti, ze uzivatel se nemusi soustiedit na znalost prace s danou aplikaci
a jejim nastavenim, nebo nastavenim systému, ale jeho pozornost je sméfovana na

vykon jeho ¢innosti.
3.1.4 Akusticka rozhrani (AUI)

Acustic User Interface, dale jen AUI jsou akusticka uzivatelska rozhrani.
Rozhrani komunikuji s uzivatelem pouze za pouziti hlasu, a to k poskytnuti potiebné
odezvy a ke sdéleni kde se uZivatel nachazi, ptipadn¢ jakou akci vykonava. Piikladem
takovychto rozhrani jsou typicky automaty na riznych volanych linkach patticich
bankovnim institucim, internetovym obchodiim nebo poskytovateltim internetovych a

telefonnich sluzeb.
3.1.5 Webova rozhrani

Webové rozhrani je zvlastnim ptipadem rozhrani. Uzivatel je omezen
v ohledech funk¢nosti a vlastn€é obecné v moznostech prace a uziti vzhledem k uziti
jinych rozhrani. Je to zpisobené omezenim webovych prohlizect, které vétSinou
nepodporuji vykreslovani nebo pfimou manipulaci.

Pfimou manipulaci rozumime manipulaci (pfesouvani, zmenSovani nebo
vybirani) s objekty aplikace takovym zptisobem, které jsou uzivateli vlastni a vnima

je jako pfirozené, coz znamena, Ze s objekty manipuluje tak jako v realném svéte.
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Vyvojati webovych stranek a jejich Ul tedy velmi Casto voli moznost pouziti
skriptli na stran¢ klienta, tedy uzivatele, a to pravé pro vytvoreni dojml animaci a
dalsich prostiedkd pro dodani pocitu, ze UI je interaktivni, bez dalSiho nacitdni
stranky, coz by uzivatel mohl vnimat jako velice ruSivy element. Jednim z nazornych

prikladii takovéhoto skriptovani je AJAX.

Obrazek 3 - Ul aplikace Google drive °

3.2 Operaéni systémy

Operacni systém (nebo také OS) je nastroj pro komunikaci mezi fyzickym vybavenim
zafizeni (hardware, nebo-1i HW) a danou aplikaci, ktera ma byt uZivatelem pouzivéana.

OS je slozeny z jadra (anglicky kernel) a softwarového vybaveni, tim vSak nejsou
mysleny instalované aplikace, které muze uzivatel vyuzivat pro praci, ale podptrné
softwarové programy, skripty a procesy, se kterymi uZivatel bézn¢ nepracuje, slouzi pro b¢h

systému, stability, pfifazovani zdroji procesim, apod.
3.2.1 Historie

Prvni pocitace (50.1éta) nemély operacni systém zadny, nebo se jednalo spiSe o
program vytvoreny piimo pro dany model. Velice €asto pak praci s danym programem musel

uzivatel provadét v binarni soustavé (tedy zadanim binarniho kédu).

5 Zdroj: http://dotekomanie.cz/2012/04/google-drive-je-velmi-blizko/
® Vanék, 2002 http://www.fi.muni.cz/usr/jkucera/pv109/2002/xvanek.html
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3.2.2 Prvni OS

Prvni opera¢ni systémy (60.-70.1éta) mély za ukol primarné optimalni fizeni operaci a
pfitazovani zdroji pocita¢e danému procesu. Jednalo se o tzv. SPOOL systémy
(Simultaneous Peripheral Operation OnLine). Hlavni vyhodou téchto OS bylo, Ze jakmile
byla operace dokoncena, byl vystup prakticky okamzité k pouziti, nikoliv jako dfive, kdy

bylo nutné vyéekat, az bude dokonéena cela fronta (bude dokonéen cely cyklus). ’
3.23 UNIX

UNIX, tedy snad nejvyznamnéjsi OS vibec byl vytvoren v 70.letech 20.stol. Jednalo
se o prvni OS, kdy uzivatel i spravce systému mohl piechazet bez vétSich obtizi mezi
jednotlivymi verzemi OS, jelikoz i ptes drobné speciality kazdé verze se ve vysledku jednalo
o totozny zaklad. Ve stejné dobé& (70.-80.1éta) vznikl také Multics (vyvijen firmou
Honeywell ve spolupraci s univerzitou MIT) a VMS (od firmy DEC). &

3.2.4 Windows XP (2001)

V roce 2001 byl konecné predstaven firmou Microsoft operacni systém pro domaci
uzivatele Windows XP, ktery jiz nebyl zalozen MS-DOS, ale na Windows NT a Windows
aplikaci v jednom okamziku. Souc¢ésti systému byla také inovace grafického uZivatelského
rozhrani systému, podpora novéjsiho rozhrani USB 2 a znaéné vylepSeni prace se sit€émi, coz

umoziovalo vice pohodlnou praci s domacimi a malymi sitémi.®

3.2.5 Windows 7 (2009)

Je jiz soudobym OS je systém Windows 7, ktery byl vydan roku 2009. Jedna o systém
pfimo nadchézejici po Windows Vista, ktery nebyl pfili§ tspéSny. VSechny problémy,

7 Prof. Brojk, 2000 http://www.cs.gordon.edu/courses/cs322/lectures/history.html

8 Koudelka, 2003 http://airborn.webz.cz/histos.html

9 Cern4, 2012 http://clanky.rvp.cz/clanek/c/ZU/15445/HISTORIE-OPERACNICH-SYSTEMU-OD-
WINDOWS-NT-PO-VISTA.html/
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tykajici se primarn¢ nestability systému a Spatné optimalizace, ktera zplsobovala
neoptimalni vyuziti zdrojii, byly z Windows 7 odstranény. Zaroven byla pfidana podpora
Windows Touch, tedy podpora dotykovych monitort pro listovani fotkami, prochazeni
webovych stranek nebo otevirani souborti. V neposledni fad¢ bylo vylepSeno grafické
uzivatelské rozhrani moédem Aero (piizpusobitelna prihlednost ohranic¢eni oken a Hlavni
nabidky) a moZnosti prace s okny samotnymi (pfichyceni oken k hrané¢ monitoru a rychlé

zobrazeni plochy tladitkem v pravém dolnim rohu obrazovky).
3.2.6 Windows 10 (2015)

Poslednim, a tedy nejnov¢jSim systémem z dilny firmy Microsoft je OS Windows 10
s rokem vydani 2015. Znovu byla rozsitena podpora zatizeni, na kterych muze byt tento OS
vyuzit, a to konkrétné o nejnovéjsi herni konzoli firmy Microsoft (Xbox One). Déle byly
ptidany funkce jako virtualni plocha a byl slou¢en obchod Windows Store s obchodem pro

mobilni telefony Microsoft Phone Store.

3.3 Shrnuti

Z predchoziho textu vyplyva, ze Ul, jakoZzto nastroj komunikace mezi uzivatelem a
zafizenim, je velice podstatnou soucasti kazdého systému a velkou roli sehrava intuitivnost
rozhrani, ktera je zaji$téna v neposledni fad¢ vyuzitim zvyklosti uzivateli. Pokud bude
uzivatelské rozhrani navrzeno neoptimalné a nepiehledné, uZivatel se lehce pii pouZiti
daného systému v procesu postupovani systémem ztrati, coz bude mit za nésledek
nepouZzitelnost systému, frustraci uzivatele a naslednou nechut’ tento systém nadale pouZivat.

O to vice je tfeba dbat na pouzitelnost Ul v ptipad¢ Helpdesk systému pro zadavani
pozadavkl koncovymi uzivateli. Ti cht&ji systém pouZit jiz v dobé&, kdy jsou frustrovani z
problému se zafizenim. Helpdesk systém jim ma tedy poskytnout intuitivni prostfedi,
s moznosti rychlé zadosti o pomoc, ptipadné i navod na odstranéni moznych nejjednodussich

problémii.
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Pro findlni navrh UI Helpdesk systému tak zvolime Ul podobné nejpouzivanéjSimu
OS, tedy Windows 7 (data klednu, 2017), a druhému nejpouzivanéjSimu a zaroven

nejnové&jsimu OS, kterym je Windows 10. 1°

10'W3Schools, 2017 http://www.w3schools.com/browsers/browsers_os.asp
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4 1T Helpdesk

IT Helpdeskem rozumime specializované pracovisté, tym odbornikii nebo systém
(Helpdeskovou aplikaci) pro evidenci pozadavkt a podporu uzivateli v oblasti problémi

tykajicich se informacnich technologii.
4.1 IT Helpdesk obecné

Primarnim téelem IT Helpdesku je poskytnuti technické podpory uzivatelim v oblasti
informacnich technologii (PC, notebooky, tiskarny, atd.), podporu v oblasti managementu
(fizeni nebo rozhodovani), zvySovani efektivity prace, produktivity svéfeného tymu, udrzeni
historie feSenych pozadavkt a time trackingu, tedy vykazovani prace zaméstnanct dané
spole¢nosti. V ptipad€ vzniklého problému zadavatel zada sviij pozadavek nebo nahlési
dany problém k jeho odstranéni a vyfeSeni. Na stran¢ druhé ho pfijima tym specialistd,
S potfebnymi znalostmi pro vyfeSeni tohoto konkrétniho pozadavku, a tim proces feSeni
zacina. Odbornik z Helpdesku se ptipadné spoji se zadavatelem pro upfesnéni informaci,
nebo s zadosti o asistenci, je-li tiecba (zadani hesla uzivatele, nasimulovani problémové
situace, testovani feSeni, apod.) a pokracuje az do uspé$ného, piipadné neuspé$ného

vyreseni.
4.1.1 Interni IT Helpdesk

Interni IT Helpdesk je systém ureny vyhradné pro interni komunikaci, tedy spravu
vlastniho zafizeni spolecnosti (pfiprava a podpora koncovych stanic zaméstnanct,
dataprojektory dané spolecnosti v zasedacich mistnostech, tiskarny slouzici zaméstnanctim,
apod.), vlastnich zaméstnanct (vytvafeni uzivatelskych uctu pro zaméstnance a jejich

komplexni podpora at’ uz softwarova, nebo hardwarova).
4.1.2 Externi IT Helpdesk

V opacném piipadée, tedy externim IT Helpdesku, se jedna pouze o komunikaci
s externimi subjekty spolecnosti. Nejcasteji se tedy jedna o klienty nebo zdkazniky, a dale
pak smluvni partnery. Zpravidla se tedy ve firemnich prostfedich jedna o ptipad

outsourcingu — vyclenéni a svéteni urcitych oblasti a typl Cinnosti smluvnim partnertim,
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ktefi jsou pravé na tuto oblast specializovani (klienti a partnefi), pfipadné¢ podporu

koncovym zakaznikiim.
4.2 Jednotlivé tymy Helpdesku

Helpdesk, jakozto specializované pracovisté, nebo oddéleni dané spolecnosti, je
¢lenén do skupin pracovnikd, celych tymu, pfipadné dalSich oddéleni. Pomyslnou hierarchii
celého Helpdesku tvoii samotné zafazeni téchto tyml nebo oddéleni do urcitych stupiti
(arovni) celého Helpdesku. Rozpéti urovni je 0. — 4. Groven. Zatazeni je provadéno na

zakladé¢ konkrétnich ¢innosti, obort a znalosti pracovnikii.
4.2.1 Podpora 0. irovné

Nultou trovni Helpdesku rozumime automatizovany systém, ktery dokaze uzivatel
prochazet a obsluhovat sam. V praxi si lze tedy tuto uroven piedstavit jako jakysi ,,self-
service* portal, napiiklad pro automatické resetovani hesla, nebo tzv. ,,knowledge base*,
tedy databdzi rad, tipi a navodl pro koncové uzivatele. Do této urovné tedy obecné spadaji
veskerd feSeni, kde neni nutny zésah zadného specialisty pro vyfeseni ur¢it¢ho problému

koncového uzivatele.
4.2.2 Podpora 1. irovné

Do 1. trovné podpory spada primarné technické oddéleni. Hlavni ¢innosti technikii je
zakladni podpora uZivateld, tedy piiprava a zékladni sprava hardwaru (koncové stanice
uzivatell, tiskarny, projektory, apod.), kontaktovani a komunikace s vy$Simi Urovnémi
podpory, analyzovani, tfizeni a presmérovavani pozadavkd na vyssi urovné podpory,
Vv piipad¢ presmérovani poZadavku zajisténi dostatecného mnozstvi informaci k pozadavku

od zadavatele. !

