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Abstrakt

Bakalarska préace se vénuje oblasti uziva-
telské podpory ve vybraném zdravotnic-
kém zarizeni.

V prvni ¢asti, prace obsahuje podrob-
nou analyzu stavajicitho stavu s identi-
fikaci existujicich problémt a navrhuje
jejich feseni. Déle je provedena analyza
existujicich helpdesk platforem, kterd je
zakoncena jejich kvalitativnim srovnanim.
Po vyhodnoceni tohoto srovnani a také
na zakladé rozhovoru s managementem
organizace bylo rozhodnuto, Ze je prefe-
rovano, aby reseni bylo vytvoreno cestou
vlastniho vyvoje na zadkladé uzivatelskych
pozadavki.

V druhé ¢ésti se prace vénuje definici
funkénich a nefunkénich pozadavki, defi-
nici uzivatelskych roli a opravnéni, defi-
nici pripadu uziti a také vybéru technolo-
gii pro implementaci aplikace. Vychézejic
z téchto definic byl vytvoren navrh sys-
tému, soucasti kterého byl prototyp uzi-
vatelského rozhrani, jez byl otestovan péti
vybranymi zameéstnanci a pripominky z
tohoto testovani byly zohlednény ve fi-
nalni implementaci. Po provedeni téchto
krokt byla aplikace vyvinuta a nasazena
v prostredi organizace, nacez byla uziva-
telsky otestovana. V zavéru druhé casti je
nasazeni aplikace vyhodnoceno a je zde
popsan jeji dalsi rozvoj.

Klicova slova: Helpdesk, zdravotnické
zatizeni, Spring Boot, Java, Svelte,
Docker

Vedouci: Ing. Pavel Naplava, Ph. D.
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Abstract

The bachelor thesis focuses on the area of
user support in a selected medical facility.

In the first part, the thesis contains a
detailed analysis of the existing situation
with identification of existing problems
and also proposes their solutions. Then,
an analysis of existing helpdesk plaftorms
is made, which is concluded with their
qualitative comparison. After evaluating
this comparison and also based on an in-
terview with the management of the orga-
nization, it was decided that it is preferred
that the solution will be created through
in house development based on user re-
quirements.

In the second part of the thesis, the def-
inition of functional and non-functional
requirements, definition of user roles and
permissions, definition of use cases and
also selection of technologies for applica-
tion implementation are made. Based on
these definitions, a system design was cre-
ated, which included a prototype user in-
terface that was tested by five selected em-
ployees and the comments from this test-
ing were taken into account in the final im-
plementation. Following these steps, the
application was developed and deployed
in the organisation’s environment, after
which it was user tested. At the end of
the second part, the deployment of the
application is evaluated and its further
development is described.

Keywords: Helpdesk, medical facility,
Spring Boot, Java, Svelte, Docker

Title translation: Design and
implementation of a helpdesk system for
selected medical facility
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Kapitola 1
Uvod

V soucasné chvili je situace s rozvojem informacnich technologii (dale jen IT)
ve zdravotnickych zafizenich velmi riiznoroda. Napii¢ celou Ceskou republikou
muzeme sledovat rtizné trendy ve vybranych nemocnicich. Naptiklad nemoc-
nice v Jihlavé patii ke Spi¢ce v oboru, kdyz na ni nahlédneme skrze prizma
vyuzitych technologii v oblasti informatiky a kyberbezpec¢nosti. Na druhou
stranu tu jsou také nemocnice jako je nemocnice v Benesové, kterd se v roce
2019 stala tercem kybernetického ttoku a musela na 20 dni prerusit sviij
provoz. Je dillezité zduraznit, Ze timto nikterak nevyvozuji zavéry ohledné
urovné IT v jednotlivych nemocnicich, ale pouze konstatuji fakta.

. 1.1 Motivace

IT je v kazdém zdravotnickém zatizeni velmi Siroky pojem, pod ktery se da
schovat cokoliv co je spojeno s programy, pocitaci, siti nebo dalsimi technolo-
giemi.

Ze znalosti téchto aspektil a jakozto zaméstnanec jednoho ze zdravotnickych
zarizeni jsem se rozhodl podivat se na toto zdravotnické zarizeni z pohledu
vyspélosti v oblasti IT. To s sebou pfrineslo také nutnost prozkoumat jiné
aspekty, které s implementaci zlepseni pomoci softwaru souvisi, konkrétné
je fe¢ o byznys procesech a Fizeni oddéleni IT v této organizaci. Z mého
pusobeni ve zdravotnickém zafizeni jsem navnimal, Ze existuje spousta ob-
lasti ke zlepseni, kde bych mohl aplikovat své znalosti z oboru softwarového
inzenyrstvi. Prisel jsem na to, Zze v organizaci chybi jakykoliv nastroj pro
reseni pozadavki od zaméstnanci vici nejen oddéleni IT, ale i viaci jinym
oddélenim. Vychdazejic z téchto skutecénosti jsem usoudil, ze by pro orga-
nizaci mohlo byt prinosné, pokud by byl implementovan helpdesk, jez by
problematiku uzivatelské podpory vytesil. Helpdesk by byl pfinosny nejen pro
zameéstnance organizace, ale i pro management, jelikoz by lidé na vedoucich
pozicich méli vétsi prehled o tom, co se v organizaci déje a s jakymi problémy
se zameéstnanci potykaji. Dle mého nazoru mé oblast uzivatelské podpory
signifikantni dopad na bezproblémovy chod zdravotnického zafizeni, a praveé
proto jsem se zaméril na tuto oblast.



1. Uvod

B 12 ci

V ramci této prace si kladu za cil zmapovat aktualni stav feseni uzivatelskych
pozadavkl v organizaci, navrhnout reseni existujicich problému ve spojitosti
s oblasti uzivatelské podpory. Posoudit a ohodnotit jiz existujici platformy,
které feseni helpdesku nabizi a v pripadé absence vhodného kandidata navrh-
nout a implementovat své vlastni softwarové reseni.

B 13 Struktura prace

Na zacatku se prace vénuje prostiedi zdravotnického zarizeni, konkrétné jeho
popisu a specifikiim.

Dale kapitola ¢. 3| obsahuje analyzu soucasného stavu reseni pozadavk,
identifikované problémy a zptsoby jejich feseni. Soucasti této analyzy je také
rozhovor s ndméstkem pro technicko-ekonomickou ¢ast organizace. Dalsi ¢ast
této kapitoly se zaméruje na analyzu existujicich helpdesk platforem a je
ukoncena jejich kvalitativnim srovnanim.

Kapitola ¢. 4 popisuje pozadované vlastnosti systému a jsou v ni definovany
funkéni a nefunkéni pozadavky, a také pozadované pripady uziti spoleéné
s definici uzivatelskych roli a opravnéni. Na zakladé téchto definovanych
vlastnosti jsou v kapitole ¢. 5 vybrany technologie pro jednotlivé ¢asti aplikace.
Kapitola ¢. 6| pak obsahuje prototyp uzivatelského rozhrani a jeho uzivatelské
testovani. Po provedeném testovani jsou popsény entity, které systém obsahuje
a je definovan class diagram aplikace. Dalsi ¢ast této kapitoly je vénovana
autentizaci a autorizaci. Kapitola ¢. 7| je vénovana implementaci a nasazeni
vlastniho softwarového reseni na zakladé provedené analyzy a definovanych
pozadavki. |V kapitole ¢. 8 je popsano uzivatelské testovani aplikace. Nasledné
kapitola ¢. 9/ vyhodnocuje nasazeni aplikace a popisuje jeji dalsi vyvoj.



Kapitola 2

Specifikace prostredi zdravotnického
zarizeni

Pro lepsi uchopeni problematiky je nutné nejprve definovat nékolik pojm,
aby bylo pro ¢tenafe pochopitelné, pro¢ na vybrané véci budeme nahlizet
z konkrétniho thlu pohledu.

Zdravotnické zarizeni - Dle Narodniho informac¢niho portalu pojmem
zdravotnické zafizeni se rozumi prostory urcené k poskytovani zdravotnich
sluzeb (napf. ambulance soukromého lékare, nemocnice, 1ékdrny atd.). [I]
V mém konkrétnim pripadé se jednd o zdravotnické zarizeni, které disponuje
Sestnacti oddélenimi a 1ékarnou.

Specifika zdravotnictvi z pohledu IT podpory - Ustilenym zvykem
ve zdravotnictvi je skutecnost, ze se veskeré véci maji fesit neodkladné, ¢ili
prostymi slovy hned. Tato zvyklost se vSak bohuzel prendsi i na problematiku
feseni provoznich I'T nebo i jinych pozadavki, které zdravotnici ¢asto povazuji
za neodkladné, i pres to, ze tomu tak ve skutecnosti neni.

Chovani uzivateli - Pro definici tohoto pojmu je nutné si nejdrive zade-
finovat slovo uzivatel. V tomto konkrétnim piipadé povazujeme za uzivatele
takového c¢lovéka, ktery k vykonavani své kazdodenni prace pouziva vypocetni
techniku, v nasem piipadé pocita¢ a néjaky pomocny software, v nasem
pripadé programy, které tomuto ¢lovéku poméhaji vykondvat své pracovni
povinnosti. Z vysSe uvedené definice specifik zdravotnictvi z pohledu IT pod-
pory vyplyvéa i chovani uzivateli. Casto se stava, ze uzivatelé naléhaji na
vyTeseni svého pozadavku a pridruzuji mu tu nejvyssi moznou prioritu, i kdyz
ve skutecnosti by se tento konkrétni pozadavek mohl vyresit pozdéji. Odu-
vodnénim této situace muze byt skutecnost, ze v aktualni chvili neexistuje,
zadny systém pro zadavani téchto pozadavki a také zadna evidence téchto
zadanych a vyresenych pozadavk.

Helpdesk - Dle webu spolec¢nosti Alvao je "IT Helpdesk jedno misto, které
odbavuje vsechny poZadavky na IT. Je to systém, ktery umoznuje kaZdému ze
zaméstnanct firmy (v pripadé interniho helpdesku) nebo kazdému ze zdkazniki
(externi helpdesk) nahldsit incidenty, Zadat o zmény ¢i vznést dotaz. O helpdesk
se stard tym, ktery poZadavky obsluhuje a komunikuje s koncovgmi uzivateli."|2)

3



2. Specifikace prostredi zdravotnického zafizeni

Pozadavek (issue) - Tento termin predstavuje néjaky problém, nebo tikol,
se kterym se uzivatel potyka.

Priorita - Udéavéa urgentnost vyfeseni pozadavku. Casto se priorita idava
jako jedna z nasledujicich ¢tyf moznosti: nizka, stfedni, vysoka, kriticka.
Obecné teceno nizka priorita pozadavku znamena, ze jeho Teseni neni ur-
gentni, zatimco pozadavek s kritickou prioritou vyzaduje okamzité reseni.

Zadavatel - Uzivatel, ktery zadava pozadavek do systému.
Resitel - Uzivatel, ktery mé na starosti vyfeseni konkrétniho pozadavku.

Pozn. u jednoho pozadavkil miize byt i vice resitell, pokud se jedna o kom-
plexnéjsi problém ¢i tkol.



Cast |

Analyza stavajiciho stavu reSeni
pozadavki a navrh reseni






Kapitola 3

Analyza soucasného stavu reseni pozadavkii

Abychom méli vétsi predstavu o vybraném zdravotnickém zafizeni je nutné
ho popsat podrobnéji. Zvolené zdravotnické zafizeni disponuje 16 oddélenimi,
véetné radiologického oddéleni, oftalmologie a oddéleni neurologie. V soucasné
chvili pracuje v tomto zarizeni kazdy pracovni den kolem 60 lékaiu a lékarek
spolecné s dalsim zdravotnickym persondlem. V ramci kazdodenniho provozu
zdravotnického zafizeni jsou vyuzivany t¥i hlavni programy, jejichz chod musi
byt témér bezvypadkovy. V pripadé, ze k vypadku softwaru nebo hardwaru
dojde, potrebuje zdravotnicky personal rychlou odezvu a efektivni zptisob
feSeni problémi.

Nejprve se podivame, jak aktualné vypada proces reseni uzivatelskych
pozadavki, jez jsou sméfovany na I'T oddéleni. Dikladné zanalyzujeme proces
jejich samotného zadavani a feSeni a pokusime se identifikovat existujici
problémy.

B 3.1 Aktualni proces reseni uzivatelskych pozadavkii

V soucasné chvili neexistuje zadny systém, ktery by zastifeSoval uvedenou
problematiku. Zdaraznim slovo systém z predeslé véty, jelikoz nemyslim néjaky
program, i software, nybrz pravé systém, ktery by daval této problematice
rad. Veskeré pozadavky smérujici na I'T oddéleni jsou nyni zadédvany prostied-
nictvim tii hlavnich zpusobii:

1. Zavolanim po telefonu jednomu ze zaméstnancu I'T oddéleni.

2. Nahodilym potkanim jednoho ze zaméstnanct I'T v prostorach zdravot-
nického zafizeni.

3. Napsanim e-mailu jednomu ze zaméstnancti I'T oddéleni.

Navic jak jiz bylo zminéno ve [druhé kapitole, veskeré pozadavky mivaji
tu nejvyssi moznou urgentnost a dle zadavatell je nutné je fesit ihned. Pokud
vybrany pozadavek byl zadan prostrednictvim emailu je mozné ho alespon
néjakym zplisobem zaznamenat v elektronické podobé. V jinych piipadech
je vyfeSeni pozadavku odsouzeno pouze na pamét konkrétniho ze zaméstnanct
IT oddéleni.




3. Analyza soucasného stavu reseni poZadavkii

3.1.1 Identifikované problémy v procesu feseni uzivatelskych
pozadavkii

Absence jednoho mista pro evidenci pozadavkiu - Pokud by se
jednalo pouze o jednotky pozadavki denné, mohli bychom zavedeni
systému opomenout a fesit veskeré pozadavky zpusobem, kterym se resi
v aktudlni chvili. Aktudlni stav je vsak takovy, ze pozadavkl jen na
IT oddéleni jsou denné desitky. Dle mého nézoru spoléhat se na pamét
jednotlived v IT oddéleni neni dlouhodobé udrzitelny stav. Ostatné se
to projevuje jiz ted, kdy béhem dne chodi do kancelare I'T oddéleni
nékolik zadatel s tim, Ze predevéirem o néco zadali a dodnes to neni
hotové. Nemusime v tomto pripadé vinit zaméstnance oddéleni I'T, je totiz
naprosto prirozené, ze ¢lovék véci zapomind, navic je nutné zminit také
to, ze nas dennodenné obklopuje ¢im dal tim vétsi mnozstvi informaci.

Naroc¢nost rizeni - Zamérme se také na management organizace. V ak-
tudlnim stavu totiz vedeni organizace nemé absolutné zadny prehled o
tom, co za pozadavky se kazdy den Tesi a zda jsou vibec relevantni. Ma-
nagement organizace, tak nemize prijimat opatreni, kterym by napriklad
odprostil zaméstnance IT od nerelevantnich pozadavk® a umoznil by jim
tak se vénovat své expertni ¢innosti. Kdyz se na to podivame z jiného
pohledu, neexistuje zadny piehled, jak dlouho byly jednotlivé pozadavky
reseny, jaké kroky byly podniknuty nebo zda nastaly néjaké okolnosti,
které zabranily vyreseni pozadavku.

Nemoznost delegovani - Tento problém tzce souvisi s problémem
uvedeném v prvnim bodé. Vedouci oddéleni I'T nem4 jednotny piehled
o vSech at uz vyresenych ¢i nevyresenych pozadavcich a nemtize praci
efektivné rozdélovat a delegovat. Nékdy se navic stava, ze dvé osoby
resi stejny pozadavek nezavislé na sobé a travi tak dvojnasobek casu
nad feSenim jednoho problému, coz je z pohledu fizeni velmi neefektivni.
(Moznéa by mohl vzniknout dotaz - Jak se stane, ze oba zaméstnanci
fesi stejny pozadavek a jeden o druhém nevi? Abychom mohli odpo-
védét na tento dotaz, je nutné se vratit vyse v textu a podivat se na
zpusoby zadavani pozadavkd. Zminéna situace nastane ve chvili, kdy
jednomu zameéstnanci I'T oddéleni zadatel fekne o svém pozadavku na
chodbé a druhému informaci o svém pozadavku sdéli po telefonu, pravé
proto, Ze uz nemohl ¢ekat a pozadavek byl urgentni.)

