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ABSTRAKT

Technicka podpora uZivateli se stava nutnosti u organizaci vech typut. Predkladana diplo-
mova prace prinasi ndvrh feSeni systému technické podpory na piistupu webové aplikace.
Cilem bylo uvést poZadavky uZivatelt, ¢innosti uZivateli, popsat funkci systému a provest

navrh systému a navrh uZivatelského rozhrani.

Klicova dova: technick& podpora, webova aplikace, uZivatelské rozhrani

ABSTRACT

Technical support for the user is needed in a variety of organization types. Thisthesis offers
a solution for the technical support system based on the web application standard. The main
goals are to show requirements of users, activity of users and describe the system functions

and user interface design.

Keywords:. technical support, web application, user interface
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UvoD

ReSeni systému technické podpory je potieba najit ve vech organizacich, které prichazeji
do styku s poZadavky zékaznikt. Nemusi se pritom jednat vzdy pouze o softwarove firmy,
ale také napiiklad zékaznické centra servisnich firem, poskytovateli uzeb apod. Ve fir-
méch tohoto typu vznik&d denné mnoho poZadavku, je velmi duleZité mit vzdy piehled o
v&ech Ukolech, které se reSi. Cilem je tedy navrhnout takovy systém, ktery bude vyuZzitelny
pro ruzné typy firem a prinese potrebnou centraizaci, véetné evidence ¢asu straveného na
konkrétnich Ukolech a nédsledné zjednoduSeni komunikace se z&kaznikem. Déle je podmin-
kou co nejjednodusSi vstup poZadavkii od zakazniki a moZnost raznych naslednych ¢innosti
jako je vnitini sprava ukoli, fakturace nebo analytické funkce pro sledovani cinnosti tech-

nické podpory.

Zejména v malych firméch se dnes ¢asto evidence nevyuziva. Casto je situace takovd, ze
kazdy pracovnik, ktery ma styk se zakaznikem, piijima poZzadavky samostatné a eviduje je
samostatné. Vyuziva se evidence vedena v M'S Outlook, bud’ v agendé Ukoly nebo Kalen-
dar, pripadné je mozné pouZivat pokrocilgisi reSeni, kdy kazdy pracovnik ma svij vlastni
kalendar a je mozné prijimat Ukoly centrdiné (telefon nebo e-mail) a prifazovat je konkrét-
nim pracovnikam. Nevyhodou tohoto feSeni je predeviim nemoZnost skutecné centralizace,
sdileni a dedovéni Ukola. Déde je velmi mala moznost automatického vstupu dat a také na

dedné komunikace nebo fakturace.
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1 SOUCASNY STAV

Velmi ¢astym jevem je dnes zefména v malych a stiednich firmach tizeni technické podpory
bez ndlezitého systému. VyuZiva se evidence pres kalendare (naprimo Microsoft Outlook)
nebo v lepSim pripadé pies sdilené kalendére, kde je mozné Ukoly pridélovat i ostatnim pra-

covnikam.

Zakaznici ¢asto kontaktuji piimo technické pracovniky namisto toho, aby bylo vyuzZivano

centralizované tizeni a pldnovani préce technikia nebo obchodniki.

@ E-mail > 6 h
Zékew% é > Technik
>

Telefonni hovor s
@

Obr. 1 Obvykly prabeh vytizovani poZzadavki

Pozadavek prichazi dvémi cestami:

1. ptimo k feSicimu pracovnikovi — v tomto piipadé se jednd o e-mailovou komunikaci
z&kaznika a technika nebo o komunikaci telefonni — nejcastéji na mobilni telefon.
Pracovnik pak poZadavek prida do svého kalendare sdm, o duleZitosti rozhoduje
sam

2. poZadavek prichézi pies centrdni bod — operéora, ktery o ném e-mailem informuje

technika.

Mezi nedostatky sytému, ktery vyuziva kalendéie programi typu Microsoft Outlook je de-
centralizovand evidence Ukolt, zavadéni osobnich priorit technika. Problémem je také maly

prehled o vytiZeni pracovniki, o jejich volném ¢asu apod.

1.1 Stanoveni cila
Cilem eSeni tedy je:

centralizovat evidenci pozadavkii,
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automatické nacitani poZadavka z e-mailu a webovych stranek, pripadné z krétkych
textovych zprév,

rychla komunikace se z&kaznikem,

automatizovana fakturace poZzadavki,

analytické funkce — doba trvani reSeni pozadavki, vytizenost pracovniki, poc¢et po-
Zadavku dle zékaznika apod.,

vhitini komunikace uvniti firmy, pri feSeni poZadavk.

Teoretické informace k piipravé projektu byly cerpany [1], [3] a[4].
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POZADAVKY NA SYSTEM TECHNICKE PODPORY

Systém technické podpory douzi pro feSeni kontaktu pracovnikia technické podpory
sklienty. Nemusi se vzdy nutné jednat o problémy souvisgici s kvalitou dodavanych suzeb
nebo zbozi. Systémy technické podpory jsou také ¢asto vyuzitelné pro reSeni celé elektro-
nické komunikace organizace navenek. Navrh systému je pripraven tak, aby vyhovoval
vSem typtim organizaci — obchodnim, servisnim, vyvojovym apod. Cely systém miZe tvorit
z&kladni informacni systém v organizaci, protoze typy zpracovavanych poZadavki je mozné
definovat v systému stejné jako vétSinu ostatnich parametrt, které jsou vzdy individudlni

Vv urcité organizaci.

Navrh systému je pripraven tak, aby umozioval prifazovat uZivatelum z fad pracovniki

prédva a umoznoval tak délit pracovniky do skupin.

1.2 Pozadavek a zpracovani

PoZadavek nebo také udaost vzniké na zakladé aktivni operace zékaznika. Mezi poZadavky
patii jakakoliv Zadost, prosba nebo reklamace zékaznika k dodanym sluzbam nebo zboZi.

Zpracovani pozadavku vZdy probiha podle nasledujiciho pracovniho postupul.

Zakaznik chce :Forma zadém'\
zadat pozadavek

E-mail Telefon Webovy formulaf Vyfizeni
poZadavku
—
Prijeti poz]adavku Informace
Operator zéakaznikovi o
vyrizeni

Obchodni—  Obchodnik |
Informace
Pozadavek k . zékaznikovi o Vyfizeni
zatfidéni Typ pozadavku pfijeni pozadavku
Technicky— Technik

Obr. 2: Postup poZadavku v systému

| Fakturace
pozadavku

akturovan,
pozadavek

Faktura

Ukonéent
vyfizovani
poradavku
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1.2.1 Vstup pozadavku

Proces zpracovani poZadavku zaciné jeho vstupem do systému. PoZadavek vstupuje do sys-
tému na z&klad¢ ¢innosti z&kaznika. Z&kaznik mé moznost poZadavek zadat telefonicky (ve
spolupréci s operatorem), e-mailem, kratkou textovou zpravou nebo prostiednictvim webo-

vého formulare, umisténého na webovych strankach organizace.

1.2.2 Pxijeti operatorem

Po vstupu poZadavku do systému s nim zatind pracovat operétor, ktery je k tomu uréeny.
PoZadavek zattidi a rozhodne jakym zptasobem se bude vyiizovat. V pripadé, Ze je schopen
sam reagovat, tak jg piimo vyiidi. Pokud neni schopen reagovat sam, tak dle typu pozZa-
davku urci technika, ktery bude schopen poZzadavek vyridit. Dédle ur¢i ¢as, kdy bude pozZa-
davek vytizen. Po zatridéni poZzadavku se zékaznikovi odeSle e-mailova zprava, kterd z&
kaznika informuje o prijeti jeho poZzadavku, zéroven bude informovan, kdo a kdy jeho po-
Zadavek vyridi. V okamziku zatiidéni se také pozadavku pridéli jeho unikatni ¢idlo, které se
také odede z&kaznikovi. Toto ¢ido pak jednoznacné identifikuje poZadavek pii dalSim zpra-
covani a komunikaci. V pripadé, Ze se jedna o reakci na jiz existujici poZzadavek — vazba je
zarucena bud’ kédem v predmétu e-mailu nebo reakci na poZadavek v rAmci weboveého roz-

hrani.

1.2.3 Zpracovani pozadavku

Zpracovani poZadavku provede technik nebo obchodnik — dle typu poZadavku. PoZadavek
se zpravidla zpracovava mimo samotny systém — napi. formou revize poskytované sluzby,

provedenim poZadovaného nastaveni apod.

1.2.4 Reakce na pozadavek

Reakci na poZadavek je zpétné vazba smérem k zakaznikovi, ktery poZadavek zada do sys-
tému. Reakce zadava technik nebo obchodnik, ktery poZzadavek vyiizuje. Odeslani reakce se
bude standardn¢ zasilat prostrednictvim e-mailové zpravy. U zékazniku, kteri to budou mit

povoleno, takée formou sms (kréatkeé textove zpravy.).
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1.2.5 Fakturace pozadavku

Fakturace neni automatickou soucésti feSeni kazdého poZadavku. Je soucasti pouze takové-
ho poZadavku, u kterého bude fakturace dohodnuta. Fakturace se bude feSit automaticky —
formou HTML dokladu zadaného na e-mail zékaznika, ktery poZzadavek zadal.

1.2.6 Kontrola pozadavku

Kontrola poZadavku bude probihat nahodné a provadét ji budou manazeti, zodpoveédni za

prisiudnou ¢ast systému technické podpory.

1.2.7 Typy pozadavki
Pozadavky, které bude systém ieSit je mozné rozdélit do nasledujicich oblasti:
obchodni dotazy,
technické dotazy,
reklamace sluzeb,
fakturace sluzeb.

Obchodni dotazy predstavuji dotazy na poskytované sluzby, Zadosti o nabidku sluZeb apod.
ReSit je budou obchodnici. Patii sem zejména poptéavky a pozadavky na rozsiteni jiz posky-

tovanych suzeb.

Technickeé dotazy predstavuji dotazy k funkénosti suzeb, samotné provedeni poZadovanych
sluZeb nebo piipravu novych funkci.

Reklamace sluzeb slouZi pro evidenci viech pozadavki, zejména z technickych oblasti. Re-
Seni reklamace spociva vzdy v rozhodnuti, zda se o reklamaci jednéd nebo ne. V pripadé

uznani reklamace se tyto pozadavky reSi prednostné.

Fakturace duzeb zahrnuje vSechny pozadavky vztahujici se k fakturaci sluzeb a vyuctovani
obecné.

