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1 UvoD

Vyvoj. | tak se da charakterizovat vyusténi kazdé opakujici se operace,
v situacich v béZzném Zivoté i pfi podnikani. Je kaZzdodennim jevem a v Zivoté
se s nim dostane do styku kazdy jedinec, kazda spole¢nost, kazda firma. Mira, ve
které se rlznym vrstvam a subjektum vyvoje dostava je v3ak rlizna a v sou¢asném
Zivotnim tempu a tempu vyvoje je té€Zké s poslednimi trendy drZet krok. Prohlubuji
se rozdily jak mezi jednotlivymi zemémi, tak mezi podniky a zpUsoby jejich Fizeni.

Pozorujeme postupny rozvoj vyrobnich sil globalni spole¢nosti a jejich
podnikd. Stimto rozvojem jde ruku vruce prechod od ekonomiky zboZzové
k ekonomice znalostni, ktery méni postupné celou spole¢nost. Podporuje rozvoj
obecné a stoji za vznikem celé fady jevd. Jednim z téchto nové vzniklych jev,
s jehoz disledky se setkdvame prakticky na kazdém kroku, je dramaticky rozvoj
informatiky a informacnich technologii. NaSe generace jist¢ nezapomene
na elektronicky boom Facebooku, revoluci v socialnich sitich. Nezapomene ani
na rozvoj Google a jeho ménici se logo, ani na kluka, ktery pfiSel s nadpadem
hromadného nakupovani se slevami a béhem mésice se na siti podobnych portala
objevilo na 300. Na co ale zapominame, nebo si spiSe neuvédomujeme, je fakt, Zze
srovnatelny rozvoj zazivaji i systémy, které spiSe nez k zdbavé slouzi k fizeni téch
nejslozitéjSich mechanismi — aspésnych firem.

Od dérnych S&titki prfes astronomické Castky za prvni osobni pocita¢ pro
prominentni zemédélska druzstva aZz po masové vyuziti pocitacu, informacnich
technologii, inteligentnich Fidicich systém( a podplUrnych programd — vyvoj urazil
actyhodny kus cesty a jeSté zdaleka nekon¢i.

Cilem této diplomové prace je popsat jeden ztéchto novych trendd —
procesné projektové fizeni IT sluzeb a nastroj HelpDesk na jeho podporu —
a navrhnout jeho zlepSeni. Posunout jeho vyvoj opét o kus dal, byt soucéasti

digitalni evoluce.



2 PROCES

Definic procest je tolik, kolik je o nich vydano publikaci. (REPA, V. 2007)

Podnikovy proces je - jednoduSe feCeno - souhrnem cCinnosti,
transformujicich souhrn vstupt do souhrnu vystupl (zboZi nebo sluzeb) pro jiné lidi
nebo procesy, pouZivajice k tomu lidi a nastroje. (REPA, V. 2007)

Proces je organizovand skupina vzajemné souvisejicich c&innosti, které
spole¢né vytvareji hodnotu pro zdkaznika. (HAMMER, M., 2003)

Podle HAMMERA, M., a CHAMPY, J. (2000) je proces je soubor &innosti,
ktery vyZzaduje jeden nebo vice druhG vstupl a tvofi vystup, ktery ma pro
zakaznika hodnotu.

SMITH, H., FINAGR, P. (2003) dale definuje proces jako Uplné a dynamicky
koordinovany soubor spolupracujicich a transakénich cinnosti, které poskytuji
zékaznikim hodnotu.

Dle svych slov se SMIDA, F. (2007) domniva, Ze vétsina definic procesu
je neupln& a nabizi svou, kde tvrdi, Ze proces je organizovana skupina vzajemné
souvisejicich ¢&innosti a/nebo subprocesl, které prochazeji jednim nebo vice
organizacnimi utvary ¢i jednou (podnikovy proces) nebo vice spolupracujicimi
organizacemi (mezipodnikovy proces), které spotiebovavaji materialni, lidske,
finan€ni a informacni vstupy a jejichZ vystupem je produkt, ktery mé hodnotu pro

externiho nebo interniho zakaznika.



Obrazek 1: Grafické znazornéni procesu ve firmé
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Zdroj: REPA, V. 2007

2.1  Historie procesniho Fizeni

JESTON, J. spolu s NELIS, J. (2006) popisuji historii procesniho Fizeni
od roku 1980, kdy byl ve vSeobecném zajmu TQM (Total Quality Management).
Ten byl v roce 1990 nasledovan Business Process Reengineeringem (BPR), ktery
stejného roku predstavil HAMMER a CHAMPY. Z BPR se v pozdégjsi fazi let 1990
vyvinul ERP — Enterprise Resource Planning a pomérné rychle se dostal do stfedu
zdmu firem. Mél pfinést nové moznosti pro zlepSeni fungovani firem a byl
mnohokrat obchodniky nabizen jako ,feSeni vSech problém(“. ERP samoziejmé
nebyl vSelék a jak se firmy postupem ¢asu vice a vice zaméfovaly na zékaznika,

do popredi se dostavala metoda Six Sigma.




2.2  ZlepSovani proces u

Nutkavou potfebu zlepSeni procesu pocitil snad kazdy, kdo jednou zazil
dlouhou frontu v obchodé. Vtomto pfipadé se procesem rozumi vyfizeni
poZadavku zakaznika, jehoZ ucelem je zabaleni a pfedani zboZi a pfijeti platby.

ZlepSovani procest ve firmé je pro udrzeni firmy na trhu naprosto
esencialni. Pokud totiz zakaznik nedostane to, co poZaduje, ma mozZnost obrétit
se ve vétsSiné pfipadd na konkurenéni firmy. Vtom spoc&iva hodnota trzni
ekonomiky. Je to jeden z faktor, diky kterym zacinaji firmy pracovat se svymi

podnikovymi procesy formou jejich priibézného zlepSovani.
Obrazek 2: Grafické zobrazeni procesu zlepSovani procesu

If Popis kR d Stanoveni N [ Sledovani | l Méfani y MNavrh
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/N .
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Zdroj: REPA, V. 2007



3 PROJEKT

3.1  Definice projektu

Definice projektu se - podobné jako definice - procesu podle prednich
svétovych teoretik( lisi.
Podle KERZNERA, H. (1998) je projekt jakykoliv jedine¢ny sled aktivit a ukold,
ktery ma:
» dany specificky cil
» definované datum zacatku a konce

« stanoveny ramec pro ¢erpani zdroju potfebnych pro jeho realizaci

Podle PMI je projekt doCasné usili vynaloZzené na vytvoreni unikatniho
produktu, sluzby, nebo ur&itého vysledku. (SVOZILOVA, A. 2008)

FIALA, P. (1997) popisuje projekt jako prostorové a Casové ohrani¢eny
soubor ¢innosti, mezi kterymi existuji organiza¢ni a technologické vazby a jehoz

uskutecnéni je podminkou dosazeni urcitého cile.

3.2  Projektové Fizeni

Projektové fizeni popisuje FIALA, P. (2002) jako zpusob fizeni pomoci
projektd. Jedna se o velmi G€inny nastroj pro fizeni zmén, komplexni koncepce pro
efektivni dosahovani projektovych cilu, kterd umoZnuje zejména manazerim
dosahovat dlouhodobé odpovidajici kvality vystupu s minimalnimi néaroky
na externality, tj. ¢as a zdroje. Projektové Ffizeni zahrnuje fizeni jednotlivych
projektd a vytvoreni organiza¢ni struktury a koordinaci projekt z hlediska termind

a disponibilnich zdroj.



Projektové fizeni neboli projektovy management ma SirSi vyznam a zahrnuje
jak management jednotlivych projektd, tak jejich organizovani a koordinovani.
Project management Ize také chapat jako nadstavbu managementu jednotlivych
projektd. Je systematicky vyuZivan napfiklad v projektovych organizacich
a u vétsiny firem zabyvajicich se poradenstvim, které vétSinou realizuji vétSi pocet
projektd najednou. Kazdy takovy projekt Ize fidit samostatné pomoci project
managementu. (DOLANSKY, V., MEKOTA, V., NEMEC, V., 1996)

3.3  Vlastnosti projektu

Podle SCHWABLE, K. (2007) muze byt projekt definovan nasledujicimi
atributy:
* Projekt ma jednoznacné urceny cil
* Projekt je doCasny
» Reseni projektu se postupné vypracovava
» Projekt vyzaduje urcité zdroje, ¢asto z raznych oblasti
* Projekt by mél mit hlavniho zakaznika nebo zadavatele

* Soucasti projektu je neurcitost

3.4  Troji omezeni projektu

Kazdy projekt je svym omezen urcitymi faktory, které musi osoba
projektového manazera brat v ivahu. NejCastéji se jedna o:
» Rozsah projektu — typ a rozsah praci, jaky vysledek oCekava subjekt
na konci projektu (zdkaznik, zadavatel)
« Cas - potfeba asu na dokoné&eni projektu, &asovy plan

* Naklady — néklady na dokonceni projektu, finanéni rozpocet



Obrazek 3: Troji omezeni p# fizeni projektu
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Zdroj: SCHWABLE, K. (2007)

3.5 Projektovy management

Ke snadnéjSimu pochopeni pfistupu projektového managementu a béznym
chapanim managementu vyjdeme z obecnych definic managementu pfednich
predstavitell managementu.

Podle Harolda Kerznera (1998) je projektovy management ,souhrn aktivit
spocivajici v planovani, organizovani, fizeni a kontrole zdroju spole¢nosti
s relativné kratkodobym cilem, ktery byl stanoven pro realizaci specifickych cil(
a zaméru".

Podle sdruzeni PMI (Project Management Institute) je projektovy
management ,aplikace znalosti, schopnosti, nastroju a technologii na aktivity
projektu tak, aby tyto splnily pozadavky projektu.” (SVOZILOVA, A. 2008)



Obé definice maji obdobnou podstatu, tedy:

Projekt je urCité kratkodobé vynaloZzené Usili doprovazené aplikaci znalosti
a metod, jehoZ u€elem je pfeména materialnich a nematerialnich zdroji na soubor
pfedmétu, sluZzeb nebo jejich kombinace tak, aby bylo dosazeno vytyCenych cild.
(SVOZILOVA, A. 2008)

3.6  Procesy projektového managementu

Rizeni projektu je specifickou skupinou procesu s relativné omezenou dobou
trvani, ktera je zaméfrena na splnéni stanovenych cili projektu s pfidélenymi zdroji
a limity na jejich &erpani. Rizeni diléich procesti probiha v souladu s obecnou
metodologii, kterd& mzZe byt upfesnéna podnikovymi pravidly a specifickymi
postupy.

3.6.1 Zakladni procesni model

Pribéh projektu nelze popsat jako jediny procesni tok — charakteristické pro
néj je, Zze v jeho pribéhu soubézné pusobi, vzajemné spolupracuje nebo navazuje
celéd fada procesu. Pro usnadnéni se tyto procesy seskupuji podle jejich povahy,

vyvojového stupné projektu a zpasobu ovliviiovani celkového procesniho toku.