3.1.2 Zpuisoby feSeni jednotlivych problémii

Problémy, které jsou uvedeny v sekci 3.1.1]jsem diskutoval s vedoucim oddéleni
IT a ndméstkem pro technicko-ekonomickou ¢ast. Z této diskuze vyplynula
nize uvedend reseni:

Prvni problém, kterym je - Absence jednoho mista pro evidenci

pozadavki, se da vyresit:

® Zavedenim sdileného souboru pro evidenci poZzadavku - Tento
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zpusob Teseni se zd4 byt nejjednodussi, jelikoz nevyzaduje témér zadné
usili spojené s implementaci. Mize se jednat o soubor ve formatu xls/x,
ktery bude ulozen nékde na sdileném disku ¢i v jiném sdileném tlozisti
v cloudu. V ptipadé pristoupeni k tomuto zplisobu feseni by si vSak
zaméstnanci oddéleni IT museli vymyslet systém, podle kterého by
jednotlivé pozadavky evidovali a urcovali jejich prioritu. Také by kazdy
zaméstnanec musel tento soubor aktivné monitorovat, aby zjistil, zda
v ném neptibyl pozadavek, ktery vyzaduje feseni konkrétniho specialisty.

®8 Smérovanim pozadavkti na vybranou osobu v IT oddéleni -
Uvedeny zptisob feseni je velmi podobny prvnimu a také vyzaduje misto,
kde by se jednotlivé pozadavky daly evidovat, tak aby k nim méli vSichni
zaméstnanci oddéleni IT pristup. Rozdilem oproti prvnimu navrhovanému
feseni je vSak faktor, ze zapisovat pozadavky do souboru bude pouze
jeden zameéstnanec, ktery bude zaroven také urcovat resitelé jednotlivych
pozadavkl. V tomto pripadé vSak bude tento vybrany zameéstnanec
velmi vytizeny sledovdnim emailové schranky a evidenci jednotlivych
pozadavki. Navic tento jedinec musi védét, kdo ze zaméstnanca IT
je zodpovédny, za jakou oblast, aby mohl k pozadavku priradit jeho
relevantniho fesitele. Osobou s takovym prehledem je vedouci oddéleni
IT, avsak neni mozné ho vytizit touto ¢innosti natolik, aby mu to branilo
ve vykonu jeho hlavnich funkeci.

® Shromazdovanim poZadavku a jejich delegovanim na poradach
IT oddéleni - Tento pristup k problému eliminuje nutnost jednotného
mista pro ulozeni pozadavki, jelikoz vSichni zaméstnanci IT si budou
uzivatelské pozadavky shromazdovat zvlast a poté je budou distribuovat
na poradé, ktera se kona kazdy tyden. Jiz na prvni pohled vsak tento
zpusob Teseni ma spoustu nedostatki, jednim z nich napriklad je dlouha
doba Teseni pozadavkil, coz urc¢ité povede ke zvySené nespokojenosti
uzivatelu.

® ReSenim pozadavkt kazdym zaméstnancem IT oddéleni indivi-
dualné - V tomto pripadé si kazdy zaméstnanec I'T bude Tesit vsechny
pozadavky, které dostane individualné a nebude nimi zatézovat své kolegy.
Problém tohoto pristupu je vSak ten, ze totalné eliminuje zastupitelnost,
a navic kazdy pracovnik oddéleni IT, je stejné tak jako zdravotnicky pra-
covnik velmi profilovany, coz znamend, ze neni schopen vyftesit jakykoliv
pozadavek, nybrz pouze pozadavek, ktery spada do jeho kompetenci.

Druhy problém, kterym je - Naro¢nost Fizeni, se di vyfesit (Je dulezité
podotknout, ze nize uvedené zpusoby reseni budou odkazovat na zpisoby
feseni prvniho problému, jelikoz oba tyto problémy tzce souvisi.):

® Evidenci straveného casu resenim vybraného pozadavku - Kazdy
zaméstnanec IT by si musel vytvorit své vlastni misto pro evidenci
pozadavku, nebo vyuzit jednotné misto pro ukladani pozadavka. Po
vyteseni kazdého pozadavku by si zaméstnanec musel poznamenat, jak
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dlouho byl jednotlivy pozadavek fesen. Otevienou otdzkou ziistava, jakou
casovou hodnotu by mél zaméstnanec do evidence uvést, jelikoz urcité
budou pozadavky, které byly zadany v pondéli a vyreseny az napriklad
ve stfedu. Znamena to, ze zaméstnanec stravil dva dny reSsenim tohoto
pozadavku, nebo pouze musel na nékoho ¢ekat, napiiklad na odpovéd
od dodavatele, bez které by tento pozadavek nemohl vyresit.

® Pripravou zpravy, kterda bude management informovat o tom,
jaké pozadavky byly feseny - Stejné tak jako prvni zptisob Teseni
i tento zpusob vyzaduje evidenci pozadavk at uz jednotnou ¢i oddélenou.
V ptipadé jednotné by byla priprava zpravy znac¢né jednodussi, jelikoz
by nebylo nutné jednotlivé pozadavky davat dohromady a zjistovat, zda
se béhem slucovani dat nestala néjaka chyba. Zprava pro management
by musela obsahovat vSechny pozadavky, a navic také poukazovat na
pozadavky, které z pohledu zaméstnanct IT nebyly relevantni nebo
nesouvisely s oblast{ IT.

B Vytvorenim postupu pro reseni ¢asto opakujicich se pozadavki
- Pro implementaci tohoto zptisobu feSeni je témér nutné vytvoreni
jednotného prehledu pozadavki, jelikoz bez néj by se manudly pro
feseni tvorily porad opakované. Po vytvoreni této evidence, by se mohla
vytvorit tzv. znalostni databaze, kterd by poskytovala postup, kterym
byl pozadavek vyfresen v minulosti. V této databazi by vSak musela byt
implementovana funkcionalita pro vyhledavani pozadavka dle klicovych
slov. Vytvoreni takové znalostni databéze je velmi naroény proces, navic
takova databdze se musi neustdle aktualizovat, aby se v ni nachézela
pouze aktualni data.

Treti problém, kterym je - Nemoznost delegovani, se da vyresit (Je dile-
zité podotknout, ze nize uvedené zpisoby reseni budou odkazovat na zptsoby
feSeni prvniho a druhého problému, jelikoz vSechny tyto problémy tzce sou-
visi.):

B Pridélovanim pozadavki jednotlivym zameéstnancim vedoucim
oddéleni IT - Konkrétni reseni spociva v tom, ze by pravé vedouci
oddéleni IT byl jedinou osobou, zodpovédnou za vyreseni vsech zadanych
pozadavku a vsechny pozadavky by pouze delegoval. Jak jiz vsak bylo
uvedeno v zpusobech feSeni u prvniho problému, pristoupeni k takovému
feseni bude velmi narocné, jelikoz vyzaduje spoustu kapacity vedouciho
oddéleni IT, ktery ma mnoho dalsich kol a pridélovani pozadavku
svym podrizenym by ho mohlo znac¢né vytizit.

B Vzijemnym informovanim o reseném pozadavku - Ze strany
zaméstnancu IT by byla potifeba domluvit se na jednotném zpiisobu
takového informovani. Muze se napriklad jednat o zfizeni spolecné sku-
piny na platformé, kterd poskytuje chatové sluzby. Nebo by k vyméné
informaci mohlo dochézet skrze email. Toto informovani by vsak bylo
mozné také uskutecnit skrze jiz zminény spoleény soubor, do kterého by
meéli vSichni zameéstnanci I'T pristup.
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3.1.3 Shrnuti aktualniho stavu

Aktuélni stav mé mnoho nedostatki, které jsou uvedeny vsekci 3.1.1], jez maji
vazné dopady na organizaci. Abych zjistil, jak dopady pocituje management
organizace, uskutecnil jsem rozhovor s naméstkem pro technicko-ekonomickou
cast, kterého jsem se zeptal na nékolik nize uvedenych otazek. Tyto otazky
byly zvoleny tak, aby z odpovédi bylo mozné navnimat nézor vrcholového
managamentu na uvedenou problematiku feSeni uzivatelskych pozadavki.

1.

4.

Otazka:

Jaky dopad ma absence systematizovaného feseni pro zadavani pozadavkt
na management organizace?

Odpovéd: "Pruni véc je ta, Ze management nevidi, jestli poZadavky, které
jdou smerem k IT jsou relevantni nebo ne. Dalsi problém je ten, Ze chybi
jakékoliv poradi dileZitosti poZadavki a za treti chybi kontrola a zpétnd
vazba na praci IT oddélend."

. Otazka:

Byla viibec nékdy snaha implementovat v organizaci helpdesk?

Odpovéd: "Ze strany managementu tato snaha byla, ale narazilo to na
persondlni a technické prekdzky na strané byvaljch zaméstnanci oddélent
IT'

. Otazka:

Prali byste si délat reporting?

Odpoved: "Ano urcité ano, kolik poZadavkud bylo obdrzeno apod. Bylo by
také fajn mit moznost na tyto reporty nahlizet do vétsiho detailu."

Otazka:

Byl by to problém pokud by implementovany helpdesk mél cizojazycné
rozhrani?

Odpovéd: "Pokud by prostredi helpdesku bylo cizojazycné jednalo by se
o problém, helpdesk by v takovém pripadé nebyl pouzivdn."

. Otazka:

Myslite si, ze by lékari méli problém s pouzivanim takového nového
softwaru?

Odpovéd: "Ano, problém by to ze zacdtku rozhodné byl, myslim si, Ze lékari
jsou jiz tak preteZovdni administrativnimsi povinnostmi. Pokud by to vsak
v dlouhodobém horizontu melo prinést zlepSeni v procesu odbavovdni
pozadavku, domnivdm se, Ze by se to doktori a doktorky mohli naucit.
Pripadne by obsluhu tohoto softwaru mohli delegovat na sestry."
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6. Otazka:

B Preferoval byste nasazeni néjakého jiz hotového reseni, nebo reseni které
bude vyvinuté specificky pro potfeby tohoto zarizeni?

®8 Odpovéd: "Preferoval bych cestu vlastniho vijvoje nejen z pohledu ekono-
mické vjhodnosti, ale i z toho duvodu, Ze systém bude mozné kdykoliv
upravit dle potreb zameéstnanciu. Navic v aktudlni chvili musime vice
investovat do pristroju, vybaveni ambulanci a také do persondlu.'

Dle vyse zodpovézenych otdzek muzeme vidét, ze i management spolecnosti
pocituje nutnost zmény a zavedeni systematizovaného reseni v této oblasti.
Vzhledem k provedené analyze, identifikovanym problémutim a zptsobum jejich
FeSeni je timto systematizovanym resenim software, ktery je oznacovan jako
helpdesk. Z jednotlivych odpovédi pak vyplyvaji kritéria, ktera budou dulezita
pri hodnoceni jednotlivych systémt. Z posledni otazky je také patrné, ze by
management velmi ocenil implementaci helpdesku, ktera by byla na miru usita
této konkrétni organizaci. Takové feseni ma vyhodu v tom, ze data, ktera
budou v helpdesku uchovavanéd budou ulozena v tlozisti organizace a nemusela
by tak byt posilana do cloudu 'l Teoreticky by se v ptipadé helpdesku nemélo
jednat o citliva data, avsak mohou nastat situace, kdy napriklad zdravotnicky
persondl bude potiebovat pomoct s nahranim lékaiské zpravy nékam a tuto
lékarskou zpravu omylem pripoji jako prilohu k pozadavku. Toto je pouze
hypoteticka situace, ktera ani nemusi nastat. Pokud by se vSak takova situace
stala je lepsi, aby tato data byla ulozena lokalné a organizace tak méla jistotu,
ze se tyto informace nedostanou mimo organizaci.

B 32 Existujici platformy pro implementaci
helpdesku

Softwarovy trh nabizi mnoho dostupnych feseni pro jakoukoliv oblast. Do-
mnivam se, ze tomu tak bude i v pripadé helpdesku. Pravé z tohoto divodu
jsem se rozhodl prozkoumat nabidku stévajici feseni a posoudit vhodnost
implementace jednotlivych produktl v zdravotnickém zarizeni. Jak jiz bylo
zminéno, prostiedi zdravotnického zafizeni je velmi specifické a implementace
nového systému ma spoustu uskali. Pravé z tohoto divodu musi systém
nabizet uzivatelské rozhrani, které zdravotnickému personalu usnadni feseni
pozadavki a bude uzivatelsky privétivé.

S vedoucim této prace jsme se domluvili, Ze provedu analyzu ¢tyt dostup-
nych produktt. Takovy pocet produkti byl vybréan z toho divodu, ze pokud
bychom se rozhodli porovnavat vice nez pravé ¢tyri kandidaty, informace,
které bychom ziskali, by nam v ramci reserse nijak vyznamné neprospély,
jelikoz ostatni kandidati by se nejspise jevili jako velmi podobni. Tyto ¢tyti
kandidati byli vybrani ze seznamu dostupnych helpdesk reseni na webové

!Cloudem nazyvime hardware a software datového centra. Cloud computing je pak
zastresujicim vyrazem jak pro sluzby poskytované pres internet, tak i pro hardware a software
v datovych centrech, které tyto sluzby poskytuji.[I0]
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strance GetApp?| poté, co dostupna Feseni byla sefazena dle uzivatelskych
recenzi a byl aplikovan filtr na oblast: "Hospital € Health Care".

Pri prizkumu jednotlivych feseni budu zkoumat jaké klicové funkce na-
bizi jednotliva Teseni, abych nasledné mohl posoudit zda splnuji definovana
hodnotici kritéria. Také se zamérim na uzivatelskd rozhrani jednotlivych
feSeni, prozkoumam zda systém nabizi ¢eskou jazykovou mutaci, moznost
propojeni s jinymi softwary, dostupnost on-premise reseni a moznost zasilani
notifikaci. V neposledni radé provedu analyzu cenové politiky jednotlivych
feseni a dostupnost technické podpory.

Provedeni této analyzy mi umozni navnimat soucasné trendy v oboru
helpdesk platforem a zamyslet se nad tim, zda i pies preferenci vlastniho
vyvoje neni mozné vyuzit jiz existujici reseni.

B 3.2.1 Hodnotici kritéria nabizenych feseni

Pro hodnoceni vybranych kandidatu jsem zvolil nékolik hodnoticich kritérii,
na zadkladé kterych nésledné posoudim, jaké feseni je nejvice vyhovujici. Tato
kritéria vyplyvaji z identifikovanych problémii aktualniho stavu a také z roz-
hovoru s vedoucim pracovnikem organizace.

Jednotliva kritéria:
®8 Uzivatelské rozhrani: Systém musi byt dostupny v ceském jazyce.

8 Cena: Mésicni ndklady na systém nesmi mési¢né presdhnout ¢astku
3 000 K¢. Jelikoz vétsina softwaru v dnesni dobé je tzv. subscription
based?, musime vzit v potaz také pocet fesiteld. V nasem konkrétnim
pripadé, je pozadovano, aby k systému méli pristup ¢tyri osoby.

® Moznost propojeni s jinymi softwary: Systém musi umoznovat
ptihlaeni uzivatele pii pouziti identity z Microsoft Active Directory.’.
Také musi umoznovat odesilani notifikaci prostfednictvim emailu.

® UloZeni dat: Systém musi umoznovat ulozeni dat v lokalnim tlozisti
organizace. (Pfipadné musi systém alespon garantovat, ze jeho pracovni
data jsou uloZena na serverech v ramci EU.)

8 Pozadovana funkcénost: Systém musi umoznovat zakladat uzivatel-
ské pozadavky, prifadit k nim resitele, vytvaret souhrny za definované
casové obdobi a jinou zdkladni funkcionalitu spojenou s problematikou
helpdesku. Systém také musi nabizet uzivatelskou podporu v pracovni
dobé tedy 5 dni v tydnu x 8 hodin.