1.2.8 Zpracovani pozadavku

Pozadavek zpracovavaji pracovnici — technici a obchodnici. Kazdy z pracovnika vidi

v systému pouze pozadavky, které jsou mu pridéleny. Vidi text poZadavku a piipadnou
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predchozi komunikaci. Pracovnik s piecte poZadavek Kklienta, vyiidi jej a odpovi na rg;.

Zaroven zmeéni status pozadavku na vyiizeno.

1.2.9 Pridélovani pozadavku

Operétori rozdéluji poZzadavky podle:
oboru technika nebo obchodnika,
volného ¢asu technika nebo obchodnika,
priority pozadavku.

Pri prijeti poZadavku dochézi také k uréovani priority, kterou pozZadavek bude mit pri reSeni
a jak jiz bylo fe¢eno, dochézi také k vybéru vhodného pracovnika. Priorita se uréuje ve

tiech stupnich:
vysoka,
stiedni,
nizka.

Standardné jsou vSechny poZadavky ve tretim stupni (nizk& priorita). Priorita vychazi ze
zévaznosti poZzadavku nebo také z kategorie zékaznika (naptiklad dle servisni smliouvy).
PoZadavky se skladaji do planu préce technika nebo obchodnika dle data a ¢asu. Operator
vybere vhodny den a prida pozadavek. Cas je pritom dilezity pouze v ramci celkového zati-

Zeni ve dni.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 17

2 FUNKCNI POZADAVKY

2.1 Strukturasystému

Navrhovany systém technické podpory se bude sklédat z tzv. modulia neboli funkénich blo-
ki, které budou plnit piislusné funkce (viz Obr. 3: Struktura systému).

pracovnici,
z&kaznici,
pozadavky,
nastaveni,
statistiky,

fakturace.

o o

Pracovnici Zakaznici PoZadavky

Nastaveni Statistiky Fakturace

o 4

Obr. 3: Struktura systému

2.1.1 Modul Pracovnici

Pracovnici slouZi k evidenci pracovniki organizace, ktefi se systémem pracuji. Jedna se o
modul, ve kterém se spravuji a eviduji informace o pracovnicich — jako jsou kontaktni in-

formace, fotografie a pristupova prava.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 18

Evidovany budou informace:
identifika¢ni ¢idlo,
jméno,
piijment,
oblasti, které res,
pracovni skupina,
e-mailova adresa,
telefonni ¢ido,
fotografie,
identifikacni ¢ido nadiizeného,

uzivatelské pravo.

2.1.2 Modul Z&kaznici

Evidence zakazniki se provédi z divodu piijmu autorizovanych poZadavki. Zakaznici
predstavuji adresar, krom¢ kontaktnich informaci jsou uloZeny pristupoveé informace k sys-

tému a zefména individualni identifikace kazdého zékaznika — formou ¢iselného kodu.
Evidovany budou informace:

identifika¢ni ¢idlo,

nézev spolecnosti,

jméno,

piijment,

identifikacni ¢ido organizace,

danové identifikacni ¢ido,

adresa,

e-mailova adresa,

telefonni ¢ido,
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faktura¢ni informace,

dodané produkty a sluzby, veetné popisu specidnich Uprav nebo nastaveni a piipad-
nych pristupovych hesdl,

informace o existenci a podminkach servisni smlouvy a pripadna priorita vyplyvajici

ze servisni smlouvy,

odkaz na obduhujiciho projektového manazera.

2.1.3 Modul Pozadavky

Nejdulezitejsi ¢ast systému. Zde se shromazd'uji pozadavky, které do systému prichézeji.
Probih& jgjich zpracovani a také samotna komunikace s klientem.
Evidovany budou informace:

identifikacni ¢ido pozadavku,

nézev poZadavku,

text pozadavku,

datum prijeti poZzadavku,

kdo jgj resi,

historie feSeni poZzadavku — text reSeni.

2.1.4 Modul Nastaveni

Tento modul slouZi pro konfiguraci systému tak, aby vyhovoval potiebédm konkrétni organi-
zace. Nastavuji se zde v3echny volitelné parametry — jako jsou naptiklad skupiny poZadavki

a pracovnika, komunikace s e-mailovou a SMS branou apod.
Evidovany budou informace:
informace o sluzbach a produktech,

informace o vstupech dat — konfigurace e-mailového serveru, sms brany, webového

formulare,

typy pozadavkii,
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skupiny pracovnikd.

215 Modul Statistiky

Statistiky douZi pro vyhodnocovéni v3ech ¢innosti systému. Jedné se zefména o vyhodno-

ceni ¢innosti pracovniki, vytiZzenosti nebo rychlosti feSeni tkolu.
Evidovany budou informace:

dedovéani vykonnosti pracovnikd,

dedovani pozadavki zékaznika,

pozadavky dle regioni,

pozadavky dle mésici, dni v tydnu apod.

2.1.6 Modul Fakturace

Pozadavky zakaznika nemusi byt vzdy zaruéniho charakteru, proto je obsazen i modul fak-
turace. Tento souzi k tomu, aby se provadéla automatické fakturace (elektronicky) dokon-

¢enych pozadavka.

Evidovany budou informace:
piehled vystavenych faktur,
polozky faktur,
datum vystaveni,

datum splatnosti.

2.2 UZzivatelé systému

Za uzivatele systému jsou povaZzovany osoby, které se systémem mohou pracovat. Jedna se
tedy o pracovniky organizace a jgji zékazniky. Kazda z téchto dvou skupin méa k dispozici
své pracovni prostiedi — pracovnici administrativni prostiedi a zékaznici vyhrazenou c¢ést

weboveé prezentace.
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2.2.1 Pracovnici
Pracovnici se vzdy podilgji na feSeni pozadavki zékazniki. Pracovniky systém rozdéluje na
Ctyti za&kladni skupiny:

operatori,

technici,

obchodnici,

management.

Operétori prijimaji pozadavky zékaznikt a provédi jgich prifazeni konkrétnimu technikovi
nebo obchodnikovi. Technici a obchodnici pak jiZz provadeji samotné feSeni pozZzadavkt zé&
kazniki. Managementem se mysli pracovnici, ktefi dohlizi na ¢innosti techniki a obchodni-

kt a provadéji vyhodnoceni a analyzu ¢innosti.

2.2.2 Zé&kaznici

Zdakaznici zadavaji pozadavky do systému a systém slouZi k tomu, aby zjednodusil, zpiesnil
a zrychlil vyfizovéani téchto poZadavki. Rozhrani pro zakazniky slouZi pro ¢innost zakazni-
ki se systémem a je soucésti webovych stranek organizace, ktera systém vyuziva. Soucésti
rozhrani je piehled v3ech poZadavku zékaznika, prehled faktur a moznost thrady formou
platebnich karet nebo jinych systémi vyuZitelnych na Internetu.

2.3 Pracovni prostiedi systému

Pozadavkem je, aby pracovni prostiedi systému bylo uZivatelsky prijemné a graficky vyvé
Zené. Systém musi byt schopen intranetového i internetového nasazeni bez nutnost instalace
jakékoliv aplikace na pocita¢ uZivateli. Klientem pro préaci se systémem tedy bude interne-

tovy prohlize, poZadovan je Internet Explorer v verzi 6 a vyssi.

2.4 Cinnost systému

Zakladni cinnosti systému je evidence a vyiizovani poZzadavku zékaznika. Pracovni proces

reSeni poZadavki je mozné shrnout do téchto bodu:

1. zadani poZadavku z&kaznikem,
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2. prijem poZadavka systémem,
3. zattidéni poZadavku operdtorem,
4. préce napozadavku technikem nebo obchodnikem,

5. reakce na pozadavek zékaznikovi.

2.5 Vstup pozadavki
Vstup poZadavki do systému je mozny ¢tyimi zakladnimi zpasoby:

rucni vstup od operétora, napiiklad z telefonniho hovoru (Obr. 5: Ru¢ni vstup poZa-
davka),

vstup z e-mailového serveru (Obr. 6: Vstup pozZadavku pres e-mail),
vstup z sms brény (Obr. 7: Vstup poZadavku pres sms),

vstup z webového formulée (Obr. 8: Vstup pres webovy formulér).

E-mail Telefon SMS

Obr. 4: Vstup pozadavkii

Telefonni hovor

Informace o
Ne— nutnosti
autorizace

Pfijeti hovoru

Autorizovany
zakaznik?

Ano

Ulozeni
pozadavku do
Pozadavku

Obr. 5: Ru¢ni vstup poZadavk
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Vstup pozadavki je jednou z klicovych vlastnosti, které je potieba vyieSit. Ruéni vstup od
operétora je pouze doplitkovou moznosti, pro z&kazniky, ktefi své poZzadavky chtéji vytizo-

vat telefonicky. Hlavni priority jsou kladeny na automaticky vstup dat.

Odeslani e-mailu Nacéteni

Potfeba technické na Ucet technické Pfijeti e-mailu na pozadavku Prijeti poZadavku,
podpory podpory POP3 systémem prifazeni ¢isla
\/\ technické podpory

Ovéieno? Ovéfeni e-mailové
’ adresy

E-mail na adresu,
2e neni
autorizovana

E-mail zakaznikovi
o prijeti
pozadavku

Ukogeni pfijmu
pozadavku

Obr. 6: Vstup pozadavku pies e-mall

Vstup z e-mailového serveru se bude provadét automatickym nagiténim z POP3 (¢tu, ktery
bude uvadén jako e-mailovy kontakt pracovidté technické podpory. Systém bude v pravi-
delnych intervalech nacitat z e-mailového serveru. Pro zpracovani zpravy je dulezita e-
mailova adresa odesilatele, ktera bude dalezitd pro identifikaci opréavnénosti poZadavku.
Pokud bude e-mailové adresa sprévna — v seznamu zakaznikt, bude poZadavek zpracovan
operatorem. V piipade, Ze e-mailova adresa nebude v databézi zékazniki obsaZzena, odele
se na ni informace, Ze budou kontaktovani pracovniky obchodniho oddéleni. Tyto neautori-

zovaneé pozadavky se budou evidovat a pritazovany budou obchodnikiam.
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Odeslani SMS na
Potfeba technické éislo tech.
podpory podpory
Ovéfeni
&feno?
Ovéteno? telefonniho é&isla
Ne
Ano
E-mail a SMS SMS na adresu,
zékaznikovi o Ze neni
pfijeti poZadavku autorizovana

Prijeti SMS

24
Naéteni
pozadavku Pfijeti poZzadavku,
systémem pfifazeni &isla
technické podpory

Ukogeni pfijmu
pozadavku

Obr. 7: Vstup pozadavku pies sms

Vstup zsms brany bude obdobny jako u e-mailu a funkéni bude v pripadé, Ze bude

k dispozici sms brana. Pro autorizaci se bude vyuZivat identifikace dle telefonniho ¢ida

Potfeba technické
podpory

Prihlaseni k
systému

Ovéreno?