Obréazek 4: ZjednoduSeny logicky ramec projektu
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Zdroj: SVOZILOVA, A. (2008)

3.6.2 Hlavni skupiny proces @ projektového managementu

Z hlediska vykonu fizeni projektu mizZzeme hlavni skupiny procesl

projektového managementu charakterizovat nasledovné:

Iniciace a zahajeni projektu — vytvoreni zakladni definice projektu
a ziskani autorizace na jeho realizaci

Planovani projektu — wvyuZiti strategickych procesu z predchozi
domény a sestrojeni taktického planu pro realizaci projektu. Tvorba

Definice pfedmétu projektu. Vystupem je zavazny projektovy plan.



* Vlastni Fizeni v prubéhu projektu, koordinace — souhrn aktivit
zameéfenych na vykon a koordinaci dfive naplanovanych praci
projektu. Projektova komunikace, motivace, fizeni kvality.

* Monitoring a kontrola - souhrn aktivit zaméfenych na soulad vykonu
realizaCnich slozek projektu s projektovym planem.

« Uzavreni projektu — zpétné vyhodnoceni, fakturace, pouceni se.
(SVOZILOVA, A. 2008)

3.7 Systémovy pohled na Fizeni projekt

Jestlize projektovy manazer vede svUj projekt izolované od okoli, ma velmi
malou Sanci, ze by jeho vysledky skute¢né slouzily potfebdm dané organizace.
Projekty musime proto FeSit vZdy v SirSim prostfedi dané organizace a projektovi
manazefi musi o svych projektech uvazovat vzdy v SirSim kontextu. (SCHWABLE,
K., 2007)

3.7.1 Systémovy p Fistup

Pojem ,systémovy pfistup” se poprvé objevil v padesatych letech a oznacuje
uceleny, analyticky pfistup kFeSeni slozitych problémua, jehoz soucasti
je systémova filozofie, analyza systému a fizeni systému.

Vyrazem ,systém“ se rozumi v tomto kontextu obecnou mnozinu né&jakych
vzajemné komunikujicich komponent, pracujici v ur€itém prostfedi, slouzici
néjakému ucelu.

Vyrazem ,fizeni systémud“ oznacujeme feSeni obchodnich (podnikatelskych),
technickych (technologickych) a organizacnich problému, spojenych s vytvofenim,

adrzbou a provadénim zmeén v systému.
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Systémovy pfistup je pro UspésSné Fizeni projektld pfimo Zivotné dulezity.
Vrcholové vedeni firmy a projektovi manaZefi musi postupovat podle systémove
filozofie, na zakladé které pochopi vztahy projektu k organizaci jako celku.
(SCHWABLE, K., 2007)

Predpoklady, ze kterych vychazi systémovy pristup, dale popisuje
SVOZILOVA, A. (2008) takto:

» KaZdy systém muze byt rozdélen do subsystémi
» Jednotlivé subsystémy maji sva rozhrani a existuji mezi nimi urcité vztahy
* Pro problémy, které mohou v systému nastat, existuje nékolik alternativ

feSeni a Ize také zvolit optimalni variantu feSeni

3.7.2 Cyklus P-D-C-A
pfipadné interakci je cyklus ,PLAN — DO — CHECK — ACT" (PDCA), preloZzeno
volné jako ,Naplanuj — Udélej — Zkontroluj — Zasahni“. Tento cyklus je propojen
vysledkem — vysledek jedné Cinnosti se stava vstupem pro dalSi ¢innost.

Sekvence tohoto principu funguje tak, ze:

* PLAN pokryvéa proces planovani projektu
» DO odpovidéa procesu fizeni a koordinace projektu
* CHECK je pfifazen procesu kontroly a monitoringu

* ACT obsahuje vybér a aplikaci korekéniho opatfeni

11



Obrazek 5: Mira aktivity a interakci procesnich skupin
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rozdéleni odpovédnosti,
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* Monitoring a kontrola
- Nedostatky kontrolnich metod, nedusledné kontroly, opomenuti
kontroly, nevhodné zvolena korek&ni opatfeni
» Uzavreni projektu
- Podcenéni rozsahu dokon¢ovacich praci, pfed€asné prevedeni
pracovnich zdroju na jiné projekty, Spatné navrzené akceptacni
procedury.
(SVOZILOVA, A. 2008)

3.9 Velikost projektu

Maly projekt — projekt charakterizovan jako projekt s péti nebo meéné
technickymi pracovniky. Na malé projekty obvykle nelze pouzit statisticky
orientované metody, které se daji uplatnit na projektech velkych, protoZe statisticka
odchylka v individuélni produktivité prace prehlusi dalsi faktory.

Stiredni projekt — trva tfi az dvanact mésicl a pracuje na ném od péti do 25
lidi. Vyhoda tohoto projektu spociva vtom, Ze lze vyuzit téméf vSech metod
(statistickych, odhadovych) z velkych projektd a nékterych metod z malych
projektu.

Velky projekt — projekt, ktery trva déle nez Sest mésict a podili se ha ném
minimalné 25 lidi. (McDONNEL, S. 2006)
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4 ODHADOVANI PROJEKTU

Dle slovniku zni definice odhadu takto: Odhad je prozatimni vyhodnoceni
nebo hrubéa kalkulace. 2. Pfedb&zna kalkulace ceny projektu. 3. Usudek postaveny
na dojmech a nazorech jednotlivce. (MIFFLIN, H. 1985).

Na tuto definici navazuje McDONNEL, S. (2006) svou definici, v niZz uvadi,
Ze odhad je predpovéd, jak dlouho bude projekt trvat nebo kolik bude stét.

McDONNEL, S. (2006) tuto definici dale aplikuje na definici dobrého odhadu,
kde tvrdi, Ze dobry odhad je takovy odhad, ktery poskytuje dostate¢né jasny
pohled na realitu projektu, aby vedeni projektu mohlo délat dobra rozhodnuti, jak
projekt vést, aby bylo dosazeno cile.

4.1  Vztah mezi odhady a plany

U odhadu je snaha o jakykoliv konkrétni vystup hazardem. Smyslem odhadu
je presnost, nikoli konkrétni vysledek. Smyslem planovani naopak konkrétni
vysledek cilem je. Oblasti, ve kterych znamenaji pfesnéjSi odhady lepSi postup
praci, jsou podle McDONNEL, S. (2006) napfiklad tyto:

e Vytvareni detailniho rozvrhu
» Nalezeni kritické cesty projektu
» Vytvoreni kompletni struktury praci
» Zjisténi priorit v dodavkach funkcionality
* Rozpad projektu na jednotlivé iterace
A dalsi.
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4.2  Kuzel nejistoty

Vyvoj jakéhokoliv projektu €i procesu se sklada z provadéni stovek, mnohdy
i tisich rozhodnuti o vlastnostech. Nejistota v odhadech vychazi z nejistoty, jak
dana rozhodovani dopadnou. Dusledkem tohoto procesu rozhodovani je,
Ze odhady projektu v jeho pribéhu obsahuji predpovéditelné mnozZstvi nejistoty.

Kuzel nejistoty ukazuje, jak se odhady v prabéhu projektu zpfesnuji.

Obrazek 6: KuZzel nejistoty v zavislosti na obvyklych milnicich a ¢asu projektu

4x—

2%~
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velikosti projektu  1,25x7
(prace, cena, viastnosti) 1.0x— —
0.8x—
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pocatedni schvalena dokonéena dokonéeny dokonceny hotovy
kencept definice specifikace navrh uzl- detailni software
produktu pozadavkd  wvatelskeho navrh
rozhrani

Zdroj: McDONNEL, S. (2006)
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5 INFORMACNIi TECHNOLOGIE A PODNIKOVE
PROCESY

5.1 Systém ainforma éni systém

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 2.7.1, je systém mnoZina prvkd a vazeb. Prvky
systému na dané urovni chapeme jako nedélitelné, vazby mezi nimi predstavuji
propojeni.

Informacni systém (dale jen IS) definujeme jako usporadani vztahl mezi
lidmi, datovymi a informacnimi zdroji a procedurami jejich zpracovani za ucelem
dosaZeni stanovenych cill. Z hlediska informaéniho obsahu pfitom rozliSujeme
mezi daty a informacemi. (VYMETAL, D., 2009)

Podobnou definici nabizi DOUCEK, P. (2006), ktery popisuje IS jako systém,
kde se vazby mezi prvky systému a vazby s okolim (vstupy a vystupy systému)

realizuji pfedavanim dat a informaci.

Zatimco data chapeme jako rozpoznané signaly (Udaje), které vypovidaji
o0 situacich a stavech sledovanych a fizenych objektu, jsou informace takova data,
ktera jejich uZivatel pouziva pro dalSi rozhodovani, kterym realizuje zpétnou vazbu
na IS. Data jsou tedy podkladem pro dalSi zpracovani, v rdmci kterého se méni na
informace. (VYMETAL, D., 2009)

5.2 Informa éni technologie

Informacni technologie (dale jen IT) je definovana jako mnoZzina prostfedku
a metod slouzicich kpraci sdaty a informacemi. Zahrnuje jak techniky a
technologie pofizovani a zpracovani dat, ale také prostiedky jejich pfenosu,

ukladani, vyuzivani a nasledného vyhodnocovani.
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5.3 IT avztah ke zlepSovani v Fizeni

Ulohu IT ve zlepSovani Fizeni tkvi zejména v tom, Ze v ramci podnikovych
procest se IT chapou obdobné jako ostatni obchodni, vyrobni a jiné procesy.