11 Hertvik, 2014 http://joehertvik.com/help-desk-definitions-level-1-level-2-level-3-support/
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4.2.3 Podpora 2. irovné

V 2. stupni podpory jsou technici zdatngjsi v feSeni jednotlivych pozadavki a
problémi. Jedna se tedy o techniky s vét§imi zkusenostmi, del$i praxi, specialistovymi kurzy
nebo certifikaty, apod. Hlavni ndplni pak je dikladna sprava hardwaru (nejedna se pouze o
piipraveni a vydavani HW, ale o specializované zasahy), softwarovd podpora uZzivatell,
Vv neposledni fadé pak maji znalosti a moznosti pouziti pokrocilych nastroji pro analyzu

problémi. 12

4.2.4 Podpora 3. irovné

3. uroven podpory je nejvyssi interni Helpdeskova troveil. Jedna se o tym, ptipadné
odd¢leni, kde pracuji zpravidla nejzkusenéjsi a nejkvalifikovanéj$i zaméstnanci z celého
interniho Helpdesku. Hlavni pracovni naplni je administrace a sprava serverii nebo databazi
(zakladani, instalovani, konfigurace, opravy, apod.), sitovych prvki a celych infrastruktur.
Dale pak nasazovani novych globélnich feSeni a skupinovych politik (GPO), sprava sdileni
soubort na sdilenych ulozistich a samotnych tlozist’ a také sprava uzivatelskych ucta, e-

mailf. 3
4.2.5 Podpora 4. Girovné

Pojem 4. troven podpory je pojem témét nevyuzivany, a to hlavné ve spole¢nostech
menSich a stfednich. Jedna se totiZ o uroven, ktera presahuje hranice spolecnosti samotné.
Do tohoto stupné podpory patii outsourcing, tedy smluvni partnerské spole¢nosti poskytujici
urcitou podporu. Zpravidla se jedna o spole¢nosti dodavatelt hardwaru, nebo softwaru, nebo

specializované firmy na uréitou oblast ¢innosti, napiiklad sitové infrastruktury a feseni. 4

2" Viswanathan, 2016 https://project-management.com/understanding-the-different-levels-of-help-
desk-support/

13 Hertivk, 2014 http://joehertvik.com/help-desk-definitions-level-1-level-2-level-3-support/

14 Viswanathan, 2016 https://project-management.com/understanding-the-different-levels-of-help-

desk-support/
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4.3 Umisténi a uZivani Helpdesku

Celkové feSeni systémil pro moznosti uzivani Helpdesku se 1isi dle samotného
zvoleného systému, umisténi tohoto systému (viz. podkapitoly 4.3.1 az 4.3.3) a nasledné

firemni politiky nebo interniho nafizeni.
4.3.1 Intranet

Jednou z moznosti umisténi Helpdesk systému je na vlastni intranet. Intranetem
rozumime takovou c¢ast pocitacové sité, ktera je technologicky zpracovana stejné jako
internet, je ovSem privatni, tedy pfistupnd pouze danému vlastnikovi (firm¢) a subjektiim,
které vlastnik urci.

V ptipad€ vyuziti ¢asti intranetu 1 pro Helpdesk, se pak jedna naptiklad o formulat,
ktery uzivatel v piipad€ problému vyplni a jeho odeslanim vznikne oficidlni zZadost, ktera je
evidovana, analyzovana a pfifazena konkrétnimu stupni Helpdesku (viz. kapitola 4.2) a
nasledné pak konkrétnimu feSiteli. Tento postup lze vyuzit i v pfipad¢€, kdy uzivatel neni
schopny pozadavek zadat sam a je hlaSen telefonicky, pfipadné jinym zpusobem, technik
ptijimajici hovor nebo sdéleni jinou formou pak formulat vyplni sam, s odkazem na
konkrétniho zadavajiciho uzivatele.

Soucasti intranetového Helpdesku mize byt také portal, ktery obsahuje rady, navody,
tipy a soubory postupil k feSeni samostatnym uZivatelem, a to bez nutnosti kontaktovani

Helpdesku. Obsah samoziejmé zaleZi na firemni a bezpe¢nosti politice kazdé spolecnosti.
4.3.2 Samostatny interni systém

Dalsim zptisobem umisténi systému pro Helpdesk je vyuziti vlastniho serveru pro
instalaci samostatného Helpdesk systému. Tomuto kroku samoziejmé ptedchéazi piiprava
zdrojii pro vlastni server, konfigurace a samotna instalace. JeSté pfedtim je ale primarné tfeba
zvolit jaky systém je pro danou korporaci vhodny, tedy zhodnotit pozadavky spolecnosti,
jednotlivych oddéleni, uzivatelli a zaméstnanci Helpdesku na systém a v neposledni fadé
také finan¢ni néroc¢nost (licence, support, apod.).

Prace se samostatné¢ postavenym Helpdesk systémem pak mulze probihat dvéma

zpusoby.
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Prvni z moznosti je vytvoreni pfistupu do systému pro vSechny uZzivatele. V tomto
ptipadé¢ pozadavky vytvaii uzivatelé ptimo do systému. V okamziku vytvofeni je pozadavek
smérovan do centralni fronty (1. troven podpory), kde je analyzovéan a nasledné¢ piipadné
eskalovan pro zpracovani piislusnym oddélenim.

Druhou mozZnosti je systém s podporou vycitani e-mailové schranky. V takovém
pfipad¢ nemusi mit pfistup do systému vSichni uzivatelé, ale pouze feSitelé. Je vytvorena
schranka k tomu uréena (napt. helpdesk@firma.cz), v Helpdesk systému se nakonfiguruje
pristup do této schranky a jeji automatické vycitani. Uzivatelé pak zasilaji pozadavky
pomoci e-mailovych klienti na definovanou adresu, tyto pozadavky jsou nésledné
automaticky stahovany do systému a jsou fazeny do pfislusné fronty prvni Grovné

Helpdesku, kde jsou dale analyzovany, zpracovavany, nebo eskalovany na vyssi trovné.
4.3.3 Sdilena e-mailova schranka

Sdilenou postovni schrankou lze taktéz realizovat Helpdesk. Sdilend poStovni
schranka je funkcionalitou stejnd, jako bézna uzivatelskd nebo osobni schranka, rozdil je
vSak v jejim urceni. Je tedy urcena primarné pro systémové ucely, jako naptiklad vyuziti
Helpdesku, vy€itani e-maili z riznych systémi, nebo tvofeni front zpracovani pro call
centra a jina oddéleni.

V tomto pripad¢ je ptfistup do sdilené schranky nastaven konkrétnim uzivatelim
(zaméstnanciim Helpdesku), ktefi zpracovavaji (analyzuji, fe$i, nebo eskaluji) ptichozi
pozadavky stejné jako ptichozi e-maily v klasické schrance.

Ptistup do takovychto schranek 1ze bud’to delegovat, tzn., Ze schranka je ptistupna pod
ptihlaSovacimi udaji konkrétnich pracovnikii Helpdesku, nebo je mozné k ni ptistupovat

samotnymi pithlaSovacimi tdaji k Gc¢tu této sdilené schranky.
4.4 Jednotlivé Helpdesk systémy

Vzhledem k obrovské pestrosti vSech systému je moznost volby opravdu zna¢na. Na
trhu je mnoho dostupnych a rozmanitych systému, tedy jejich funkcionalita, prvky, urceni
danych systému i naro¢nost (na spravu, na finance, apod.) jsou odlisné a kazd4a samostatna

spolecnost pak miize volit systém odpovidajici nejlépe vSem jejim pozadavkiim a naroktm.
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V praxi by jisté volila jiny Helpdesk systém velka nadnarodni korporace, jejiz ¢innosti
je projektové fizeni oproti malé firm¢ vénujici se dodavani pohont vrat, a to pouze v
konkrétnim regionu (nap¥. v nékterém z krajii v Ceské Republice).

Z toho vyplyva, ze volba systému zavisi vzdy na konkrétnim piipadu, jednotlivych

prioritach a nelze tedy globalné prohlésit jeden systém za nejvhodnéjsi pro vSechny subjekty.
4.4.1 Open Ticket Request System (OTRS)

Open Ticket Request System (dale jen OTRS), je produktem spole¢nosti OTRS Group,
ktera v roce 2001 zacala jako open source komunita (pod pojmem open source software se
skryva takovy software, jehoz zdrojovy kéd je volné k dispozici).

OTRS ve verzi free (zdarma) je Helpdesk systém publikovany pod licenci Affero
General Public Licence (AGPL v3), diky ¢emuz je jeho stazeni a uzivani bezplatné.
Programovacim jazykem OTRS je ptevazné Perl. 1°

Mezi hlavni funkce Helpdesk systému OTRS patii moznost definovani pravidel pro
filtrovani ptichozich pozadavkul, tedy naptiklad pozadavky s urcitym predmétem nebo
zaslané na specificky e-mail lze filtrovat a automaticky a bez pouziti lidského faktoru
zatfazovat do front, které¢ jim nélezi. Dale pak presouvani pozadavki mezi jednotlivymi
fesiteli v ramci jedné fronty (tzv. zamknuti pozadavku) nebo dokonce piesouvani mezi

jednotlivymi frontami (eskalace pozadavku). V neposledni fad€ lze vyuZit time tracking pro

lepSi management svéfeného tymu.
442 ZenDesk

Helpdesk ZenDesk support je produktem spole¢nosti ZenDesk, ktera byla zalozena v
roce 2007 a jeji zacatky se odehravaly v Dansku. Zakladateli byli Mikkel Svane, Morten
Primdahl a Alexander Aghassipour.

ZenDesk je ve vSech jeho verzich placeny, ceny se lisi dle balicku sluzeb a pohybuji
od 5% do 199$ mésicné za agenta (tedy za pracovnika Helpdesku). Programovaci jazyk

pouzity pro programovani ZenDesku je primarné JavaScript.

15 OTRS Group, https://www.otrs.com/otrs-free-help-desk/
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Siroké vyuziti ZenDesku zajidt'uji pravé jeho schopnosti. Jeho hlavni piednosti je, Ze
se jedna o multikanalovy systém, 1ze ho tedy diky fadé moduld vyuzit jak pro e-mailovou
komunikaci, tak i pro volani, nebo dokonce jako chat. Dalsi funkeci je pfipojeni k socidlnim
sitim. Miuze tedy slouzit i pro marketingové ucely (spravovani firemnich stranek na
socidlnich sitich). Dale je jiz soucasti relativné rozsadhly modul pro praktické reporty,
napiiklad: pocet nezpracovanych pozadavki v tydnech, rozpad celkového poctu pozadavki
na jednotlivé pracovniky Helpdesk tymu, nebo podil pozadavkd podle statusu (novy, ve

zpracovani, uzavieny, apod.). 1°
4.43 SmarterTrack

V roce 2003 byla zalozena spole¢nost SmarterTools, jejiz produktem je systém pro
Helpdesk feseni, SmarterTrack. Pivodné SmarterTrack vznikl jako Helpdesk software
ureny primarn¢ spole¢nostem poskytujicim webhosting. Systém byl jiz od zacatku
koncipovan tak, aby byl jednoduchy, jak v klasickém pouzivani pro koncové uzivatele, tak
I v oblasti spravy pro systémové administratory. Nyni patii mezi uzivatele SmartTracku
desitky tisic malych a stfedné velkych firem, organizaci a webhostingovych poskytovatelt,
a to napfic celym svétem.