VypInéni webového
formuléare

Ne Reglstra,c'nl
formular

Ulozeni do

databaze

E-mail zakaznikovi
o prijeti
pozadavku

Ukoceni pfijmu
pozadavku

Obr. 8: Vstup pres webovy formulés

Pristup pres webovy formuldr bude uklédat data piimo k dalSimu zpracovani. Pristup do

formuléie pro zadani pozadavki bude ieSen pies chranény pristup — zadanim zékaznického
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¢ida a heda. Soucasti rozhrani pro zékaznika budou také informace o vSech jeho poZadav-
cich ao fazi jgich feseni.
2.6 Vystup pozadavki

Vystupem poZadavkt se rozumi komunikace operétori, technika nebo obchodniki se z&

kaznikem. Komunikace bude mozna e-mailem nebo sms zpravami.

2.7 Evidovana data

Systém ieSeni technické podpory slouZi pro vyiizovani pozadavki. Zatimto G¢elem je po-
tieba evidovat informace o poZadavcich, informace o zékaznicich a informace o zaméstnan-

cich.

2.8 Analyticke funkce

Cilem je, aby bylo moZné nahliZet na ¢innost pracovniki vyuZivgicich systém. Soucésti sys-
tému budou piehledné statistiky poskytujici pohled na vytizeni pracovnikt. Sledovat by se

melo:
poc¢et poZadavka v urcitém ¢asovém obdobi,
vytizenost pracovnika,
doba reakce na pozadavek,
statistiky prichodu poZadavki — doba a zptisob,

kvdlita vytizovéani poZadavki — z pohledu zpétnych dotazi.
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3 OSTATNIi POZADAVKY

3.1 Uzvatelsky pristup

UZivatelské rozhrani aplikace bude co nejvice zaméreno na uZivatele, tedy zejména na rych-
lost uZivatelovy préce a pristupu ke viem funkcim systému. Systém by mél byt oviddanim a
celkovym pojetim podobny obvyklym kancelarskym aplikacim. Také ¢as potiebny pro za-
Skoleni uzivatele by mel byt co nejmensi, proto je cilem, aby uZivatelské rozhrani bylo co

nejpiehlednéjsi a préce se systémem byla velmi rychld a primocara.

3.2 Vykonnost

Systém technické podpory musi byt rychly a spolehlivy. Toto je také jeden z divodu pro¢
byla zvolena databazova technologie MS SQL 2000. Tento databazovy server je piipraven

napraci s velkymi objemy dat ainformaci.

3.3 Bezpecnost

Bezpecnogt je u aplikace, ktera je z¢asti pristupna z internetu nebo dokonce maZe na inter-
netu béZet, velmi dulezitd Proto je kazdy uZivatel — pracovnik nebo zakaznik vybaven svou
vlastni identifikaci. Pristup z internetu bude vZdy chranén pomoci SSL. SSL chrani pirenos

informaci v rdmci HT TP protokolu Sfrovanim, takze jgf neni mozné na cesté v jednotlivych

proxy serverech precist.

3.4 Udrztenost

Udrzitelnost systému je dana vyuZzitymi technologiemi a webovym piistupem k feSeni. Praveé
zvolené technologie Microsoft (ASP.NET, MS SQL) a celkovy pristup predstavuji moderni
a perspektivni feSeni v oblasti podnikovych aplikaci béZicich naintranetu.

3.5 Potirebny hardwar e a softwar e pro provoz.

3.5.1 Hardware

K provozu systému je potieba dvou servert a klientskych pocitaci. Predpoklada se, Ze

Vv organizaci jiz je vnitini po¢itacova sit’ s fungujicim intranetem. Provoz systému technické



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 27

podpory nevyZaduje ndkup dalSich servera pro provoz. UvaZovat o vyélenéni vlastnich ser-
vert by bylo nutné az v pripadé velmi vysokého poctu vytizovanych poZadavki. Jedingm

zvlé&tnim hardwarem je SMS brana pro odesilani kratkych textovych zprav.

3.5.2 Software

Na serveru, na kterém pobézi aplikace — webovy server, musi byt opera¢ni systém Windows
2003 Server. Ddle je potieba duzba webového serveru Internet Information Server
aMicrosoft .NET Framework verze 1.1. Pro provoz databaze je potieba databazovy server
Microsoft SQL Server ve verzi 2000. Pri relativné malém zatiZzeni je mozné uvaZovat o in-

stalaci v3ech aplikaci na jeden fyzicky server.

Pro komunikaci je dale potieba postovni server. Doporucovan je Kerio MailServer, de sys-
tém je schopen pracovat s jakymkoliv po&tovnim serverem, a to véetné servera vzdaenych

— provozovanych napiiklad poskytovali pripojeni nebo hostingovymi firmami.

Komunikace pies SMS zpravy se reSi pres pripojenou SMS branu. Pro SMS bréanu se jevi
jako ngjvhodnéjsi software T-Mobile SMS Connect, ktery maze béZet jako sluzba v operac-
nim systému a podporuje piimou préci sdatabazi — tedy prijimané zpravy se ukladaji do
piislusné tabulky v databazi a steiné tak i odesilané kratké textové zpravy stagi ulozit do
piislusné tabulky a pak dojde automaticky k jejich odesilani.
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4 ARCHITEKTURA SYSTEMU

4.1 Za&kladni pristup

Pro systém byl zvolen pristup webové aplikace, kterd bude provozovéna v ramci firemniho
intranetu. Webovou aplikaci je ¢asto nespréavné oznacovano vsechno, co Ize zavolat na ng-
jaké internetové adrese — tedy veetné obycenych prezentaci v HTML. Webovou aplikaci

rozumime aplikaci, kde provoz nawebovém serveru je jednou z aternativ.

Webova aplikace je aplikaci, kterd bézi na webovém serveru, ktery je pristupny pies pocita-
¢ovou sit’ v ramci organizace — Intranet. Je v3ak také mozné aplikaci provozovat na lnterne-
tu. Vyhodou webovych aplikaci je vyuZivani bézného internetového prohlizece jako klienta
pro préci s nimi. UZivatel nemusi nic instalovat. DalSi velkou vyhodou webovych aplikaci je

nezavidost na platformé nebo opera¢nim systému.

4.2 Zvolené programovaci jazyky a techniky

Jako hlavni néstroj pro vyrobu systému technické podpory bylo zvoleno Microsoft Visual
Studio .NET. Tento néstroj poskytuje komfortni vyvoj webovych aplikaci postavenych na
ASP.NET. Databéze a ¢ast funkeni logiky je realizovana v Microsoft SQL 2000, kde je pro
procedury vyuzivano T-SQL.

4.3 Zakladni charakteristika

Pro reSeni systému technické podpory byl vybran piistup webové aplikace. Tedy aplikace,
kterd je pristupna pies webové rozhrani, kde klientem je webovy prohlize¢. Tento pristup
prispiva k rychlosti nasazeni systému ve firmé. Pro systém byla zvolena tiivrstva architektu-

ra. Schéma je zachyceno na nésledujicim obrazku. (Obr. 9: Architektura systému.)
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Prezentaéni vrstva

Webovy klient - zékaznici Webovy klient - pracovnici
Internetovy prohlize¢ Internetovy prohlize¢

——Funkéni vrstva
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—/ —/ —/
SMS centrum E-mailovy server Webovy server Procedury T-SQL
~ J

Datova vrstva

Databaze

MS sQL

Obr. 9: Architektura systému
Koncepce aplikace zaloZzené na webovych technologiich prindSi poZadovanou centralizaci
ataké rychlost a jednoduchost uzivéni celého systému, protoZe pro jeho vyuzivani staci
jakykoliv pocita¢ s dostatecnym internetovym prohlizecem. Predpoklada se, Ze takovym
prohlize¢em bude Internet Explorer ve verzi 6.0 avy3Si. Obecné je viak vyuZitelny jakykoliv
prohlize¢ podporujici HTML 4.01 a JavaScript. Viz [2].

4.3.1 Datovavrstva

Zakladem celého systému bude databédze béZici na serveru Microsoft SQL Server 2000.
V této a databazi budou ukladana veSkera data, kterd budou v systému evidovana. Redliza-
ce bude provedena formou tabulek, do kterych se budou data ukladat.

4.3.2 Funkéni vrstva

Data budou zpracovavat predevSim procedury piimo v databazi a v nékterych pripadech
také funkce realizované v knihovnéch DLL. Procedury databéaze a funkce DLL tvori stiedni

vrstvu aplikace.

4.3.3 Prezenta¢ni vrstva

Prezentacni vrstvu predstavuje uzZivatelské rozhrani, které je spousténo pies standardni

webovy prohlizec.
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5 VYUZIVANI SYSTEMU

5.1 Cinnosti uZivatela
Jak jiz bylo uvedeno predpokléadaji se dvé z&kladni skupiny uZivatel:
pracovnici,
z&kaznici.
Pracovniky mazeme déle rozdélit na operétory, techniky, obchodniky a management. Dde

jsou podrobnéji popsany ¢innosti uZivatelt v systémul.

5.1.1 Zakaznici

Zakaznik, se muze prihlasit a odhlésit od systému, miaZe meénit své registracni tdaje (mimo
e-mailové adresy). Zmeény ve firemnim profilu se ukladaji piimo do databaze (pricemz pu-
vodni informace existuji jako predchozi verze. Hlavni ¢innosti z&kaznika je v3ak hl&Seni

poZadavku. Déle je to ¢teni reakci na poZadavek nebo prohliZeni jiZz zadanych poZadavka.

Prihlaseni zakaznika

Zména uzivatelského profilu

Prohlizeni vyuzivanych
sluzeb

Zadani poZadavku

Prohlizeni poZadavku

Odhlaseni od systému

Obr. 10: Cinnosti zakaznika
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Prihlaseni zakaznika. Zakaznik se musi k systému prihlasit, kdyZ chce zadavat sviij poZa-
davek prostrednictvim webového formulére. Pri prihldSeni se overi opréavnéni zékaznika ke
vstupu do systému. V piipadé spravné autorizace bude zakaznikovi zobrazena pracovni

plocha.