IT tedy podléhaji i obecnym zasadam fizeni. To je dano nékolika faktory:

* Nasazeni IT je tfeba strategicky dlouhodobé planovat s ohledem na to,
Ze musi byt v souladu s celkovou strategii podniku

* Vyvoj IT se vaze na vnitropodnikovou politiku

» Nasazeni IT ovliviuje organizaci podniku a vyuzivani lidskych zdroju

* Nasazeni IT je vZdy tak komplexni, Ze musi byt dlouhodobé planovano
jak organiza¢né, tak investi¢né, s pfihlédnutim k potfebé podnikovych
zdroja (VYMETAL, D., 2009)

5.4  Zivotni cyklus projektu I1S/IT a jeho modelovani

Modelovy pfistup se stal jednim ze zakladnich pfFistupl v feSeni védeckych
a praktickych problém0 v redlném svété. Tvorba IS a projektovani a fizeni

Zakladnim vychodiskem pro tvorbu IS/IT projektu nebo jeho C¢&asti je
profesionalni  pfistup. Jeho synonymem je pak pfistup pramyslovy,
tj. opakovatelny. Modelovy pfistup umozruje tvircum pfipravit se Iépe na feSeni
problému, které jsou s projekty IS/IT spjaty. (DOUCEK, P., 2006)
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5.4.1 Priklady model g zivotniho cyklu IS/IT

Kazdy model Zivotniho cyklu ma svuj pocatek, predem nadefinované Casti
a jejich hierarchickou strukturu a konec. Mezi nejznamé&jSi modely patfi:
* Vodopéadovy
» Spiralovy
» Sitovy (DOUCEK, P., 2006)

5.5  Rizeni projekt @IS

5.5.1 Projektovy management a projektové organiza  ¢éni struktury

Projektovy management Ize charakterizovat jako specificky druh Fizeni, kdy
fidici pracovnici uplatfuji svij vliv na pracovniky fizené, avSak pouze v ramci
projektu. K efektivnimu Fizeni projektu jsou nutné specifické formalni organiza¢ni
struktury. Tyto struktury definuji pravomoci a zodpovédnost vedouciho projektu
a Clenl projektového tymu vzhledem k vedeni podniku a stavajicim organizaénim
strukturam. (VYMETAL, D., 2009)

5.5.2 Typy projektovych organiza €nich struktur

Cista projektova organiza éni struktura (OS)

- Jedna se o zakladni typ. Na omezenou dobu vznikne zvlastni
atvar s vedoucim projektu, ¢lenové tymu jsou mu pFfimo
podfizeni. Tito jsou do skonceni projektu vyclenéni ze svych

kmenovych struktur.
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Utvarova projektova OS

- Zde je jmenovan jen vedouci projektu, v zavislosti od velikosti
projektu bud s plnym uvolnénim pro projekt, nebo nad ramec
jeho hlavni €innosti. Projektova struktura je sloZzena ze ¢lend

jednoho utvaru. PouzZiva se pro mensi projekty.
Maticova projektova OS

- Jmenovan jen vedouci projektu stejné jako v pfipadé utvarové
matice. Je vyClenéna zvlastni projektova struktura uréena
k realizaci projektu. Clenové tymu zlistavaji prislusniky svych
kmenovych organizacnich Gtvar a pro projekt jsou Caste¢né
uvolnéni. Vedouci projektu tim pozbyva vétsi autority.
(Vymétal, D. 2009, str.42)
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6 METODIKA

6.1 Cil prace

Cilem této diplomové prace je popsat nastroj procesné - projektoveé fizeni IT
sluzeb v ramci spole¢nosti Zeelandia a ovéfit jeho nastaveni. V tomto pfipadé
se jednd o aplikaci HelpDesk a jeji nastaveni spolu s navrhem pro zlepSeni
aplikace budou pfedmétem této prace.

Sledovani internich procesu a jejich privodnich jevl je standardem kazdé

prosperujici firmy. Proto byly zformulovany tyto hypotézy:

» Systém HelpDesk je v rdmci firmy Zeelandia nastaven spravné.

» Nastaveni prav aplikace HelpDesk ve firmé Zeelandia je mozné upravit
a zvysit tak rychlost vyfizovani nékterych pozadavka.

* Firmé Zeelandia by prospélo zavedeni intranetové stranky obsahujici

feSeni nejCastéjSich chyb a poruch tykajicich se IT.

6.1.1 Dil¢i cile:

Dil¢i cile prace slouzi bud ke splnéni hlavnich cild prace, nebo budou

dodatecné a vécné vystupovat k dané problematice:

« Zadatelé v ramci aplikace HelpDesk nejsou pIné vyu?Ziti.

* Nastavena zpétna vazba ve firmé Zeelandia je Spatné nastavena.
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6.2  Zdroje dat

Vyznamnym zdrojem dat pro tuto diplomovou praci byly pfedevSim publikace
tykajici se procesniho a projektového fizeni, dale interni data firmy Zeelandia
a firemni materialy pojednavajicich o problematice systému HelpDesk vetné jeho
vlastniho manualu. DalSim vyznamnym zdrojem byla aplikace HelpDesk samotna,

dostupna jako zkuSebni verze na internetu a pfistupna pro pfipadné zajemce.

Informace obsaZzené v odborné literatufe vyznamnou mérou pomohly
k pochopeni problematiky tykajici se procesné-projektového fizeni. Informace
ziskané ze spoluprace s panem Ing. Radou poslouZili jako orientaéni ramec v dané

problematice a jeji praktické casti.
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6.3  Struktura prace

s vz

Diplomova prace se sklada ze tfech €asti. V prvni teoretické Casti dochazi
k definovani zakladnich pojma, je zde popsana problematika samotnych procesa,
projektl a fizeni procesu a projektd v rdmci firmy a konfrontace autord rdznych
pfistupd navazujici na Cast praktickou, kde dochazi k seznameni s konkrétnim
procesem ve firmeé. V ¢asti tfeti jsou popsany navrhy a zlepSeni vybranych projektd

a procesu.

e Cést prvni — teoreticka

Zde dochazi k vymezeni zakladnich pojm(, trendd a postupu pro zadané
téma diplomové prace. Jedna se zejména o definici projektu, popis projektového
fizeni jako celku, dale popis projektu a jeho Casti. Poté nasleduje problematika
odhadovani projektl a nasleduje oddil pojednavajici o problematice informacénich

technologii a podnikovych procesu.

e Céast druha — prakticka
Zde dochazi k popisu spolecnosti Zeelandia — profil spolecnosti, pfiblizeni jeji

historie, jeji aktivity ve svété a ekonomickeé vysleky.

« Cast tfeti — navrhova
Ve tfeti Casti dochazi ke shrnuti popsanych dat z ¢asti druhé a pfichazi na
fadu navrh zlepSeni sohledem na informace obsazené v literarni reSersi

a praktické Casti.
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6.4  Pouzité metody a techniky

V praktické ¢asti bylo vyuzivano zejména on-line verze aplikace HelpDesk,
dostupné na www strankach firmy MoCiS Software, s.r.o., které vyznamnou meérou
pomohly k pochopeni vztahG mezi jednotlivymi rolemi a statuty uzivateld v ramci
této aplikace.

Zaméfili jsme se vyhradné na funk&nost programu a na mezery ¢i nedostatky
v jeho nastaveni, které mohly dat prostor pro zlepSeni chodu a urychleni

jednotlivych operaci, probihajicich v ramci aplikace.

* Schdzky s vedoucimi pracovniky

Samotna struktura prace, jeji cil a postupy byly konzultovany s panem
Ing, Michalem Radou, pracujicim na pozici Financial Manager ve spole¢nosti
Zeelandia a dale pak s panem TomaSem Parkosem, IT administratorem taktéz ze

spole¢nosti Zeelandia.

* Vlastni testovani programu HelpDesk

Toto testovani bylo provadéno na online verzi programu dostupném na www.
Praxe firem zavadéjicich tento produkt do spole€nosti je vétSinou takova,
Ze nechaji tento produkt na svych www strankach k dispozici potencionalnim
zékaznikim k vyzkouSeni. Jednd se o plnou verzi programu s nékolika
pfednastavenymi formami loginu — pfihldSeni do aplikace, aby mél zakaznik
CO nejvétsSi predstavu o jednotlivych moznostech aplikace a jeho jednotlivych
rozhranich pro potenciondlni uzivatele. Program je staticky umistén na strankach
firem certifikovanych pro jeho zavadéni a je umistén v uzavieném okruhu, nelze jej
tedy bezplatné vyuzivat pro firemni aktivity.

Bylo tedy mozno vyzkouSet si jak roli administratora pfi spravé programu, tak
roli zadatele obchodu & manazera.
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/7 FIRMA ZEELANDIA

7.1 Profil firmy

Spole¢nost Zeelandia, s.r.o. (puvodné Lactoprot Bohemia) na ¢eském trhu
pusobi od roku 1990. Béhem let se vypracovala mezi nejvyznamnéjSi dodavatele
surovin a pripravkld pro pekare a cukrafe na nasem trhu. Svdj sortiment nenabizi
pouze cukrafim a pekafim, v roce 1993 spole¢nost svou c¢innost rozSifila
i 0 oblast gastronomie. Mezi ambice spoleCnosti patfi stat se silnou potravinarskou
firmou nejen v ramci Ceské republiky, ale i v celé stfedni Evropé.

Zeelandia vytvafi ro¢ni obrat ve vySi cca. 300 mil. EUR a celkem zaméstnava
zhruba 1500 pracovnika.

Svym zakaznikim se spolecnost snazi dodavat ty nejkvalitnéjSi vyrobky
a poskytovat jim co nejlepSi servis. PouZivané suroviny, které slouzi k vyrobé
produktu, jsou peclivé kontrolovany a vybirany. Samotny pribéh vyroby
je podroben pfisné kontrole. Vyrobky spolecnosti Zeelandia se distribuuji prevazné
prostfednictvim vlastni logistické sité. Spole¢nost v souCasnosti provozuje Sest
skladu, ze kterych vyrobky putuji rovnou ke kone¢nym zakaznikim nebo k dalSimu
zpracovani.

Spole¢nost neustale pracuje na vyvoji novych vyrobku, sleduje spotiebitelské
trendy a snaZzi se poskytovat svym zakaznikim to, co si spotfebitelé Zadaji. Cilem
spole¢nosti je usnadnit zakaznikim jejich préaci, poskytovat jim co nejlepsi suroviny
a nabidnout jim i pomoc pfi zavadéni novych vyrobkd na trh. Poskytovanym
sortimentem je spole¢nost schopna uspokojit jak velké zakazniky produkty

vyrabénymi ,na miru®, tak i malé vyrobce.
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7.2  Historie spole énosti

1990: Zalozeni spolecnosti Lactoprot Bohemia (50 % Lactoprot Milch
Industrie, 50 % JihoCeské mlékarny)

1990: Vstup, profilovani a specializovani se na pekarsky trh, budovani
vlastni distribu¢ni sité (11 stfedisek), vlastni vyroba

1993: Zmeéna vlastnik( spole¢nosti (100 % Lactoprot)

1993: Zahajeni viastni vyroby pekarskych pfipravkd, vliastni vyroba
ovocnych naplni, rozSifeni sortimentu o vaje¢né polotovary, vstup na
trh gastronomie

1998: Zména vlastnikd a nazvu spole€nosti na Lactoprot Zeelandia
(50% Lactoprot, 50 % Zeelandia)

2001: Premisténi sidla spole¢nosti do MalSic

2004: Zmeéna vlastnikd a ndzvu spole¢nosti na Zeelandia
(100 % Zeelandia)

2005: Zmeéna vlastnikd spole€nosti
(67 % Zeelandia, 33 % Ing. Radovan Smrz)

2007: Vystavba nového regionalniho skladu v KoZlanech

2008: Vybudovani Skoliciho stfediska v MalSicich

7.3 Zeelandia ve sv éte

Mezinarodni koncern Koninklijke Zeelandia Groep b.v. pusobi prostfednictvim
svych dcefinnych spolecnosti a joint ventures ve vice nez 20 zemich svéta.
Kli¢ovymi aktivitami Zeelandie jsou vyvoj, vyroba, prodej a distribuce pfipravkd pro
pekafsky a cukrafsky trh. Znalosti o trhu jsou zdrojem inspirace a informaci pro
nasledny vyvoj vyrobkG a konceptd. Odtud motto Zeelandie: "Vytvareni

pFileZitosti".
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7.4  Zeelandiav ¢islech