20dkaz na stranku: https://www.getapp.com

374kaznik plat{ za sluzbu, kterou vyuziva v konkrétné definovanych pravidelnych éasovych
intervalech.

4Active Directory (AD) je adresafova sluzba od firmy Microsoft, kterd je postavend na
protokolu LDAP. Casto slouzf k autorizaci a autentizaci uzivatelii nebo zaifzeni a vyuzivat
ji 1ze jen v prostied{ opera¢nfho systému Windows.[3]
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# Webové rozhrani: Systém musi umoznovat pristup a manipulaci pro-
stfednictvim webového prohlizece, jehoz rok vydani je minimalné 2016.

® Rozdéleni pravomoci: Systém musi umoznovat viceiroviové rozdéleni
pravomoci. Minimalné musi byt rozliSeny nasledujici trovné: obycejny
uzivatel, Tesitel, spravce systému.

Pro vétsi prehlednost jsem vytvoril svoji stupnici hodnoceni, dle které budu
udélovat body za jednotliva kritéria. Stupnice je definovana nasledujicim
zpusobem: Pokud systém kritérium:

® Splnil - je mu pridéleno 10 bodh za toto kritérium.
# Splnil ¢astecné - je mu pridéleno 5 bodu za toto kritérium.
#® Nesplnil - je mu ptidéleno 0 bodi za toto kritérium.

Nésledné pri vyhodnocovani jednotlivych feseni vytvorim tabulku, kde sectu
body za vybrana kritéria a vyhodnotim, ktery systém je na zakladé tohoto
hodnoceni nejlepsi, tj. ma nejvic bodu.

B 3.2.2 Jednotliva feseni

V této sekci se zamérime na dikladnou analyzu nize uvedenych feseni. U kaz-
dého Teseni je nejdiive uveden obecny popis, ktery je prevzaty z oficidlnich
zdroji spolec¢nosti, jez konkrétni feseni vyviji. Jelikoz texty na oficidlnich
strankéach jsou uvedeny v anglickém jazyce, rozhodl jsem se je parafrazovat
do cestiny. V téchto tivodnich textech firmy casto uvadi termin zdkaznicka
podpora a spokojenost zakazniki, protoze se jedna o texty smérované k podni-
kim, kteri s pomoci tohoto softwaru budou resit systém externiho helpdesku.
V nasem pripadé to vSsak nevadi a muzeme si misto téchto pojmi dosadit,
pojmy: uzivatelskd podpora a spokojenost uzivatelt, jelikoz my se na takové
systémy budeme koukat jako na prostiedek pro realizaci helpdesku interniho.
Rozdil mezi internim a externim helpdeskem je totiz z pohledu této analyzy
bezpredmétny.

B Freshdesk

® Odkaz na web: https://www.freshworks.com/freshdesk/

Freshdesk je online feSeni pro praci s uzivatelskymi pozadavky od spolec¢nosti
Freshworks. Tento software umoznuje zefektivnit zakaznickou podporu vasi
spolecnosti a pomiize vam efektivné komunikovat s uzivateli pri budoucim
rozsirovani. [4]

1. Uzivatelské rozhrani

Na oficidlnich strankach vyrobce, miuzeme vidét, ze ¢estina je pritomna
v seznamu podporovanych jazyku:
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Here is the complete list of languages supported by Freshdesk:

Arabic Bosnian Bulgarian Catalan
Chinese Chinese (Traditional) Croatian Czech
Danish Dutch English Estonian
Filipino Finnish French German
Greek Hebrew Hungarian Icelandic
Indonesian Italian Japanese Korean
Latvian Lithuanian Malay Norwegian
Polish Portuguese (BR) Portuguese/ Portugal Romanian
Russian Serbian Slovak Slovenian
Spanish Spanish (Latin America) Swedish Thai
Turkish Ukrainian Vietnamese

Obrazek 3.1: Seznam dostupnych jazyku softwaru Freshdesk

2. Cena

Cena softwaru zavisi na poc¢tu sluzeb, které firma chce pouzivat. V nasem
pripadé by nam mohla stacit zdkladni verze softwaru, ktera je zdarma
do 10 tesitelt, avsak je limitovana co se tyce funkcionality.

Free
Get going for free

*0

Up to 10 agents

START FREE TRIAL

Growth
Intuitive, industry-leading
support for growing businesses

*15

/agent/month, billed annually
$18

/agent/month, billed monthly

START FREE TRIAL

Pro PorPuLAr

Advanced automation for high

performance

*49

/agent/month, billed annually
$59

/agent/month, billed monthly

START FREE TRIAL

Enterprise
Fully featured with bots for
enterprise-level support

579

/agent/month, billed annually
$95

/agent/month, billed monthly

START FREE TRIAL

Obrazek 3.2: Cenova nabidka z oficidlnich stranek Freshdesk

3. Moznost propojeni s jinymi softwary

Freshdesk umoznuje propojeni s mnoha komunika¢nimi softwary. V nabi-
zenych softwarech nalezneme: Whatsapp, Slack, Microsoft Teams, Mail-
chimp. Freshdesk disponuje moznosti propojeni s vybranym postovnim
serverem pro zasilani emailovych notifikaci. Software také podporuje pri-
hlaseni uzivatele pomoci online analogu Microsoft AD, od firmy Microsoft,
ktery se jmenuje Microsoft Entra ID. Z tohoto hlediska je funkcionalita
dostacujici, ale ne 100 % vyhovujici, jelikoz se nejednd o nativni podporu
sluzby ovérovani Microsoft AD.
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3. Analyza soucasného stavu reseni poZadavkii

4. Ulozeni dat

Na webovych strankach podpory vyrobce jsem se docetl, ze svij software
provozuji na infrastrukture AWS?INa strance, kde jsou uvedeny cenové
nabidky systému jsem nasel, Ze je mozné si vybrat umisténi datového
centra pro provoz nasi instance softwaru. I pres tuto skute¢nost, nam vsak
vyrobce nedokaze garantovat, ze data, se kterymi budeme v systému
pracovat budou ulozena v ramci EU, jelikoz infrastruktura AWS je
rozprostiena napri¢ celym svétem. Navic pravé kvili béhu softwaru na
platformé AWS, neumoznuje vyrobce softwaru lokalni uloZeni dat v rdmci
ulozisté organizace.

5. Pozadovana funkcnost Systém nabizi siroké spektrum moznych funk-
cionalit a dostupnych doplnkia. Véetné pritazovani pozadavkil, znalostni
databéaze, komplexniho analytického Teseni a automatizace, avsak je du-
lezité podotknout, Ze rozsirend funkcionalita se uzivateli odemyké pouze
pri porizeni vyssi trovné licence.

6. Webové rozhrani

Sofware Freshdesk je navrzen primérné pro pristup prostfednictvim
webového prohlizece a jeho uzivatelské rozhrani vypada dle mého nazoru
velmi moderné a intuitivné.

= Alltickets Getstarted (16%) [ New v Q Qi S

Sortby: Date created v Layout: Cardview @ Export  1-T10f 11

FILTERS
New Low v
How can | get a refund for 2 Billing /- v

Matt Rogers - Created 3 h

Agents

A Open v

New ® Medium v Me

How do | place a custom order? #6 Lt A Rakesh Mondal
& John - Created 3 hours ago - First response due in a day A Open v
Unassigned

High v
My return was not picked up #5
Polly « Created 3 hours ago  Pending for 3 hours

2 Billing /- ~ Resolution due
A Pending v

New ® Urgent v
How much time does it take to get my money back!??2? #4. R
Bob Tree « Created 3 hours ago « First response due in 16 hours A Open v

Vintage table lamp - Out of stock? #3 PR

il
B Matt Rogers - Agent responded 3 hours ago - Due in 3 days

New High v
Payment failed? #1 2 Billing /-~ v Roply

Obrazek 3.3: Uzivatelské rozhrani softwaru Freshdesk

7. Rozdéleni pravomoci

Na webovych strankich podpory od vyrobce jsem se docetl, Ze systém
umoznuje Sirokou skalu moznosti jak nastavit pravomoce pro jednotlivé
uzivatelé systému. V zdkladnim moédu software nabizi nasledujici ¢tyti
role:

SAmazon Web Services, zkracené AWS, je komplexni platforma cloudovych sluzeb
poskytovand americkou spole¢nosti Amazon. Nabiz{ on-line pfistup k vypocetnim zdrojum,
tlozistim, aplikacim, databdzim, analytice a k mnohym dalsim sluzbam.[g]

16




3.2. Existujici platformy pro implementaci helpdesku

B Resitelé
® Vedouci pracovnici
® Administratori

® Spravci actu

Navic systém umoznuje pridavat vlastni role, u kterych je mozné nastavit
si pristupova opravnéni specificky podle potfeb. V tomto ohledu tedy
systém také splnuje nase pozadavky.

B Zendesk

® Odkaz na web: https://www.zendesk.com|

Zendesk nabizi jednoduché, spolehlivé a intuitivni feSeni I'T helpdesku, které
poskytuje inteligentni a vzdy dostupnou interni podporu, kterd zlepsuje
zkusenosti zameéstnancu a zédkazniki.[5]

1. Uzivatelské rozhrani

Na oficidlnich strankach podpory vyrobce jsem dohledal, ze vybrany
software je nabizeny v Ceském jazyce:

Help center

Main languages

pt-br
bg

cs

da

nl
en-gb

en-us

fa-af
fil
fi
fr

fr-ca

Arabic

Portuguese (Brazil)
Bulgarian

Czech

Danish

Dutch

English (United Kingdom)

English (United States)

Dari / Persian (Afghanistan)
Filipino
Finnish
French

French (Canada)

Obrazek 3.4: Seznam dostupnych jazykt softwaru Zendesk

2. Cena

Obdobné jako u predeslého feseni zavisi cena na poc¢tu funkcionalit, které
chce organizace vyuzivat. Pro nas konkrétni pripad opét bude stacit
zékladni (nejlevnéjsi) verze softwaru. Ve srovnani s predeslym softwarem
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3. Analyza soucasného stavu reseni poZadavkii

je vsak cena vyrazné vyssi, a navic je pocet fesitelil pro nize uvedené
ceny limitovan na 5 osob.

Suite Team Suite Growth Suite Professional Suite Enterprise
$55 $89 $115 Talk to us for a comprehensive

solution that meets all your
per agent/month per agent/month per agent/month enterprise needs.

$3,300/year for 5 agents $5,340/year for 5 agents $6,900/year for 5 agents

Tolk t° Sales

Buy now = Buy now = Buy now - Buy now -

Obrazek 3.5: Cenova nabidka z oficidlnich stranek Zendesk

3. MozZnost propojeni s jinymi softwary

Software Zendesk nabizi Siroké spektrum dostupnych propojeni nejen
s komunika¢nimi softwary. Navic platforma nabizi mnoho API endpointii,
které mohou byt uzitecné, jak pro odesilani notifikaci pomoci emaili,
tak i pro ovéreni uzivatele pomoci sluzby Microsoft AD a mohou slouzit
jako vyborny podptrny néastroj pro budouci rozsifovani funkcionality.

4. Ulozeni dat

Na oficialnim blogu spolecnosti Zendesk jsem se docetl, ze celou svoji
infrastrukturu provozuji stejné tak jako predesly uvedeny software na plat-
formé AWS. Opét se tedy potykame s problémem fyzického ulozeni dat
a absenci jistoty, ze data jsou ulozena na tzemi EU. Stejné tak jako u
predeslého Teseni existuje moznost vybéru lokace vypocetnich zdroju
a ulozisté, avsak 100 % garance opét neni poskytnuta. Navic se v pripadé
Zendesku jedna o priplatkovou moznost, kterd neni obsazena v zdkladnim
balicku. Jelikoz, software Zendesk je provozovan na infrastrukture AWS,
jeho vyrobce nenabizi ukladani dat lokdlné v ramci ulozisté organizace.

5. PozZadovana funkcénost

Reseni od spole¢nosti Zendesk je velmi robustni a s piesahem pokryva
veskerou potfebnou zakladni funkcionalitu helpdesku. V zakladni cenové
verzi také nabizi online podporu, coz se da povazovat za velky benefit.

6. Webové rozhrani

Zendesk byl primarné navrzen pro zobrazeni ve webovém prohliZeci.
V tomto ohledu tedy software spliuje uvedené kritérium.
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3.2. Existujici platformy pro implementaci helpdesku

« ews o .ORE =@

i c
Views < @ Returns Play |~
21 tickets
WhatsApp conversations - Assig... 0
D Subject Channel  Ticketform  Requester Requested v Assigne
WhatsApp conversations - Unass... 30
' [ #2138 Chat with Visitor 1570139948 Webform  Returns Jane Dough 0ct 03 Imaadh §
& Email Tickets 40
() et mEe a7 @ N #2137 return policy Webform  General Request Courtney Barnett  Oct 03
& Urgent unresolved tickets 2 N #2132 return policy Webform  General Request Courtney Barnett  Oct 03
@ Returns 21 N #2002 Return (Bergman) Web Widget Returns Sarah Johnson  Sep 25
® Website Requests 22 @ #2080 Hi, could you help me with my new shoes? They don‘t fit... WhatsApp  General Request Peter Tailby Sep 24 Peter Tai
@ Tier 1 Support 930
@ #1923 Hi quest JP Sep 06 Daniel R
¥ ¢ Your unsolved tickets [Skil... @EIIIR Ticket #2080
T e —— 208 B #1733 Ol 1y could you help me with my new shoes? They don't fi. | need a replacement. atus  Mariana Portela  Aug 07 Daniel Rt
@ w711 oy Hicould you help me with my new shoes? They don't it I need a RenatoRojas  Aug 06 Abhi Bas
& All unsolved tickets 930 replacement.
@ Recently updated tickets 19 @ #1532 Re | comment Sample customer  Jul 11 Santhost
Suspended tickets 0 B #1441 Fa quest Philip Jordan  Jun 24
Peter Tailby Sep 24
Deleted tickets 22 N/ #1306 Re Tolearn more about our returns policy, please visit our help center page here: Franz Decker May 28
https://z3n-sh endesk i 13031
N #1150 sh Returns-Exchanges John Customer  Apr 08
More »
N #1149 Can|return my shoes? Web Widget Returns Emily Customer  Apr 08
—— B #1142 Rewm Web Widget Returns Jane Dough Apr 04

Obrazek 3.6: Uzivatelské rozhrani softwaru Zendesk

7. Rozdéleni pravomoci
Na webu podpory vyrobce jsem dohledal, Ze software umoznuje uzivate-
lim pridélovat rizné role. Konkrétné jsem se docetl, ze software nabizi
nasledné rozdeéleni roli:
® Koncovi uzivatelé
® Resitelé pozadavku
® Administratori
B Spravci actu
Kazda vyse uvedend role ma rizné opravnéni a povoluje uzivateli pristup

do jinych casti systému. Takové feseni rozdéleni roli je pro nasi potiebu
dostacujici a umoznuje nastavit uzivatelska prava dle konkrétni potteby.

B Zoho Desk

® Odkaz na web: https://www.zoho.com/desk/|

Zoho Desk je prvni kontextové orientovany helpdesk software v oboru, ktery
poméhé firmam soustredit se na zakaznika. Kdyz fikame kontext, mame
na mysli dulezité informace, které vsechny zicastnéné strany v oblasti sluzeb
zékaznikim pottebuji k poskytovani skvélé uzivatelské podpory.[6]

1. Uzivatelské rozhrani

Na oficidlnim webu podpory Zoho Desk, jsem nasel tabulku, ve které jsou
uvedené softwarem podporované jazyky. Dle nize uvedeného seznamu,
muzeme vidét, ze Cestina se v ném vyskytuje.
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Afrikaans Af
Arabic Ar
Bulgarian Bg
Bengali Bn
Burmese - Myanmar My
Chinese - Simplified Cn
Chinese - Traditional Tw
Croatian Hr
Catalan Ca
Czech Cs
Danish Da
Dutch - Netherlands NI
English En
English - United Kingdom En

Obrazek 3.7: Seznam dostupnych jazyku softwaru Zoho Desk

2. Cena

Stejné tak jako u predeslych dvou programii je cena zavisld na poctu
sluzeb, které budou v ramci softwaru dostupné. Co se cen tyce jsou v ramci
tohoto pruzkumu prumérné a dle mého nazoru adekvatni vzhledem
k poskytované funkcionalité.