SmarterTrack lze vyuzit pro Sirokou $kalu ¢innosti v souvislosti s Helpdeskem. Jedna
se samoziejm¢ hlavné o pozadavky uzivateld, ale také live chat na webové strance, volani
s informacemi o jednotlivych hovorech a v neposledni fad€ také diskuzni férum, nebo
,knowledge base, tedy prostor vyhrazen pro veskeré dostupné a zmapované informace,

konfigurace, apod. o danych produktech.
4.4.4 Helpdesk studio 5

Dalsim v poradi je Helpdesk studio 5, tedy systém od spole¢nosti KAKTUS Software,
ktera byla zalozena v roce 1997. KAKTUS Software je Ceska firma, ktera se jiz od zacatku
svého plsobeni zabyva komplexnimi feSeni v oblasti informac¢nich technologii. Jeji primarni
orientaci je tvorba, vyvoj a zdokonalovani systéml zaloZenych na internetovych a

intranetovych technologiich.

16 Zendesk, https://www.zendesk.com/support/#overview
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Helpdesk studio 5 se pysni svou komplexnosti a rozhodné se nejednéd o ,,pouhy a

obyc¢ejny Helpdesk®. Ve své naprosto zakladni verzi je samoziejme mozné provozovat tento

systém pouze jako Helpdesk, Cist€¢ pro zpracovani pozadavkil, tedy bez dalSich moduli.

Ovsem praveé v modulech je ona sila systému. Vzhledem k tomu, ze moduli je k dispozici 7

(plus jeden modul slouzici pro administraci systému), je patrné, ze moznosti a funkci nabizi

vice, nez dostatek. Jednotlivé moduly jsou: pozadavky, vykazy, reporty, ukoly,

upozornovani, SLA, znalostni baze, nasténka, administrace.

Modul pozadavkl neni tfeba vice predstavovat, nez uvedenim, ze kromé
klasického zpracovani pozadavki, udrzovani historie pozadavki a vyhleddvani
Vv pozadavcich je také dostupnd velice Sikovna funkce automatické eskalace.
Modul vykazy nabizi pokrocily time tracking (vykazovani odvedené prace), a
to jak v propojeni s pozadavky, kdy lze ke kazdému pozadavku vykazat
odpracovany cas, tak i individudln¢.

Vystupem reportil jsou pak vykazy o poctu pozadavki, apod., které je mozné
ze systému 1 exportovat.

Ukoly slouzi k jednoduchému zadani tkolu, a to s odkazem a provazanim na
pozadavek, nebo 1 samostatné.

Modul pozadavky pfipomind uZivateli udalosti, nebo tkoly. Jedna se tedy o
kalendar s pravidly, kterd mohou urcovat prioritu, data nebo ¢as. Modul ma
také funkci automatického generovani udalosti na zakladé téchto pravidel.
Znalostni baze (knowledge base), modul poskytujici ndvody, postupy a
informace publikované pro uZivatele.

Modul nasténka zajist'uje prave funkci, jakou jiZ popisuje jeho ndzev. Jedna se
o informacni kandl pro pracovniky Helpdesku, tedy aktualni pocet pozadavkd,

statistiku spInéni pozadavk, apod. ¥’

17 KAKTUS Software, 2014 http://www.helpdeskstudio.cz/moduly
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4.5 Hodnoceni jednotlivych Helpdesk systémii

Z ptechoziho textu, tedy konkrétné z kapitoly €. 4, je patrné, Ze Helpdesk systémii je
na trhu nespocet. Lisi se jak v samotné myslence zpracovani, tak pifidavnych modulech nebo
zakladnich funkcich. Rozdily jsou patrné také v licencovani a pfipadné v ¢astce nutné
zaplatit za moznost vyuzivani systému.

Ztoho vyplyva, Ze kazdy subjekt poptavajici Helpdesk systém da s velkou
pravdépodobnosti pfednost jinému systému, a to v zavislosti na mnoha aspektech (reference,
grafické uzivatelské rozhrani, cena, licence, funkce) ptipadné mnoho dalSich, které¢ dany
subjekt vnima jako dualezité nebo klicové vlastnosti.

V textu nize jsou systémy hodnoceny pravé v téchto 5 jmenovanych aspektech
(reference, grafické uzivatelské rozhrani, cena, licence, funkce), na Skale 1-10 bodu, kde 1
je nejhorsi a 10 je nejlepsi mozny bodovy zisk v dané kategorii. Vystupem hodnoceni je
bodovy aritmeticky pramér, ktery udava mé subjektivni celkové hodnoceni daného produktu

(¢im vyssi bodovy zisk, tim lepsi hodnoceni).
4.5.1 Open Ticket Request system (OTRS)

OTRS je systém, ktery je pln¢ zdarma. Pravdépodobné pravé proto a pro jeho
dostate¢né funkce, ne vSak nijak pokrocilé nebo komplexni, si jej voli 1 tak velké korporace

jako je Raiffeisen, nebo SONY. Grafické uzivatelské rozhrani je pfijemné na pohled, velice

rrrrrr
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Tabulka 1: Hodnoceni systému OTRS

Kategorie Stru¢né hodnoceni Body (1-10)
Reference Nekolik velkych korporaci i
(Raiffeisen, SONY, atd.)

GUI Vzdus$né, piehledné, snadné 8
Cena Zdarma 10
Licence Zdarma 10
Funkce Mirn¢ pokrocilé 6
BODOVY ZISK 8,6

4.52 ZenDesk

Systém ZenDesk byl volbou hned nékolika nadnarodnich korporaci, jako naptiklad
Tesco, Xerox nebo Vodafone. Témto velkym hraciim na trhu pravdépodobné ned¢€la problém
financovat relativné vysoké mési¢ni naklady na provoz (od 58 do 199$) za pokrocilé funkce,
které ZenDesk nabizi. Licence, jsou placeny za kazdého uzivatele, a to dle daného balicku

Helpdesku.

Tabulka 2 Hodnoceni systému ZenDesk

Kategorie Stru¢né hodnoceni Body (1-10)
Reference Nekolik velkych korporaci n
(Tesco, Xerox, Vodafone)

GUI Moderni, nepfehledné 6
Cena 5% - 199% 6
Licence Mésicné za uzivatele 3
Funkce Pokrocilé 8
BODOVY ZISK 6,6
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4.5.3 SmarterTrack

Spole¢nost SmarterTools bohuzel nezvetejiuje spolecnosti, které uzivaji jeji systém,
proto neni mozné hodnotit kategorii referenci. Kazdopadné co do GUI a funkcionality, se
jedna o povedeny Helpdesk, ktery neni ani zdaleka nejdraz$i variantou, ovSem ani
nejlevnéjsi. Naklady na pofizeni jsou jednorazové, a to od 119$ do 8999$, podle balicki

sluzeb a poctu agentl (tedy zaméstnancti Helpdesk tymu s pristupem do systému).

Tabulka 3 Hodnoceni systému SmarterTrack

Kategorie Stru¢né hodnoceni Body (1-10)
Reference Nejsou k dispozici 1

GUI Moderni, komplexni pohled 8
Cena 119 - 8999% 7
Licence Edice + pocet agenti 4
Funkce Pokrocilé 8
BODOVY ZISK 5,6

4.5.4 Helpdesk studio 5

Stejné¢ jako piedesla spolecnost, ani KAKTUS Software bohuzZel nezvetejiiuje
informace o svych klientech, kteti jejich produkt vyuZzivaji. Cena systému Helpdesk studio
5 je bud’to 11288 nebo 23008, dle vybrané verze a jedna se o jednorazovy vydaj, coz je
vzhledem kjeho komplexnim funkcim pfijatelné. V zakladni verzi je pocet uzivatelt
omezen na 150 maximalné, v pokrocilé je pocet uZzivatelll neomezeny. GUI je velice

propracované, moderni, vzdusné, komplexni, ale zaroven piehledné a intuitivni.

33



Tabulka 4 Hodnoceni systému Helpdesk studio 5

Kategorie Stru¢né hodnoceni Body (1-10)
Reference Nejsou k dispozici 1
GUI Vzdusné, moderni,

komplexni a zaroven snadné 10
Cena 1128$-2300$ 5
Licence Pouze za zakoupeni systému 8
Funkce Komplexni 10
BODOVY ZISK 6,8

4.6 Rizeni projekti

Rizeni projektl, jak jiz znazvu vyplyva, se vénuje projektovému fizeni, tedy
definovani jasnych ¢asovych cilti pro kazdou jednotlivou ¢innost z vysledného celku, kterym
rozumime zavedeni, zménu, vytvotfeni, nebo zruSeni konkrétni zalezitosti. Cilem takovéto

¢innosti je vynaloZit organizované Usili. Jeho ucelem je zajistit efektivni fizeni, a to v jasné

a predem definovaném &asovém obdobi, za jasné definované naklady.

Problematika projektového ftizeni je velice obsahlou kapitolou, pro potieby této

bakalarské prace tedy postaci pouze zdkladni a stru¢né shrnuti metodik (pfistupt) a zékladni

ptredstaveni jednotlivych fazi (€innosti).

18 IPMA Ceskéa Republika, 2016 https://managementmania.com/cs/metody-rizeni-projektu
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4.6.1 Tradi¢ni pristup

Tradi¢ni pfistup spociva v dikladném planovani v pocatku projektu a nasledném
fizeni vSech souvisejicich aktivit v prubéhu celého projektu. Tento pfistup je vhodny
zména mista vykonu vyrobniho procesu, apod.) Tradi¢ni pfistup je tedy zaloZen na jasné
definici cile, vystupti a plant projektt a v podstaté se sklada z nasledujicich péti zakladnich
fazi: ¥

¢ Iniciace — Definovani projektového namétu, cile, vystupt a pland.

e Planovani — Analyzovani a definovani naro¢nosti na zdroje, navaznosti, dob
trvani a moznych souvisejicich rizik.

e Realizace — Soubor ¢innosti vedoucich k naplnéni planu, a tak stanovenych
vystupu, daného projektu.

e Monitoring — Sledovani, analyzovani a stidle vyhodnocovani realizace
v souladu s definovanymi zdroji a ¢asovym fondem jednotlivych aktivit.

e Uzavieni — Akceptace vystupt projektu, formalni a vécné ukonceni realizace
projektu a stim spojené vypracovani dokumentace pribéhu projektu a

vyhotoveni zavérecné zpravy.
4.6.2 Agilni pristup

Agilni pfistup je pfistupem velice pruznym a pfirGstkovym, sloZzenym z jednotlivych
sprintl, tedy ¢asovych tsekt s kratkym trvanim, ve kterych jsou ukoly co nejvice rozdéleny
na jednotlivé zékladni ¢innosti. Je zaloZzenym na postupném a pribézném upiesniovani cile
projektu, a to vzdy v zavislosti na jiz vykonanych aktivitach, aktualnich vystupech projektu
a analyze dalSiho vyvoje. Tyto ¢innosti se zpravidla cyklicky opakuji, dokud neni dosazeno
daného cile a projekt neni ukoncen. Jedna se tedy o presny opak tradi¢niho pfistupu fizeni

projektli a obvykle je vhodné ho vyuzit pfi fizeni projekti s nejasnym cilem, dynamickych

19 MK, 2015 http://projektoverizeni.mker.cz/zivotni-cyklus-projektu/
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projektd, kde velmi ¢asto dochdzi k predefinovani pozadovanych vystupti, apod. (vétSinou

tedy vyvoj SW). 2

Analyza a Pozadavky

navrh ¢“m #
e

Vyvoj a Schvaleni a
testovani uvolnéni

Obrizek 4 - Zivotni cyklus agilniho projektového Fizeni 2
4.7 Zivotni cyklus softwarového produktu

Zivotnim cyklem softwarového produktu rozumime na sebe navazujici jednotlivé
etapy vedouci k cili, tedy k softwarovému produktu. Jednotlivé etapy Ize také podle Polaka
a Merunky nazvat fazemi vyvoje a zacatek zivotniho cyklu chapeme od okamziku zadani
pies jeho vyvoj, uvedeni do provozu, udrzbu a nasledné ukonéeni provozu.??