Oznaceni TEXT Fca:lldsllz Skute¢nost v Ggetnim obdobi
sledovaném minulém
a b c 1 2
l. Trzby za prodej zbozi 01 270 782 268 276
A. Naklady vynalozené na prodané zbozi 02 224 478 212 322
+ Obchodni marze (f.01-02) 03 46 304 55 954
Il Vykony (F. 05 az 07) 04 421 331 446 331
1 . Trzby za prodej vlastnich vyrobka a sluzeb 05 420 801 446 604
Zména stavu zasob vlastni ¢innosti 06 85 -747
Aktivace 07 445 474
B. Vykonova spotfeba (F. 09 + 10) 08 364 024 390 919
B. Spotfeba materialu a energie 09 261 261 297 900
B. Sluzby 10 102 763 93 019
+ Pfidana hodnota (. 03 + 04 - 08) 11 103 611 111 366
C. Osobni naklady (F. 13 az 16) 12 68 179 65 632
C. Mzdové naklady 13 50 356 48 110
C. Odmeény ¢lendm organu spole¢nosti a druzstva 14
C. Naklady na socialni zabezpegeni a zdravotni pojisténi 15 16 511 16 427
C. Socialni naklady 16 1312 1095
D. Dané a poplatky 17 599 610
E. Odpisy dlouhodobého nehmotného a hmotného majetku 18 12 283 10 523
1. Trzby z prodeje dlouhodobého majetku a materialu (F. 20 + 21) 19 29 120 29 983
1 . Trzby z prodeje dlouhodobého majetku 20 229 359
2 . Trzby z prodeje materialu 21 28 891 29 624
E. gij)statkové cena prodaného dlouhodobého majetku a materialu (f.23 + 22 21 621 22 698
E' Zlistatkova cena prodaného dlouhodobého majetku 23 15 167
E. Prodany material 24 21 606 22 531
G @ Komplexnioh nékiads pristen abdobi T o 25 -25 486 61
\YA Ostatni provozni vynosy 26 2 500 2 086
H. Ostatni provozni naklady 27 4572 3304
V. Pfevod provoznich vynosu 28
l. Prevod provoznich nakladu 29
% Provozni vysledek hospoda Feni 30 53 463 40 607

[F.11-12-17-18+19-22- 25 + 26 - 27 + (-28) - (-29)]
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Oznaceni TEXT Cislo Skutegnost v Giéetnim obdobi
fadku
sledovaném minulém
a b c 1 2
VL. Trzby z prodeje cennych papirt a podil 31
J. Prodané cenné papiry a podily 32
VII. Vynosy z dlouhodobého finan&niho majetku (F. 34 a7 36) 33 0 0
VIl 1 Vynosy z podilt v ovladanych a fizenych osobach a v Ucetnich 34
* =" | jednotkach pod podstatnym vlivem
VII. 2. | Vynosy z ostatnich dlouhodobych cennych papirt a podild 35
VII. 3. | Vynosy z ostatniho dlouhodobého finanéniho majetku 36
VIII. Vynosy z kratkodobého finanéniho majetku 37
K. Néklady z finan¢niho majetku 38
1X. Vynosy z piecené&ni cennych papir a derivatd 39
L. Néklady z pfecenéni cennych papirti a derivata 40
M. Zména stavu rezerv a opravnych polozZek ve finanéni oblasti (+-) 41
X. Vynosové troky 42 1
N. Nékladové trroky 43 2293 4 251
XI. Ostatni finanéni vynosy 44 5157 5271
0. Ostatni finanéni naklady 45 4 881 8 939
XII. Prevod finanénich vynosl 46
P. Prevod finan¢nich nakladl 47
Finanéni vysledek hospodareni
* [(F. 31-32 + 33 + 37 - 38 + 39 - 40 - 41 + 42 - 43 + 44 - 45 + (-46) - (- 47)] 48 -2017 -7918
Q. Dari z piijmi za b&znou &innost (F. 50 + 51) 49 10 482 7 021
Q.1 - splatna 50 9613 6 453
Q.2 - odlozena 51 869 568
% Vysledek hospodafeni za b&znou Ginnost (F. 30 + 48 - 49) 52 40 964 25 668
XIII. Mimoradné vynosy 53
R. Mimoradné naklady 54
S. Da z pfijm( z mimoradné &innosti (F. 56 + 57) 55 0 0
S. 1. - splatna 56
S. 2. - odlozena 57
* Mimoradny vysledek hospodareni (F. 53 - 54 - 55) 58 0 0
T. Pfevod podilu na vysledku hospodafeni spoleénikam (+/-) 59
Vysledek hospoda Feni za G¢&etni obdobi (+/-) (F.52+58-
Hx 59) 60 40 964 25 668
Vysledek hospoda Feni pfed zdanénim (+/-) (F.30 +48 +53 -
e 61 51 446 32 689

Zdroj: Vykaz zisku a ztrat spolecnosti Zeelandia
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8 VLASTNI PRACE

8.1 Popis systému HelpDesk

HelpDesk je web based (intranetova/internetova) aplikace, ktera umoZzZiuje
prehlednym a uzivatelsky pfijemnym zplsobem evidovat poZzadavky, naméty,
poruchy a ukoly v organizaci.

Dostupné internetové globalni definice HelpDesku popisuji Ucel aplikace jako
platformu pro poskytovani technické podporu uzivatelim PC ¢&i jinych zafizeni.
Zadavatel pozadavku se prostfednictvim vhodné aplikace spoji s tymem technikd,
ktefi disponuji znalostmi a schopnostmi potfebnymi pro jeho vyfeSeni. Nasledné je
zadavatel bud veden k vyfeSeni problému, nebo se technik HelpDesku pfipoji
pfimo na jeho pracovni stanici a problém vyfeSi za néj.

Prvotnim cilem aplikace je umozZnit snadné zadani a zobrazeni uZivatelem
vloZenych pozadavku a ukolu, jejich feSeni ur€enymi uzivateli a ve vysledku pak
jejich uloZeni do databaze znalosti. Souc€asti aplikace je i oznamovani, pomoci
kterého dané firma &i spole¢nost informovat uzivatele o déni v organizaci.

Aplikace HelpDesk se neprodava, pouze se udéluje licence na jeji pouZzivani.
Aktualizace aplikace se provadi bud formou placeného upgrade (tzv. vylepSeni)
nebo predplacenim Roc¢niho servisu, ktery zajistuje pravidelné aktualizace po cely
kalendarni rok.

Neékteré organizace autorizované k zavadéni aplikace HelpDesk poskytuji
na svych www strankach online demoverzi této aplikace, kde se uzivatel — zajemce
muze bezplatné seznamit s rozhranim a funkcemi aplikace.

Opomijenym, ale dulezitym faktem pfi popisu této aplikace je také to,
Ze je optimalizovana pro vétSinu dostupnych prohlizecu, tj. MS Explorer, Mozilla

Firefox, Opera a Google Chrome.
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8.1.1 Vétve aplikace HelpDesk

Aplikace HelpDesk se déli na externi a interni HelpDesk.

Externi HelpDesk funguje na bazi komunikace a poskytovani podpory
se zakazniky a partnery firmy ¢&i spoleCnosti. V praxi to vypada tak, Ze dojde
ke zfizeni specializovaného pracovisté s kvalifikovanymi a proskolenymi
pracovniky, ktefi vyfizuji pozadavky zékaznik(, ktefi se na né prostfednictvim
aplikace HelpDesk obraceji.

Interni HelpDesk pak slouZzi firmé jako nastroj komunikace se svymi vlastnimi
zaméstnanci. Pracovisté odpovédné za vyfizovani komunikace mezi HelpDeskem
a pracovniky pak feSi Sirokou Skalu vnitropodnikovych uZivatelskych problémd,
zejména s PC, pracovnimi notebooky a ,chytrymi* sluzebnimi telefony. V této

diplomové préaci se budeme zabyvat pfedevsim internim HelpDeskem.

8.1.2 Obecné pozadavky na aplikaci

Na kazdou aplikaci pohlizi jeji uZivatel z jiného Uhlu pohledu. Nékdo oceni
rychlost, jiny zase moznosti nastaveni, spolehlivost, jiny napfiklad moZznost
propojeni s telefonem. D& se samoziejmé& vyjmenovat celd Skala vlastnosti
a parametru, které by potencionalni uZzivatelé aplikace HelpDesk vyuzili, v jadru

maji ovSem vSechny spole¢né jmenovatele, a to:

- dostupnost pres webové rozhrani

- snadné ovladatelnost

- bezpecny provoz

- personalizace — moznost vlastniho nastaveni a konfigurace
- volba kanalu pfi zadavani poZzadavku

- nastaveni specifickych opravnéni, pfistupu a roli
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8.1.3 Hlavni p Ffinosy aplikace

- Pozadavek vkladany do systéemu uzivatelem je pisemné zadan pfimo do
systému, kde dojde automaticky ke vSem zakladnim krokam, které zaruci,
aby byla informovana spravna skupina feSiteld. Popfipadé zdali ma
pozadavek projit schvalovacim procesem. Timto procesem prochazi
napfiklad pozadavky, které se tykaji Cerpani financi podniku apod.

- Zadatel ma kontrolu nad tim, co se s jeho poZadavkem dé&je

- Zadatel po zadani pozadavku vycka, aZz jej bude feSitel kontaktovat, ¢imz
je zaruceno, Ze se feSitel mize soustfedit pouze a jenom na konkrétni
problém

- po vyfeSeni pozadavku ma Zadatel po urenou dobu moznost reagovat
na feSeni a v pripadé nespokojenosti muze feSeni reklamovat (opét
pisemné prostifednictvim aplikace)

- spole¢nost nebo firma vyuZzivajici aplikace HelpDesk tak mize snadno
odhalovat nejproblémovéjSi oblasti a soustfedit se na jejich optimalizaci.
Jedna se o komplexni sledovani a fizeni uzivatelskych pozadavkl a ukold,

které zarucuje konkrétni a pfehledné tiskové vystupy.