MOST POPULAR

Standard Professional Enterprise

14 23 40

Juser/month billed annually Juser/month billed annually Juser/month billed annually

START FREE TRIAL START FREE TRIAL START FREE TRIAL

All the essential support features to Simplified collaboration and Advanced Al and customization
augment your customer service process automation functionalities capabilities to enable enterprise-
team. for fast-growing teams. grade support.

Obrazek 3.8: Cenova nabidka z oficidlnich strdnek Zoho Desk

3. Moznost propojeni s jinymi softwary

Toto Teseni nabizi propojeni s mnoha komunikac¢nimi softwary vcetné
emailovych sluzeb. Nejvice vyzdvihnu jiz zminovany Microsoft Teams
a Slack. Na oficialnich strankach podpory vyrobce jsem také nasel infor-
maci, kterda potvrzuje, ze tento software je mozné propojit s Microsoft
AD tak, aby se uzivatelé mohli prihlasit pomoci identity, kterou bézné
pouzivaji pro pristup do svych pracovnich stanic.
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3.2. Existujici platformy pro implementaci helpdesku

4. Ulozeni dat

Po dtkladné resersi webovych stranek vyrobce a nékolika ¢lankt na in-
ternetu jsem nebyl schopen dohledat na jaké konkrétni infrastrukture
Zoho Desk bézi. Jedind informace, kterd se prurezové uvadi, zminuje,
ze tento software je tzv. cloud helpdesk software, coz znamena, ze nejspise
bézi na néjaké cloudové infrastrukture, avsak neni mozné dohledat kde
konkrétné. Na rozdil od vyse uvedenych feseni, Zoho Desk neumoznuje
zékaznikovi vybrat lokaci jeho instance softwaru. Jako zdkaznik si tedy
nemuzeme byt jisti, zda nase data jsou ulozena na tzemi EU. Tim, Ze je
infrastruktura softwaru provozovana v cloudu, ani tento vyrobce nenabizi
lokalni ukladéni dat v ramci ilozisté organizace.

5. PozZadovana funkénost

Uvedeny software zcela napliuje pozadavky v tomto kritériu. V nejlev-
néjsi cenové edici, software také nabizi telefonickou i emailovou podporu,
v pozadované dostupnosti.

6. Webové rozhrani

Systém byl priméarné vyvijen pro zobrazeni ve webovém prohlizeci, toto
kritérium je naplnéno.

Tickets  Customers Chat Reports Community ~Knowledge Base ~Activities ~Social IM  Bookmarks = 2zPhone «
8 All Tickets (82) -~ @ SstatusMode -
Ha
Open (25+) OnHold (3) Escalated (4) InProgress (21) Other Status (5)
Phone not working (&) New Year Discounts!! o Reg picture quality W zphone cable notworking Can we sync Goog
#802 . John Hawkins #1091 . Rahus #543 . Barry Zingovich . Bazinganc. #1054 . CasieF Faulkner Enter. with Zylker CarPac
a8 & 15 Apr 2019 03:35 PM 14 Dec 2020 11 Mar 2019 09:14 AM ¥ 01Nov 2019 03:30 AM
View
Open ® = " ] Escalated & = in Progress & =
&l
Agent 2zPhone Battery Issue When is the new Zwatch @ Apps take time to load ™ Bug in default ™|
Quee P # ¥ g
#793 . Sarah Paul . Ashiin Paul faunching? #879 . Collins measurement app P:;""‘ehhas 5‘°":e°'
&l %16 Apr 2019 08:22PM #1090 . Rahul % 20 Apr 2019 06:33 AM #1146 . Patst. Pyramid Constru, afterthe recentso
Toam 8 14 Dec 2020 ) %03 00330 AM
seiy Oper ° Escalated &
& [ &
@ zPhone battery not w Camera app not opening
Tags charging Article feedback - 'Unable to Unable tolog in to the zApp
e pay'error while purchasin... Store
#894 _ lisamags #1482 . John Grand Hotels &Re.
235ep ¥ 03Jun 2020 01:00 PM
or ®
L] . In Progr 2]
Z phone keeps rebooting
Camera lens fuzzy
04 #1666  PriyaLagani = . Priva Lagani Zohone Revi Phone Battery |
1629 Cindy Miles X 06.0ct 0137 AM Phone Revisws ) ZPhone Battery 153
% 20 Apr 2019 11:43 PM N #1049 . Sarah Paul
Foealated = 5 Aug 2020 03:30
Open &= } -
InF & =2 ngineering Estimat
Issue in zphone cable
Faulkne Egnyte 0 Zphone Screen
> : replacement
#1576 . Agbaria
e @ s n @ B O @ B @0

Obrazek 3.9: Uzivatelské rozhrani softwaru Zoho Desk

7. Rozdéleni pravomoci
Dle webu podpory vyrobce v zakladnim nastaveni systému jsou piritomny
nésledujici role:
® Koncovi uzivatelé
B Resitelé pouze s pravem cCteni

® Resitelé pozadavki
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3. Analyza soucasného stavu reseni poZadavkii

#® Administratori podpory

Seznam roli je vSak upravitelny a umoznuje nastavit pravomoci dle
konkrétni potteby. Pocet roli lze také rozsitit a tim padem si vytvorit
svoji vlastni roli, ktera bude mit specificka opravnéni. Z téchto informaci
tak vyplyva, ze kritérium definujici rozdéleni pravomoci je naplnéno.

B Intercom

® Odkaz na web: https://www.intercom. com

Intercom je jediné feseni, které v sobé kombinuje hned nékolik pokroéilych
funkci, diky kterym minimalizujete provozni néklady a zaroven drzite vysoky
standard sluzby. Mezi tyto pokrocilé funkce patii napt. Chatbot s umélou
inteligenci a helpdesk s proaktivni podporou.[7]

1. Uzivatelské rozhrani
Na strankach vyrobce jsem se docetl, ze Helpdesk od firmy Intercom
ma hodné omezeny seznam jazyki, do kterych byl prelozen. Konkrétni
seznam muzete vidét nize. Z hlediska uzivatelského rozhrani tento systém
nesplnuje definované kritérium.

We currently support the following languages:

¢ English

e German

¢ Spanish

e French

* Portuguese

Obrazek 3.10: Seznam dostupnych jazykt softwaru Intercom

2. Cena

7 pohledu ceny se tento software také jevi jako nejméné vhodny kandidat,
jelikoz cena za uzivatele je nejvyssi z téchto ¢tyr kandidata. Stejné tak
jako u predeslych kandidatt zde existuje nékolik cenovych plant, pro
nase ucely bychom si bohaté vystacili s tim nejlevnéjsim z nich.

Essential P-CELTEE N Recommended Expert

$39 per seat/mo $99 per seat/mo $139 per seat/mo

The customer support plan for Powerful automation tools and Al Collaboration, security and
individuals, startups, and small features for growing support reporting tools for large support

businesses. teams. teams.

Start a free trial > Start a free trial >

Getademo >

Obrazek 3.11: Cenova nabidka z oficidlnich strének Intercom
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3. MozZnost propojeni s jinymi softwary

Software od firmy Intercom umoznuje propojeni s mnohymi softwary
od riznych vyrobecd. V ramci své funkcionality systém nabizi moznost
zasilani emailovych notifikaci s pomoci vybraného emailového serveru.
Dle reserse, kterou jsem provedl tento software vsak nativné neumoznuje
prihlaseni uzivatele pomoci sluzby Microsoft AD. Kvili tomu, je toto
kritérium splnéno jen c¢astecné.

4. Ulozeni dat

Stejné tak jako jiz nékolik uvedenych alternativ, i Intecom provozuje
svoji infrastrukturu na serverech AWS. V aktudlni chvili disponuji data-
centry v Americe, Evropé a Australii. Na vyzddani zakaznika je mozné,
aby konkrétni instance zdkaznika byla provozovand ve vybrané lokaci.
Opét nam vsak nikdo nezarudi, ze tato data budou uchovavana pouze
v tomto vybraném datovém centru. Stejné tak jako predeslé alternativy,
ani Intercom nenabizi moznost lokalntho uloZeni dat v ramci dlozisté
organizace.

5. Pozadovana funkénost

Systém zcela naplinuje zékladni pozadavky, definované pro tento druh
systému. Uzivatelskd podpora je dostupnéd prostrednictvim emailové
komunikace a je k dispozici 24 hodin 7 dni v tydnu.

6. Webové rozhrani

Software Intercom byl vyvijeny s predpokladem, ze primérni platforma
pro jeho pouziti bude webovy prohlize¢. Toto kritérium je naplnéno.

= Respond Q Unassigned Elizabeth McGuane - v
B - count of conversation or is it Open Conversation? e
- You charge your customer (us) on basis of what Elizabeth McGuane
count?
. Elizabeth McGuane E -
o = @
Mentions
ProjectMap typically replies in under 2h
Unassigned 20
‘1 Danny Fallon wEw
% Londen Moving Go Good guestion! People means the users/ P
even tho it is asked 1o the user 1o customers and leads you store in the database
input on ene line, can we show the... but you can have as many agents as you'd like ﬂ\ Qualification
Product reques 0]
. Data
Ryan Sherlock [
2+ Early Bird Re @ ﬂ:\ E jeff@japtec.com
T 102401
F Al
Need to follow up with customer.
@sebastian dugue can you take this? Lead a0
david_diamond@compan... [ 4]
Mobile Center Last cc | 7dago
Hey David, so excited that you are . .
considering our product. Let me he... ok cool how B3 hidden
a Karim and 1 other Q that helps, thanks! Latest conversations
-

& Open with Michael

Golin ) ciosed by Genevieve @

Obrazek 3.12: UZivatelské rozhrani softwaru Intercom
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3. Analyza soucasného stavu reseni poZadavkii

7. Rozdéleni pravomoci Tento software umoznuje pridélit uzivatelim
ruzné role, které disponuji odlisSnymi opravnénimi. Na webu vyrobce
jsem dohledal, ze v zakladu lze vybrat z nasledujicich roli:

® Superadmin
® Resitel pozadavki

® Manazer podpory

Systém vsSak také umoznuje vytvoreni vlastnich roli a definici specific-
kych opravnéni pro kazdou z nich. Funkcionalita softwaru je tak zcela
vyhovujici tomuto kritériu.

B 3.2.3 Zavér hodnoceni

V ramci porovnavani jednotlivych feseni a definovaného bodového hodnoceni
jsem dospél k nasledujici tabulce, kterd ndm umoznuje provést kvalitativni
srovnani jednotlivych softwart. Dle stanoveného bodového hodnoceni tak
plati, Ze ¢im vyssi je soucet bodu v poslednim radki, tim 1épe dany software
naplnil definovana kritéria.

Kritérium Freshdesk | Zendesk | Zoho Desk | Intercom
1. Uzivatelské rozhrani 10 10 10 0
2. Cena 10 0 10 0
3. Moznost propojeni s jednotlivymi softwary 5 10 10 5
4. Ulozeni dat 0 0 0 0
5. Pozadované funkénost 10 10 10 10
6. Webové rozhrani 10 10 10 10
7. Rozdéleni pravomoci 10 10 10 10
Soudet \ 55 | 50 ] 60 ES

Tabulka 3.1: Bodové hodnoceni jednotlivych kandidati

7Z tabulky vyplyva, Ze nejlepsim kandidatem se jevi software Zoho Desk.
Disponuje primétenou cenovou politikou, jeho uzivatelské rozhrani je prelozeno
do Cestiny a plné splnuje dalsi definovand kritéria s vyjimkou kritéria ¢islo Ctyri
(UloZeni dat). Toto kritérium vsSak nespliuje zadny z posuzovanych softwart.
Dovolim se rtict, ze u vyrobci softwaru, kteri sviij produkt poskytuji napric¢
celym svétem je obvyklé, ze sviij software provozuji na cloudové infrastruktute,
jelikoz je to vyhodné a poskytovatelé cloudovych sluzeb garantuji firmam
vysokou dostupnost [°| a spolehlivost.

V nasem konkrétnim piipad vSak nesplnéni tohoto kritéria je velmi zavaz-
nym problémem, protoze v helpdesku mohou kolovat pacientskd data, kterd
se nesmi dostat mimo infrastrukturu organizace.

Jelikoz, u vSech zminénych kandidath se vyskytuje tento problém s ulozenim
dat, tak se jesté vice nabizi vyvoj vlastniho reseni. Tato moznost se mi zda
rozumna a to nejen z divodu problematiky ukladani dat, ale také kvuli tomu,

5Pojem vysokd dostupnost (HA = High Availability) udéva tiroveti kvality sluzby z hle-
diska jeji uzivatelské dostupnosti. Cilem sluzeb s vysokou dostupnosti je zajistit stdly provoz
s minimalnimi vypadky. [9]
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ze vSechna posuzovana reseni poskytuji ¢asto velmi mnoho funkcionalit, které
by zaméstnanci organizace neméli v podstaté sanci vyuzit. Vsichni posuzovani
kandidati implementuji v rdmci svého TeSeni umélou inteligenci, jelikoz je to
dnes moderni a mnoho dalsich funkcionalit, které jsou pro ucely organizace
zbytecné. Zminénd organizace, vsak nepotiebuje reseni, kde bude mnoho
tlacitek a uzivatel se v nich bude ztracet. Tato organizace naopak potrebuje
jednoduché a funkéni reseni, které bude spliiovat vSechny potrebné definované
pozadavky. Navic pokud bude tento systém vyvinuty pfimo na miru pro
tuto organizaci, bude velmi snadné ho pozdéji upravovat, tak aby vyhovoval
i budoucim pozadavkim.

Kvili zminénym divodim v této kapitole a preferenci ze strany manage-
mentu bylo rozhodnuto dale pokracovat cestou vlastniho vyvoje a implemen-
tovat systém helpdesku pro vybrané zdravotnické zarizeni na miru, dle potieb
a pozadavkl této organizace. Védomosti nabyté v této analyze mi poslouzi
jako inspirace, kterou pfi vyvoji vlastniho feseni vyuziji.
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Tvorba vlastniho helpdesk reSeni
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Uvod druhé &asti

Zatimco prvni ¢ast prace byla vénovana dukladné analyze soucasného stavu
a navrhu feSeni identifikovanych problémi, je druhd ¢ast prace zamérena
na implementaci vlastniho helpdesk reseni.

jsou specifikovdny funkéni a nefunkéni pozadavky, spole¢né
s definici uzivatelskych roli a opravnéni, a také jsou zde popsiny pripady
uziti. se vénuje popisu vybranych technologii zvolenych pro
implementaci vlastniho reseni. Nésledné [v kapitole ¢. 6| je popsdn navrh
systému, véetné tvorby a testovani prototypu uzivatelského rozhrani. Nacez
pak je vénovéna popisu implementace jednotlivych ¢asti systému
a nasazeni aplikace. se vénuje uzivatelskému testovani a jeho

vysledkim. je uvedeno vyhodnoceni nasazeni aplikace a je zde
popsan jeji dalsi vyvoj.
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Kapitola 4

Pozadované vlastnosti systému

Vychézejic z navrzenych zpusobiu feseni jednotlivych problému byly v této
kapitole specifikovany nésledujici ¢tyii body, kdy kazdému z téchto bodu je
vénovana samostatna sekce v ramci této kapitoly:

® Funkéni pozadavky (anglicky Functional requirements, zkracené FR)
- FR popisuji chovani produktu, vysledku nebo sluzby, napi. formou
popsaného procesu nebo interakce s okolim.[17]

Nefunkéni pozadavky (anglicky Non functional requirements, zkrdcené
NFR) - NFR jsou doplnkem funkénich pozadavki. Popisuji dalsi nezbytné
vlastnosti potrebné vzhledem k prostredi a kontextu. Napr. se jedna
o pozadavky na spolehlivost, bezpecnost, vykonost, podporu béhem

provozu atp.[1§]

UZzivatelské role a opravneéni.