Jednotlivé etapy zivotniho cyklu:
e Strategicka analyza — definovani samotné problematiky a zakladnich procest

systému

20 IPMA Ceskéa Republika, 2016 https://managementmania.com/cs/agilni-projektove-rizeni

2L Zdroj: https://managementmania.com/cs/agilni-projektove-rizeni

22 Poldk, J. Merunka, V. Carda, A. Uméni systémového navrhu. Grada, Praha 2002, ISBN 80-247-
0424-2
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e Uvodni analyza — rozpoznani a zmapovani problematiky; definice vazeb a
vlastnosti jednotlivych zékladnich objektl, které se na danych procesech
podileji

e Podrobnd analyza — detailni analyza vSech vlastnosti objekt a vazeb
(dédi¢nost, skladba, reference); definovani funkéniho rozhrani produktu jako
celku

e Uvodni navrh (design) — prvni snaha o SW nasazeni (implementaci); faze
analyzy jsou jiz hotové

e Podrobny navrh — pfiprava na cilové implementovani; brani v potaz vlastnosti
jednotlivych programovacich jazykd a ptipadnych databazi; zohlednéni
budouci opétovné vyuzitelnosti jednotlivych programovych ¢asti aplikace a
napojeni na externi komponenty

e Implementace — samotné vytvafeni (programovani a sestavovani)
pozadovaného SW; ptipadné vyuziti pfechozich verzi kodu a jejich tiprava

e Faze udrzby a provozu — pracnost, ndklady a casova ndrocnost odpovida

zpravidla 100% az 400% souctu vSech fazi od formulace strategie

k implementaci.

Rizeni projektu

Sprava prostredi

Sprava konfigurace

Obriazek 5 - faze Zivotniho cyklu tvorby SW produktu — spiralovy model %

23 Zdroj: http://www.vns.wz.cz/NSR4_soubory/image039.gif
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4.8 Shrnuti

Vzhledem k piedeslému textu je patrné, Ze nabidka Helpdesk systémi je velice
rozmanita a kritérii pro vybér téchto systémi je nepocet. Zaroven u kazdého klienta (firmy)
se budou kritéria pro vybér lisit dle preferenci.

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

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

e Knowlage-base (znalostni baze)
e MozZnost vytvareni automatickych pravidel tfizeni
e Multikanalova komunikace (e-mail, chat, volani)
e Interaktivni a intuitivni self-service portal
e Efektivni fizeni a sledovani zpracovavani tkolt
Praveé posledni zminéné polozka, tedy self-service portal bude hlavni ¢asti nasledujici Ul

specifikace.
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5 Vlastni prace

V této casti mé bakaldiské prace se vénuji Setfeni formou ankety a naslednému
vyhodnoceni téchto dat. Vysledkem budou vstupni data pro vytvoifeni rozsifeného seznamu
funkcionalit budouci aplikace a pro samotny navrh Ul specifikace aplikace pro feSeni IT

problému ve firemnim prostredi.

5.1 Anketni Setfeni

Anketnimu Setfeni bylo podrobeno 50 tcastnikd. Respondenti byli rizného véku a
jejich nazory nebyly jednotné shodné. I piesto vSak z anketniho Setfeni vyplynuly urcité
shody, pfevazné pak v oblasti doporuceni, co by aplikace méla mit a taktéz v oblasti co dle
respondentl aplikacim Helpdesku nejcastéji chybi. Vysledkem této ankety neni hodnoceni

kazdé jednotlivé odpovédi, ale kvantitativni zhodnoceni jako celku.
5.1.1 Cil Setfeni

Cilem tohoto Setieni bylo ziskat kvantitativni data o piehledu uzivatelt v oblasti IT
Helpdesk systémil a také data slouZici pro vytvofeni seznamu funkcionalit, které¢ by nova IT
Helpdesk aplikace méla obsahovat, tedy jaké funkce aktualné uzivatelé téchto aplikaci
postradaji, nebo shledavaji jako velice pfinosné a uzitecné.

Sekundarnim cilem bylo identifikovat respondenty, a to konkrétné v oblasti pohlavi,
véku, mista primarniho vyuziti informacnich technologii, jejich z4jmu v informacnich
technologiich a jejich zkuSenosti a vztaht k IT Helpdesk systémiim.

V neposledni fadé bylo Setfeni zaméfeno 1 na preference a nazory uZivatell pii

feSenich jejich vlastnich pozadavku ptes IT Helpdesk oddéleni.
5.1.2  Metodika Setfeni

Setteni probéhlo formou anketniho dotazniku (viz. ptiloha 1), a to pies sluzbu Forms
Google (https://docs.google.com/forms).

Anketni dotaznik byl sdilen na autorové Facebookovém profilu s zadosti na své
pratelé, aby dotaznik sdileli na svych vlastnich Facebookovych profilech. Dale byl poskytnut

ke sdileni rodinnym ptislusnikim mezi své ptatelé a kolegy.
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5.1.3 Vyhodnoceni

Cely anketni dotaznik je vlozen v pfiloze této bakaldiské prace (viz. pfiloha 1), a to

vcetné kompletniho vypisu vysledkl hodnoceni.

Z Setfeni je parnd mirnd pfevaha muzl, a to v zastoupeni 55,6%. Dale
z anketniho dotazniku vypliva naprosta pfevaha respondentti ve véku <25 let
(52,8 %), nasleduje vékové rozpéti 26-40 let (38,9%) a zastoupeni v Kategorii
>40 let je pouze (8,3%).

91,7% respondentli vyuziva vypoCetni technologie aktivng, ztoho 2/3
primarn¢ v zaméstnani a zbyla 1/3 respondentt primarné¢ doma.

91,7% dotazanych by bylo ochotnych si IT problém ve firemnim prostiedi
vyresit samostatné s cilem zkraceni doby feSeni, pritom pouze 61,1% z nich se
aktivné IT vénuje a je jejich zdjmem. Pouze 36,1% respondentt se setkalo se
systémem Helpdesk.

Prioritou dotazanych (z pohledu koncovych uzivateld), je pti feSeni zadaného
IT pozadavku, jednoznaéné rychlost (i za cenu svépomoci) v zastoupeni 50%,
dale pak ziskani zkuSenosti jak se danému problému vyhnout nebo jeho feSeni
urychlit (36,1%), osobni piistup (11,1%) a na poslednim misté pak pohodli
(tedy nezapojovat se do feSeni vlastniho problému zadny zplisobem a vse

nechat na IT oddéleni) v zastoupeni 2,8%.

5.1.4 Poznatky z anketniho dotazniku

Anketni dotaznik obsahoval celkem 14 otdzek. Celkovy kone¢ny pocet dotdzanych

¢inil 50 ucastnikd. V Setfeni byla mirnd pfevaha muzl, v zastoupeni 55,6%, Zeny pak

Vv zastoupeni 44,4%. Vé&kova kategorie respondentll byla nejcastéji <25 let (52,8%),

nejmensi zastoupeni pak méla kategorie >40 let.

Vyhodnocenim odpovédi tykajicich se nejoblibenéjsi barvy jsem zjistil, Ze modra,

zelena, Cerna, Cervend, Zlutd nebo oranZova jsou aktudlné nejoblibenéjSimi barvami.

Vyhodnocenim této konkrétni odpovédi jsem dospél k nadzoru, ze design pro budouci

Helpdesk aplikaci by mél byt ladény pravé do téchto barev. Osobné jsem tedy vybral

nejcastéjsi odpoveéd’, a to ladit budouci aplikaci do modré barvy.
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Funkce, které uzivatelé stavajicich Helpdesk systémut shledavaji jako uzitecné a
zaroven funkce, které tito uzivatelé postradaji, jsou zahrnuty do ,,use case“ aplikace.
Nejcastejsi odpoveédi byly: efektivni feSeni, tedy odbourani pozadavk, které uzivatel mize
vyfeSit sam (vytazeny kabel, apod.); poskytnuti informaci o aktualnim stavu feSeného
pozadavku; znalostni baze a portal slouzici pro edukaci uzivatell, ptipadné pro pomoc pfii
feSeni pozadavku samostatné; ur€ovani priority problému; zpétna vazba o feSeni problému;

odhadovany cas do zacatku fesSeni ptipadné do uplného vyfeseni mého pozadavku.

5.2 Kvalitativni vyzkum

Kvalitativnim vyzkumem rozumime v typickém ptipadé takovy vyzkum, kde tazatel
(tedy vyzkumnik), uréi tazanym (tedy respondentiim) konkrétni téma vyzkumu, zakladni
otazky/ukony a dalsi prub¢h je velice interaktivni a dynamicky. Otazky tedy zpravidla jeste
dopliiuje nebo modifikuje v pribéhu samotné¢ho vyzkumu. Kvalitativni vyzkum se také
vyznacuje vymezenim na pouze urcity okruh respondentii a tim padem také zna¢né mensi

pocet respondenttl, nez v piipadé vyzkumu kvantitativniho (viz. kapitola 5.2 této prace)®*.
5.2.1 Metodika kvalitativniho vyzkumu

Pro potieby své prace jsem se rozhodl z nékolika moZznych metodik (napft.: pozorovani,
audio-video zaznamy nebo interview) zvolit metodiku interview, a to bezprostiedné po
testovani papirového prototypu budouci aplikace pro feSeni IT problému ve firemnim
prostiedi (papirovy prototyp je uveden v piilohach této prace, viz. piiloha ¢.2). Interview se
celkové zucastnilo 5 respondent(l, a to z okruhu osob, které se jiz s Helpdesk systémy setkali

nebo setkavaji pravidelné, avSak s rozdilnymi zajmy a pracovnimi zafazenimi.
5.2.2  Cil kvalitativniho vyzkumu

Primarnim cilem kvalitativniho Setfeni bylo ziskat a analyzovat data o testovani

papirového prototypu aplikace pro feSeni IT problémt ve firemnim prostiedi. Tedy zda

24 Hendl, 2001 http://web.ftvs.cuni.cz/hendl/metodologie/kvalvyzkpedhendl.pdf
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autorem navrzeny prototyp odpovida predstavam, zvyklostem a subjektivnim pozadavkim
cilové skupiny uzivatelt. Sekundarnim cilem bylo ziskani a porozuméni oném zvyklostem
a pozadavkim této skupiny uzivateli a ndsledné¢ upravit prototyp takovym smérem, aby

pokryval co nejvice a nejlépe ony potieby potencialnich budoucich uzivateld.
5.2.3 Vyhodnoceni kvalitativniho vyzkumu

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

e Oblibené: Aplikace je velice intuitivni a celkové piehlednd, tudiz veskera
prace a orientace s ni je veskrze rychlé a jednoduchd. Moznost uzivatele ztratit
se v aplikaci tedy nehrozi a celkové aplikace na uzivatele piisobi 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
fesitele k odpovédi na pozadavek.

e Ostatni poznatky: Bylo by vhodné pfidat moZnost upozornéni na novou

udalost u poZzadavki (z pohledu koncového uzivatele —fesitel odpoveédél, nebo
byla s pozadavkem vykonana akce; z pohledu feSitele — uzivatel odpovedél,

nebo byla pfidana jinym feSitelem poznamka)
5.2.4 Poznatky z kvalitativniho vyzkumu

Testovani papirového prototypu a nasledného interview se zicastnilo 5 respondentt,
jejichz vék se pohyboval vrozmezi 23-44 let. Pohlavi respondentli bylo zastoupeno
V poméru tii muzi a dvou Zen. Zajmy jednotlivych respondentli byly rozdilné a jejich
zkuSenosti s feSenim, piipadné zadavanim IT poZadavkl byly rozdilné. Spole¢nym faktorem
vSech respondentil byla jiz nabyta zkusenost se systémy IT Helpdesku.