8.1.4 Cena zavedeni aplikace

Cena je pomérné zasadnim parametrem v rozhodovani firem o tom, zda
uskute¢ni nakup. Nejinak je tomu v pfipadé aplikace HelpDesk. Cenova politika
zavadeéni aplikace HelpDesk je ve vétSiné firem podobna a liSi se pouze vySe
poplatkd. Firmy autorizované k zavadéni HelpDesku se snaZi ceny pfizpusobit
firmam na miru napfiklad podle poctu zaméstnancl, poctu aktivnich uZzivatell
Ci poctu PC v zavislosti na jeho verzi. V tabulce €.2 si uvedeme pfiklad stanoveni

ceny pfi zavadéni aplikace HelpDesk firmou Advice.CZ s.r.o.
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Tabulka 2: Priklad stanoveni ceny zavedeni aplikace HelpDesk

Ceny podle kategorii 0 Fadu:

Ceny podle kategorii firem:

Krajské, magistratni Urady, mésta

_ 22 000 K€ || Firmy s vice nez 100 zaméstnanci | 66 000 K&

od 50 tisic obyvatel
Méstské casti a mésta 10 - 50 . . .
» 16 500 Ké& Firmy 51 az 100 zaméstnancu 55 000 K¢é

tisic obyvatel

Méstské ¢asti do 10 tisic, mésta 5 . ) .
) 11 000 Ké Firmy 21 az 50 zaméstnancu 44 000 Ké

- 10 tisic obyvatel
Obce 3 - 8 tisic obyvatel, mésta . ) .
] 6 600 Ké Firmy 11 az 20 zaméstnancu 33 000 Ké

do 5 tisic obyvatel
) . Firmy s deseti a méné .
Obce do 3 tisic obyvatel 4 400 Ké 22 000 Ké

zaméstnanci

8.2 Instalace aplikace HelpDesk

Zdroj: http://helpdesk.advice.cz/cenik.php

Standardni instalace se provadi pomoci CD disku obdrzeného od autorské

spole¢nosti. Samotné instalace je specifickad zalezitost pro IT odborniky a bude

vtéto praci zminéna pouze okrajové. Pfed samotnou instalaci je tfeba mit

nainstalovany tyto programy:

a) MS .NET Framework 2.0 — nutné pro béh MS SQL Serveru. RozliSeno

podle verze operacniho systému (déle jen OS) na 32bit a 64bit verzi.

b) MS SQL Server — relani databazovy a analyticky systém pro e-shopy,

business a datové sklady. Vyviji jej spoleénost Microsoft.
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Poté nasleduje samotna instalace aplikace HelpDesk. Samotné instalace jiz

dale pokracuje postupnymi kroky:

a) Kontrola - Aplikace provede kontrolu nastaveni PHP a slozek pro
bezproblémovy chod HelpDesku. Pokud néktery z poZzadavki nebude
splnén, nemusi aplikace korektné fungovat. Jsou-li vSechny parametry

oznaceny zelené, muZete pokracovat v instalaci.

Obrazek 7: okno nastaveni aplikace HelpDesk

Kontrola | Licence | Datshéze | Hastaven | Konec

Pokud neni néktera z poloZek podporovans (oznaceno jako He), nesplfiuje vas systém minimalri
nutne poZadaviy, Provedte prosim opravu.

“erze PHP == 5.1; Ano
RozEifeni - g Ano
RozEieni - imag: Ano

Roziffend - mbstring.  Ano
Roziifeni - morypt Ano
Zapis do sloZky "core™ Ano
Zapis do slotky "fles™ Ano

Mastaveni PHP pro bezprobilémoyy chod apbkace . Pokud j& nékterd 2 direktiy nastavens
nestandardné, nemusl aplikace korektng fungovat.

PHP direktiva Hastaveno
madic_cguotes_apc  Wypnuto
register_globals Vypnuto
file_uploads fapnuto

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk

32



b) Licence — zde dojde pouze k zobrazeni licenénich podminek. Bez

souhlasu s jejich znénim nelze pokracovat v instalaci.

Obrazek 8: Okno licence aplikace HelpDesk

HurﬂruIaILicmce Databaze  Nastaveni | Konec

re

Aplikace HelpDesk j& chranéna autorskym zakonam a mezindrodnimi dohodami o autorskych — |
pravach, Ma zéklade téchio icenénich podminek se udéiuji nasiedujict prave:
* aplkace se neprodava, se udélule se icence k jejl pouzivani.
o aplikace je koncipovana jako web-besed apikece (ntranstovainternetovd)
Serverovou chst Ize nainstalovat pouze na jeden intranstoyyirternstovy server,
‘iastnl aplikacl lze spoudté 7 ibovalného poctu stanic pomoc Internetového
proflizecs.

» aplikace je licenéné omezena na stanoveny podet uZivateil, Do databaze uZivateld

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk
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c) Databaze - slouzi pro nastaveni databazového pfipojeni, na které
chce firma aplikaci provozovat. Pokud je tfeba propojit HelpDesk
s aplikaci Spravce IT, musime pokracovat volbou Microsoft SQL
Server. Pokud databéze na serveru neexistuje, je mozné ji vytvofit.

Obrazek 9: Prostfedi vytvoreni databaze aplikace HelpDesk

Kortrola  Licence Databaze | Mastaveni Hurrec|

Cznatend pole jsou povinng,

Hastaveni pripojeni
Typ databsze; | Microsoft SOL Server |
Server, !sawer\mnc:cls

Paoirt: |
(f.‘as-wif fimit (v =ec.); |3|:;

Mazev databize; |mh:ns

|Zivatel |Sa
Heslo II 1L
Crvireni hesia: |. —

Memate-i wwivorenou databazi, vypiite ufivatele, Hery ma prava pro vwivofeni detabaze. Buds
yytvofena databdze se jménem, keré jste uved vise

Vytvoreni databaze

YWytvorit databazi v

L'il"\"dﬂk |sa
Heslo: ||| snw
Orvéreni hesls: |.-..-|

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk
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d) Nastaveni — zde je tfeba vyplnit licenéni Udaje, nadzev spole€nosti
a nastaveni administratora. Po vyplnéni vSech poZadovanych poli
dojde k provedeni instalace, vytvoreni databaze a u¢tu administratora.

Obrazek 10: Instala¢ni nastaveni aplikace HelpDesk

Kontrols |l.1'r;aru::e |Dat=ﬂhézﬁ Hastaveni  Konec

Licencni kli¢ pro aplikaci HelpDesk
Licencni Szl IHLP-%FIN KK

Licenénl ki

Hastaveni aplikace
Nézev spoleénosti |DEMO

E-mail HelpDeskur Ihahdagk@firma.cz
Povolené jazyly: [ Cesky

[ Anglicky

[ Memecky

[ Slovensky

Jazyk aplikace: | Cesky - I

SMTP server: smip firma cz

SMTF port |25

Hastaveni administratora
Pijmeni ajméno.  |Administrator

FfiniaSovaci méno:  [administrator

Pfinlagovac heslo; I. P——

CvEfenl hesla |.“"

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk
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8.3  Uvod do aplikace — defaultni nastaveni, problem  atika

V kapitole 8.2 byla nastinéna instalace aplikace HelpDesk. Problematiku
programu je nutné jesté nadale rozvést a minimalné si pfiblizit nejdalezitéjsi funkce
programu, na které jako administrator miZzeme dosahnout a kterymi ovliviiujeme
chod aplikace pro dalSi uzivatele.

Toto nastaveni se déje na karté Administrace. V textu bude nékolikrat
zminéno nastaveni karet, bude se ale jednat vZdy o karty — podkategorie - hlavni
karty Administrace, pokud nebude stanoveno jinak. Pro ilustraci rozhrani, kterého
se bude tykat nasledujici kapitola, poslouzi obrazek nize.

V nésledujici kapitole pak bude porovnano nastaveni defaultni, tzn.
pfednastavené s nastavenim firmy Zeelandia. Informace k této problematice jsou
Cerpany z osobnich zkuSenosti z programem a z uzivatelské pFirucky k programu,

v s

ktera obsahla néktera podrobnéjsi vysvétleni a definice u jednotlivych parametru.

Obréazek 11: Rozhrani aplikace HelpDesk

Zpraw {13 Napovéda

ﬁt HElPDESI( DEMO 5 %TEEI Oﬁsn Petr(L:aE::E;naier

) Informace o aplikaci rInfermace

& Support -Podty licenci

() Emaily Pobotka Poiet ficenci |

& SR : R " SCEIp " i |
Testovaci Org. S. g

| S -

\d N

191 Pracovisté
[ 'L! Kategorie
5 T
~ ypy
L___\l| Emaily pro wheér

£ spriva uzivateld
¥ P

f Implicitni uzivatel
&

J‘ﬂ Oznameni

Zdroj: Freeware aplikace HelpDesk
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8.3.1 Globalni nastaveni

Zde dochazi k nastaveni voleb ovliviiujicich chod celé aplikace. Formular
se sklada z nékolika Casti, které budou pfedmétem studie této diplomové prace

a jednotlivé komponenty rozhrani budou popsany nize.

Obréazek 12: Globalni nastaveni aplikace HelpDesk

- Globalni nastaveni

L Vaolby | Pracovni doba I Priority Incidenty Upozorfiovani Ostatni
Oeené |
Ffimé pfihlafovani do aplikace: 9 |:| Zobrazit (daje o spolednosti pii priklaZovant IE
Tobrazit ozndmeni pfi prinlagovani. [} Potet zobrazenych znak: @ @|
zprévy |
Podet dndl, po kterych se wymaZou Zpréy: |?|
|pa§adas«g>_< ] |
Podet dnll do uzenient poZadaviur &) |5_| Rozcestrik u nového poZadavku: £ ]

Zobrazeni viech voleh nového poZadavku Zobrazeni tladitks vyfest u nového poZadawku:

Wychozi nastaveni u noveho poZadavku ve volbé "wefeiny” - ano |:| Zobrazit u noveho pofadavku volbu - vefeiny; [E
iher Fesitelld podie kategarie: (&} Spusteni procesy Fedeni pfi zobrazeni detailu poZadasvku: ]
Wychozi nastaveni u fedeni poZadavku ve volbé "konedné Fedeni - ano: E Povinne wyplnéni Sasu a nakladu u FeSeni poZadayvku: |:|
Schwalovat viastni poZadavky, pokud k tomu mam opréavnéni: |:I Pfi wyhéru poZadavkl z emailu uklddat neznamé uZivatele: |:|
(kaly |
Pocet dndl do uzavfeni Ukolu; |5_| Wiiker fediteld podie kategorie; ]
Spusténi procesu fedeni pii zobrazeni detailu Gkolu: lz wychozi nastaveni u Feseni dkalu ve volé "konetné Fegeni - ano: lz
fbdleZ

Zdroj: Aplikace HelpDesk

Jak lze vidét na obrazku vySe, nastaveni se déje na nékolika zalozkéach,
znichz kazda ovliviuje jinou Céast programu. VétSina zélozek ma také sve
podkategorie a kazda podkategorie zpravidla ovliviuje jinou vlastnost programu,

je tedy zasadni, aby byl administrator s problematikou nastaveni seznamen.
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Jako Administrator se tedy miZzeme pohybovat na téchto zalozkach:

+ Volby - nastaveni chovani aplikace pro Zpravy, Pozadavky, Ukoly
a Obecné vlastnosti. Nastaveni této karty je na obrazku ¢.12.