Pripady uziti (anglicky Use cases, zkracené UC), - UC popisuji (alesporn
nepiimo) uzivatelsky viditelné funkce a vlastnosti, které jsou zakladnimi
pozadavky na systém. Piipady uziti jsou nezavislé na programovacim

jazyce. [16]
4.1 FR - Funkcni pozadavky

FRO1 - Administrace uzivatelt Uzivatelé v ramci systému budou mit
rozdélend opriavnéni, kterd jim zpristupni rizné funkcionality v rdmci
systému. Vybrani uzivatelé budou moct nastavovat opravnéni jinym
uzivateltum.

FRO2 - Zpracovani pozadavku Uzivatelé v ramci systému budou
moct zadavat a ménit své pozadavky. Dalsi vybrani uzivatelé budou moct
pritazovat k témto pozadavkim fesitele.

FRO3 - Filtrovani pozadavkt Uzivatelé budou moct nastavovat filtr,
ktery bude ovlivnovat jaké pozadavky nasledné uzivatel uvidi.

FRO04 - Odesilani notifikaci V definovanych krocich bude systém
odesilat notifikace uzivateltum.
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4. PoZadované vlastnosti systému

4.2 NFR - Nefunkcni pozadavky

NFRO1 - Provoz v ramci organizace Cely systém bude provozovan
na vypocetnich prostiedcich vybrané organizace. Data, ktera budou
v systému ulozend budou rovnéz uchovavand v rameci tlozisté vybrané
organizace.

NFRO02 - Podpora webového prohlizece Systém bude dostupny pro-
strednictvim webovych prohlizec¢u, konkrétné: Google Chrome, Mozilla
Firefox, Microsoft Edge.

NFRO03 - Pozadavky na operacni systém Systém nebude vyzadovat
zéddnou specialni konfiguraci opera¢niho systému.

NFRO04 - Open source technologie Systém bude implementovan za
pouziti open source technologii.

NFRO05 - Doba vypadku Doba vypadku systému nesmi presdhnout
24 hodin za jeden mésic.

4.3 Uzivatelské role a opravnéni

Ptipady uziti, kterym se budeme vénovat v dalsim oddilu se vzdy poji s nékte-
rym z aktérfi, kterému bude umoznéno tento ptripad uziti uzivat. Je dilezité
zminit, Zze pod pojmem aktéra se neskryva konkrétni uzivatel, nybrz skupina
uzivatell s konkrétnimi opravnénimi. Kazda takova skupina bude mit svoji
uzivatelskou roli a bude obsahovat vybrand opravnéni.

Nize je uveden prehled uzivatelskych roli s popisem konkrétnich opravnéni.
Plati, ze kazda role, jejiz poradové ¢islo je vyssi, v sobé obsahuje veskera
opravnéni roli s nizsimi poradovymi ¢isly a je rozsifend o popsana opravnéni.

1.

Bézny zaméstnanec

Uzivatel s touto roli bude moct: zadat pozadavek, zobrazit své pozadavky,
sledovat systémové atributy pozadavku, zménit atributy pozadavku.
Resitel

Uzivatel s touto roli bude moct: pritadit fesitele k pozadavku, zménit
resitele pozadavku, zneplatnit pozadavek, zobrazit pozadavky v ramci
pridélené kategorie.

Manazer

Uzivatel s touto roli bude moct: zobrazit veskeré pozadavky v systému,
meénit uzivatelské atributy.

Admin

Uzivatel s touto roli bude moct: provadét jakékoliv zmény v ramci
systému.
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4.4. UC - Pripady uziti

B 4.4 uC - Pripady usziti

Na zacatek bych chtél zminit, Ze po dohodé s vedoucim price vynecham
pripady uziti, které obsahuje témér kazdy informacni systém, konkrétné mam
na mysli:

B Registrace
# Obnova hesla
® Prihlaseni
8 Odhlaseni

Dutvodem k vynechani téchto pripadi uziti je fakt, Ze jejich prubéh je velmi
obvykly a vefejné znamy.
Vsechny pripady uziti jsou znazornény na nize uvedeném obrazku ¢. 4.1.

UCO1 - Zobrazit
A\ vlasini poZadavky

UCo2 - Zobrazit
poZadavky v ramci
kategorie

UC03 - Zobrazit
viechny poZadavky

IC04 - Zobrazit detal
poZadavku

UCO5 - Zobrazit
poZadavek na
zakladeé filtru

UCO06 - Zadat
poZadavek

Reditel Admin

UCOT7 - Zménit
upfeshujict atribut ji2
zadaného

poZadavku

UCO08 - Zménit
fesitele vybraného
pozadavku

UC03 - Zneplatnit
pozadavek

UC10 - Zménit roli
uZivatele

Obrazek 4.1: Diagram pripadu uziti
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4. PoZadované vlastnosti systému

Daéle definované popisy jednotlivych pripadt uziti budou seskupeny do
logickych celki tak, aby ¢tenari umoznily lepsi orientaci v textu.

B 4.4.1 Domovska stranka helpdesku

® UCO01 - Zobrazit vlastni pozadavky

Uzivatel s jakoukoliv roli uvidi na domovské strance systému vSechny
pozadavky, které v ramci systému zadal.

Scénar:
1. Uzivatel se dostane na domovskou stranku

2. Systém ukaze uzivateli domovskou stranku s pozadavky, které pfi-
hlaseny uzivatel zadal do systému

® UCO02 - Zobrazit pozadavky v ramci kategorie

Uzivatel s roli Resitel uvidi na domovské strance systému vsechny
pozadavky, které patii do kategorie, jez je prifazend resiteli

Scénar:
1. Uzivatel se dostane na domovskou stranku
2. Systém ukéze uzivateli domovskou stranku s pozadavky, které patii
do kategorie, jez je prifazend k reSiteli
® UCO03 - Zobrazit vSsechny pozadavky

Uzivatel s roli Manazer/Admin uvidi na domovské strance systému
vSechny pozadavky, které jsou evidovany v systému

Scénar:
1. Uzivatel se dostane na domovskou stranku

2. Systém ukdaze uzivateli domovskou stranku se vsemi pozadavky,
které jsou evidovany v systému

® UCO04 - Zobrazit detail pozadavku

Uzivatel s jakoukoliv roli uvidi po kliknuti na vybrany pozadavek detail
tohoto pozadavku

Scénar:
1. Uzivatel se dostane na domovskou stranku

2. Systém ukaze uzivateli domovskou stranku se vSemi pozadavky,
které prihlaseny uzivatel zadal do systému

Uzivatel klikne na vybrany pozadavek
Systém zobrazi detail pozadavku, na ktery uzivatel kliknul v kroku

¢islo 3.
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4.4. UC - Pripady uziti

® UCO05 - Zobrazit pozadavek na zakladé filtru
Uzivatel s jakoukoliv roli uvidi pozadavky na zakladé zvoleného filtru
Scénar:
1. Uzivatel se dostane na domovskou stranku

2. Systém ukéze uzivateli domovskou stranku s prehledem pozadavki
na zakladé role uzivatele

Uzivatel zvoli pozadovany filtr

Systém zobrazi prehled pozadavkil na zakladé zvoleného filtru

B 4.4.2 Prace s pozadavkem

® UCO06 - Zadat pozadavek
Uzivatel s jakoukoliv roli zalozi novy pozadavek
Scénar:
1. Uzivatel se dostane na domovskou stranku

2. Systém ukaze uzivateli domovskou stranku s tla¢itkem pro zalozeni
nového pozadavku

Uzivatel klikne na tla¢itko pro zalozeni nového pozadavku
Systém zobrazi uzivateli formulai pro zadani nového pozadavku

Uzivatel vyplni formular s pozadovanymi tudaji

= B e B

Uzivatel potvrdi spravnost zadanych tidajt kliknutim na tlac¢itko
Zadat

7. IF Udaje jsou zadany spravné a systém zvaliduje formuldf
a. THEN Systém ulozi pozadavek

b. ELSE Systém vyzve uzivatele k opravé formulafe a nasledné
se postup ve scénari vrati do kroku ¢. 4

8. Na zakladé kategorie pozadavku odesle systém notifikaci vybranym
resiteltim.

8 UCO07 - Zménit upresnujici atribut jiz zadaného pozadavku
Uzivatel s jakoukoliv roli zméni upresnujici atribut pozadavku
Scénar:

1. Uzivatel se dostane na domovskou stranku

2. Systém uzivateli ukdze domovskou stranku s prehledem pozadavku
na zakladé role uzivatele

Uzivatel klikne na vybrany pozadavek
Systém zobrazi detail pozadavku, na ktery uzivatel kliknul v kroku
¢islo 3.

5. Uzivatel klikne na pozadovany atribut a zada pozadovany tdaj
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4. PoZadované vlastnosti systému

6. Uzivatel potvrdi spravnost zadaného tidaje kliknutim na tlacitko
Zmeénit

7. IF Udaj je zadén spravné a systém zvaliduje vybrany atribut
a. THEN Systém ulozi pozadavek

b. ELSE Systém vyzve uzivatele k opravé tdaje a néasledné se po-
stup ve scénari vrati do kroku ¢. 4

® UCO08 - Zménit resitele vybraného pozadavku

Uzivatel s roli ReSitel/Manazer/Admin zméni fesitele vybraného
pozadavku

Scénar:
Uzivatel se dostane na domovskou stranku

2. Systém uzivateli ukdze domovskou stranku s prehledem pozadavki
na zakladé role uzivatele

3. Uzivatel klikne na vybrany pozadavek

4. Systém zobrazi detail pozadavku, na ktery uzivatel kliknul v kroku
¢islo 3.

5. Uzivatel klikne na atribut pritazeného teSitele a vybere nového
Tesitele

6. Uzivatel potvrdi spravnost vybraného resitele kliknutim na tlacitko
Zadat

7. IF Resitel je zvolen spravné a systém zvaliduje vybrany atribut
a. THEN Systém ulozi pozadavek

b. ELSE Systém vyzve uzivatele k opravé fesitele a nasledné
se postup ve scénari vrati do kroku ¢. 4

8. Systém odesle prirazenému fesiteli notifikaci o pfitazeni pozadavku.

® UCO09 - Zneplatnit pozadavek
Uzivatel s roli ReSitel/Manazer/Admin zméni stav pozadavku na
Neplatny
Scénar:
Uzivatel se dostane na domovskou stranku

2. Systém uzivateli ukdze domovskou stranku s pirehledem pozadavki
na zakladé role uzivatele

3. Uzivatel klikne na vybrany pozadavek

4. Systém zobrazi detail pozadavku, na ktery uzivatel kliknul v kroku
¢islo 3.
Uzivatel klikne na atribut stavu a zméni jej na stav Neplatng

Uzivatel potvrdi spravnost vybraného stavu kliknutim na tlacitko
Zadat

7. Systém skryje pozadavek a nebude ho zobrazovat v Zzadném z pre-
hledt
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4.4. UC - Pripady uziti

B 4.4.3 Sprava uzivatela

8 UC10 - Zménit roli uzivatele
Uzivatel s roli Admin zmén{ roli vybraného uzivatele
Scénar:
1. Uzivatel se dostane na stranku s prehledem uzivatelt
2. Systém uzivateli ukaze stranku se vSemi uzivateli v systému
3. Uzivatel klikne na vybraného uzivatele
4. Systém zobrazi detail uzivatele, na ktery uzivatel kliknul v kroku
¢islo 3.
5. Uzivatel klikne na atribut role u vybraného uzivatele a zad4 poza-
dovany udaj
6. Uzivatel potvrdi spravnost zadaného tidaje kliknutim na tlacitko
Zmeénit
7. IF Role je zvolena spravné a systém zvaliduje vybrany atribut

a. THEN Systém ulozi zménu role

b. ELSE Systém vyzve uzivatele k opravé role a nasledné se postup
ve scénari vrati do kroku ¢. 4
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Kapitola 5
Vybér technologii

P1i vyvoji vlastni aplikace je nutné se zamyslet nad technologiemi, které
budeme pouzivat. Tento vybér muze byt pro kazdého velmi individudlni,
avsak v této kapitole bych chtél vysvétlit pro¢ jsem zvolil pravé tyto vybrané
technologie a jak jsem pti vybéru postupoval. Je velmi dilezité zminit, ze hel-
pdesk aplikace, jiz v ramci této bakalarské praci implementuji bude webovou
aplikaci, kterd bude mit rozdéleny Backend a Frontend.

B 5.1 Backend aplikace

Zacneme backendem aplikace, ktery bude zodpovédny za zpracovani a ukladani
dat a také za tzv. logiku aplikace. V mém piipadé rozdélim backend na dvé
Casti:

1. Uklddani dat

2. Zpracovani uzivatelskych akci a logika aplikace

B 5.1.1 Ukladani dat

Za ucelem ukladani dat se typicky pouzivaji databaze, v pripadé této aplikace
plijde fec o relacni databazi. Relacni databéaze predstavuji typ databaze, ktery
uklada a usporadava datové body s definovanymi relacemi pro rychly ptistup.
[11]. Také je dilezité zduraznit, ze do relacnich databdzi neni mozné ukladat
objekty, napr.: soubory obrazky apod. Pro tyto objekty slouzi specialné
navrzené objektové databaze. V ramci implementace reseni helpdesku vsak
takovou databézi potiebovat nebudeme a bude nam stacit jiz zminénd relacni
databédze. Pfirozené zde muze vzniknout dotaz jak se tedy vyporadame
se soubory v rdmci nasi aplikace. Odpovéd bude znit nasledovné: v pripadé
potieby, soubory budeme uklddat do dedikované slozky, na serveru, kde
pobézi nase aplikace a v relacni databazi budeme uklddat pouze cestu k
témto souborim. Vychazejic z téchto predpokladt jsem pro potieby uklddani
dat v helpdesk aplikaci zvolil databézi, kterd se jmenuje PostgreSQL'. Vim,
ze také existuji jiné databdze jako jsou: MySQL, nebo SQLite, avsak kvuli
nize uvedenym divodim jsem zvolil pravé PostreSQL:

1Odkaz na stranky databaze: https://www.postgresql.org
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5. Vlybér technologiri

1. PostgreSQL je open-source databdze?

2. Dle dotaznikového Setieni webu Stack Overflow se jednalo o nejpopulér-
néjsi databézi v roce 2023 [13]

3. Ve srovnani se zminénymi technologiemi nabizi lepsi moznosti pro skélo-
vani aplikace

4. Setkal jsem se s nim v pribéhu svého studia

B 5.1.2 Zpracovani uzivatelskych akci a logika aplikace

Pro potieby zpracovani uzivatelskych akci a implementaci logiky aplikace
je nutné pracovat s objekty, které budou nedilnou soucasti nasi aplikace.
Vice ¢asu konkrétnim objektim (entitdm) vénuji pozdéji v ramci [sekce, kterd
se bude tykat entit a class diagramu aplikace.

Dnes existuje velka rada objektovych programovacich jazyku jako je C+#,
Python, C++ a dalsi. Pro potieby vlastni implementace jsem vsak vybral
jazyk Java. Duvodu, které staly za touto volbou opét bylo nékolik:

1. Ma rozsdhlou dokumentaci

2. Dle dotaznikového Setfeni webu Stack Overflow se jednalo o druhy nej-
populérnéjsi objektové orientovany programovaci jazyk v roce 2023 (po-
puldrnéjsi je pouze Python) [13]

3. Setkal jsem se s ni v pribéhu svého studia

Volba programovaciho jazyka byla také podporena existenci frameworku,
ktery se jmenuje Spring Framework®, jez je dostupny pouze v jazyce Java.
Vyhodou tohoto frameworku je to, ze je vhodny pro tvorbu enterprise aplikaci
a také ho oproti jinym frameworkim zvyhodnuje fakt, Ze jsem se s nim setkal
v prubéhu studia.