Zmeéna uZivatelského profilu. V uZivatelském profilu bude zékaznik libovolné meénit in-
formace o své firmé. Nebude moci meénit svoji e-mailovou adresu, a to z divodu, Ze je tak
zarucena autorizace poZzadavku — e-mail se vyuZiva pro autorizaci e-mailovych poZadavki.
V rédmci svého uzivatelského profilu mize zakaznik provadét i konfiguraci systému. Muze
zvolit, zda chce dostévat notifikace formou SMS nebo ne, zda je povoleno zadavéani poza-
davku pies e-mail. Kazda zmeéna v profilu vytvoii jeho piedchozi verzi a tuto uloZi do ar-

chivu.

Prohlizeni vyuZivanych duzeb. V rdmci svého webového rozhrani bude mit zakaznik
k dispozici piehled jemu poskytovanych sluzeb, veéetné piipadnych autorizatnich Gdaja —
napriklad Gdaje pro prihlaSeni k FTP U¢tu apod.

Zadavani poZzadavku. Z&aznik zadévé poZadavek na webovém rozhrani po prihl&Seni.
Vyplni predptipraveny formulé, kde maZe vybrat téma svého poZadavku (dle nabidky cer-
pajici z nastaveni systému). Formular obsahuje dée pole pro nazev poZadavku a jeho popis.
Prohlizeni poZzadavku. Zakaznik ma moznost prohlizet vsechny své zadané poZadavky na
webu. Vidi tak, jak archiv svych poZadavki v¢. jeich feSeni, ale zgména informace o ote-
vienych pozadavcich, terminy jgjich feSeni aieStele.

OdhlaSeni od systému. Z&kaznik se odhlasi od systému automaticky ukoncenim webového

prohlizece nebo za vyuziti pridusného tlacitka ve webovém rozhrani.

5.1.2 Zaméstnanci

5.1.2.1 Operatori

Operétor zaklada nove zékazniky, maze prohlizet jgjich firemni profily. Hlavni ¢innosti je
piijem pozadavkt zékazniku, rozdélovani poZzadavku jednotlivym technikiim nebo obchod-
nikam. Operdtor miZe piimo reSit pozadavky zékazniku za piedpokladu, Ze je toho samo-

statn¢é schopen. Operétor také komunikuje se zékazniky.
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Pfihl&3Seni operéatora
Nacteni pozadavku
Rozdéleni pozadavku
Vytvofeni poZzadavku
Vytvofeni zdkaznika
Prohlizeni
vyuzivanych sluzeb
OdhlaSeni operatora

Obr. 11: Cinnosti operétora

PiihlaSeni operétora. Operdtor se prihlasi za pomoci své e-mailové adresy a prisusného
heda. Po zadani heda dojde k ovéreni Udajii, nacteni opréavnéni — uZivatelskych prav. Dojde

také k zobrazeni uZivatelske plochy.

Naéteni poZzadavki. Operdtor jako jeding ma pravo naditat poZadavky piichazejici
z webového rozhrani, e-mailové schranky. V této ¢innosti dojde k zobrazeni vSech novych a
nepridélenych poZadavki.

Rozdéleni pozadavki. Jedna se o hlavni ¢innost operétora. Operator prochézi postupné
poZzadavky a tyto pridéluje jednotlivym pracovnikim — technikim nebo obchodnikam. U
pozadavkii, které Ize vyridit ihned, tak operétor ucini.

Vy¥izovani pozadavkii. Operator sam vyfizuje pouze pozadavky, které vyiidit miaze. Jedna
se 0 jednoduché dotazy k funkenosti luzeb. VétSinu pozadavki predava dal.

Vytvoreni zakaznika. Operator také zaklada uZivatelské ucty novym zékaznikam. Vypl-
nuje tak jgich uzivatelsky profil.

ProhliZeni vyuZivanych suzeb. Operdtor miZe prohlizet poskytované duzby, véetné pii-
padnych autoriza¢nich Udaju — napriklad Gdaje pro prihlaSeni k FTP U¢tu apod.
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OdhlaSeni operéatora. Operator se odhlasi od systému automaticky ukonc¢enim webového

prohlizece nebo za vyuziti pridusného tlacitka ve webovém rozhrani.

5.1.2.2 Technici
Technici 1eSi technické poZadavky zakaznikt. Technik prohliZi jemu pridélené poZadavky.
MuZe prohlizet firemni profily zakaznikt. Technik maZe také predévat poZadavek jinému

technikovi, pokud to ¥eSeni problémua vyZaduije.

Prihlaseni technika

Prohlizeni
vyuzivanych sluzeb

Vyfizovani
pozadavku

Pfedani pozadavku

Technik Odhlaseni technika

Obr. 12: Cinnosti technika

Piihl&Seni technika. Technik se prihladuje k systému svou e-mailovu adresou a hedem.
Tim prob¢hne ovéreni opravnéni a nastaveni uZivatelskych prav. Dojde také k nacteni uZiva-
telské pracovni plochy.

Prohlizeni vyuzivanych duZeb. Operdtor mize prohlizet prehled poskytovanych sluzeb u
konkrétniho zakaznika, véetné pripadnych autoriza¢nich Udaju — napriklad Udaje pro prihlé&
Seni k FTP G¢tu apod.

Vyrizovani poZadavki. Technik vytizuje jemu pridélené poZzadavky z&kaznika. Vyiizovéni
pozadavkia provadi za vyuziti informaci od zékaznika nebo informaci o zakaznikovi

Vv systému (viz ¢innost ProhliZzeni vyuZivanych sluzeb).
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Predani poZzadavku. Jedna se o zpisob vyieSeni poZzadavku. Je vyuZitelné tehdy, pokud s
technik s vyreSenim nevi rady nebo mu byl omylem prifazen pozadavek, ktery mu neprisiusi.

OdhléZeni technika. Technik konéi praci se systémem ukoncenim prohlizece nebo odhla

Senim, za vyuZziti prislusného tlatitka— funkce.

5.1.2.3 Obchodnici
Kazdy obchodnik maze prohlizet firemni profily z&kaznika, maze je ménit a pridavat. Mo-
hou zasilat zpravy zékaznikam. Maji pristup ke statistikém ,,svych* zékaznika.

Prihlaseni
obchodnika

Prohlizeni firemnich
profild

Vyfizovani
pozadavku

Prohlizeni
provozovanych
sluzeb

ProhliZzeni statistik

Prohlizeni
pozadavku

Odhlaseni
obchodnika

Obr. 13: Cinnosti obchodnika
Prihlaseni obchodnika. Obchodnik se prihladuje k systému pomoci své e-mailové adresy a
uzivatelského hedla. Po ovéreni dochézi k nacteni uZivatelské plochy a opravnéni.
ProhliZzeni firemnich profila. Obchodnik maZe prohlizet firemni profil zékaznika jehoz

obchodni poZadavek iesi.
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Vy¥izovani pozadavki. Obchodnik vyfizuje jemu piidélené poZzadavky zékaznik, které se
vztahuiji k jeho oboru ¢innosti.

ProhliZeni provozovanych duZeb. Obchodnik maZe prohlizet jaké sluzby zé&kaznik vyuzi-
V4, je to z duvodu celkového prehledu o zakaznikovi pri psani odpovédi na poZzadavek.
ProhliZzeni statistik. Obchodnik m& prévo prohlizet statistické udaje o ,,svych* zékazni-
cich.

Prohlizeni pozadavkia. Obchodnik miZe také prohlizet viechny pozadavky , svych® zékaz-
nika. Diavodem je podpora obchodnika v komunikaci se zékaznikem a nabizeni novych,
vhodngjSich sluzeb.

OdhlaSeni obchodnika. Obchodnik se odhlési kliknutim na Odhl&Seni od systému nebo

ukon¢enim préce s internetovym prohlizecem.

5.1.2.4 Management

Vedouci pracovnici prohlizeji statistiky systému a provadgji nastaveni systému. Maji préavo
prohlizet firemni profily z&kaznika. Mohou takeé prohliZzet poZzadavky zékazniki.

Prinlaseni manazera

Prohlizeni statistik

Prohlizeni
zékaznickych profill

rohlizeni pozadavkd
zakaznik(

Manazer Nastavovani systému

Obr. 14: Cinnosti managera
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PrihlaSeni manazera. Manazer se prihlaSuje svou e-mailovou adresou a uzZivatelskym hes-

lem. Po ovéieni a pridéleni prav dojde k natteni uzivatelské plochy.

Prohlizeni statistik. Manazer prohlizi statistiky, miZe definovat své pohledy.
ProhliZeni zakaznickych profilia. ManaZer mazZe prohlizet z&kaznické profily.
Prohlizeni poZadavki zékaznikia. ManaZer miZe prohlizet poZadavky zékaznika.

Nastavovani systému. ManaZzer miZze provadét nastavovani systéma. Patii sem definice
skupin zaméstnanci, typu sluZeb a produkta, definice zafazeni zaméstnanci. Manazer také

muZe nastavovat komunikaci a konfigurovat dalSi viastnosti systému.
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Il. PRAKTICKA CAST
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6 POPISNAVRHOVANEHO SYSTEMU

6.1 Datova struktura

Zakladnim stavebnim prvkem celého systému je databaze, ve které se budou ukladat veske-
ré informace, které se budou vyuzivat k ¢innosti systému. Nasleduje popis dat, které se bu-

dou vyuzivat v jednotlivych modulech.