» Pracovni doba — definice pracovni doby pro provoz HelpDesku

» Priority — nastaveni hrani¢nich ¢asu pro dil&i priority v rdmci
Pozadavku a Ukold

* Incidenty — nastaveni, pfi jakych prioritach se budou zasilat SMS
zpravy

» Upozorriovani — upfesnéni ¢asu pro upozorfiovani v ramci Pozadavku
a Ukoll

* Ostatni — preklady nékterych polozek v aplikaci

Defaultni nastaveni karty Pracovni doba

Pracovni doba se pouziva pro ur€eni, v jakém Case je moZné zadavat
terminy pro vyfeSeni feSitelum. Nastaveni ma vliv na vzhled a funkci kalendare.

Administrator ma pravo volby nastaveni zacatku pracovniho tydne,
oznageni pracovnich dni a nastaveni defaultni — standardni pracovni doby.
Standardni nastaveni téchto dvou moznosti vidime na obrazku 13.

Jedna se o pracovni dobu pro provoz HelpDesku.
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Obrazek 13: Nastaveni kalendare v ramci aplikace

- Glebalni nastaveni

Vollwy Pracouni doba Priority Incidenty Upozornovani Ostatm

Proeii e v tgdnu | | Pondli = |
Pracovni dry: o G0t st G fra (5o [ ne

Pracouni doba: | (05:00| = |- [16:00 = |

| Uit

Zdroj: Aplikace HelpDesk

Nastaveni karty Priority v aplikace HelpDesk

Zde dochazi k nastaveni hrani¢nich ¢asu pro dil&i priority, vSe v ramci
Pozadavkd a Ukold.

Priority urcuji dulezitost daného pozadavku &i Ukolu. U priorit se nastavuiji
hodiny pro uréeni termind, do kdy maji byt vyfeSeny poZadavky nebo ukoly.
U vypoctu data podle priorit se bere v Gvahu pracovni doba. Tato oblast
samoziejmé nelze nastavit globalné pro celou firmu a tak ji Ize ,ohnout”
na jednotlivé kategorie. Oblasti pro priority jsou:

* poZadavky — schvalovani — oblast pro schvalovaci proces v
pozadavcich
e pozadavky — feSeni — oblast pro proces feSeni v poZzadavcich

* Ukoly — feSeni — oblast pro proces feSeni v Ukolech
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Obréazek 14: Nastaveni priorit v aplikace HelpDesk

Vollyy Pracovni doba Priority Incidenty Upozornovani ostatni

Pozadavky - Schvalowani

nizk:

normalni: 2
weokd i
.ur.ge,ntni;- ; 1

Pozaduavky - Reseni

nizka: 10
niormalni: 5
ek |3
urgentni 1

Ukoly - Regeni

| nizké: 1 1]
rormEIn: .I &
- !l.-“:;-'EDEé.Z 3
L.Jrge_l_fr_tnf? | 1

Zdroj: Aplikace HelpDesk
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Nastaveni karty Incidenty v aplikace HelpDesk

Nastaveni na karté Incidenty umozZnuji zasilat emaily na mobilni email
(podobné jako SMS zpravy) u vybranych priorit pfi novém pozadavku, pozZzadavku
pfedaném ke schvalovani nebo pfifazeni feSiteli. Pokud ma administrator incidenty
nastaveny v globalnim nastaveni nebo v kategorii, je dulezité, aby je méli

nastaveny také uzivatelé ve svém osobnim profilu.

Obrazek 15: Nastaveni karty Incidenty v aplikaci HelpDesk

Vol Pracouni doba Priority | Incidenty Upozornowin Crstatni
Priorta | Incident |
nizka: [ ]

normélni: ||
wysokd [

urgertri: | |

* Lze urcit, pfi které priorité se zasle informacni sms Zprava.

Zdroj: Aplikace HelpDesk

41



Nastaveni karty Upozor novani v aplikace HelpDesk

Upozorhovani se vyuziva pro sdéleni FeSitelim a schvalujicim o blizicim

se terminu nebo jeho vyprseni. Oblasti pro upozorfovani jsou nasledujici:

» pozadavky — schvalovani — oblast pro schvalovaci proces v pozadavcich
» pozadavky — feSeni — oblast pro proces feSeni v poZadavcich

* Ukoly — feSeni — oblast pro proces feSeni v Ukolech

Kazdé upozornéni se déli na tfi Casti:

» pfed terminem — sdéleni chodi pfed terminem pro vyfeSeni i schvaleni.
Urcuje se zacatek, od kdy se sdéleni odesilaji a interval odesilani

» termin — sdéleni pfijde po vyprseni terminu na vyfeSeni €i schvaleni

* po terminu — sdéleni chodi po vyprSeni terminu na vyfeSeni &i schvaleni.

Urcuje se zacatek, od kdy se sdéleni odesilaji a interval odesilani
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Obréazek 16: Nastaveni karty Upozorriovani v aplikaci HelpDesk

Pracowni doba Incidenty Upozormovani

g | zaddtek |5 interval: |2
] Tacatek: interval |8
irteryal: |2

interval: (g

zacatek: interval: (2

zé&étek: a interval: g

* Cazy ze Uvadsi v hodindch.

Zdroj: Aplikace HelpDesk

8.3.2 Organiza €ni jednotky

Obsahuji organizacni strukturu (firmy, podniku, organizace). Na prvni drovni
jsou vzdy nejprve pobocky. To znamena, ze Administrator by mél vytvofrit ve volbé
Nastaveni pobocky vSechny pobocky. Pak Ize pod pobocky pridavat organizaéni
jednotky. Podle téchto jednotek Ize kazdému uzivateli aplikace nastavit jeho

prisluSnost a také viditelnost ostatnich uzivateld.
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Organizacni jednotky mohou byt rozvrstveny do stromové struktury. Tato
struktura neni poéetné omezena. Pokud se administrator potfebuje dostat na nizsi
Orientace v menu je prehlednd. Nad vypisem je uvedena aktualni vétev, v které se
administrator nachazi. Kliknutim na pfislusnou organizacni jednotku se lze vratit na
poZadovanou organiza¢ni Uroven. Tato sekce pracuje v souladu se stromovou

strukturou dat.

Obréazek 17: Organizacni jednotky a jejich urovné.

| Wstupni stranka || Sestawy | Pozadavky | Ukoly | Spravece IT | Znalostnibaze | Mj iéet

@ Informace o aplikaci {E

& SHERSLE ~Org. jednotky
(] Emaily =
= Tizh atruktury |

Chyby
= ----m
% Globilni nastaveni [ 7 & %) 1000 Hiawni organizace 2
f_@ Organ. jednotky i
Q Pracoviste
- Kateqorie
g Typy r Org. jednotky

= §_Ihova org. jednotka °, Tizk struktur Hizciat | Reset
@ Emaily pro wyher J 2t = A8 | [ als "

[, Seriva uzivatelti Llilse |2 | & 4 Yipodetn stfedisko 3 3
[ Implicitni uzivatel ] 2 7 & <) 1001 Redtelstyi 2 0
[is) %] 1003 Obchodni oddéleni 3 1
@ e L |2 % 's) chodni addéleni
[ s 7 & <) 1004 Doprava 2 i

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk
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8.4  Moznosti skupin a jejich prava

Skupiny slouZi k nastaveni jednotlivych prav a pfistupd do aplikace
HelpDesk. Standardné je pfednastaveno osm zakladnich skupin. Tyto skupiny
nelze mazat pokud jsou vazany na uZivatele, nebo se jedna o Administratora, ale
daji se v pribéhu chodu aplikace ménit dle potieby.

Je nutné tuto problematiku podrobné popsat, v pozdéjsSi fazi bude popsano
toto nastaveni ve spolec¢nosti Zeelandia a bude na néj odkazovano v zavéru

diplomoveé préace.

8.4.1 Prednastavené skupiny

e Administrator — ma plné pravo k administraci aplikace, spravée
pozadavkul, Ukold a zdznamu ve znalostni bazi. Tuto skupinu nelze
nijak meénit a je primarné uréena k editaci a nastavovani aplikace.

* Manazer — ma prava jako administrator, s vyjimkou Nastaveni aplikace
a pobocek. Oproti Administratorovi muze byt vybran jako schvalujici v
pozadavcich.

* Vedouci — muZe ménit, mazat a schvalovat poZzadavky, urovat
feSitele a terminy pro vyfeSeni. V Ukolech mulzZe vytvéret projekty,
zadavat Ukoly apod. Ma pIné pravo vstupu do sestav.

+ Resitel — ma stejné prava jako Zadatel a navic Fe$i pozadavky. Muze
pfidavat zadznamy do znalostni baze.

e Operator — ma stejné prava jako Zadatel a navic muaze ménit
pozadavky.

* V.L.P. Zadatel — mé stejné prava jako Zadatel, ale navic miZe zadavat
pozadavky s nejvySSi prioritou, meénit termin pozZadavku, vybirat

feSitele v pozadavcich a Ukolech, zadavat ukoly a vytvaret projekty.
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Zadatel — muze zadavat pozadavky, Fesit ikoly, méa vstup do znalostni
baze a muze ménit svij profil v aplikaci.
Host — jako jedind skupina nezadava pfi pfihlaSovani heslo. Muze

zadavat pozadavky, FeSit ukoly a ma vstup do znalostni baze.

8.4.2 Prava skupin

V rdmci skupin pak udéluje administrator nasledujici prava:

Obecné:

Vstup pres heslo — pokud je zatrzeno, je vyzadovano pfi pfihlaseni

heslo.

Administrace

Vstup do administrace — povoleni vstupu do Administrace. Pokud neni
povoleno toto pravo, neberou se v Ovahu niZze uvedené prava pro
Administraci. Pravo dale povoluje spravu sekce Oznameni a vstup do
Informace o aplikaci.

Nastaveni aplikace a pobocek — povoleni spravy sekci Nastaveni
aplikace a Nastaveni pobocky. Pokud neni aplikace propojena s
produktem Sprévce IT, je povolena volba Slouceni se Spréavce IT.
Globalni nastaveni — povoleni spravy sekce Globalni nastaveni.
Nastaveni ciselnikd — povoleni spravy sekci Organizacni jednotky,
Pracovisté, Kategorie a Typy.

Nastaveni uZivatelt a import — povoleni spravy sekci Sprava uzivatell
a Import uzivateld.

Nastaveni prav — povoleni spravy sekce Skupiny prav a Role.
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Sestavy

Vypisy a statistiky — povoleni vstupu do sekce Vypisy a statistiky.
Analyzy a porovnani — povoleni vstupu do sekce Analyzy a porovnani
(sestavy pro managery).

Pravo smazat verejné sestavy — povoleni smazani vefejnych sestav.

MUj G &et

Nastaveni — povoleni spravy sekce Nastaveni uZivatele.

Znalostni baze

Vstup do znalostni baze — povoleni vstupu do Znalostni baze.

Vstup do neverejné c¢asti — povoleni prohlizeni neverejné Casti
znalostni baze.

Pravo zménit — povoleni editace a vloZzeni novych zaznama.

Pravo mazat — povoleni mazani zaznamd.

Pravo vkladat komentar — povoleni vkladani komentaru k jednotlivym

zdznamUm ve znalostni bazi.