B 5.2 Frontend aplikace

Frontend neboli vzhled aplikace, je ¢ast aplikace, kterou koncovy uzivatel vidi
a bezprostiedné s ni prichézi do kontaktu. Také veskeré ¢innosti, které uzivatel
v aplikaci provadi jsou uskutecnény prostfednictvim Frontendu. Je nutno také
podotknout, ze dale ve své praci budu Frontend zminovat jakozto webovou
¢ast aplikace, jelikoz lidové feceno pobézi na webu, ¢ili bude mozné ji spustit
ve webovém prohlizeci. V prvni fadé zminim tii technologie, které vyuziva
témeér kazdy web na svéte, jednd se o:

*Pojem open source (v éestiné nékdy jako otevieny software) se pouziva pro oznacenf
programu nebo systému s volné pristupnym zdrojovym kédem, ktery tak muze kazdy
libovolné upravovat a ménit za Gcelem vyvoje daného nastroje.[12]

30dkaz na Java framework: https://spring.io
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5.2. Frontend aplikace

1. Hypertext Markup Language (zkracené HTML) - znackovaci jazyk, ktery
se pouziva pro tvorbu webovych stranek

2. Cascading Style Sheets (zkrdcené CSS) - jazyk, ktery se pouziva pro
zménu stylu zobrazeni elementt, které se vyskytuji ve znackovacich
jazycich

3. JavaScript (zkracené JS) - skriptovaci jazyk, ktery se pouziva pro tvorbu
dynamickych webt

Prvni dvé polozky jsou vice méné standardem napfi¢ vsemi weby. Situace
je zajimavéjsi u tieti technologie, ¢ili u JavaScriptu. Zatimco spousta webt
pouziva tzv. Vanilla JavaScript, coz je slovni spojeni, které oznacuje Cisty
JavaScript[14], existuje také mnoho webu, které pouzivaji at uz webové
knihovny, ¢i frameworky jako jsou: React, Angular, Vue a dalsi. Jedna
se o mnoho tzv. nadstaveb cistého JavaScriptu, které praci s timto programo-
vacim jazykem zpiijemnuji. Diskuze na téma, ktera knihovna, ¢i framework je
lepsi by se klidné dala pojmout formou dalsi bakalarské prace a proto se do
ni nebudu poustét. Duvod pro¢ jsem se o téchto frameworcich a knihovnach
zminil je vsak jednoduchy, jeden takovy framework budu pro implementaci
Frontendu pouzivat, konkrétné se jedna o framework Svelte*l Divody pro
jeho pouziti jsou nasledujici:

1. Svelte je open-source framework

2. Podporuje komponentové knihovny
3. M4 rozsahlou dokumentaci

4. Setkal jsem se s nim v ramci studia

Bod ¢islo dva vyzaduje vysvétleni co znamend pojem: "Komponentova knihovna".
Framework Svelte umoznuje pouziti tzv. komponent, coz jsou jiz pripravené
prvky, které se ¢asto pouzivaji v rdmci webovych aplikaci. Ukéazkou takového
prvku muze byt nasledujici Akordeon, coz je rozeviraci prvek viz obrazek
¢: 5.1:

My Header 1 ~

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit. lllo ab necessitatibus sint explicabo ...

Check out this guide to learn how to get started and start developing websites even faster with
components on top of Tailwind CSS.

My Header 2 v

Obrazek 5.1: Prvek Akordeon

40dkaz na framework: https://svelte.dev

41


https://svelte.dev

5. Vlybér technologiri

Pravé dostupnost téchto prvka vyvojartm ¢asto umoznuje vytvaret weby,
které vypadaji uzivatelsky privétivé. Dalsi vyhodou téchto komponentovych
knihoven je také fakt, Ze jsou ¢asto vyvinuty s ohledem na standardy v oblasti
UI designu [’k Dodrzovani téchto standardi pii tvorbé vlastnich komponent
miuze byt v urcitych pripadech velmi naro¢né. V ramci své implementaci jsem
zvolil komponentovou knihovnu Flowbite Svelte®, od které si slibuji, ze mi
umozni implementaci uzivatelského rozhrani s dodrzenim vsech Ul standardi.

®Standardy a pokyny pro ndvrh uzivatelského rozhrani jsou soubory zésad a osvédéenych
postupt, které poméahaji vytvaret konzistentni, pouzitelnd a pristupnd uzivatelskd rozhrani.
Mohou byt obecné, jako napiiklad Pokyny pro pristupnost webového obsahu (WCAG),
nebo specifické, jako napiiklad systém Material Design spole¢nosti Google. [15]

50dkaz na stranky komponentové knihovny: https://flowbite-svelte.com
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Kapitola 6

Navrh systému

Uéelem této kapitoly je popis piipravy na implementaci systému. Pro pred-
stavu, jak systém bude vypadat jsem vypracoval Prototyp uzivatelského
rozhrani, nasledné jsem definoval pozadované entity a poté jsem tyto entity
propojil vztahy, ¢imz mi vznikl class diagram.

B 6.1 Prototyp uzivatelského rozhrani

Abych mohl otestovat jak se uzivatelim bude libit uzivatelské rozhrani, které

jsem navrhl na zékladé analyzy provedené v vytvoril jsem high-
fidelity prototyp v online nastroji Figmaﬂ za pouzitim grafickych komponent

z jiz zminéné komponentové knihovny [Flowbitel Na obrazku ¢. 6.1 muzete
vidét diagram znazornujici propojeni jednotlivych obrazovek v systému.

Pfihlasovaci "
obrazovka

[y

¥

Domavska obrazovka
s oknem pro zaloZeni €
nového poZadavku

Domovska obrazovka
s detailem poZadavku

Domovska obrazovka

T

¥ ¥

A
h 4
h 4

Obrazovka s Obrazovka s
pfehledem uZivateld diagramy

Obrazek 6.1: Diagram propojeni jednotlivych obrazovek

Obrézek ¢. 6.2 pak znazornuje vzhled domovské obrazovky, kterd je hlavni
komponentou uzivatelského rozhrani.

1Odkaz na web: |https ://www.figma. com/l
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Helpdesk (o) (& s Hraecy | (@ oamésuse]

© Zalozit pozadavek Vyhledat pozadavek

POZADAVEK ~ POPIS POZADAVKU STV~ KATEGORIE PRIORITA ~ DATUMOHLASEN ~  PRIRAZENOKOMU v  DATUMDOKONCENI
Vyména oznameni Prosim o vyménu oznameni Vyreseno Nizks 14.04.2023 ® pavidbrobny 01.05.2023
Problém s Teamsy Nejde zapnout teams Novy Nizkd 01.05.2023

Nabijecka na notebook ~ Nabije¢ka nenabij Neplatny Majetek Vysoké 23.04.2023 23.04.2023
Rozbity monitor Nefunguje monitor Vresent 2107.2023

Piistup do emailu Prosim o pristup Vyfeseno Opravnéni Stredni 25.03.2023 2107.2023
Rozbity token Nefunguje mi token Vyfeseno Jiné Nizké 15.01.2023 25.03.2023
Vyména ozndment Prosim o vyménu oznameni Vytegeno Nizké 14.04.2023 (@ David Drobny 01.05.2023
Problém s Teamsy Nejde zapnout teams Vyfegeno Nizké 01.05.2023 21.07.2023
Nabijetka na notebook ~ Nabijecka nenabiji Neplatny. Majetek Vysoks 23.04.2023 23.04.2023
Rozbity monitor Nefunguje monitor V regeni 21.07.2023

Piistup do emailu Prosim o piistup Vyfeseno Opravnéni Stredni 25.03.2023 2107.2023
Rozbity token Nefunguje mi token Vyfeseno Jiné Nizka 15.01.2023 25.03.2023

Obrazek 6.2: Domovska obrazovka navrZzeného uzivatelského rozhrani
Uplny prototyp je dostupny k nahlédnuti na nasledujicim odkaz

B 6.1.1 Uzivatelské testovani prototypu

Testovani prototypu se zaméstnanci vybrané organizace bylo provedeno
formou rozhovoru, kdy jsem jim prvné predstavil prototyp, vysvétlil jsem jim
co to prototyp je a nasledné jsem je nechal samostatné prototyp projit. Béhem
toho co uzivatelé prototyp prochéazeli jsem jim kladl nasledujici pripravené
otazky:

1. Priijde Vam prototyp intuitivni?

2. Byl/a jste schopen/a bez problému najit tlacitko pro zaloZeni pozadavku?
3. Vyhovuje Vam rozlozeni na domovské strance?

4. Vyhovuje Vam zobrazeni detailu pozadavku?

5. Co byste v prototypu zménil/a?

Sadu téchto otazek jsem zvolil proto, abych si potvrdil, ze ndvrh uzivatel-
ského rozhrani je uzivatelsky privétivy, nebo naopak zjistil, Ze se v ndvrhu
vyskytuje zasadni problém.

20Odkaz na prototyp uzivatelského rozhrani: |https://www.figma.com/design
Ls12LeK1gBXVnv6ald145G/Prototyp-helpdesku-pro-zdravotnick/4C3/%A9-2za/C5%99%C3%
ADzen’,C3%AD7node-1d=0%3A1&t=VglpnTNZIDcxVd4C- 1|
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6.1. Prototyp uzZivatelského rozhrani

V ramci svého testovani jsem se dotdzal 5 zaméstnanct, ktefi v ramci
zdravotnického zarizeni zastupuji rizné zaméstnanecké pozice. Testovani
se ucastnil jak managemenet organizace, tak i lékari a dalsi zdravotnicky
personal. Pocet péti zaméstnanch jsem volil na zdkladé doporuceni pana
Nielsena, ktery jej publikuje v ¢lanku "How Many Test Users in a Usability
Study?"’. Zaroven také z obrazku ¢. 6.3, na kterém je zobrazen diagram
vypracovany na zakladé vyzkumné prace pana Nielsena a pana Landauera,
je patrné ze pravé pocet péti uzivatell je idedlni pro kvalitativni testovani,
jelikoz kazdy dalsi uzivatel ma jen velmi omezeny prinos v ramci testovani.

5 Users: The Optimal Sample Size
for Qualitative Usability Studies

100%

75%

Usability
Problems ,,
Found

25%
NN/g

3 6 9 12 15
Number of Test Users

Obrazek 6.3: Diagram znazornujici zavislost po¢tu nalezenych problémii na
poctu testovacich uzivateli[21]

B 6.1.2 Vysledky testovani

Respondenti poskytli nasledujici odpovédi na pripravené otazky. Odpovédi
jsou uvedeny v poradi, které odpovida poradi pripravenych otazek.

1. respondent
1. Odpovéd: "Ano, prototyp mi prijde intuitivni."
2. Odpovéd: "Tlacitko je dobre umisténé a bylo snadné ho najit."
3. Odpovéd: "RozloZeni odpovidd soucasnym grafickym trendidm."

4. Odpoved: "Toto okno je informativné dostacujici a nenavozuje prehlcend
informacemi a tkony."

30dkaz na ¢lanek https://www.nngroup.com/articles/how-many-test-users/
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= B

2 B B B

Odpovéd: "Uvital bych pritomnost predpripravengch sablon pozZadavku,
dle zvolené kategorie."

. respondent

Odpovéd: "Ano, prototyp je intuitivni.'
Odpovéd: "Ano, byl jsem schopen tlacitko najit."
Odpovéd: "Rozlozeni na domouvské strance je jednoduché a prehledné."

Odpovéd: "Okno pozadavku je prehledné a obsahuje veskeré potrebné
informace."

Odpoved: "V aktudlng chvili mi v prototypu chybi funkcionalita komuni-
kace v ramci poZadavku, mdm tim na mysli néjaké komentare k poZadavku
nebo néco podobného. Ddle me nic nenapadd, ale aZ se systémem budu
vice pracovat, mohou se vyskytnout pripominky na vylepsend."

. respondent

Odpovéd: "Myslim si, Ze ano."

Odpovéd: "S trochou rady ano, pokud clovék dostane ndvod jok s tim md
pracovat, tak je to jednoduché."

Odpovéd: "RozloZeni mi vyhovuje."
Odpoveéd: " Vyhovugje."

Odpoveéd: "Aktudlné meé nic nenapadd, je to pro mé novd véc, ale vypadd
jednoduse a pouZzitelné."

. respondent

Odpovéd: "Ano prototyp je intuitivni."

Odpoved: "Je to jasné, tlacitko je umisténo na dobre viditelném miste."
Odpovéd: "Ano, rozloZeni je prehledné."

Odpovéd: "Ano, je to v poradku."

Odpoved: " Uvital bych popis jednotlivich kategorii a klidne i vice ndpovédy
v rameci formuldre pro zaddvdni poZadavku."

. respondent

Odpovéd: "Ano, je vidét, Ze tvurce sleduje mejnovéjsi trendy z oblasti
grafického ndvrhu."

Odpovéd: "Byl jsem schopen pomérné rychle najit tlacitko pro zaloZent
nového pozZadavku."

Odpovéd: "Ano, rozlozent je optimdlni"
Odpovéd: "Ano, detail poZadavku je prehledni."

Odpovéd: "Nic bych nemeénil, ndvrh odpovidd pozZadavkum organizace."
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6.2. Entity a class diagram

B 6.1.3 Vyhodnoceni testovani prototypu

Odpovédi, které jsem sesbiral béhem testovani prototypu mi potvrdily, Zze mé
navrzené TeSeni se uzivatelim zamlouvd, a je uzivatelsky privétivé. Také jsem
od respondenttl ziskal cenné informace a pfripominky, tykajici se uzivatel-
ské napoveédy a funkcionality komentara, které budu v ramci implementace
systému reflektovat.

B 6.2 Entity a class diagram

Po ovéfeni vytvoreného prototypu jsem mohl pfistoupit k ndvrhu samotné
aplikace. Pro spravnou implementaci systému je nutné si predem definovat
entity, které budou v systému vystupovat. Nasledné je potreba tyto entity
propojit vazbami a prehledné je zobrazit formou diagramu. K témto ucelim
pouziji diagram t¥id (anglicky class diagram).

Prehled entit
Nazvy entit budu nize uvadét jak cesky tak anglicky, jelikoz class diagram
je vytvoren v anglickém jazyce.

1. Pozadavek (anglicky Request)
2. Zaméstnanec (anglicky Employee)

3. Komentar (anglicky Comment)

Prehled atributt, které budu u kazdé z entit evidovat je patrny z nize uvede-
ného class diagramu.

Class diagram

<<enumeration=>

Request
1| 1:int Mew
name: String 0.0 Ll in progress
description: String ) Solved
T Comment ] relstedto | dateOiAnouncement: DateTime o Invalid
o int 1o | daleOiCompletition: DateTime —
content: Siring + name) Request] oo W
dateOfComment: DateTime +getAllRequests(): Request(] category | iraret
getRequesiCommenis(id): Comment]] + getAssignedRequests(usemame): Request(] Software
%u'i + gelCategoryRequests(categery): Request]] Hardware
0.* 0.* Property
Permission
assigned by assigned to Other
T <enumeration=>
author p— Low
Medium
usemame: String 1
High
forename: String
f Critical
sumame: String {

<<enumeration>>

’ Employee

Solver

Manager

Admin

Obrazek 6.4: Navrzeny class diagram systému
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6. Navrh systému

V rdmci class diagramu je také patrné pouziti vyctu (anglicky enumeration)
za Ucelem standardizace nékterych z atributi.

. 6.3 Autentizace a autorizace

Proces autentizace a autorizace je obvykly a casto v mnoha aplikacich stejny.
V této kapitole se vSak nebudu vénovat primo procesu, jak autentizace
a autorizace probihéa, ale definuji specifika implementované aplikace. Nejprve
je vsak nutné definovat co znamenaji tato dvé slova:

® Autentizace - Proces ovéreni identity uzivatele.[19]
® Autorizace - Proces ovéfeni opravnéni uzivatele.[19]

Pri prihlaseni do aplikace helpdesku bude uzZivatel autentizovan vici Active
Directory organizace, pro kterou je helpdesk vyvijen. Nasledné po tispésné
autentizaci, provede systém pridéleni prav uzivateli na zdkladé informaci, které
budou ulozeny piimo v databdazi vyvijeného systému. Dtivodem, pro¢ prava
nebudou pridélovany piimo z Active Directory je pozadavek managementu
organizace, ktery si preje, aby veskerd manipulace s uzivatelskymi opravnénimi
byla provadéna piimo v aplikaci.