Celkové jsem piipravil 5 boda, které méli respondenti otestovat, a to:
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e Vytvorit novy pozadavek

e Zkontrolovat stav svého pozadavku

e Navstivit oblast navodi

e Postoupit kroky k co nejrychlej$imu vyieseni problému

e Ziskat piehled o tom, kolik pozadavkll bylo z pracovano dle stanovenych

parametri
Z testovani papirového prototypu a kvalitniho vyzkumu (interview) bylo zjisténo, ze

aplikace je hodnocena respondenty velice pozitivné v oblasti pfehlednosti, jednoduchosti a
intuitivniho Ul Jeden z respondentii to vyjadtil slovy: ,,S touto aplikaci se mi pracovalo
velmi dobfe. Aplikace je jednoducha a velmi intuitivni, tudiz s ni dokaze pracovat i naprosty
laik.“. Jiny z respondentti uvedl: ,,Nestalo se mi, Ze bych se ztratil a nevéd¢l jak postupovat
dal.“. Vyzkum dale potvrdil, Ze UI self-service portalu je zpracované tak, aby uZivatele
navadeélo krok po kroku k feSeni a samotna myslenka self-service portalu a znalostni baze
byla vSemi respondenty kvitovana, jelikoz dokaze zkratit cekani na vyteseni problému, ktery
muze byt vyfeSen samotnym zadatelem o vyfeseni. Jak uvedli sami respondenti: ,,Prostfedi
interaktivniho portalu je velmi piehledné a da se v ném tedy velmi lehce zorientovat a vibec,
velmi uZiteCnou mi piijde moznost dohledat zptisob feSeni problému bez pomoci fesSitele.
Jednoznacné se tim muze zkratit doba pro vyfeSeni pozadavku.“ a ,,MoZnost vyfeSit si
problém sdm a necekat na Helpdesk, nez se dostane k mému "banalnimu" pozadavku, je pro
mne velmi uzite¢né.*. Zavérem respondenti navrhli zmény samotné aplikace, a to primarné
Vv oblasti znalostni baze, kde by se dle jejich nazoru méli piispévky fadit od nejvice fesenych
problému po ty nejméné feSené a dale by mél byt uzivatel i fesitel upozornén na novou akci
u jeho nebo jemu piifazenému pozadavku. Posledni navrzenou upravou pak bylo sjednoceni

oblasti odpovédi a historie pozadavku a z pohledu fesitele do této ¢asti pridat rychlé menu.
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6 UI Specifikace

UI specifikace aplikace pro feSeni IT problémi ve firemnim prostfedi byla vytvofena
potencialnich uZivateltl. Setfeni bylo provadéno anketou, ktera byla sdilena na vlastnim
Facebookovém profilu, na profilech nékterych piatel a v okruhu rodiny.

Kazdy bod UI specifikace obsahuje use case a scénaf, odpovidajici potfebam a

o¢ekavanim uzivatelu.
6.1 Motivace

Hlavni motivaci této prace je vytvoreni Ul specifikace aplikace pro feseni IT problémut
ve firemnim prostfedi. Takovato aplikace, tedy Helpdesk systém, umozni uzivateli zadavat
IT problémy, pfipadné se pokusit vyfesit tento problém bez nutnosti kontaktovani IT
Helpdesk oddéleni.

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

pozadavku.

6.2 Persony

Vzhledem k vysledkiim anketniho dotazniki, respektive vyhodnoceni jeho vysledkd,
a zaroven k uceni cilové skupiny potencidlnich uZivatelli aplikace jsem vytvofil 3 persony.

Personou rozumime archetypalni, fiktivni a hypoteticky charakter, vytvofeni pfimo za
ucelem testovani dané¢ho produktu. Vytvafeni person vétSinou predchazi Setfeni, na jehoz

zakladé jsou dané persony vytvaieny, v nasem pfipadé tedy anketni etfeni. 2

25 Calabria, 2004 http://www.steptwo.com.au/papers/kmc_personas/
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6.2.1 Personal

Jméno: Cenék
Ptijmeni: Mlady
Vek: 23
Pohlavi: Muz

Konic¢ky: IT Technologie, zpravodajstvi, pocitacové hry, pratelé, sport

Typicky den: Cendk se probouzi kazdy den pied 7h ranni. Je zaméstnany na plny
uvazek, pracuje na IT odd¢leni, konkrétné na Helpdesk oddé€leni — 2. Groven podpory. Je
také studentem vysoké skoly, kde informatiku studuje. Kazdy vSedni den je tedy v praci,
vecer vétSinou Cte zpravodajstvi na internetu, sleduje filmy, nebo hraje pocitacové hry.
Vikendy travi pfevazné s rodinnou, pfateli, partnerkou, a to pfi ptilezitostech vyletl nebo

sportovniho vyziti. A obc¢asné je dle rozvrhu ve skole.

Historie: Cen&k byl vzornym zakem a studentem, a to jak na zakladni $kole, tak na
Skole stfedni. Od raného détstvi ho také zajimaly pocitacové hry a sport, tudiz t€mito
aktivitami stravil prakticky celé détstvi. Jiz pfi studiu se zacal vénovat informacnim
technologiim a diky tomu pro n¢ho nebyl problém najit brigddu v tomto oboru. Stfedni
prumyslovou Skolu se zaméfenim na IT zakoncil UspéSn¢ maturitni zkouskou a rozhodl se
pokracovat déle na Skolu vysokou, pii které se rozhodl nastoupit do zamé&stnani na hlavni

pracovni pomér. V tomto zaméstnani je jiz 4. rokem.
6.2.2 Persona 2

Jméno: Adéla

Pfijmeni: Pilna

Vek: 32

Pohlavi: Zena

Konicky: prace, knihy, nau¢né potrady a védomostni soutéze, domaci mazlicci
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Typicky den: Adéla vstava kazdé rano po Sh ranni, aby stihla pfipravit partnerovi
snidani s kavou, vypravila se k odchodu a pfisla do kancelaii alespont 30minut pred zacatkem
pracovni doby, ktera zacina v 8:00. Vzdy si ud€la silnou ¢ernou kavu a s praci zacne co
nejdiive. V zivoté se totiz fidi heslem ,,co muzes udélat hned, neodkladej na pozdéji.
V praci zistava vzdy témet jako posledni, kontroluje praci svych podiizenych a zpravidla
odchazi az po 18h. Doma pak uklizi, stard se o0 domaci mazli¢ky a sleduje nau¢né potrady a

védomostni soutéze a kvizy. Ve zbyvajicim volném ¢ase podnika riizné aktivity s partnerem.

Historie: Adéla byla vzdy ctizadostivym ¢lovékem. Od prvni tfidy aZ po vysokou Skolu
prospivala vzdy se samymi jedni¢kami a na VS pak s &ervenym diplomem. Studovala
gymnazium a nasledné vysokou Skolu ekonomickou v Praze. Snazila se vzdy dosahnout
nejvyssich moznych cilii a po jejich dosaZeni si ihned stanovila dalsi a jeSté vyssi. Také
prave proto je jiz ve svych 32 letech generalni feditelkou nadnarodni spole¢nosti zabyvajici
se maloobchodem a velkoobchodem. Ve spolecnosti pracuje jiz 5 let. S pfitelem planuji

rodinu a koupi vlastniho rodinného domu se zahradou.
6.2.3 Persona3

Jméno: Antonin

Pfijmeni: Vysoky

Vek: 48

Pohlavi: Muz

Konicky: Auto-moto, sport, TV, hudba, pratelé

Typicky den: Antonin je volnomysSlenkaf a nema rad, kdyZ je svazovan pravidly. Do
svého zaméstnani se béZné€ dostavuje v rozmezi 9:30-10:15. Praci odvede vzdy pouze tak
jak je zadand, nikdy vice, nikdy méné. Snazi se v kancelafi byt co nejméné a kdyZ ma
prilezitost pracovat kratsi dobu, nebo odvést méné prace, vyuzije ji. Po praci zpravidla zamiii
domu k televizi, nebo za piateli do blizkého motorkaiského baru. Vecer pak obvykle sleduje
auto-moto potady, nebo posloucha hudbu.

Historie: Antonin vZzdy Zivotem proplouval bez vétsi snahy a usili. Obdobi zakladni

Skoly travil prakticky stale venku s kamarady z okoli a u€eni ¢as téméf nevénoval. Obchodni
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sttedni Skola byla spiSe volba rodict, Caste¢né i proto, ze sdm nebyl rozhodnut, jakému
zaméteni by se rad dale vénoval. Maturitu zvladl, stejné jako predeslé studium, bez vétSich
problémti. Na vysokou Skolu nepokracoval, jelikoz neprosel piijimacimi zkouSkami.
Hlavnim divodem byl ptfedevsim fakt, Ze byl z minulych let zlenivély a zpohodlnély. Za
svlyj zivot vystiidal n¢kolik zaméstnani od ¢isSnika v restauraci az po inspektora kvality. Ve
vSech ptipadech se jednalo o dlouhodobd zaméstnani, pticemz byl ve vétSin€ pripadii
nahrazen novym uchazeCem z divody nedostateéné kvality odvadéné prace. Aktualné

pracuje 2 roky jako obchodni zastupce primyslové spolecnosti.