6.1.1 Mode databaze

thISILHAYY_PRACOYNICI
gl [ S _PRacuT thISTLHAYY_PRACOYNI_SKUPINA_ZAME
" HADRAZENY B[ meCAISTLHAYY_PRATIIVH_SX UFTHi 2 MEREWT
=_IMEHD il
=_PRDMEND i
s EMAIL
= TELEROM thISILHAYY_PRACOVNI_SKUPINA
thISTLHAVY _PDZADAVKY =_FOTOGRAFIE B[ ot LUSILHAYY_PRACOVHT_SHUPIHA
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FE_EDISILHAVY_POZODAVEY_TYP Fe_COBTLHAYY_PRACDWNI_SH UPThA, 5_POPS
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re_COBILHAYY_TAXATHICT
re_LOGILHAVY_PRACOVRICT
_MAZB
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«L_DaTUM_PRUETI
L DRTUM ZACATES_PRACE thISILHAYY_MENU_GROUP thISILHAYY_MENU
L DATUM_DO O ERT_PRACE B[ pt_uBILHAY_MEMU_GROUR [ %[ pe_roBILrewy_MEL
CEEOISILHAVYZ R0 HLIZE =_MAZEV Qm Fr_COISTLHOVY_WENU_GR,
P CDEILHANY QFERACHL SYSTEM || =_Paman_pao_z0eRazens A_PORADLVE_GROUP
e COISTLAAWY_FAXTURY Pty
n_WADRAZEWS,
3 URL_HA_HLT thISILHAYY KAMIEPRISTUPR
thISILHAYY POZADAVEY TY s_DALST_URL_V_PIRADT [ e CORILHOY_KARDERRISTUR
B Pt _LUEILHANY_POZADAVER_TYV? e _LoEILHAYY_LETVATEL
L:zv;f Ti_LUETLHAY_HEHL
=
thISILHAYY _FAKTURY
B[ oL _ronTURY UM TRV NI thISILHAYY_PRIORITA_ZAKAZN]
|| n_FANTURVANA_CASTHA L] mer ST 20T =t | pe_COILAAVY _PRIORITA_EAXAZHIKA.
5| =_FIRMA 2 _WAZEV
_MEM
[ | =-rrome
=1m
thISTLHAYY_POZADAYKY REAKCE =
| ne_roTLAeYY_POEA DGR Y_RELKCE [ ] =_ULICE
TR - Sl thISILHAYY_PRODUKTY_GROU| AhISILHAVY DOKUMENTY
OeTUH sstar 2 n\_lnmmw_vnuuuﬁv_cwuv:] 5[ ot _LOGILHANY_DOIK UMENTY
— F_LSTLHANY_EAMAZHICT s HAZEV
_:-::‘::"b“ Fe_CDISTLHAVY_PRO DUNTY 4| | =_POrIS
— 200 BA_SPLATHEISTL_FANT! r_tnEILHAY_PRODUKTY_GROUP
[ | re_tuBI sy _peanerrs_zs
| e ol _pracviac
thISILHAYY_PRODUKTY
B ne_tolTLARMY_PRODUKTY

£_MAZEV
5_POFIS

Obr. 15: Struktura databaze

6.1.2 Datav modulu Pracovnici

Ukl&dani dat v modulu Pracovnici bude realizovano tremi tabulkami. Prvni z nich je tbl-
SILHAVY_PRACOVNICI. V této tabulce se ukladaji informace o pracovnicich. Mezi z&
kladni Gdaje patii kontaktni informace, zarazeni pracovnika apod. Stouto tabulkou se va
zou tabulky tbISILHAVY _PRACOVNI_SKUPINA a



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 39

thISILHAVY _PRACOVNI_SKUPINA_ZAMERENI. V prvni tabulce se ukladgji udaje o

pracovnich skupinéch a ve druhé o typech ¢innosti pracovnika.

6.1.3 Datav modulu Zékaznici

Pro data zékaznikt se vyuZiva tabulka tbISILHAVY _ZAKAZNICI, ktera ma hlavni podil
na ukladani informaci o nich. Stouto Uzce souvisi tabulky tbISILHA-
VY_PRIORITA_ZAKAZNIKA a thiISILHAVY_DOKUMENTY. Tabulka pro prioritu
douzi jako zdroj pro vybér priority u zékaznika a dokumenty uchovéavaji detailni popis slu-

7eb u zékaznik.

6.1.4 Datav modulu Pozadavky

Zakladni tabulkou pro poZadavky je tbISILHAVY _POZADAVKY. Tato tabulka uchovava
vétaSinu informaci o poZadavcich. Dil¢i typy cerpa stblISILHAVY _POZADAVKY _TYP.
Reakce na poZadavky se uklada do tbISILHAVY _POZADAVKY _REAKCE. Tabulka dale

véZe na tabulku pracovnika, zakaznik, produkta i faktur.

6.1.5 Datav modulu Statistiky

Statistiky nemaji oporu ve vlastnich tabulkéch. Statistické informace jsou ziskavany zpraco-

vanim informaci pies procedury z tabulek ostatnich moduli.

6.1.6 Datav modulu Fakturace

Tabulka tbISILHAVY_FAKTURY douzi pro uloZeni fakturované ¢éstky a Uzce vaze na
tabulku pozadavka.

6.1.7 Datav modulu Nastaveni

Modul Nastaveni vyuziva tabulku tbISILHAVY PRODUKTY. DadetblSILHAVY_MENU
atblSILHAVY_KAMJEPRISTUP. Pro ostatni nastaveni se databaze nevyuZiva. Prvné jme-
novana tabulka souzi pro uloZeni duzeb a produkti v rozsahu nazev, popis a identifikétor.
VéZze se na tabulku thISILAHVY_POZADAVKY . Druha jmenovana tabulka eviduje jed-
notlivé poloZzky obsluzného menu a treti uréuje, jaky uzivatel ma k prislusné polozce menu

pristup.
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6.2 Funkce jednotlivych moduli systému

6.2.1 Zdakaznici

Funkce systému, které budou dostupné v modulu Z&kaznici vychazeji z ¢innosti, které mo-

hou redlizovat uZivatelé pattici mezi z&kazniky. Jedné se o tyto procedury:
SILHAVY _ZAKAZNIK_PRIHLASENI,
PSILHAVY _ZAKAZNIK_NOVY,
PSILHAVY _ZAKAZNIK_ZMENA,
PSILHAVY _ZAKAZNIK_DETAIL,
SILHAVY _ZAKAZNIK_SLUZBY,
pSILHAVY _ PRIORITA_ZAKAZNIKA NOVY,
PSILHAVY _PRIORITA_ZAKAZNIKA _ZMENA,
PSILHAVY _PRIORITA_ZAKAZNIKA _SMAZAT,

SILHAVY _PRIORITA_ZAKAZNIKA VYPIS VSE.

pSILHAVY _ZAKAZNIK_PRIHLASENI. Tato procedura slouZi pro piihlaSeni zakaz-
nika k systému. Ovéiuje zadané pristupové informace (e-mail a hedo). V piipadé kladného

vydedku vréti zakaznikovi jeho uzivatelskou plochu a nastavi prisiusna opravnéni.

PSILHAVY _ZAKAZNIK_NOVY. Tato procedura se vyuziva v administraci pii zakla
dani nového zakaznika. Zpracovéva data z webového formuléare a uklada je do tabulky tbl-
SILHAVY_ZAKAZNICI. Procedura také ovetuje, zda jiz zadany zékaznik neni v databézi

uveden.

PSILHAVY_ZAKAZNIK_ZMENA. Tato procedura douzZi k uloZeni zmén v evidenci
zékaznikt. Vyuzivat ji mohou jak pracovnici, tak zékaznici samotni pro zménu svého profi-
lu.

PSILHAVY_ZAKAZNIK_DETAIL. Tato procedura zobrazuje kartu zékaznika. Vyuzi-
va piitom data ztabulky tbISILHAVY_ZAKAZNICI a také dalSich dat z tabulky tbl-
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SILHAVY_PRODUKUTY a thISILHAVY_DOKUMENTY. Timto je zarucen kompletni
piehled o zakaznikovi.

PSILHAVY _ZAKAZNIK _SLUZBY. Tato procedura slouZi k vypisu duzeb, které ma
dany zakaznik aktivovéany. Vychézi se piitom z tabulky tbISILHAVY PRODUKTY azva
zebni tabulky tblISILHAVY _PRODUKTY _GROUP.

PSILHAVY _ PRIORITA_ZAKAZNIKA NOVY. Ugelem této procedury je vytvéret
Groven priority. Priorita se vytvai vadministraci a uklada do tblSILHA-
VY PRIORITA ZAKAZNIKA.

SILHAVY__ PRIORITA ZAKAZNIKA _ZMENA. Slouzi k uloZeni provedenych

zmeén v prioritéch.

pSILHAVY _PRIORITA ZAKAZNIKA SMAZAT. VymaZze vybranou Uroven priori-
ty. Zabezpeceni nahrazeni u jednotlivych zékaznikt ¥eSi parametr, ktery obsahuje identifi-

kator nove priority.

PSILHAVY_ PRIORITA_ZAKAZNIKA _VYPIS VSE. VypiSe seznam vsech priorit,

které jsou v systému vyuZzivany.

6.2.2 Pracovnici

V modulu pracovnici budou k dispozici informace o pracovnicich. Pracovniky je mozné
zakladat — pridavat nové, editovat nebo odstranovat. Kazdému pracovnikovi se takeé piide-
luje uZivatelské jméno a hedlo, kterym se nasedné piihlasuje k systému a uZivatelska prava

pro praci se systémem. Tyto funkce jsou v systému reprezentovany procedurami:
$pSILHAVY_PRACOVNICI_NOVY,
$PSILHAVY _PRACOVNICI_ZMENA,
$pSILHAVY _PRACOVNICI_SMAZAT,
spSILHAVY PRACOVNICI_VYPIS VSE,
pSILHAVY_PRACOVNICI_DETAIL,
PSILHAVY _PRACOVNI_SKUPINA _NOVY,

SpSILHAVY _PRACOVNI_SKUPINA _ZMENA,
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spSILHAVY _PRACOVNI_SKUPINA SMAZAT,

$pSILHAVY _PRACOVNI_SKUPINA _VYPIS VSE,
spSILHAVY _PRACOVNI_SKUPINA DETAIL,

$pSILHAVY _PRACOVNI_ SKUPINA_ZAMERENI NOVY,
$pSILHAVY _PRACOVNI_ SKUPINA_ZAMERENI _ZMENA,
spSILHAVY _PRACOVNI_ SKUPINA_ZAMERENI SMAZAT,
$pSILHAVY _PRACOVNI_ SKUPINA_ZAMERENI VYPIS_VSE,
$pSILHAVY _PRACOVNI_ SKUPINA_ZAMERENI DETAIL.

pSILHAVY_PRACOVNICI_NOVY. Tato procedura douzi k ukladani pracovnikt pfi
zavédéni nového pracovnika. VyuZivana je k tomu tabulka tbISILHAVY PRACOVNICI.

Procedura zpracovava data z webového formulére.