B 6.4 Zzavér navrhu systému

Vysledkem této kapitoly je zpétna vazba od uzivateli na vytvoreny prototyp
uzivatelského rozhrani, kterd mi potvrdila, ze takovy prototyp je vhodny pro
implementaci. Také byly v ramci kapitoly definovany entity, class diagram
a byl specifikovan proces autentizace a autorizace, coz jsou komponenty, které
jsou nezbytné nutné pro faktickou implementaci softwarového reseni
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Kapitola 7

Implementace

V této kapitole se nejprve zaméiim na frontend aplikace a detaily, které
v ném pribyly oproti prototypu. Déle v sekci backendu popisu strukturu
trid aplikace. V zavéru kapitoly se pak budu vénovat samotnému nasazeni
aplikace do produkéniho prostiedi a problémiim, se kterymi jsem se v ramci
implementace potykal.

Pro vyvoj frontendu a backendu aplikace jsem pouzival verzovaci nastroj git,
coz je distribuovany verzovaci systém urceny pro sledovani zmén v souborech
a koordinaci prace mezi lidmi na raznych verzich téchto soubori.[20] Kon-
krétné jsem pro verzovani své aplikace pouzival platformu GitHub. Odkazy
na jednotlivé repositare s kodem jednotlivych ¢asti najdete dale v prislusnych
podkapitolach.

B 7.1 Frontend aplikace

Implementace uzivatelského rozhrani byla provadéna tak aby se vzhled apli-
kace maximalnim moznym zpusobem podobal prototypu z kapitoly ¢. 6,
jelikoz uzivatelské nazory na tento prototyp byly velmi pozitivni.

Jak jiz bylo zminéno pro implementaci frontendu jsem pouzival framework
Svelte spolecné s knihovnou komponent, ktera se jmenuje |[Flowbite. Pravé tato
skutecnost mi umoznila nabidnout koncovému uzivateli vzhledové atraktivni
feSeni, a také mi velmi pomohla pri implementaci.

Velké mnozstvi komponent je totiz v této knihové jiz pritomno a z toho
divodu pro findlni implementaci vyzadovaly jen vzhledovou tpravu za ticelem
dodrzeni jednotné barevnosti v ramci aplikace.

Tato skutecnost vSak neznamend, ze vSechny komponenty se pouze pouzily
a sestavily dohromady tak aby daly vysledny vzhled aplikace. V kédu fron-
tendové ¢asti, ktery je dostupny v GitHub repositéaii', je provedeno spoustu
uprav tak, aby aplikace reagovala na uzivatelskou interakci a zobrazovala
udaje, které jsou ulozeny v databézi aplikace.

Pro ¢tenare, ktery by nebyl seznamen s vyvojem frontendu bych tedy vyuziti
komponentové knihovny popsal ve zkratce takto: "Komponenty z knihovny
Flowbite vyraznym zpusobem zrychluji vytvoreni vzhledu aplikace, tak aby

'Odkaz na repositaf (frontend): https://github.com/Doridos/fe-helpdesk
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se maximalné podobala prototypu. Funkénost této aplikace je vSak plné v
rukou vyvojare a jeji implementace vyzaduje mnoho usili a také radkt kodu
pro korektni fungovani."

Nize jsou uvedeny snimky obrazovky implementované aplikace, poté co bylo
provedeno jeji nasazeni v prostredi organizace.

Obrézek ¢. 7.1 znazornuje prihlasovaci obrazovku aplikace.

Helpdesk

Prihlaseni

Obrazek 7.1: Obrazovka prihlasent

Helpdesk

© Zaot potadavek Viechy ptaday v | | @ Wpledat potadavec B

rozAonvEK PoPis POZADAVKU st - KATEGORE « PRIORITA - OATUM OHUASENT ~ RS OATUM DOKONCENi
ot e JO— == == s0sz00s 107 S

I e v = P i s

N s tonade v == s ss042020 08 Vs

Nerjpuinimak e Mgt - == - oo R

Lekis stal e rozbity V feseni intranet] Vysoks 22042024, 1307 Viadystay Baby¢

- = - reme ro—

— J—— =3 = = - R

e et 2 v = v 2ovzt24 000 s

. w = s novn 27 novzon nse

Zpet (1 Dalki

Obrazek 7.2: Domovska obrazovka s pozadavky

Na obrazku ¢. 7.2 oproti prototypu ptibyl filtr v pravé horni ¢asti, ktery
umoznuje filtrovat pozadavky na zdkladé toho zda se maji uzivateli zobrazit:

® Mé zadané pozadavky
B8 Pozadavky, které resim
m M¢ pritazené kategorie

B Vsechny pozadavky
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7.1. Frontend aplikace

Tato zobrazeni jsou také vazand na role uzivatelé, coz znamend, ze pouze
role - Admin a Manazer mohou vybrat polozku: VSechny pozadavky, déale pak
mohou tyto role spoleéné s roli - Resitel vybrat: Pozadavky, které fesim a
M¢ prirazené kategorie. Polozku Mé zadané pozadavky mohou vybrat vsichni
uzivatelé. Filtrace téchto pozadavki probiha na backendu aplikace, ¢imz je
zajisténa optimalizace objemu zasilanych dat pres sif.

Novy pozadavek &2

Popis pozadavku* Komentafe
Viadyslav Babye 22042024 0001

Emalovd notikace Novy komentaf k novému pozadavku

Obrazek 7.3: Obrazovka s detailem pozadavku

Na obrazku ¢. 7.3 je vidét sloupec s komentari, které byly pridany na
zakladé uzivatelského testovani prototypu.

Zalozeni nového pozadavku

Nizev potadavku® Népovéda
Zadejte nazev pozadaviu Kategorie
Popis pozadavku®

Kategorie®
Vyberte kategorii
Priorita*

Nizks
Priorita

Obrazek 7.4: Obrazovka pro zaloZeni pozadavku

Na obrazku ¢. 7.4 je znadzornéno jak vypada okno pro zalozeni pozadavku,
a také je zde vidét sloupec s napovédou, kterd taktéz jako komentaie byla
pridéna na zakladé zpétné vazby z testovani prototypu.
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Helpdesk

Pocet pozadavku dle stavu Poéet novych pozadavkii Poéet pozadavkil dle kategorie

Prehled poctu zadanych pozadavkd

9

Pocet pozadavk(l

@ nranet @ Softvare @ Majetek @ Hardware
prévnini  Jiné

240422 20260423 20240425 20260429

Poslednich 7 dnd v

Obrazek 7.5: Obrazovka s prehledy pro vedeni organizace

Obrazek ¢. 7.5 znazornuje obrazovku s prehledy, ktera byla pridana na za-
kladé dodate¢ného pozadavku od vedeni organizace. Tato obrazovka umoznuje
vedeni organizace na prvni pohled vidét dilezité metriky ze systému. Dle
mého osobniho nazoru se domnivam, ze v budoucnu bude vedeni organizace
chtit, aby na této obrazovce byly zobrazeny jesté dalsi metriky na zakladé
jejich pozadavk.

Helpdesk (&) [ 2 visaysov Babye | [ oahisise

UZIVATEL ROLE v PRIRAZENE KATEGORIE
Bézny utivat tel
Rt e Jsoovare [N aravare ] Opriveiri B
(o (D D v (D) D
Vit by [ [iriane Majetek s

Bény utivatel
Bézny uzivatel

Bény usivatel

Zpét |1 Dals

Obrazek 7.6: Obrazovka s prehledem uzivateli

Na obrazku ¢. 7.6 je vidét obrazovka s prehledem uzivatelt v systému, jeho
¢ast byla z divodu ochrany osobnich udaji zakryta bilou barvou.

B 7.2 Backend aplikace

Cast backendu aplikace bych chtél uvést pfilozenim obrazku, konkrétné nize
uvedeny obréazek ¢. 7.7 popisuje strukturu tiid aplikace.
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7.2. Backend aplikace

> [ controller

> [2)dao

> [0 dto

> [2J enumeration
> [ exception
> [2) mapper

> [ repository
> [ security

> [ service

(@ BeHelpdeskApplication

Obrazek 7.7: Struktura tiid aplikace

Pozn.: To co vypada jako slozka se v programovaci jazyce Java jmenuje
anglicky - package, neboli ¢esky balik. Déle v textu se z tohoto divodu
nebudu zminovat o slozkach ale o balicich.

Takové struktura tiid vychéazi z pouzivanych praktik v navrhu backendu
a nejen dle mého nézoru je relativné jednoduché pro pochopeni. Pro osobu,
ktera jiz nékdy ve svém zivoté vyvijela aplikaci s pomoci Spring frameworku
bude tato struktura na prvni pohled pochopitelna, pro ostatni si dovolim tuto
strukturu vysveétlit:

® controller - V tomto baliku jsou pfitomné t¥idy, které maji za tkol zpra-
covavat a odpovidat na uzivatelské pozadavky, které prijdou na uvedeny
aplikacni endpoint.

® dao - V tomto baliku jsou pritomné Data access objects, které jsou da
se Tict projekci entit, které byly uvedeny v |class diagramu| do aplikace.

® dto - V tomto baliku jsou uvedeny Data transfer objects, které jsou
jakymisi Sablonami pro prenos dat ke koncovému uzivateli. PTi dotazu
na controller by se uzivateli totiz nemél vracet konkrétni objekt nybrz
pravé DTO a to z mnoha divodu, jednim z nich je tfeba bezpecnost
aplikace. Uvedu na piikladu: uvazujme, ze mame uzivatelé, ktery ma
ve svém objektu ulozené heslo. Pti dotazu na konkrétniho uzivatele vsak
nechceme dotazovateli prozradit uzivatelské heslo, ale chceme mu poslat
jméno a prijmeni vybraného uzivatele. Pravé za timto tcelem je nutné
vytvorit DTO, ve kterém bude chybét prave jiz zminéné heslo a uvést
tam pouze jméno a prijmeni uzivatele. Pfirozenou otazkou muze byt:
"Jak se z objektu stane DTO?" Pro tyto ucely existuji tzv. mappery,
které objekt uzivatele namapuji na vybrané DTO. Ve své implementaci
pouzivam pro implementaci mappert knihovnu MapStruct?.

® enumeration - V tomto baliku jsou obsazeny ¢iselniky definované v class
diagramu aplikace.

20dkaz na Java knihovnu: https://mapstruct.org
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B exception - V tomto baliku jsou obsazeny vlastni tfidy vyjimek, které
jsou potreba v rdmci implementace systému, napriklad pro vytvoreni
vlastnich chybovych hlasek apod.

® mapper - V tomto baliku jsou obsazeny jiz zminéné mappery, které maji
za ukol z objektt tvorit DTO.

B repository - V tomto baliku jsou obsazeny tiidy, které maji na starosti
manipulaci s databazi aplikace.

B security - V tomto baliku jsou obsazeny tiidy, které jsou spojené s bez-
pecnostni konfiguraci systému.

B service - V tomto baliku jsou obsazeny ttidy, které provadéji veskeré
manipulace s objekty, v rdmci logiky aplikace.

V kodu aplikace jsou také obsazeny anotace, se kterymi framework Spring
pracuje. Pro priklad uvedu nékolik z nich:

® Bézné anotace jako jsou: @Entity, @Service a @RestController, které
slouzi pro oznaceni jednotlivych ¢asti aplikace.

® Anotace z knihovny Lombok?, jako jsou @Getter, @Setter a @Require-
dArgsConstructor pro zmenseni ¢asti opakujictho se kédu.

® Anotace jako @Transactional, pro zndzornéni, kterd metoda méa byt tzv.
transakéni, coz je dulezité pfi manipulaci s daty v databazi.

® Anotace @Async, ktera je pouzita v EmailService, za Gcelem, aby operace
odesilani notifika¢nich emaill, kterd je ¢asové naroc¢né, nebrzdila chod
aplikace.

Je dtlezité zminit, ze backend aplikace je pro ucely prihlasovani napojen
na Active Directory organizace a také je napojen na postovni server organizace
za Ucelem odesilani notifika¢nich email.

Veskery kéd backendu aplikace je dostupny v GitHub repositari®.

Pozn.: Z duvodu bezpecnosti nejsou citlivé informace na GitHubu pritomny.

B 7.3 Nasazeni aplikace

Poté co jsem vyvinul frontend a backend aplikace jsem zacal premyslet nad
otazkou, jak takovou aplikaci v ramci prostredi vybrané organizace nasadit.
webové aplikace, které byly vétsinou napsané s pouzitim programovaciho
jazyka PHP a vyzadovaly pro své fungovani databézi.

Z mych predeslych zkuSenosti vim, ze kazdé takové nasazeni bylo velmi
¢asové narocné a casto jsem narazel na néjaké problémy, kdy mé vyvinuté

30dkaz na Java knihovnu: https://projectlombok.org
40dkaz na repositai (backend): https://github.com/Doridos/be-helpdesk
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reseni fungovalo u mé lokdlné na mém lokalnim pocitaci, ale nefungovalo pti
nasazeni na server.

Premyslel jsem také nad tim, ze ma vyvinuta aplikace se nejspise nékdy
bude prenasazovat z divodu aktualizace nebo opravy chyb.

Po zvazeni vSech téchto skutecnosti jsem si uvédomil, ze jiz nékolikrat
béhem studia jsem slysSel, ze existuji platformy pro kontejnerizaci které mé
vyse popsané problémy Tesi. Rozhodl jsem se proto svoji aplikaci nasazovat
s pomoci pravé takového feseni, konkrétné s pomoci platformy Docker. Docker
je velmi rozsdhla platforma a popis vsech jejich funkcionalit by mohl naplnit
mnoho dalsich stran textu, z tohoto divodu je dédle pouze ve velmi obecnych
rysech popsand funkcionalita, kterou jsem pouzil béhem nasazeni své vyvinuté
aplikace.

Pro tuto platformu je potreba vytvorit tzv. image vyvinutych aplikaci.
Takova image je, da se Tict, vychozim bodem pro tvorbu kontejneru, ktery
je jiz to, co fakticky bézi a vykonava funkcionalitu vyvinuté aplikace. Velkou
vyhodou Dockeru je to, ze obsahuje spoustu jiz predpripravenych imagi,
jako naptiklad PostgreSQL, které se daji spustit fakticky zadanim jednoho
prikazu. Jediné co je pro to potfeba, je mit na vybraném pocitaci (serveru)
nainstalovany Docker, ktery se nasledné postard o vse potfebné pro hladky
béh nasazované aplikace.

Docker mé také vybornou platformu, ktera se jmenuje Docker Hub, do které
se daji nahrat image aplikaci a nasledné se odtud daji stAhnout. Pro mé
byla tato skutecnost velikou vyhodou jelikoz jediné co jsem pro své nasazeni
aplikace po nahréni jejtho image do Docker Hubu musel udélat bylo stazeni
a spusténi této image na cilovém serveru.

Dockerfily neboli soubory, které jsou potieba pro vytvoreni image, z kédu
aplikace jsou uvedené jak v repositari frontendu tak v repositari backendu.

Pro spravné fungovani aplikace je potfebné spustit tii jeji hlavni ¢asti:
databézi, backend a frontend. Za¢neme nejdriv spusténim databéaze, aby
backend, ktery bude spustén nasledné, mél pristup k prostredi pro ukladani
dat. Po spusténi databaze a backendu bude potreba také spustit frontend, aby
uzivatelé mohli s aplikaci interagovat. Diagram nasazeni aplikace znazornuje

obrazek ¢. 7.8.
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JavaVirtualMachine
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Obrazek 7.8: Diagram nasazeni

V nésledujicich ¢astech 7.3.1 az 7.3.3 jsou uvedeny piikazy nutné pro
spusténi jednotlivych komponent aplikace. Tyto prikazy je nutné zadavat do
prikazové radky na stroji, na némz je nainstalovan Docker. Software Docker
je k disporzici ke stazeni z oficidlnich stranek vyrobce’k

B 7.3.1 Spusténi databaze

Jelikoz kontejnery, maji své vlastni souborové systémy, je nutné vytvorit
misto, které bude na téchto souborovych systémech nezavislé, aby data
ulozena v tomto misté byla nezavisld na existenci kontejneru.