Pozadavky

Vstup do pozadavkd — povoleni vstupu do modulu PoZadavky a
vkladani nového pozadavku.

Pravo zménit — povoleni editace pozadavka.

Pravo zménit — predmét, detail — uZivatel s timto pravem muze
editovat pfedmeét a detail pozadavku.

Pravo zmeénit — nastaveni poZzadavku — povoli uZivateli nastavovat a
editovat nastaveni poZzadavku.

Pravo mazat — povoleni mazani pozadavkau.

Schvalovat podle kategorii — uzivatel schvaluje pozadavky vybrané
kategorie. Pravo je vhodné pro zaméstnance, ktefi schvaluji podle
oboru nebo oblasti.
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Schvalovat podle org. jednotek — wuzivatel schvaluje vSechny
pozadavky Zadatele, kterému je pfifazena stejna organizacni jednotka
Pravo resSit — povoleni feSit pozadavky (vhodné pro fesSitele).

Pravo reklamovat cizi pozadavky — povoleni reklamovat vyfeSené cizi
pozadavky.

Priorita urgentni — povoleni vybéru priority urgentni.

Termin feSeni — povoleni zadani terminu pro vyfeSeni pozadavku.
Pravo vybéru Zadatele — povoleni vybéru Zadatele u zadavani nového
pozadavku.

Pravo vybéru resitele — povoleni zadani feSitele u nového pozadavku a
pfi pfedavani jinému resiteli.

Pravo nastavit zastupovani — povoleni vytvofeni zastupu za feSitele a

schvalujici i za cizi uzivatele.

Vstup do kol — povoleni vstupu do modulu Ukoly.

Pravo zménit Ukol — povoleni editace a vkladani novych ukolu.

Pravo zménit kol — uZivatel s timto prdvem muZze editovat pfedmét a
detail ukolu.

Pravo smazat ukol — povoleni mazani ukolt a mazani diskuze.

Pravo vybéru feSitele — povoleni pfedani ukolu jinému feSiteli (pfi
feSeni nebo v detailu Ukolu).

Vstup do projektd — povoleni vstupu do projektu.

Pravo zménit projekt — povoleni editace a vytvareni projektu.

Pravo smazat projekt — povoleni mazani projektd.

Pravo nastavit zastupovani — povoleni vytvofeni zastupu za feSitele.

PFi vybéru volby "vlastni" miZze uzivatel zadat zastupitele za sebe.
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8.5  Uvod do aplikace — nastaveni firmy Zeelandia

V kapitole 7.3 jsme se vénovali defaultnimu (tj. pfednastavenému) nastaveni
aplikace v momentu po jeji instalaci. Nyni naSe vysledky porovndme s nastavenim

této aplikace ve spole€nosti Zeelandia.

8.5.1 Globalni nastaveni a jeho kategorie

Karta Globalni nastaveni se vizualné od obrazku ¢&.18 liSi, strukturou jsou
vSak stejné. Pojdme se tedy podivat na nastaveni této karty ve spoleCnosti

Zeelandia, respektive na jeji odliSnosti oproti tovarnimu nastaveni.

Obrazek 18: Globalni nastaveni aplikace HelpDesk ve firmé Zeelandia

~Globalni nastaveni

Volby | Pracovni doba | Priority | Incidenty | Upozoriiovani | Ostatni |

Obecné Poiadavky

PFimé pfihlagovani do aplikace: {3 r Poet dni do uzavfeni poZadavku: &3 15

Zobrazit idaje o spolecnosti pfi pfihlaSovani. [ Rozcestnik u nového poZadavku: t:’ I~

Zobrazit ozndmeni pfi pfinlagovani ™ Zobrazeni viech voleb nového poZadavku: v

Poéet zobrazenych znaki: {_&j 100 Vychozi nastaveni u nového poZadavku ve volbé "vefejny” - ano: Il

Zpravy Zobrazit u nového poZadavku volbu - vefejny: I

PoZet dndi, po Kierjch se vymaZou zprévy:  [50  wybér fesiteld podie kategorie: ~
Spuéténi procesu fedeni pfi zobrazeni detailu poZadavku: I
Wychozi nastaveni u feSeni poZadavku ve volbé “konecné feseni” - ano: [
Povinné vypinéni asu a nakladu u feSeni poZadavku: I
Schvalovat viastni poZadavky, pokud k tomu mam opravnéni: Il
Ukoly
Pocet dni do uzavieni dkolu: 15
Wybér feditell podle kategorie: ¥
Spuéténi procesu fedeni pfi zobrazeni detailu dkolu: Il
Wychozi nastaveni u feSeni Ukolu ve volbé "koneéné Fedeni” - ano: I

UloZit |

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk ve firmé Zeelandia
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Obecné

zapnuto Zobrazit oznameni p Fi pfihlaSovani — po pfihlaseni
se na pfihlaSovaci strance zobrazi tabulka a v ni vypis aktualnich

oznameni. Tyto oznameni lze pak dale studovat v jejich detailu.

Pozadavky

Poéet dnl do uzavfeni poZzadavku nastaven na 15 — po vyreSeni
zadaného pozadavku miZe uzivatel tento poZadavek vratit zpét a to
do té doby, neZz bude automaticky uzavfen, v tomto pfipadé 15 dni.
Pokud to do této doby nestihne, je pozadavek automaticky uzavien.
PoZzadavek lze v pfipadé spokojenosti Zadatele uzavfit Zadatelem
samotnym.

zapnuto Rozcestnik u nového pozadavku — pfi zadavani nového
pozadavku se nejprve zobrazi formular, ktery se zepta Zadatele, zda
si vyhledal feSeni ve znalostni bazi nebo jestli chce pfimo zadat novy
pozadavek.

zatrzeno Zobrazeni vSech voleb nového poZadavku — touto
moznosti se zobrazi vSechny volby nastaveni daného pozadavku.
Pokud je ponechano prazdné, jsou volby rozdéleny na "Zakladni
Gdaje" a "Ostatni udaje".

zaSkrtnuto Zobrazit u nového poZadavku volbu — ve fFejny —
ovliviuje zobrazeni parametru na formul&fi pro novy pozadavek. Timto
parametrem lze pak poZadavek oznacit jako vefejny. Pokud volbu
nechame volnou jako v defaultnim nastaveni, moznost vybéru se na
formulafi poZzadavku skryje a bude zohlednéno nastaveni podle volby

,Vychozi nastaveni u nového pozadavku ve volbé "vefejny" — ano*.
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Ukoly

zvoleno Vybér FreSitel podle kategorie — pfi vybéru feSitele
se zobrazi jen vypis feSitelll podle kategorie. Pokud neni zatrZzeno,
zobrazi se vedle vypisu feSiteld podle kategorie i vypis vSech fesiteld v
aplikaci.

upusténo od Spust éni procesu FeSeni pfFi zobrazeni detailu

poZzadavku — pokud feSitel u pfifazeného poZadavku klikne na jeho
detail, spusti se feSeni a vten moment se zacne se pocitat ¢as jeho
feSeni. Pokud neni zatrzeno, musi toto spusténi aktivovat sam uzivatel
— fesitel.

nezvoleno Vychozi nastaveni u FeSeni pozadavku ve volb é
"kone €né reSeni" - ano — na formulafi pro feSeni poZzadavku tento
parametr udava, bude-li oznacen ovliviiovany parametr jako kone¢né
feSeni pozadavku. Pfi volbé ANO se pfredpoklada, Zze vSechna

zadavana feSeni poZzadavku budou kone¢na.

jind hodnota na poli Po€et dnti do uzav feni Ukolu — ve spolec¢nosti
Zeelandia nastaveno na 15. Zadavatel muZe, pokud je s FeSenim
spokojen, uzavfit pozadavek sam, v opacném pfipadé jej aplikace
uzavie po dané dobé sama.

zvoleno Vybér FeSitel podle kategorie — pfi vybéru feSitele
se zobrazi jen vypis feSitelll podle kategorie. Pokud neni zatrZzeno,
zobrazi se vedle vypisu feSiteld podle kategorie i vypis vSech fesiteld v
aplikaci.
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e odSkrtnuto Spust éni procesu FeSeni pfi zobrazeni detailu Ukolu -
Pokud neni zatrzeno, musi pro spusténi feSeni feSitel kliknout v detailu
Ukolu na Spustit feSeni. Pokud ano, feSitel po kliknuti u pfifazeného
ukolu na jeho detail spusti feSeni a zaCne se pocitat ¢as jeho feSeni.

« odSkrtnuto Vychozi nastaveni u FeSeni Ukolu ve volb & "kone €éné
feSeni" - ano — toto pole na formulafi pro feSeni Ukolu udava, bude-li
bude oznacen parametr ovliviiujici, zda, jde o kone¢né feSeni Ukolu.
Pfi volbé ANO se predpoklada, Ze vSechna zadavana feSeni ukolu
budou konecna.

Nastaveni karty Pracovni doba ve firm & Zeelandia

.Firma Zeelandia ma zadatek pracovniho tydne v rdmci programu nastaven
na pondéli, pracovni dny, respektive dny cinnosti aplikace HelpDesk pocita
od pondéli do patku a jeho pracovni doba je nastavena od 8:00 do 17:00.

Tovarni nastaveni na obrazku 19 se liSi jen délkou parametru Pracovni doba,
a to od 8:00 do 16:00. Toto nastaveni dava vétsi prostor pro feSeni a spravu
pozadavkl a informacnich toku napfi¢ aplikaci.

Obréazek 19: Nastaveni kalendarfe v ramci aplikace — Zeelandia

-Globalni nastaveni

Prvni den v tydnu: IF‘undéIi vI

Pracovni dny: Meo Wi Wst Vet Weal so Ne

Pracovni doba: | 08:00 | -| 17:00 »|

UlnZit |

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk ve firmé Zeelandia
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Nastaveni karty Priority ve firm & Zeelandia

Nastaveni karty Priority se od prednastaveného liSi prakticky ve vSech
polich kromé& poli ,urgentni* v kategoriich PoZzadavky — Re3eni a Ukoly — ReSeni.
Jedna se o pomérné specifické nastaveni, u kterého z jeho povahy ani nelze
oCekéavat korespondujici nastaveni s defaultnim nastavenim.

Kazda firma ¢&i spole¢nost pfistupuje k feSeni ukoll a vyfizovani poZzadavki
jinym zplsobem a také diky tomuto nastaveni jim umoZzfuje stanovit hrani¢ni ¢asy
pro feSeni Ukoll a pozadavku tak, aby v zdsadé pozitivné ovlivnily chod celé
organizace.