6.3 Titulni stranka

6.3.1 Use case

Pti otevieni aplikace pro feSeni IT problému ve firemnim prostiedi uzivatel ocekava
na titulni strance zobrazeni nasledujiciho:
e Logo
e Zadani nového pozadavku
e Mnou zadané pozadavky
e Self-service portal (SSP)

e Nastaveni
6.3.2 Scénar

Pii otevieni aplikace systém uZivateli zobrazi domovskou stranku aplikace (hlavni
stranka).

e Logo — Aplikace, pti kliknuti na logo aplikace, pfesméruje uzivatele na
domovskou (hlavni) stranku, a to z jakékoliv stranky a podsekce.

e Zadani nového pozadavku — Aplikace pii vybéru zadani nového pozadavku

zobrazi uzivateli formulaf pro zadani nového pozadavku. Aplikace ¢eka na

vyplnéni vSech povinnych ¢asti a nasledné ¢eka na dalsi prikaz uzivatele. U

¢asti, kde je naSeptavac dostupny je zobrazovan pii psani textu uZivatelem. Pti

odeslani je pak vytvofen novy pozadavek v systému.
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e Mnou zadané pozadavky — Aplikace pfesméruje uzivatele na piehled vSech
aktualné otevienych pozadavki. Aplikace miize zobrazeni otevienych
pozadavku uzivateli zménit po ptikazu uzivatele. Zménit Ize pocet pozadavkl
na stranku a jednotlivymi listovat strankami.

e Self-service portal (SSP) — Aplikace zobrazi uzivateli interaktivni portal pro
feSeni problému svépomoci a znalostni bazi, tedy soubor navodil a postupti
pro feSeni vybranych problémi. Pii kliknuti na vyhledavaci okno aplikace
uzivateli zobrazi naseptavac po celou dobu psani a dale ¢eka na ptikaz
uzivatele. Stisknutim klavesy ,,ENTER* nebo kliknutim na ikonu lupy zac¢ne
probihat vyhledavani.

e Nastaveni — Aplikace uzivateli zobrazi moznosti pro nastaveni aplikace
samotné. Uzivatel voli vychozi vzhled aplikace, vychozi pocet zobrazenych
pozadavki na stranku, jazyk a uspofadani funkcnich ikon. Aplikace vyckava
na dalsi ptikaz od uzivatele ve formé potvrzeni zmény nastaveni nebo zruseni

zmeén.

Aplikace dale zobrazi, pfipadné nezobrazi (v zavislosti na pfifazeni/nepiifazeni
role fesitel) uzivateli:

e Pozadavky ve frontach, které zpracovavam — Aplikace pfesmeéruje
uzivatele na vypis vSech jemu ptifazenych front, kde zobrazi ndhledy na
vSechny oteviené pozadavky, které nemaji ptifazeného fesitele. Jednotlivé
pozadavky lze pfesouvat mezi frontami, pfipadné jim pfifazovat vlastnika
(tedy fesitele).

e Pozadavky pfifazené mné — Aplikace zobrazi uZivateli ndhledy na
aktualni oteviené poZadavky, u kterych je vlastnikem praveé dany uZivatel.
Z listu ndhledt pozadavkl lze poZadavek otevfit.

e Reporty — Aplikace odkaze uzivatele na stranku generovani reporta.
Aplikace ¢eké na vyplnéni formulate, tedy filtru parametrti, dle kterych
nasledné report zpracuje. Aplikace report za¢ne generovat po potvrzeni

vybranych parametri uzivatelem.
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dant pendavhy [m,m.u portsl [M,;.m.y (p.,;am, p—— ’l,.,q.., ‘ Nestaveni

Odhad doby cekani 1st vl Helpdesk Prispévek1

Prispévek2
Pispéveks
Prispéveka

. Piispéveks

Obrazek 6 - Hlavni stranka (Navrh UI autorem)

6.4 Novy pozadavek

6.4.1 Use case

Uzivatel ofekava presmérovani na obrazovku s formuldfem pro jeho zadani. Ocekava
zobrazeni:
e Moznosti vybéru kategorie problému
e Moznosti vybéru podkategorie problému
e Casti pro predmét pozadavku
e Casti pro rozsifeny popis problému

e Moznosti vlozeni ptilohy
6.4.2 Scénar

Novy poZadavek — Aplikace zobrazi uZivateli stranku obsahujici formular pro zadani
nového pozadavku. Aplikace ¢ekd na vyplnéni vSech povinnych ¢asti, vybéru ze vSech
nabidek a vyckava na nasledujici ptikaz uzivatele. V ptipadé€ vyplnéni a ptikazu pro odeslani
aplikace vytvafi novy poZadavek, ktery je smérovan dle vybrané kategorie nebo na 1. uroven
Helpdesku. V ¢astech, kde je naseptavac k dispozici, je zobrazovan po celou dobu psani
textu uzivatelem.

e Moznosti vybéru kategorie a podkategorie problému — Aplikace nabidne

uzivateli zakladni kategorie a podkategorie, do kterych by zatadil vlastni
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pozadavek. Aplikace ¢ekd na vybér kategorie uzivatelem, Na zéklad¢ této
volby aplikace dale zobrazi dalsi povinné casti, které slouzi pro okamzitou
identifikaci a tim také zefektivnéni zpracovani pozadavkul. Nestane se tedy, ze
resitel bude nucen zjistovat zakladni informace potiebné pro feSeni daného
problému (hostname pocitace, IP adresu, apod.).

e Cast pro predmét pozadavku — Aplikace odekava vyplnéni této &asti, slouZiciho
jako predmét pozadavku, tedy kratky vystizny popis nebo kategorizaci
pozadavku.

e Cast pro rozsifeny popis problému — Aplikace oéekava vyplnéni této &asti
slouzici pro podrobny popis problému, vcetné pridruzenych povinnych poli
identifikace, které jsou zobrazovany na =zakladé vybéru kategorie a
podkategorie problému.

e Moznost vlozeni ptilohy — Aplikace nabizi uzivateli moznost vlozeni prilohy
k pozadavku. Pti vybéru volby vlozeni, aplikace zobrazi nabidku pro vybér
vlozeni ptilohy. Néasledn¢ aplikace graficky zobrazi pribéh nahravani vybrané
ptilohy s doplnénym ¢islem procent a zbyvajiciho ¢asu do tispésného nahrani.

Aplikace déle zobrazi moznost napoveédy uzivateli na zdklad¢ vybrané kategorie a
podkategorie, kterd by mohla vést k iispéSnému vyteseni problému bez zasahu IT oddéleni
a tedy bez ¢ekani na vyfeSeni. V piipad¢ vybéru moznosti napovedy, aplikace tuto napovédu

zobrazi v novém okné¢, aby jiz vyplnény formulaf ziistal zachovan.

B Z e e < 5
| Novy pozadavek | Mnou zadané pozadavky | Self-service portal | Mé fronty | Pozadavky ke zpracovni ‘ Reporty | Nastaveni

Kategorie
Podkategorie
Pfedmét

Popis problému

Priloha

Népovéda k dané problematice

Odeslat pozadavek

Obrazek 7 - Formular zadani nového pozadavku (Navrh Ul autorem)
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6.5 Prehled mych pozadavki

6.5.1 Use case

Uzivatel ocekdva presmérovani do casti obsahujici prehled vSech otevienych
(aktualnich) jim zadanych pozadavku s témito vlastnostmi:
e Predmét pozadavku
e Nahled na popis problému
e Datum a ¢as zadani
e Vlastnik (fesitel) kazdého dané¢ho pozadavku

e Stav pozadavku

6.5.2 Scénar

Ptehled mych pozadavki — Aplikace zobrazi uzivateli stranku obsahujici prehled
vSech otevienych (aktualnich) pozadavkd, které zadal pravé on. V bloku ptehledu téchto
pozadavkl zobrazuje aplikace u kazdého jednotlivého pozadavku jeho vlastnosti, tedy
informace o tomto pozadavku. Aplikace po zobrazeni celého obsahu ¢eka na dalsi ptikaz
uzivatele, tedy na otevieni daného pozadavku (kliknutim na konkrétni ptedmét pozadavku,
nebo jeho ID), pfipadné na zapnuti moznosti zobrazit vyiesené, ktera uzivateli zobrazi celou
historii jim zadanych poZadavkd, které jiz byly vyfeSeny a uzavieny.

e Piedmét pozadavku — Aplikace zobrazi predmét pozadavku a vyckava na
ptikaz uZivatele. V piipad¢, Ze uZivatel na pfedmét klikne, aplikace provede
pfesmérovani na dany pozadavek.

e Nahled na popis problému — Aplikace zobrazi kratky nahled na popis problému
a dale vyckava na dalsi pfikaz uzivatele. V piipadé oznaceni (tedy kliknuti) na
popis problému daného pozadavku, aplikace zobrazi cely popis problému.

e Datum a Cas zadani — Aplikace zobrazuje systémové datum a Cas zadani
pozadavku.

e Vlastnik (feSitel) kazdého daného pozadavku — Aplikace zobrazuje aktualniho

vlastnika pozadavku a dale vyckava na ptikaz uzivatele. V ptipadé¢, Ze uzivatel
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provede vybér této polozky, tedy na vlastnika klikne, pak aplikace provadi
pfesmérovani na stranku s informacemi o tomto fesiteli.

Stav pozadavku — Aplikace zobrazuje aktualniho stav pozadavku a dale
vyckava na ptikaz uzivatele. Pokud uzivatel povede vybér této moznosti, pak
aplikace uzivatele presméruje na stranku zobrazujici celou detailni historii

tohoto pozadavku.

IVNuw' potadavek IVM nau zadand poladavky |Vselluwi== portél | mé franty rpmn.vhy ke zpracavini I—:upw!v

Nastaveni

Zobrasit wyfesens

Zadino:
#MMM gy o107 Predmét
12:00:00

Vlastnik  Stav

Zadine:
#1112 ole1207 Predmét 1
~z:00:00

Viastnik  Stav

Zadino:
#1113 oror2017  Predmét
12100100

Vlastnik  Stav

2
#1114 ovonzor7  Predmét
12:00:00

Vlastnik  Stav

Zadino:
#1115 o1o12017  Predmét

Vlastnik  Stav

Obrazek 8 - Prehled pozadavkii zadanych uZivatelem (Navrh UI autorem)

( e rﬂm potadasiy (.f porét F,!, trony [’.M.uk,m,,,..m FQPW

[mp——

. Zadino:
FMNNM ororzor  Predmét
12:00:00

Vlastnik  Staw

; Zadano:
#mmaz2 oioizoi7  Predmét
12:00:00

Vlastnik  Stav

#Mmn3 oo 2017 Pedmét viastnik  Stav

Zadano:

#1114 ororzor  Predmét
12:00:00

Vlastnik  Stav

Obrazek 9 - Prehled poZzadavkii zadanych uZivatelem, plny nahled (Navrh Ul autorem)

6.6 Self-service portal (SSP)

6.6.1 Use case

Uzivatel oCekava presmérovani na interaktivni portal, ktery ma slouzit jako privodce

pfi feSenim IT problému a zobrazeni:

Moznosti symbolizujicich hlavni kategorie problémi
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Ptfechod na znalostni bazi

Vyhledavani

6.6.2 Scénar

Self-service portal (SSP) — Aplikace zobrazi uzivateli interaktivni portal, na hlavni

strance s moznostmi symbolizujicimi hlavni kategorie problémd.

MozZnosti symbolizujici hlavni kategorie problémi — Aplikace zobrazi
moznosti, kde kazdd z nich symbolizuje kategorii problémut. Aplikace dale
vyckava na ptikaz uzivatele vybérem konkrétni moznosti. Po kliknuti
uzivatele, aplikace odsouva tuto fadu moznosti smérem nahoru a zobrazuje
dalsi nabidku, tedy podkategorie uzivatelovi pfedchozi volby. Aplikace déle
vyckava na volbu uZzivatele a nasledné znovu zobrazuje nabidku piimo
nadchazejici jeho prechozi volbé, pfipadné jiz konkrétni navody, pokud je
uzivatel v procesu vybéru moznosti ,,na urovni“, kde se navody nachézi.
Aplikace dale vyckava na piikaz uZzivatele, zda navod vedl k uspéSnému
vyfeSeni problému, nebo naopak. V ptipad¢, ze uzivatel dojde nakonec procesu
vybéru v daném vldkné kategorie bez uspésného teseni, aplikace zobrazi
formulai s predvyplnénymi ¢astmi dle uzivatelovych piedchozich voleb.
Vybérem moznosti odeslani, aplikace vytvari novy pozadavek. Aplikace tak
uzivatele intuitivné provadi privodcem pro feSeni problémil tim, Ze na zakladé
uzivatelovi volby mezi nckolika jednoznacnymi kategorizacemi problému,
stavi na pozadi komplexni filtr, dle kterého uZivateli nabizi ndvody na
samostatné vyfeSeni jeho problému. V pribehu celého procesu také zistava
zachovdna moznost vraceni se zpét, a to v piipadé, kdy uzivatel pouzije
kolecko mysi ,,nahoru®, nebo potahne vrchni (Caste¢né skrytou tadu) fadu
moznosti zpét.