PSILHAVY_PRACOVNICI_ZMENA. SlouZi ke zme¢né Udaja o pracovnikovi. Aktuali-
zuje informace v tabulce tbISILHAVY _PRACOVNICI.

pSILHAVY_PRACOVNICI_SMAZAT. Tato procedura nevymaZze pracovnika jako
takového, avSak nastavi identifikétor, Ze pracovnik jiz neni aktivni.
pSILHAVY_PRACOVNICI_VYPIS_VSE. Procedura vypiSe seznam v3ech pracovniki.
Vychézi pritom z tabulky thISILHAVY PRACOVNICI.
pSILHAVY_PRACOVNICI_DETAIL. Vypige kartu pracovnika tak, aby o ném poskyt-
la maximum Udaju.

spSILHAVY _PRACOVNI_SKUPINA NOVY. Tato procedura vytvoii novou skupinu

pracovnika.

spSILHAVY _ PRACOVNI_SKUPINA ZMENA. Slouzi k editaci skupin pracovnika.

Jednd se o ¢innost piistupnou manazeram.

pSILHAVY_PRACOVNI_SKUPINA _SMAZAT. Procedura smaZe pracovni skupinu.
Jednim z parametra musi byt identifikace nové pracovni skupiny, kterou bude mazana sku-

pina pracovniki nahrazena.
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pSILHAVY_PRACOVNI_SKUPINA_VYPIS_VSE. Vypise seznam pracovnich skupin,
které jsou v systému zadany.

pSILHAVY_PRACOVNI_SKUPINA _DETAIL. Poskytne detailni informace o pra-
covni skupiné v¢. seznamu ¢lend.

PSILHAVY_PRACOVNI_ SKUPINA_ZAMERENI_NOVY. SlouZi k zaloZeni nového

pracovnino  zaméteni. Uklada se do  thISILHAVY PRACOVNI_SKUPINA
_ZAMERENI.

pSILHAVY_PRACOVNI_SKUPINA_ZAMERENI_ZMENA. SlouZi ke zménam

V pracovnim zamgteni.

pSILHAVY_PRACOVNI_SKUPINA_ZAMERENI_SMAZAT. MaZe pracovni zamg-
feni. Jeden z parametri procedury piestavuje identifikaci zameéieni, které mazané zamereni
nahradi.

SILHAVY_ PRACOVNI_ SKUPINA_ZAMERENI _VYPIS VSE. Vypise prehled

pracovnich skupin.

PSILHAVY_ PRACOVNI_ SKUPINA_ZAMERENI _DETAIL. Zobrazi informace o

zamgteni, ato véetné pracovnika, kteri do ného patii.

6.2.3 Pozadavky

PoZadavky tvori zaklad ¢innosti systému. Hlavni ¢ést funkci v modulu PoZadavky je reali-

zovana témito procedurami:
PSILHAVY POZADAVKY_NOVY,
$SILHAVY _POZADAVKY _ZATRIDENI,
spSILHAVY_ POZADAVKY _VYPIS VSE,
pSILHAVY _POZADAVKY_DLE ZAKAZNIKA,
pSILHAVY POZADAVKY _SMAZAT,
pSILHAVY POZADAVKY REAKCE_NOVY,
pSILHAVY POZADAVKY REAKCE_SMAZAT,

SILHAVY POZADAVKY REAKCE VYPIS DLE_POZADAVKU.
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pSILHAVY_POZADAVKY _NOVY. Tato procedura slouzi k uloZeni nového poZadav-
ku do databaze pozadavka.

SILHAVY _POZADAVKY_ZATRIDENI. SlouZi k zattidéni pozadavku — tedy k pifa-

zeni konkrétnimu pracovnikovi, ktery jg bude resSit.

pSILHAVY_POZADAVKY_VYPIS VSE. Procedura vypiSe véechny poZadavky, které
jsou v databazi poZadavki, tedy v tabulce thiISILHAVY _POZADAVKY.

spSILHAVY_POZADAVKY _DLE_ZAKAZNIKA. Tato procedura vypide pozadavky

pro prisludného zékaznika

SILHAVY_POZADAVKY REAKCE_NOVY. Tato procedura uloZi reakci k poza-

davku. Je k dispozici pracovnikam.

pSILHAVY_POZADAVKY_REAKCE_VYPIS DLE_POZADAVKU. Tato procedu-
ra se vyuziva pro zobrazeni prabéhu komunikace pii vyiizovéni poZzadavku, mezi zakazni-

kem a pracovnikem.

6.2.4 Nastaveni

Nasledujici procedury se vyuZivaji pro nastaveni systému pied zacdtkem vyuzivani. Umoz-
nuji zadavat data dle potieb prisusné organizace. Jedna se o tyto procedury:

SILHAVY_POZADAVKY _TYP NOVY,
SILHAVY POZADAVKY TYP ZMENA,
SILHAVY POZADAVKY TYP SMAZAT,
SILHAVY _POZADAVKY TYP VYPIS,
SILHAVY_PRODUKTY_NOVY,
pSILHAVY_PRODUKTY _ZMENA,
pSILHAVY PRODUKTY SMAZAT,
SILHAVY _PRODUKTY _VYPIS VSE,
$pSILHAVY PRODUKTY _DETAIL,

SILHAVY _DOKUMENTY _NOVY,
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PSILHAVY _DOKUMENTY _ZMENA,

SPSILHAVY _DOKUMENTY _SMAZAT,

SpSILHAVY _DOKUMENTY _VYPIS DLE _PRODUKTU,
SpSILHAVY _DOKUMENTY _DETAIL.

PSILHAVY_POZADAVKY_TYP_NOVY. Tato procedura uloZi do databéze typ po-

Zadavka, které se budou eSit. Uklada parametry ru¢né zadané manazerem.
pSILHAVY_POZADAVKY _TYP_ZMENA. Pro zménu typu poZadavku — editaci ty-
pul.

pSILHAVY_POZADAVKY _TYP_SMAZAT. Typ pozadavku Ize smazat, aviak pro-

cedura musi pogcitat stim, Ze zaroven nahradi mazany typ u vSech pozZadavku, kde byl za-

dan, proto musi jeden z parametru byt identifikace typu, kterym se ma mazany nahradit.

PSILHAVY_POZADAVKY_TYP_VYPIS. Tato procedura slouZi k vypisu typi poZa-

davku.

pSILHAVY _PRODUKTY_NOVY. Tato procedura ulozi sluzbu nebo produkt do ta
bulky tbISILHAVY _PRODUKTY.

pSILHAVY _PRODUKTY_ZMENA. Tato procedura provede zmeny v uloZzeném pro-
duktu.

PSILHAVY_PRODUKTY_SMAZAT. Tato procedura provede vymaz a nahrazeni pro-
dukti, pokud produkt nebude jiZz nabizen (a bude bez nahrady) provede jeho deaktivaci.

PSILHAVY_PRODUKTY_VYPIS VSE. VypiSe viechny produkty a suzby v databézi
z tabulky tbISILHAVY _PRODUKTY.

PSILHAVY_PRODUKTY _DETAIL. Poskytuje data do detailu produktu, nejen
z tabulky produktu, aei z jinych dle potieby.

pSILHAVY_ _DOKUMENTY _NOVY. Tato procedura uklada upresiujici informace,

které se vztahuji k zékaznikovi a urcitému produktu — jsou individudni dle zékaznika.

pSILHAVY_DOKUMENTY _ZMENA. Tato procedura edituje vySe uvedené indivi-

dudni informace dle z&kaznika.
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pSILHAVY_ _DOKUMENTY _SMAZAT. Maze uréité individuani informace k pro-

duktu u zé&kaznika.

pSILHAVY_DOKUMENTY _VYPIS DLE_PRODUKTU. Umoziuje vypis individu-

anich informaci zadanych k ur¢itému produktu u zakaznika.

spSILHAVY _DOKUMENTY _DETAIL. Zobrazi detailni ndhled na urcitou individudlni

informaci zadanou k produktu.

625 Statistiky

Statistiky predstavuji analyticky pohled na ¢innost systému technické podpory. Statistiky
nemaji vlastni oporu v tabulkach, ¢erpgji data z tabulek jinych moduli. Pro zpracovani se

vyuZivaji napriklad tyto procedury:
PSILHAVY _VYTIZENI_PRACOVNIKA,
PSILHAVY _VYTIZENI_SKUPINA,
pSILHAVY _POCET_POZADAVKY,
spSILHAVY POCET_TYP_POZADAVKY,
PSILHAVY _POCET_POZADAVKY _ZAKAZNICI.

pSILHAVY _VYTIZENI_PRACOVNIKA. Tato procedura zpracovava informace

W

0 dobé reSeni poZadavku v pohledu na urcitého pracovnika.
PSILHAVY_VYTIZENI_SKUPINA. Mapuje vytizeni urc¢ité skupiny pracovnika pfi
feSeni poZadavka. MaZe zohlednit zaméteni pracovnika.
$pSILHAVY_POCET_POZADAVKY. Vypisuje pocet pozadavki. Parametry jsou stav
pozadavku a ¢asové obdobi.

spSILHAVY_POCET_TYP_POZADAVKY. Zjednodugeny pohled, vytvori piehled o ty-
pu a poctu pozadavka.

pSILHAVY_POCET_POZADAVKY_ZAKAZNICI. Vraci pocet poZadavki u jednot-
livych z&kaznika.
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6.2.6 Fakturace

Fakturace mize byt poslednim stadiem vyftizovéani poZzadavki. K préaci s fakturami se vyuzi-

vaji tyto procedury:
PSILHAVY_FAKTURY_NOVY,
PSILHAVY FAKTURY_ZMENA,
PSILHAVY FAKTURY_SMAZAT,
$SILHAVY_FAKTURY_VYPIS VSE,
SILHAVY_FAKTURY_VYPIS DLE ZAKAZNIKA.

pSILHAVY_FAKTURY_NOVY. Vytvoii novou fakturu na zékladé nastaveni stavu po-
Zadavku na Fakturovano. Pro zpracovani faktury vyuziva dalSi informace z PozZadavkt a
Zakaznika.

pSILHAVY _FAKTURY_ZMENA. Slouzi ke zmeéné jiz vytvorené faktury — ru¢ni edita-

ce.

pSILHAVY_FAKTURY_SMAZAT. Umoznuje stornovat fakturu, ktera byla vystavena
omylem.

PSILHAVY_FAKTURY_VYPIS VSE. Vypise seznam faktur, které jsou systémem vy-

staveny.

pSILHAVY_FAKTURY_VYPIS DLE_ZAKAZNIKA. SlouZi pro vypis faktur u jed-
notlivych zakaznika.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 48

7 NAVRH ROZHRANI

V navrhovaném systému technické podpory se bude pracovat se dvéma typy rozhrani. Prv-

nim z nich je uZivatelské rozhrani pro préaci uZivatelti a druhym je komunikacni rozhrani.