VytvoTeni persistentniho tlozisté:

1 docker volume create <volume-name>
Spusténi databéaze:

1 docker run --name <container-name> -p 5432:5432 -e
POSTGRES_USER=<postgres-user> -e POSTGRES_PASSWORD=<postgres
-password> -e POSTGRES_DB=<db-name> -v <volume-name>:/var/
lib/postgresql/data -d postgres

®0dkaz na stranky vyrobce: https://www.docker.com
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B 7.3.2 Spusténi backendu

Pro spusténi backendu je také nutné vytvorit image této Casti aplikace a nahrat
ji do Docker Hubu.
Prikaz nutny pro vytvoreni image a jeji nahrani na Docker Hub:

docker buildx build --platform linux/amd64,linux/armé64 -t <
username/repository:tag-name> --push

Prikaz nutny pro spusténi backendu na cilovém serveru:

docker run --rm --name=<container-name> -p 8080:8080 -d <
username/repository:tag-name>

V ptikazech vyse pouzivam buildx coz je plugin Dockeru, ktery maximalizuje
kompatibilitu imagi napti¢ architekturami pocitacovych systémi.

B 7.3.3 Spusténi frontendu

Pro spusténi frontendu je nutné vytvorit image této ¢asti aplikace a nahrat
ji do Docker Hubu.
Prikaz nutny pro vytvoreni image a jeji nahrani na Docker Hub:

docker buildx build --platform linux/amd64,linux/armé64 -t <
username/repository:tag-name> --push

Prikaz nutny pro spusténi frontendu na cilovém serveru:

docker run --rm --name=<container-name> -p 80:80 -d <username/
repository:tag-name>

B 74 Problémy pri implementaci

Béhem implementace jsem narazil na nékolik problémi, jejichz vyreseni mi
zabralo pomérné mnoho casu. Z toho divodu bych chtél tuto sekci pojmout
spise edukacni formou, jelikoz ¢lovék by se ze svych problémt mél poucit
a idedlné poradit ostatnim tak, aby ten stejny problém byli schopni vyresit
za kratsi dobu.

1. ® Problém: Webovy prohlize¢ odmité zobrazovat nastavené styly
u element.
® Rada: Peclive si zkontrolujte cestu importu css soubort.
2. 8 Problém: Webovy prohlize¢ odmita aktualizovat zobrazeni na za-
kladé zménéné proménné.
8 Rada: Ujistéte se, ze pouzivate korektni mechanismy, které budou
aktualizovat vzhled webové stranky na zakladé zmény proménné.
3. ®8 Problém: Filtry na frontendu nefunguji.

® Rada: Zkontrolujte, zda porovnavate velikosti pismen. Pripadné
prevedte to co hledate a vyhledavany pojem na stejnou velikost.
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4. ® Problém: Databaze nejde spustit.
® Rada: Peclivé prozkoumejte, zda na stejném portu, na kterém
se snazite spustit databazi Vam nebézi néco jiného.
D. B Problém: Backend odmitéd requesty z frontendu.

B Rada: Zkontrolujte nastaveni CORS - Cross-Origin Resource Sha-
ring a ujistéte se, ze doména vaseho frontentu je v povolenych
doménéch.

6. B Problém: Backend neodpovidéd na zaslané requesty.
® Rada: Ujistéte se, ze v cesté nestoji néco co blokuje komunikaci
mezi frontendem a backendem napi.: Windows Firewall.

7. ® Problém: Build image se nedaii kviili nespecifikovanému erroru.

B Rada: Zkontrolujte verzi Javy, kterda se pro tento build pouziva
a ujistéte se, ze je tato verze minimalné stejnd jako verze Javy,
ve které je aplikace napsana.

Vérim, ze vyse uvedené rady Vam pomohou predejit problémam, na které
jsem v ramci implementace narazil, pripadné pak zkrati dobu feseni uvedeného
problému.

B 75 zaver implementace systému

V této kapitole byla popsana implementace systému a byly zde uvedeny
obrazky, jez implementovany systém znazornuji. Nasledné byl popsan proces
nasazeni aplikace v prostfedi organizace a byly uvedeny problémy, na které
jsem v ramci implementace aplikace narazil.
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Kapitola 8

Uzivatelské testovani aplikace

Po nasazeni aplikace bylo provedeno uzivatelské testovani vysledné aplikace.
Pro testovani aplikace byli vybrani zaméstnanci, ktefi jiz testovali prototyp
uzivatelského rozhrani. Tito zaméstnanci byli vybrani, jelikoz mi jsou schopni
poskytnou zpétnou vazbu v souvislosti s jiz predvedenym prototypem. Nasaze-
nou aplikaci tak testovalo pét zaméstnancu, coz znamena, ze jsem se opét drzel

doporuceni p. Nielsena, které je podrobné vysvétleno v této prace.

Uzivatelské testovani probihalo formou rozhovoru, kdy zaméstnanci bylo
na zacatku rozhovoru feceno, jak se mé do aplikace prihlasit a poté mu byl
zadan jednoduchy tkol, ktery spocival ve vytvoreni pozadavku. Po splnéni
tohoto tkolu byly zaméstnanci polozeny nasledujici otézky:

1. Podobé se dle Vaseho nazoru implementace systému prototypu?

2. Vyhovuje Vam zpiisob pfihlasovani do systému?

3. Vyhovuje Vam zptisob zalozeni pozadavku?

4. Jak hodnotite implementaci funkcionality komentait k pozadavku?
5. Jak hodnotite emailové notifikace, které systém odesila?

6. Jsou pro Vas srozumitelné chybové hlasky, které Vam systém zobrazi
v pripadé chybné zadanych udaju?

7. Co byste na prvni pohled v aktudlni implementaci zménil /a?

Sadu téchto otédzek jsem zvolil proto, abych zjistil, jak moc je implementace
systému z pohledu uzivatelu vyhovujici, zda se v ni nenachazi néjaké vyznamné
nedostatky a také abych ovéril svij navrh aplikace.

B 8.1 Vysledky testovani

Respondenti poskytli nasledujici odpovédi na pripravené otazky. Odpovédi
jsou uvedeny v poradi, které odpovida poradi pripravenych otazek.
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1. respondent
1. Odpoved: "Implementace systému se podobd prototypu."
2. Odpovéd: "Ano, vyhovuje, protoze si nemusim pamatovat dalsi idaje."

3. Odpovéd: "Ano zpiusob zaloZeni poZadavku vyhovuje, zdd se mi jednoduchy
a srozumitelng."

4. Odpovéd: "Funkcionalitu komentdri hodnotim pozitivne."

5. Odpovéd: "Emailové notifikace prijdou vhodné jako zpétnd vazba o funkc-
nosti systému."

6. Odpovéd: "Na Zddnou chybovou hlisku béhem testovdni jsem nenarazil.'
7. Odpovéd: "Nic mé aktudlné nenapadd."
2. respondent

1. Odpovéd: "Implementace systému se podobd prototypu, vypadd velmi
uZivatelsky privetive."

2. Odpovéd: "Tento zpisob mi vyhovuje jelikoZ je stejny jako pro prihldsent
do pocitace."

3. Odpovéd: "Zaddvani pozZadavku je velmi intuitivni, ale i presto bych ocenil
pritomnost sablon."

4. Odpoveéd: "Implementaci hodnotim pozitivné, kvuli zefektivnéni komuni-
kace s IT."

5. Odpovéd: "Notifikace jsou optimalnim rTesenim pro informovdni v pra-
covnim prostreds."

6. Odpovéd: "Barevnd signalizace je dostatecné upozornujici."
7. Odpovéd: "Ocenil bych priddni sablon k zaloZeni poZadavku."
3. respondent
1. Odpoved: "Implementace se dle mého nazoru podobd prototypu."

2. Odpovéd: "Ano, zpusob, kterym se do systému prihlasuji je vyhovujict,
také ocenuji napovédu na prihlasovaci obrazovce."

3. Odpovéd: "Tlacitko pro zaloZeni poZadavku je na viditelném misté a cely
postup zakldddni nového poZadavku je jednoduchy."

4. Odpovéd: "Hodnotim velmi pozitivné, je to prijemny bonus, ktery zjedno-
dusi komunikaci s Tesitelem pozZadavku."
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Odpovéd: " Emailové notifikace jsou vhodngm komunikacnim prostredkem
pro upozornéni na zmenu v rdmci systému."

Odpovéd: "Chybové hlasky, které systém zobrazi v pripadé chybneé zada-
nych ddaju jsou vistizné a pro mé srozumitelné."

Odpovéd: "Takto na pruni pohled mé nic nenapadd."
. respondent
Odpovéd: "Implementace se podobd prototypu."

Odpovéd: "Zpisob prihlasovani mi vyhovuje, protoZe si nemusim pama-
tovat dalsi prihlasovaci ddaje."

Odpovéd: "Zpisob zaloZeni poZadavku mi vyhovuje, a je intuitivnd."
Odpovéd: "Komentdre jsou dobrym doplikem v systému."

Odpovéd: "Notifikace hodnotim pozitivne, kvuli tomu Ze nemusim stdle
koukat do helpdesku ale budu informovdn o zméndch prostrednictvim
emailu. "

Odpovéd: " Chybové hldsky jsou srozumitelné a napovi mi co mdm opravit
pri chybné zadangch udajich."

Odpovéd: "Aplikace vypadd na proni pohled pékné, v aktudlni chvili bych
nic neménil."

. respondent
Odpovéd: "Ano, systém je s prototypem témer totozng."

Odpovéd: "Ano, zvoleny zpusob je velmi snadnyj, navic pro uzivatele to
nepredstavuje problém v podobé dalsiho hesla."

Odpoveéd: "Ano, zpusob zaloZeni poZadavku je intuitivni a neni nic, co by
bylo potreba zmenit."

Odpoved: "Tato funkcionalita je velmi prinosnd, bude mozné zobrazit
velmi rychle pribéh reseni konkrétniho poZadavku."

Odpovéd: "Tato funkcionalita je vhodnd pro vSechny uzivatele systému
— pro zaméstnance, kteri pozadavek zaddvaji i pro kolegy z oddeleni IT,
kteri pozadavky 1esi. Obsah notifikace je také dostacujici."

Odpovéd: "Ano, v této cdsti bych nic neménil."

Odpoveéd: "V této chvili jsem neodhalil Zadné problémy, které by vedly ke
zmeéndm v systému nebo v procesu."
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. 8.2 ZAvér uzivatelského testovani

Odpovédi, které mi respondenti poskytli béhem uzivatelského testovani mé
ujistily v tom, ze implementované feSeni uzivatelé hodnoti pozitivné, a ze
aplikace byla navrzena spravné. V ramci testovani prototypu se vyskytla
pouze jedna pripominka tykajici se pridani pfedptipravenych sablon k zalozeni
pozadavku, coz je velmi cenny podnét pro pridani funkcionality v dalsi verzi
aplikace.
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Vyhodnoceni nasazeni aplikace

Tyden po nasazeni aplikace do testovaciho provozu v ramci organizace jsem
provedl diskuzi s vedoucim a kolegy v IT oddéleni, béhem které jsem se ptal
na jejich nazor na aplikaci a na to, zda jim helpdesk pomaha v kazdodenni
praci. Jejich odpovédi mé prijemné prekvapily, jelikoz vSichni z nich helpdesk
chvalili a rikali, ze nyni mohou uzivatelské pozadavky Tesit efektivnéji, protoze
maji prehled vsech pozadavki, které maji na starosti k dispozici na jedno
kliknuti mysi. Vedouci oddéleni si také pochvaloval pritomnost manazerského
dashboardu, ktery poskytuje prehled o poc¢tu a typu zadanych pozadavki.

B 91 Dak vyvoj aplikace

Nasazenim aplikace a jejim uvedenim do provozu vsak nekonci jeji vyvoj.
Jiz v rdmci uzivatelského testovani jsem obdrzel navrh|na pridani funkcionality
do aplikace, ktery je relevantni a mohl by byt v dalsich verzich aplikace
implementovan. Nepochybné se také bude rozsifovat funkcionalita dashboardu,
kdy do néj budou pribyvat dalsi metriky, jez budou na prvni pohled poskytovat
lepsi prehled o aktualnim stavu pozadavku v helpdesku. V budoucnu také
pocitam s nékterymi pozadavky na dpravu, poté co aplikace jiz néjakou dobu
bude funkéni a uzivatelé se s ni seznami.

B 9.1.1 Skalovatelnost

Dalsim tématem k Teseni je skalovatelnost aplikace a rychlost jeji odezvy.
Aktudlné aplikace vyuzivd minimum vypocetnich prostredkid, konkrétné
se jedné o dvé virtudlni jadra a 2 GB operac¢ni paméti. S rostoucim poctem
pozadavkl a uzivateli bude nejspise nutné vypocetni prostredky naskalovat
vertikalné neboli vylepsit vykon serveru, na kterém je aplikace provozovana.
Vzhledem k tomu, ze databaze, kterd je v aktualni implementaci pouzita by
méla fungovat rychle i pfi po¢tu pozadavku evidovanych v systému v jed-
notkach miliéonti, domnivam se, ze neni nutné jiz ted uvazovat nad néjakou
alternativou, jelikoz o¢ekavany pocet nové vytvorenych pozadavki mésiéné
se pohybuje v jednotkach stovek. Pro pripad, ze vsak rychlost databazovych
operaci se stane omezujicim faktorem pro rychlost aplikace, bude mozné
databazi také skalovat vertikalnim zptsobem.
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Kapitola 10
Zaveér

V této bakalarské préaci jsem se zaméril na oblast uzivatelské podpory, kterd dle
mého nazoru nefungovala zcela efektivné v ramci vybraného zdravotnického
zaTizeni. Poté jsem si svoji hypotézu ovéril provedenim analyzy aktualniho
stavu, ve které bylo identifikovano nékolik problému a byla navrzena je-
jich Teseni. Z této analyzy mi vyplynulo, Ze i management organizace ma
na tuto vybranou oblast stejny nazor a podporuje implementaci helpdesku
ve zdravotnickém zarizeni.

Nésledné jsem uskutecnil analyzu existujicich platforem, které poskytuji
feseni helpdesku a tato Teseni porovnal. Kvili tomu, ze nebyla nalezena
vhodn4 jiz existujici platforma a také kvili tomu, Ze management organizace
preferoval cestu vlastniho vyvoje, jsem navrhl vlastni softwarové reseni, které
jsem vyvinul a v prostiedi organizace nasadil.

Po nasazeni aplikace probéhlo uzivatelské testovani, jehoz vysledkem byly
pozitivni reakce od uzivatelii a managementu organizace. Cile této bakalarské
prace, které byly definovany v ivodni kapitole tak byly zcela naplnény.

Tato bakalarska prace mi umoznila spojit veskeré, v ramci studia ziskané,
védomosti, a tyto védomosti rozsitit o praktické zkusenosti nabyté pri tvorbé
vlastniho helpdesku. Ctenéii by prace méla pfiblizit proces vyvoje softwaru
a prostrednictvim podrobného popisu vysvétlit jeho diléi ¢asti.

Na zakladé poskytnuté zpétné vazby béhem uzivatelského testovani vérim,
ze implementovany helpdesk zlepsi fungovani uzivatelské podpory a tim
vzroste spokojenost lékaru a zdravotnického personalu. Management organi-
zace pak bude mit dostateény prehled o tom, co se v organizaci z pohledu

vvvvvv

zace.
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P¥iloha A

Obsah prilozenych soubort

B A1 Struktura priloh

Obsah prilozeného adresare s prilohami byl popsan nize uvedenou strukturou.
Tato struktura popisuje pouze hiearchické usporadani slozek se zakladnim
popisem jejich obsahu.

bp_attachments - zakladni adresar s prilohami
tex - zdrojové soubory bakala¥ské prace
images - obrazky, které byly pouzity v bakalarské préaci
fe - zdrojovy kéd frontendu aplikace
be - zdrojovy kéd backendu aplikace
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