Pfechod na znalostni bazi — Aplikace zobrazuje v listé¢ pifipnuté k hornimu
okraji prohlizeCe moznost pro ptechod na znalostni bazi. Pii vybéru této
moznosti aplikace uZivatele pfesméruje na znalostni bazi, tedy souhrn
poznatki, tipli a trikil, a to at’ od feSiteli problémi, nebo od koncovych

uzivateld samotnych. RozloZeni znalostni baze pfipomina internetové forum,
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tedy kategorie témat, obsahujici podkategorie, které nasledné shlukuji
jednotliva témata, obsahujici vlakna ptispévkd.

Vyhledavani — Aplikace zobrazuje v listé pfipnuté k hornimu okraji prohlizece
vedle ikony znalostni baze také nabidku pro vyhledavani. V piipadé interakce
uzivatele s touto nabidkou se zobrazi naSeptavac po celou dobu psani textu a
aplikace vyckava na dalsi ptikaz od uzivatele, tedy stisknuti klavesy ,,ENTER
nebo kliknuti na symbol lupy, pro zahdjeni vyhledavani.

X DX XX

Obrazek 10 - Self-service portal uvodni stranka (Navrh UI autorem)

f [r . onrms [ \
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Obrazek 11 - Self-service portal po zvoleni nadiazené kategorie (Navrh UI autorem)
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Q . | potataviy | Satseia ‘Méﬂm tri | eport | Nastavent

Obrazek 12 - Posledni uroveii self-service portalu, tedy navod. (Navrh Ul autorem)

6.7 Prehled mych front

6.7.1 Use case

Uzivatel, v tomto ptipad¢ se systémovou roli ,feSitel”, ocekava presmérovani na
ptehled front, které mu jsou pfifazeny pro obsluhovani, tedy, Ze se zobrazi:
e Vypis vSech obsluhovanych front
e Pocet vSech aktualnich pozadavki v dané fronté
e Pocet aktualnich pozadavki v dané fronté bez vlastnika (fesitele)

e Nahled na pozadavky v dané fronté
6.7.2 Scénar

Piehled mych front — Aplikace zobrazi uzivateli ptehled front, které mu byly piifazeny
pro obsluhovani, tedy takové, na které mu byla nastavena opravnéni zpracovavat.

e Vypis viech obsluhovanych front — Aplikace zobrazi vypis vSech front, které
ma uZivatel pfifazené ke zpracovani a ndhled na pozadavky v kazdé z téchto
front. Uzivatel miize dat aplikaci piikaz vybérem dané fronty a systém nahled
na tuto frontu sbali pouze do listy s pocty pozadavki.

e Pocet vSech aktudlnich pozadavkii v dané fronté — Aplikace zobrazi pocet
vSech pozadavkl v dané fronté, tedy pozadavky bez vlastnika (tfeSitele), ale

také pozadavky, které jiz feSitele maji. V piipad¢, ze uZivatel provede vybér
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této nabidky, aplikace uzivateli nabidne néhled i na tyto pozadavky (jsou tedy
zobrazeny i pozadavky, které jiz maji pridéleného fesitele).

Pocet aktualnich pozadavku v dané fronté bez vlastnika (fesitele) — Aplikace
zobrazi pocet aktualnich pozadavkl v dané fronté, a to bez ptidéleného fesitele.
Jedna se tedy o pozadavky volné a k zahdjeni feSeni.

Néhled na pozadavky v dané front¢ — Aplikace nabidne uzivateli ndhled na
jednotlivé pozadavky v dané front€. V nahledu aplikace zobrazuje identifikator
pozadavku (ID), predmét pozadavku, zadavatele, datum a cCas vytvoreni
pozadavku, datum a ¢asu od posledni akce, ktera byla s pozadavkem vykonéana
(napf. presunuti z fronty do fronty, pfidani poznamky, apod.) a kratky ndhled
na popis problému. Aplikace vyckava na akci uzivatele, ktery si mize dany
pozadavek zamknout, tedy pfifadit k feSeni sobé samotnému, urcit vlastnika,
tedy ptifadit pozadavek jinému fesiteli, pfidat poznamku nebo presunout, tedy

zmenit frontu, ve které se pozadavek nachézi.

‘ ¥ po ‘ é posadavky "Mé fronty ini | Reparty Nmmnl|

Fronta 1 d

T

PosLakee

= ==
#1MM ororz07  PPedmit  pot
12:00:00 PO

ovo1.2017

PosLakce
o1.01.2017

Zadéno:
#1MM2 101207 Predmét  pron

12:00:00

Fronta 2
by iy

#mimg Pfedmét

Zadana:
#1114 ororzor7  Predmét ¢

12:00:00

mé franty

#1113

Zadana:
#MM4  oioi2e17 PFedmét  problémunaniedna
12:00:00 popis problésnu, N

Obrazek 14 - Sbaleni nahledu na frontu. (Navrh Ul uzZivatelem)
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6.8 Mné prirazené pozadavky

6.8.1 Use case

Uzivatel o¢ekava zobrazeni:

Poctu vsech ptifazenych pozadavkl

Poctu pozadavk, které ¢ekaji na interakci

Néhled na pozadavky

6.8.2 Scénar

Mné ptifazené pozadavky — Systém nabizi uzivateli ndhled na pozadavky, u kterych

byl nastaven jako fesitel.

Pocet vsech ptifazenych pozadavki — Aplikace nabizi uzivateli rychly prehled
o poctu jemu pfifazenych pozadavkil. Jedna se o soucet vSech pozadavki, u
kterych je dany uZzivatel nastaveny jako fesitel.

Pocet pozadavkl, které cekaji na interakci — Aplikace zobrazi pocet
pozadavkl, u kterych je pozadovéana interakce, jedna se tedy o pozadavky
nové, s odpoveédi od zadavatele, ptipadn€ s poznamkou od jin¢ho feSitele.
Jedna se tedy o oznameni provedeni zmény od posledniho zobrazeni
pozadavku vlastnikem.

Nahled na poZadavky — Aplikace nabizi uzivateli nahled na jednotlivé
pozadavky (viz. 6.5.2 - Nahled na poZadavky v dané front¢). Aplikace vyckava
na akci uZivatele, ktery mize danému poZadavku zménit vlastnika, tedy
piifadit pozadavek jinému feSiteli, piidat poznamku nebo piesunout, tedy

zménit frontu, ve které se pozadavek nachazi.
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Novy poiadavek | Mnou zadané poiadavky | Self-service portal | Mé fronty | Pozadavky ke zpracovéni | Reporty | Nastaveni

s 7 Predmét

12:00:00

A Zadano:
#1111M12 oro12017  PFedmét
12:00:00

s

= Zadino:
#1111114 orovzo7  Predmét
12:00:00

Predmét Nahled I ‘
s i : 1.01.20
|

Obrazek 15 - Prehled pFifazenych poZzadavki (Navrh Ul autorem)

6.9 Reporty

6.9.1 Use case

Uzivatel ocekava pfesmérovani na rozhrani pro generovani reportli a zobrazeni

polozek:

Rychlé volba

Filtr parametrd pro generovani reportu

6.9.2 Scénar

Reporty — Aplikace nabidne uZivateli rozhrani pro jednoduchou, ale komplexni tvorbu

reportd, jejich ukladani, vytvareni Sablon pro pfisti pouziti a také generovani reportti z rychlé

volby, tedy poslednich 3 pouzitych ptedvoleb.

Rychlé volba — Aplikace nabidne uzivateli moZznost pouzit jednu z poslednich
3 pouzitych ptedvoleb pro generovani reportii a v ptipadé uloZenych Sablon
také vyuziti n€které z nich. Aplikace ocekava piikaz od uzivatele v podobé
provedeni vybéru piislusné piedvolby. V piipadé potvrzeni, aplikace
vygeneruje ptislusny report, v ptipad¢ zruSeni akce aplikace znovu zobrazi
rozhrani pro tvorbu reportd.

Filtr parametrii pro generovani reportu — Aplikace zobrazi soubor riiznych
parametri slouzicich jako filtr pro generovéani reportii (pocet vyfeSenych

pozadavkll, ¢asové obdobi, Cas straveny feSenim pozadavkl, procentudlni
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pomér vyieSenych pozadavki na danou frontu, apod.). Aplikace ocekava
ptikazy v podobé vybéru jednotlivych parametri uzivatelem a nasledné

potvrzeni aktualniho vybéru parametrti, nebo odvolani tvorby filtru.

‘ § poi ‘ Minou zadané poiadaviy | Self portil | Mé fronty | Poiadavky ke zpracovani | Reporty N:n“-ni‘
Parametrs

Parametr2

Datum od

Datum do

Pfidat parametr 3]

Pfidat parametr =

Pfidat parametr E3)]

| Generovat report

Obrazek 16 - Rozhrani pro generovani reporta (Navrh UI autorem)

oy pefadavek | Mnou zadané poZadavky | Self-service portdl | Mé franty oy ke 2pracovani | Reporty Nasnvem"

Parametr 1: Sometext Datum od: ©%e12916

Parametr 2: Some text Datumdo: onon2e7

zpit

Obrazek 17 - Vygenerovany report (Navrh Ul autorem)
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7 Zavér

Tato bakalarska prace se zprvu vénuje problematice uzivatelskych rozhrani, a to
V rovin¢ obecné i v rovin€ operacnich systémi. Mym hlavnim zdmérem bylo uvedeni do
teorie problematiky samotné, dale nastinéni dilezitosti zpracovani uzivatelského rozhrani a
jeho vyznam na dojem uzivatele. Nasledn¢ jsem se vénoval vyvoji a funkcionalitam
operac¢nich systému na vybraném vzorku nejrozsifenéjSich systémii a také prozitku, ktery
tyto systémy uzivateli pfinasi. Rekapitulaci této pasdze jsem poukézal praveé na dilezitost
uzivatelského rozhrani a jeho prvki, dale pak na klady a zapory jednotlivych druht rozhrani.
Prave na zékladé zjisténi téchto faktl jsem vybral nejvhodnéjsi druh uzivatelského rozhrani
pro mou budouci aplikaci.

V dalsi ¢asti se ma prace orientuje na problematiku Helpdesk systémti, kde uvadim do
problematiky obecné a klasifikuji jednotlivé moznosti umisténi Helpdesk systému. Dale se
tato ¢ast zaméfuje na analyzovani jiz stavajicich Helpdesk systému, zhodnoceni kladi a
zaporl jednotlivych feSeni, teorii fizeni a sledovani projekt a definovani Zivotniho cyklu
softwarového produktu. Shrnutim této ¢asti prace a na zakladé¢ zjisténych informaci jsem
zvolil nejvhodnégjsi zpiisob umisténi budouci aplikace pro feseni IT problémi.

Prakticka cast mé préce je cilena na vytvotreni samotné UI specifikace aplikace. Tato
Cast obsahuje kvalitativni 1 kvantitativni vyzkum (anketni dotaznik). V ptipadée
kvalitativniho vyzkumu se jedna o metodiku interview, které nasledovalo pfimo po testovani
papirového prototypu aplikace. Testovani papirového prototypu poukazalo na silné a slabé
stranky navrhu aplikace a vyhodnocenim tohoto Setfeni vznikl seznam funkcionalit a ndvrhi
oprav prototypu aplikace, které byly promitnuté do samotné UI specifikace aplikace.
Kvantitativni vyzkum mi pomohl definovat vhodné use case, od potencialnich uZivatel
aplikace a také definovat persony.