7.1 Uzvatelské rozhrani

Hlavni pracovni plocha pro zékazniky bude rozdélena do tii ¢asti — doupci. Prvni zleva
bude uzivatelské menu, druhy zleva bude sloupec polozek atieti bude nahledové okno. Me-
nu bude realizovano formou tlacitek. Tato forma je zvolena proto, Ze u webovych aplikaci
je redizace klasického menu problematické. Kazdé z funkénich tlacitek bude v dobé realiza-

ce grafického névrhu doplnéno o piktogram.

Dialog pro piihlaSeni, bude obsahovat pole pro zadani e-mailové adresy a heda. Obsah poli
se musi ovéiovat na spravnost zadanych znaka. Zakaznik s déle vybere, zda chce pristup
b&Zny nebo zabezpeceny.

Prihlaseni zakaznika

E-mailova adresa
Heslo zakaznika

(® B&zny pFisup
(®) Zabezpeteny piistup SSL

‘ Q Odejit’

‘ ;I Pfihlasit

Zakaznik nepfihlasen

Obr. 16: Dialog prihléSeni

Po prihlaSeni se zobrazi Gvodni obrazovka, kterd piindSi navigaéni menu, piehled aktudné

teSenych pozadavki a ndhledové okno (Obr. 17: Uvodni obrazovka).
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Technicka podpora [:]g]

Aktualné vyfizované pozadavky

Zména profilu

Text poZzadavku

Prohlizeni sluzeb

Zadani
poZzadavku

Prohlizeni
poZzadavku

30.5.2006 || Pozadavek vyfesen & O
30.5.2006 || Pozadavek vyfesen & O
30.5.2006 || Pozadavek vyfesen EVR
30.5.2006 || Pozadavek vyfesen & O
Prlibéh komunikace, reakce

30.5.2006 || Pozadavek vyfesen EVR
30.5.2006 || Pozadavek vyfesen & O
30.5.2006 || Pozadavek vyfesen & O

Zde se bude zobrazovat nahled
textu poZzadavku

A

Pfihlageny uZivatel: Radek Silhavy

Obr. 17: Uvodni obrazovka

UZivatelské rozhrani prohlizeni sluZzeb a pozadavki je shodné s ivodni obrazovkou. Zadani

pozadavku se redlizuje na obrazovce, kterd nebude mit pravou nahledovou ¢ést. Zadani

pozadavku probiha formou vyplnéni formulare (Obr. 18: Zadani pozadavku). V piipade, Zze

se jednd o reakci na poZadavek, je zobrazena také historie komunikace.
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Zména profilu

Zadani pozadavku

50

=)= )X

Prohlizeni sluzeb

| Sluzba, které se pfipominka tyka

Zde se bude zobrazovat nahled

textu pozadavku

| Pozadované datum feseni

Zadani
poZzadavku

| Néazev pozadavku

Popis poZadavku

Prohlizeni
poZzadavku

Historie poZzadavku

10.6.2006 zaslani pozadavku
11.6.2006 reakce 1 technik
16.6.2006 reakce zakaznik
reakce

reakce

reakce

reakce

reakce

Pfihlageny uZivatel: Radek Silhavy

v
<

(NNNRRNANNRRNARNEN

Obr. 18: Zadani poZadavku

Dalsi obrazek (Obr. 19: Prifazeni pozadavki) ukazuje pracovni prostiedi, které se vyuziva

pii prifazovani poZadavka technikim nebo obchodnikim. Obsahuje opét tii hlavni Sloupce,
kde prostiedi obsahuje formular pro prifazeni poZadavki.
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Technicka podpora [:]E

Nové pozadavky Text poZzadavku
Odhlaseni . . x S p A
30.5.2006 || Pozadavek vyfesen [& ) || Zde se bude zobrazovat nahled
Nactoni 30.5.2006 || Pozadavek vyfesen & O textu poZzadavku
poiadavkﬁ 30.5.2006 || Pozadavek vyresen g 0
30.5.2006 || Pozadavek vyfesen & O
Rozdéleni
poZzadavku
Vytvoreni
poZzadavku
Vytvoreni
zékaznika v
Pfifazeni pozadavku
| Ktery technik, obchodnik, operator bude fesit v|
| Datum feseni |
Komentar k pozadavku a
v
Ulozit
v
< >
Pfinlageny uzivatel: Radek Silhavy [ """"""""" ]

Obr. 19: Pritazeni poZadavka

7.2 Komunikaéni rozhrani

7.21 E-mail

E-mail je z&ladnim komunika¢nim kandlem, ktery se vyuZivav systému technické podpory.
Systém umi komunikovat s e-mailovym serverem bez ohledu na typ. VyuZiva se béznych
POP3 a SMTP protokola pro prijem a odesilani zprav. Realizovano je to formou .net kom-
ponenty, ktera se nasadi na aplikacni server. Pro spravnou funkci je potieba do systému

technické podpory zadat ndzev G¢tu ainformace 0 postovnich serverech.

Operétor stahne poZadavky v podobé e-mailti a tyto se uloZi do databéze. E-mail se uklada
tak, Ze predmét je nadpis poZadavku a télo je text poZadavku. Operator sam doplni dalSi

potiebné informace.
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722 SMS

Pro SMS se vyuZije komponenta spolupracujici sMS SQL databazi, ktera je schopna bézet
jako duZba na pozadi. Tato méa za Ukol odesilani a piifjem SMS zprév. Tyto zpravy se zisk&
vgji z databéze. Odesilat je mozné pres SMS centrum, ale stti i obycejny telefon. Prijde-li
SMS zprava, je uloZena do tabulky v MS SQL databazi. Nasledn¢ je predana do databaze

poZadavku. Pri odesilani se uplatiuje stejny princip, ale v opacném poradi.
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8 TESTOVANI SYSTEMU

Pred nasazenim systému do ostrého provozu je vhodné jg umistit do zkuSebniho provozu.
Ve zkuSebnim provozu se bude provéadét manudni testovani. Principem je vytvorit sadu

testu, které pokryji dalezité vliastnosti systému.

Nejvice pozornosti by mélo byt vénovéno testovaci bezpecnosti systému. Z davodu vyuziti
na webu postaveného eSeni dochazi k vétSim problémam v oblasti bezpecnosti. Duvodem
jeto, Ze v URL adrese se nachézi tada parametra, které by mohly pii Spatném névrhu a z&
sahu uzivatele ovlivnit chovani systému. Tyto parametry musi byt oSetieny tak, aby umysina

nebo ndhodna zména ze strany uZivatele neméla vliv na chovani systému.

Funkeni testovani provéiuje viechny funkce systému pro jednotlivé role — zaméstnanci, z&
kaznici. Prochazi se postupné vSechny funkce a probiha kontrola souladu se zadanim

aspravné ¢innosti. Funkeni testy provadi autori aplikace a nasledné také uzivatelé, tim se

vvvvv

Zéatézové testovani je podedni soucésti testovani systému. Cilem je provérit chovani systé-
mu pii velkém zatizeni, které je zptisobeno souc¢asnou praci velkého poctu uZivatelt s poZa-
davky. Kontroluje se stabilita, vykonnost a spolehlivost systému. ZatéZzovy test je mozné
provést také manudlng, avsak jen do urcité irovné. Pro zétéZzoveé testy je lepSi vyuZit specia-

lizovany software.
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9 PRIKLAD NASAZENiI PRO MODEL OVOU ORGANIZACI

Nasazeni systému v organizaci spociva v jeho fyzickém nasazeni na webovy a databézovy
server a zgimeéna v jeho Gvodnim nastaveni. V modelovém piipadé bude vyuZita fiktivni
softwarova spolecnost, ktera pusobi v oblasti vyvoje webovych feSeni a poskytovani hostin-

govych suzeb.

9.1 Informace o organizaci

Do této skupiny informaci patii zadani informaci o produktech a sluzbach, které organizace

nabizi. Dale definovani zékaznikid, zaméstnancu.

9.1.1 Definice duzeb
Do systému se vlozi tyto skupiny sluZeb, jejich popisy a pripadné odkazy na dalsi informace:
elektronicky obchod,
publika¢ni systém,
hosting Windows Server,
hosting Microsoft SQL Server,

hosting Microsoft Exchange.

9.1.2 Definice zaméstnancu

Pri definici zaméstnanct se zadaji zaméstnanci veetné jegjich profilu a zaméteni.
1 operétor,
4 technici,

2 obchodnici.

9.1.3 Definice skupin zaméstnanci

Déle je potieba definovat skupiny produktt, aby mohli z&kaznici nebo operatoti zadavat

potitebné informace 0 zaméieni poZadavka.

elektronicky obchod,
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publika¢ni systém,

hostingové duzby.

9.1.4 Definice skupin zakaznika

DuleZitym prvkem jsou rovnéz skupiny zékazniku. Jsou duleZité pro rozhodovéani, kterymi
poZadavky se budou technici zabyvat diive. V modelové organizaci se vZdy ieSi poZzadavky

zékazniku, ktefi maji uzavienu tzv. servisni smlouvu.
servisni smlouva, priorita 1,
licenéni smlouva, priorita 2,

smlouva o dilo, priorita 3.

9.2 Nastaveni systému

9.2.1 Nastaveni komunikace

Zbyva jiz provést samotné nastaveni komunikace se systémem, v modelové organizaci se

bude vyuzivat pouze vstup z webu nebo z e-mailu.
zadani e-mailové serveru a Gctu,

zaloZeni webového formulére, resp. pridani popisu a odkazu na stranky.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 56

10 PLAN VYVOJE SYSTEMU A POSTUP PRACI

Vyvoj systému technické podpory, ktery je postaven na platformeé webové aplikace piredpo-
kladda ucast vice pracovniki, kteri budou postupné feSit své ¢ésti projektu tak, aby ve vy-
dedku vznikl funkeni systém, ktery bude odpovidat vsem poZadavkim. Teoretické informa-

ce k pripravé ¢asového planu projektu byly cerpany z [4].

10.1 Analyza

Analyza je prvni fézi pti ndvrhu a vyvoji systému technické podpory. Jgji soucasti je zpraco-
véani poZzadavki na tento systém. Na zacétku analyzy je potieba stanovit a posbirat poZza-
davky na systém a definovat zpasob jegjich vytizovani. V této fazi se také uréi typy vyiizo-
vanych poZadavki.

Druha ¢&st analyzy je stanoveni funkénich poZadavki a pozadavkt na ¢innost. Dochézi
k definici uZivatelti a jejich ¢innosti. Zéroven se sestavuji dalSi poZadavky na systém, patii
sem definice analytickych funkci systému nebo evidovana data

Ve tieti ¢asti se definuji nefunkéni poZzadavky. V pripadé navrhovaného systému technické
podpory sem patii poZadavky na vykonnost, bezpe¢nost a udrZitelnost.

V zavérecné fazi analyzy je navrhovéna struktura a architektura aplikace a jsou definovany

aplikacni vrstvy atechnologie, které budou vyuZivany pro redlizaci téchto vrstev.

D Nézev dkolu Zacatek Konec  |Doba trvani o
1.1 | 8.1 | 15.1 | 22.1 |
1 | Analyza, Gast 1 2.1.2006 9.1.2006 1,2w [ ]
2 | Analyza, ¢ast 2 6.1.2006 16.1.2006 1,4w ]
3 | Analyza, ¢ast 3 16.1.2006 20.1.2006 1w e

Obr. 20: Prubeh analyzy
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10.2 Navr h uzivatelského r ozhr ani

Jakmile je provedena analyza, zatne se pracovat na navrhu uZivatelského rozhrani. UZiva-
telské rozhrani je potieba pripravit v navrhovém prostiedi a konzultovat s uZivateli. Lze
provést prvni fazi uZivatelského testu.

UZivatelské rozhrani se realizuje do podoby HTML a opét se piredlozi k diskusi a podrobi se

pripadnym pripominkam.
112006 111 2006
iD Nézev dkolu Zacétek Konec  |Doba trvani
29.1| 52 | 12.2 | 19.2 | 26.2 | 5.3 | 12.3 |
1 |Navrh uzivatelského | 55 1 5006 | 1022006 | 2w |
rozhrani
Testovani,
2 | pfipominkovani 10.2.2006 20.2.2006 1,4w ]
navrhu
3 | Zpracovani 2122006 | 2222006 | 4w =
pfipominek
4 ?:;giace HTML 2222006 | 3.3.2006 1,6w I
Testovani,
5 [ ptipominkovani 3.3.2006 9.3.2006 1w e
HTML $ablon
Zpracovani
6 | pipominek 1032006 | 15.3.2006 8w -

Obr. 21: Priibe¢h navrhu uzivatelského rozhrani

10.3 Navrh databaze

Tretim krokem je redlizace databéze, ktera se bude vyuZivat pro systém. Prvnim krokem je
navrh struktury databaze, navrh tabulek a vzgjemnych relaci a vazeb.

V druhé fazi navrhu databaze se provede navrh procedur, které budou obsluhovat databazi.

Soucasti obou fazi musi byt testovani — ovérovani spréavnosti.
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11 2006 | IV 2006
D Nézev dkolu Zacatek Konec  |Doba trvani
19.3 | 26.3 | 2.4 | 9.4 | 16.4 |
Navrh struktury
1| qatabaze 20.3.2006 | 28.3.2006 14v |
2 | Ovéfeni strukury 28.3.2006 4.4.2006 1,2w [ ]
3 | Zpracovan 4.4.2006 5.4.2006 Aw [
pfipominek
4 [ Navrh procedur 5.4.2006 14.4.2006 1,6w ]
5 | Ovéfeni procedur 14.4.2006 14.4.2006 2W [ |
6 |ZPracovan 2032006 | 17.42006 | 42w | NS
dokumentace

Obr. 22: Priibe¢h navrhu databéze

10.4 Zpracovani programu

V piedposedni fazi se provede samotné zpracovani aplikace — komponent DLL a prisius-
nych ASPX. Vyvoj programu bude spocivat ve zpracovéni webovych formuléia, na zaklade
realizovaného uzivatelského rozhrani v HTML. Pri zpracovani piisusnych ASPX stranek

bude aplikace opét provérena a diskutovana s uzivateli.

V druhé ¢asti zpracovani programu bude provedeno propojeni parametri programu prisius-

nym parametram v proceduréch. V této dobe je jiz vytvoiena funkéni aplikace.

1V 2006
ID Nézev ukolu Zacatek Konec  |Doba trvant
24 | 9.4 | 16.4 | 234 |
Zpracovani
1 e 3.4.2006 11.4.2006 1,4w [ ]
2 | Testovani 11.4.2006 14.4.2006 8w [ ]
Propojeni s
3 B 14.4.2006 20.4.2006 1w e
4 | Dokonéeni 20.4.2006 21.4.2006 Aw B
5 | Testovanifunkeni 2142006 | 2842006 | 1,2w _
aplikace T o ’
6 | Zpracovant 342006 | 2842006 | 4w |
dokumentace

Obr. 23: Prubéh zpracovani programu
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11 MOZNY ROZVOJ SYSTEMU

NavrZeny systém technické podpory je pripraven plnit své funkce. Je viak mozné jg doplnit

o dalsi funkce, které jeho prinos organizaci dale zvysi.

11.1 E-mailovy klient

E-mailovy klient je rozsifenim, které se primo nabizi. Integrace e-mailového klienta do
weboveé aplikace systému technické podpory prinese dali koncentraci firemni komunikace.
Ukladani e-mailt do databaze usnadiiuje jgjich sdileni i archivaci. Velkym piinosem je také

to, Ze je mozné piimo z doru¢eného e-mailu vytvorit poZzadavek.

Tento e-mailovy Klient miaZze mit zapracovan také pribéh préace s e-mailem. Znamenato, ze
je mozneé zavést schvalovani e-mailti nebo kontrolu jak pracovnik komunikuje, zda odpovi-

da véas apod.

11.2 Dokumentovy systém

Sprava dokumentt a jgjich sdileni je dalSim velmi vhodnym Gkolem, ktery by po doplnéni do
systému rozSitil jeho pouZiti i pro nasazeni jako systému pro uchovani informaci v organiza-

Ci.

11.3 Propojeni na ekonomicky systém

Systém sdm umoznuje fakturaci. V piipadé poZzadavku narozSireni, je mozné systém propo-
jit na ekonomicky systém. Data pro fakturaci by pak byla predavana napiiklad formou
XML.

11.4 RozSifeni zabezpeceni

Systém predpoklada zabezpeceni pristupu pres SSL. Zabezpeceni je mozné rozsitit tak, ze
data v databézi budou ukladana v Sifrované podobg.
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ZAVER

Systém technické podpory je dnes dilezitou soucésti vytizovani pozadavkt zékaznika.
SlouZi k centralizaci a rychlému vytizovani zakaznickych poZadavki. Stéle je viak dost or-
ganizaci, které vyuzivaji pro evidenci pozadavkt pouze kalendaroveé programy. Toto reSeni

piindSi celou fadu problémi, zeména v evidenci ataké v planovani ¢asu pracovnikd.

Navrhovany sytém ieSi centralizaci zpracovani tim, Ze vyuZiva institut operétora, ktery pii-
jima vechny poZadavky, které do organizace prichézeji. Operdtor ma za Ukol rozdélovani
pozadavki a pripadé také jgjich vytizovani, pokud jsou takového razu, Ze je schopen je vy-
fidit. V pripadé, Ze neni schopen je vyridit, predavé je dalSim pracovnikaim — technika nebo
obchodnikam. Kazdy pracovnik ma dde definovany ¢innosti, které miZe provadét a také

uZivatelska préva k jednotlivym modulim systému.

Navrhovany systém Ize rozdélit do Sesti z&kladnich modulia. Jsou to moduly Pracovnici,
Zdakaznici, Pozadavky, Nastaveni, Statistiky a Fakturace. Tyto moduly jsou zéroven vhod-
nym délenim systému na samostatné bloky, ¢imz dochazi k lepSimu propracovéni celého

systému.

Prijem poZadavki je redlizovan pres e-mailové zpravy, webovy formuldr. DalSim vstupem
mohou byt kratké textové zpravy nebo rucni zadani operdtorem. NejduleZitéjsi jsou viak e-
mailové zpravy a webovy formuléf, protoZze umoziuji zakaznikim dostatecné a bez ¢asove-

ho omezeni zadavat poZadavky.

Z technického hlediska byl pro systém technické podpory zvolen pristup webové aplikace,
vyuZivgjici trivrstvou aplikaci. Webova aplikace je dnes stéle vice popularni pro reSeni pod-
nikovych aplikaci. Je to dano rychlosti vyvoje a zefména nasazenim. Webové aplikace jsou
pripraveny tak, aby je bylo mozné provozovat v rdmci Internetu nebo Intranetu. Zgména
intranetové nasazeni je divodem rozsiieni v oblasti podnikovych aplikaci. V piipadé navr-
hovaného systému technické podpory je tento pristup vyhodny také proto, Ze je potieba
aplikaci, respektive jgji ¢ést zpristupnit také zakazniktm, tedy se jedné o klasicky interneto-
vy pristup.

Pro teSeni aplikace byly zvoleny technologie Microsoft. Datova vrstva je postavena na da-
tabazi MS SQL, ktera poskytuje dostatecny vykon i pri zpracovani velkého mnoZstvi poZza-

davku a je zérukou stabilniho a dlouhodobého chodu aplikace.Pro feSeni funkeni vrstvy byla
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zvolena technologie T-SQL v podob¢ uloZenych procedur databaze a ASP.NET, které za-
jis‘uje rozhrani mezi prezentacni vrstvou a procedurami. ASP.NET patii mezi dynamicky se
rozvijejici se pristupy k feSeni webovych aplikaci. Prezentacni vrstva se predpoklada takova,
aby byla vyuZitelna ve vétding webovych prohlizeci. Tyto prohlize¢e budou hlavnim klien-

tem, se kterym budou uZivatelé systému pracovat.

Samotné uZivatelské rozhrani je tedy z tohoto divodu navrhovano tak, aby bylo realizova-
telné v HTML za piispéni kaskédovych stylt a JavaScriptu.

Navrhovany systém je mozne dale rozsitit o dal§i funkce. Mezi nejzajimavejsi rozsireni patii
e-mailovy Klient, ktery by vlastnosti celého systému posunul do roviny komunikatniho na

stroje celé organizace.
Systém technické podpory bude v blizké budoucnosti souc¢asti informacniho systému velké
vétSiny organizaci vSech velikosti, protoze piindSi vyhody jak organizacim, tak jejich zékaz-

nikiim, ato piedevsim v kvalité a rychlosti uzeb v oblasti podpory zékaznik.
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