Nejvyznamnéj$i prednosti aplikace implementace self-service portalu, znalostni baze
a rozhrani jak pro feSitele, tak pro koncové uzivatele do jedné aplikace. Self-service portal a
znalostni baze jsou ¢asti aplikace, s nejvétSim piinosem v oblasti Helpdesk systémt, a to
Z ditvodu nabidnuti interaktivniho portalu koncovym uZivateliim, s jehoZ pomoci se mohou
pokusit o vyfeSeni problému v krat§im ¢asovém obdobi svépomoci, nez v ptipade cekani na

feSeni specialistou. Navrh aplikace je vypracovan k co nejvétsi spokojenosti uzivateltl, dle
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jiz zminénych Seteni. Aplikace je navrzena tak, aby byla intuitivni a co nejvice uzivatelsky
privétiva.

Cile definované zpocatku této prace jsou splnény. Navrzend aplikace je uzivatelsky
privétiva, reflektuje myslenkovy model uzivatele a umoziuje feSeni vzniklych IT problém1,
a to jak formou vytvofeni pozadavku v systému, nebo vyuziti interaktivniho portalu pro
samostatné feSeni koncovym uzivatelem, ktery obsahuje bazi navodl i interaktivniho
pruvodce pro feseni problému. Celad aplikace je koncipovana pro pouziti jak z pohledu
koncového uzivatele, tedy zadavatele problémd, tak i pro fesitele, tedy pracovnika oddéleni
IT Helpdesku.

Problematika bakalaiské prace je mi velmi blizka, jelikoz ja sdm jsem mél moznost
setkavat se po dobu n¢kolika let s Helpdesk systémy v obou rolich, a to koncového uzivatele
1 feSitele. Psanim této bakalafské prace jsem nacerpal mnoho zkuSenosti, které bych
vV budoucnu rad vyuzil k vytvofeni kompletniho navrhu takovéto aplikace a v mé dalsi

budouci praxi.
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9 Pfilohy

9.1 Priloha 1 (Anketni dotaznik s odpovéd’mi)

QUESTIONS RESPONSES m

50 responses

El!llni. INDIVIDUAL |

Jste muz nebo zena? (5o rssponees)
@ Muz
@ Zena
Do jaké vékové kategorie patfite? (5 osporee
® <25
@ 26-40
@ =4
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Jaka je Vase nejoblibenéjsi barva? 50 esponees

& 5 (1355} T
4(11.1%)
4 FIE.3%)

29 [2.10772 B 1(2,1’iZ.I-.‘I’lfll-.1’:2..1"l2..1‘iZ.I:I’lf2|~1’:2..1‘l2..1"(2.|8‘.~‘E-'_ 1 {2.8% EZ.I:I’IfII!‘ I2..1‘|:2.|35{-]

]
Flalowva Zelend fema

Pouzivate vypocetni techniku aktivné? (PC, NTB, apod). (50 respanzes)

i Ana
@ He

@ V zamdsindni nebo ve Skole
® Ooma

Veénujete se aktivné informacnim technologiim nebo se o né zajimate?

@ Ano
@ Ne
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Pokud pracujete/byste pracoval/a ve firmé s oddélenim pro IT podporu
uZivateld (IT Helpdesk), jak dileZita je/by byla pro Vas rychlost vyfegeni IT
problému? (odpovidejte z pohledu kencového uzivatele)

L rEsSponies

20

20 (dIIZI.I]‘%:-

0 (0% 3 16.0%)
0 l S—
1 2

Pokud pracujete/byste pracoval/a ve firmé s oddélenim pro IT podporu
uZivateld (IT Helpdesk), byl/a byste/jste ochotny/d zkusit vyresit IT problém
svépomoci, za cenu zrychleni feseni? (odpovidejte z pohledu koncového
uZivatele)

20 IEEpOnEes

@ Ano
i Ne

Setkal/a jste se nékdy s aplikaci pro evidovani a zpracovavani poZadavki
u?tuatelﬂf klientd/zakaznikd?

U respons

@ Aro
@ Ne
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Pokud ANO, jaka funkce Vam v této aplikaci pfisla nejuzitecnéjsi? (pokud NE,
nevypliujte)

0 responses
Poskytovini akiedlnich informaci o tom v jakém stavu 2adest (fedeni) je.
Znalestni baze
Frazeni prablermu
nic mne bohuzel nenspada
Urtavani priority, nahrdvini lagl + sereend
UpCZomEn| Na zmanu stavu pogadavku
Zpéina vazba informujici o wieteni problému.

prehlednost fedeni problémad, vim kdy, kdo a jsk 52 stara o deny poZadavek, tim se celf proces fedeni problémid
urychluge

misknast doplndni pintsereen, 4 detailni popeini preblému, Mastaveni pricdty dle méhs wmimani (nkeli wéeni 2e
strany poskytovatede IT supportu)

Fhehled o stavu ticketu

Pokud ANQ, jaké funkee Vam v této aplikaci chybéla? (pokud NE, nevypliujte)

9 responses)

Interakdivai portal pro feden prahlémi camastatng

Hromadne zavirani

Towtetné ufivatelsky slodits tvorba tiketd

chiyli mi, e nemam moinost naucit se, jak odsiranit problém sama

hromadne priradenie vacsiehs poctu pozisdavkoy

muoznest editace poZadavio

MuoEnost vidét fas posledniho kroku, Ktery se ve véci vyielenl poZadavio ushutedni.
autematickyi upsminkovad, treba automatickd sdéleni do emailu 5 pedadavikem na dofegeni

Wysledna doba fedenl poadavku. Mebylo zde piehledné, jaky &as z paualu je i vyterpan.
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Co =i pfedstavujete, ze by méla aplikace pro feseni IT problémd ve firemnim
prostiedi (IT Helpdesk) umét?

(36 responses)

fict kdo se mému problému vénuje, pfipadné za jak dicubo zadne
Odhadovanou dobu fedenl
Wyfesit problém

Kromé akiudlng Fedenych 2ddost i historie reportl a fedanl vietné calé kemunikace = Helpdeskem # nize
uvedend nedostatiy, kterd v aplikacich chybl (mebo alespon v téch, se ktenfmi jsem se setiala)

Aby zviadla poradit | dpinému zatdtecnikedd a piipadnd automatizace.

Efektivné provést udivatele procesem zadind podadavku, odbourat zbytebné pofadavky (wtafeny kabel apod), v
co nejkratéim dase nabidnout ufivateli fedeni

Odpovidat na tickety

weechno

Hamam nejmendi tuseni profoie jsem se v tomio odvétyi nikdy nepohyboval
Jednoduchs tvorba tiketu

nawsit mne, jak mohu zéklzdni problémy vyfesit bez pomoci treti osaby (die popisu problému napfiklad

it minFneect fas 1%

Co Vam obecné chybi v aplikacich pro feseni IT problému? (s responses)

Zpétna vazba
Hezky design

Oprav si s3m kroky (ndpovédy pro snadné opravy), FAQ, filtrovani, ohodnecceni pozadavku riznou prioritou (za
predpokladu 2e existuji | soudni uZivatels, ktefi jsou schopni ohodnotit svoji Zadost na jinou nez “urgentni™)

Automatizované vyreseni néjakého problému.

Nabidnuti okamzitého feseni, pripadne radu, jak problému pfedsjit.
Hromadné cznatovidni a zaviraniprehlednost

mne treba chyby i ta aplikace.

Nevim protoZe se v tomto advétvi nepohybugi a ani nepracuji ve firmé.
Jednoduchost

mo2nost Zjistit, v jakém stavu se milj poZadavek nachézi (v péipadé, 2e potiebuji pomoc tieti kampetentni
aenlvd

Co ma/by mélo pro Vés (jakoZto koncového uZivatele) nejvyEai prioritu pfi
wskytu IT problemu.

(50 responses)

@ Dzobni piishap

@ Pohodli inechel prablém sam fedit,
ba dokonce ani ph jaha fadeni ngak
asishovat)

& Rychlost wieseni dangho problému
01 za canu, 2& budu proolém fadit
sarm)

@ Ziskal Zaiennsh jak problamu piistd
pledejitnebo jeho fedeni urychii
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9.2

Piiloha 2 (Papirovy prototyp)

- Lista prohliZece ——
LOGO MENU
Oblast grafu 1 Oblast grafu 2 Oblast grafu 3
Lista OS
Prototyp — Hlavni stranka
o Lista prohliZece
LOGO MENU

Nahled na pfifazené poZadavky

| Pozadavek I$|
| Poiadavek I$|
| Pozadavek I&'
| Poiadavek I$|

Lista OS

Prototyp — Prirazené pozadavky
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Lista prohliZece

LOGO MENU

Blok kategorie 1
| Téma
| Téma
Blok kategorie 2
[ Téma
| Téma

Lista OS

Prototyp — Znalostni baze

Lista prohliZece

LOGO MENU

Shalena (minimalizovana) fronta

Fronta poZadavk

Pozadavek

PoZadavek

Lista OS

Prototyp — Nahled p¥ifazenych front (sbalena fronta)
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Lista prohliZece

LOGO

MENU

Fronta poZadavku 1

PoZadavek

PoZadavek

Fronta poZadavki 2 (Castecné skryto za okraj obrazovky)

I PaFadaval

Lista OS

Prototyp — Nahled piirazenych front

Lista prohliZece

LOGO

MENU

Mnou zadané poZadavky

| PoZadavek

Pozadavek

| PoZadavek

PoZadavek

Lista OS

Prototyp — Mnou zadané pozadavky
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o Lista prohliZece

LOGO MENU
Kategorie Volba
Kategorie Volba
I Piedmét I
Text poZadavku

Lista OS

Prototyp — Zadani nového poZzadavku

o Lista prohliZece

LOGO MENU

Blok parametr( reportu

Parametr Hodnota
Parametr Hodnota
Parametr Hodnota

Lista OS

Prototyp — Vytvoreni reportu

72



o Lista prohliZece
LOGO MENU
Blok vygenerovaného reportu
Parametr: Hodnota Parametr: Hodnota
Parametr: Hodnota Parametr: Hodnota
Oblast pro zobrazeni reportu
Lista OS
Prototyp — Vygenerovany report (zobrazeni reportu)
o Lista prohliZece
LOGO MENU

Blok nastaveni

MoZnost: Hodnota
MoZnost: Hodnota
MoZnost: Hodnota
MoiZnost: Hodnota
MoZnost:

Lista OS

Prototyp — Nastaveni
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o Lista prohliZece ——
LOGO MENU
| SUBMENU [_Hledat ]|
Polozka Polozka Polozka Polozka
kategorie kategorie kategorie kategorie
Lista OS
Prototyp — Self-service portal (hlavni stranka)
o Lista prohliZece ——
LOGO MENU
| SUBMENU [_Hledat ]|
kategorie kategorie kategorie kategorie
Poloika Polozka PoloZka Poloika
kategorie kategorie kategorie kategorie
Lista OS

Prototyp — Self-service portal (hlubsi roveri prokliku)
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Lista prohliZece ——

LOGO

MENU

| SUBMENU [_Hledat ]|

kategorie

| kategorie kategorie kategorie

Oblast navodu

| Ne | Ano

Lista OS

Prototyp — Self-service portal (irovei navodu)
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