Praxe ve spole¢nosti Zeelandia je nasledujici:

* kvyfeSeni schvaleni poZadavku nastaveného na nizkou prioritu
ma feSitel 27 hodin, k vyfeSeni pozadavku nastaveného na normalni
prioritu devét hodin, k vyfeSeni pozadavku s atributem vysoké priority
dvé hodiny.

e Parametr ,Urgentni“ u sekce PoZadavky — Schvalovani je nastaven
na nulu. To znamena, Ze pozadavek mulZe schvalovat vice
opravnénych uzivatelu a ke schvaleni staci souhlas pouze jednoho
z nich. Diky tomu dochazi k ¢asové Uspofe, protoze Zadatel neni
nucen Cekat na vyprSeni konce terminu. Nula sama o sobé& neméa
vypovidaci hodnotu k feSeni Ukoll a pozadavkl a vyreSit jakykoliv
Ukol v Case rovnému nule je nemozné, proto je nutné definovat
v aplikaci Daemon cas, ktery nule pfifadime - napfiklad pét ¢i deset

minut (nastaveni Priorit provadime v celych hodinach).
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» kFeSeni pozadavku nastaveného na nizkou prioritu mé feSitel 180
hodin, k feSeni pozadavku nastaveného na normalni prioritu 45
hodin, k FeSeni poZadavku s atributem vysoké priority devét hodin
a urgentni pozadavky feSi do jedné hodiny.

« Pole Pozadavky — feSeni a Ukoly — ReSeni maji shodné nastaveni.

Obrézek 20: Nastaveni Priorit v ramci firmy Zeelandia

-~ Globalni nastaveni

Volby | Pracovni doba | "| Incidenty | Upozornovani | Ostatni |

PoZadavky - Schvalovani
Priorita Hodiny

nizka: 7

normalni; g
vysoka: >

urgentni; 0

T

Poiadavky - Rezeni
Priorita Hodiny
nizka: 120
normalni; 45

vysoka: g

1

urgentni; 1
Ukoly - Regeni
Priorita Hodiny

nizka: IF
normalni; 45

vysoka: Ig—
urgentni; |1—

* Terminy pro priority s uvadéji v hodinach.

UloZit I

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk ve firmé Zeelandia
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Nastaveni karty Incidenty ve firm & Zeelandia

Tato karta mé& shodné nastaveni s defaultnimi, tj. pfednastavenymi
hodnotami. Upozorfiovani na mobilni telefony je tedy globalné vypnuto, Ize vSak
nastavit individualné pfimo na dané kategorii, kde se da urcit, pfi které priorité
se SMS odesle a pfi které ne.

Pfijimani téchto SMS zprav je podfizeno nastaveni telefonu, respektive
nastaveni mobilniho emailu pfes daného operatora. Na tento mobilni email pak
budou uZivateli pfichdzet upozornéni z aplikace, které mu pak budou pfeposilany
jako SMS na mobilni telefon. DuleZita je také pecliva selekce akci, na které ma byt
mobilnim emailem upozoriovano, pfi oznaceni pfilis velkého poctu muaze dojit
k zahleni schranky cCi efektu, kdy je upozorfiovana osoba SMS notifikacemi

obtéZovana do miry, kdy jim pfestava vénovat pozornost.

Obrazek 21: Nastaveni karty Incidenty ve firmé Zeelandia

-~ Globalni nastaveni

Priorita Incident
nizka: -
normaini: [~
wvysoka: [
urgentni: [

* Lze uréit, pfi které priorité se zasle informacni sms
Zprava.

UlnZit |

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk ve firmé Zeelandia
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Nastaveni karty Upozor fovani ve firm é Zeeladia

Na karté Globalni upozorfiovani dochazi k nastaveni sdéleni feSitelim
a schvalujicim o blizicim se terminu nebo jeho vyprSeni.

Podobné jako na karté Priority i zde se predpoklada customizace nastaveni
podle spole€nosti, vniz je HelpDesk zavadén, tj. nastaveni podle potieb
spole¢nosti. Pfi srovnani obrazkl defaultniho nastaveni a nastaveni ve spole¢nosti

Zeelandia je vSak zfejmé, Ze je toto nastaveni ponechano zcela beze zmén.

Obrazek 22: Nastaveni karty Upozorriovani ve firmé Zeelandia

-Globalni nastaveni

PoZadavky - Schvalovani

[¥ predterminem - zacatek [ - interval [2
¥ termin
[¥ poterminu - zacatek |2 - interval |

Poiadavky - Re&eni

[¥ pfedterminem - zafatek | - interval |2

[ termin

[¥ po terminu - zacatek |2 - interval |3
Ukoly - Reieni

[¥ pfedterminem - zacatek|s - interval |2

¥ termin

[¥ poterminu - zacatek |2 - interval |

T
LWUW

* Casy se uvadEji v hodinach.

UlozZit

Zdroj: Rozhrani aplikace HelpDesk ve firmé Zeelandia



8.6  Nastavene skupiny prav ve spole ¢nosti Zeelandia

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 7.4, v rdmci programu HelpDesk je moZnost
definovat urcité skupiny a tém poté pfifazovat urCitd prava v zavislosti na jejich
odbornosti, popisu prace a podobné. Nyni si pfiblizZime nastaveni tfech hlavnich
skupin ve spole¢nosti Zeelandia a jejich prava tak, jak je definoval administrator.

Pokud se bavime o skupinach v ramci programu HelpDesk, uvaZzujeme tyto
zakladni skupiny: administrator, manazer, vedouci, feSitel, operator, V.I.P., Zadatel
a host. Pro Ggely nasi prace nam poslouZi skupiny Zadatel, ReSitel a Manager.

Nejdfive si pfiblizZime nastaveni systému HelpDesk pro skupinu ZadatelU.

8.6.1 HelpDesk a nastaveni pro skupinu zadatel @

Na pfilozeném obrazku je zachyceno nastaveni pro skupiny Zadatelu
ve spoleCnosti Zeelandia. VSechny tfi skupiny, kterymi se v kapitole 7.6 budeme
zabyvat, maji nastaveny vstup do aplikace pfes heslo. Toto nastaveni je pro
vSechny tfi skupiny stejné.

Prava Zadatele jsou relativné strohd, konkrétné se jedna o moznost nastaveni
profilu daného zaméstnance, pravo vkladat komentaf k jednotlivym zaznamim
v databazi a vstup do této databaze. Dale muzZe vstupovat do modulu PoZadavky
a vkladat nové pozadavky a editovat je, coZ je nastaveni ztitulu Zadatele. U
Zadosti muze nastavit termin feSeni a jeho feSitele. Toto jsou veSkera opravnéni

pro skupinu ZadatelU.
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Obrazek 23: Prava Zadatelu ve spolecnosti Zeelandia

Zdroj

Pravo vybéru resitele
Wstup do projekti
Pravo zménit projekt

Pravo smazat projekt

~Prava
Obecne Poiadavky
stup pies heslo v Wstup do poZadavki v
Administrace Pravo zménit i
Vstup do administrace r Pravo zménit - pfedmét, detail I~
Nastawveni aplikace a poboéek - Pravo zménit - nastaven pofadavku [
Globalni nastaveni Il Pravo mazat -
Nastaveni Ziselnikd r Schvalovat podie kategorii I
Nastaveni uZivatell a import r Schvalovat podle org. jednotek r
Mastaveni prav Il Pravo fesit |l
Sestavy Pravo reklamovat cizi poZadavky [
Vypisy a statistiky r Priorita urgentni r
Analyzy a porovnani N Term™ Feiert I
Pravo smazat vefejné sestavy o Pravo vibéru Sadatele r
Maj ucet Pravo vybéru feditele v
Mastaveni ™ . . ..
Pravo nastavit zastupowvani I vl
Znalostni baze X
. Ukoly
Vstup do znalostni baze v T
Wstup do Okold [
Vstup do neverejné casti [ . .
Pravo zménit Gkol [
Prévo zménit r . . L.
Pravo zmeénit kel - predmet, detail [
Pravo mazat [ . .
Pravo mazat tkol [
Pravo vkladat komentaf v
-
-
-
-
I j‘

Pravo nastavit zastupovani

: Nastaveni aplikace HelpDesk ve spolec¢nosti Zeelandia
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8.6.2 HelpDesk a nastaveni pro skupinu  FeSitel u

V pfedchozi kapitole byly popsény prava skupiny Zadateld. Nyni budou
popsany prava skupiny fesitelu tak, jak jsou nastaveny ve spole¢nosti Zeelandia.

Resitel ma oproti zadavateli vétsi pravomoci v ramci aplikace HelpDesk, jak
je patrné na obrazku XY. Stejné jako Zadatel ma Sifrovany pfistup do aplikace
a moznost ménit nékteré atributy v rdmci svého profilu.

Navic ma povolen vstup do vypist a statistik a do sekce analyz a porovnani,
které jsou de facto sestavy pro managery. Ma také povoleny veSkeré pfistupy do
znalostnich bazi, tj. do vefejné a nevefejné Casti, ma pravo ménit, mazat
a upravovat zaznamy v&etné moznosti vloZzeni komentare. Je opravnén vstupovat
do pozadavki, ménit je a to vCetné jejich nastaveni, feSit je, nastavovat jim
urgentni priority a terminy feSeni. Muze volit FeSitele a nastavovat zastoupeni jak
na pozadavky, tak na Ukoly. Pravomoci v rdmci Ukoli nema pfifazeny.

Toto jsou veSkera opravnéni pro skupinu feSitel(.
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-Prava

Obrazek 24: Prava reSiteld ve spolecnosti Zeelandia

Obecné

stup pres heslo
Administrace

Vstup do administrace
Mastaveni aplikace a pobotek
Globalni nastaveni

Mastaveni Siselnik

Mastaveni uZivatell a import
Mastaveni prav

Sestavy

Wypisy a statistiky

Analyzy a porovnani

Pravo smazat vefejné sestavy
Mij ucet

Mastaveni

Znalostni baze

Vstup do znalostni baze
Wstup do nevefejné Easti
Pravo zménit
Pravo mazat

Pravo vkladat komentaf

(U I N A

3

EUBCURE UKV

Poiadavky

Wstup do poZadavki

Pravo zménit

Pravo zménit - predmét, detail
Pravo zménit - nastaveni poZadavku
Pravo mazat

Schvalovat podle kategorii
Schvalovat podle org. jednotek
Pravo fefit

Pravo reklamovat cizi poZadavky
Priorita urgentni

Termin Fegeni

Pravo vybéru Zadatele

Pravo vybéru Fegitels

Pravo nastavit zastupovani
Ukoly

Wstup do dkold

Pravo zménit Gkol

Pravo zménit ukol - predmét, detail
Pravo mazat (kol

Pravo vybéru Fegitels

Wstup do projektd

Pravo zménit projekt

Pravo smazat projekt

Pravo nastavit zastupovani

viastnia cizi =

[ o R T B (R R ;|TITITITI_ITI_I_I_ITI_ITITI

I vlastnia cizi vl

Zdroj: Nastaveni aplikace HelpDesk ve spolec¢nosti Zeelandia
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8.6.3 HelpDesk a nastaveni pro skupinu manazer u

V této kapitole jsou popsana prava uzivatell zafazenych do kategorie
.-manazer“, v predchozich dvou kapitolach byly popsany prava resitelt a Zadatelu.
Manazer ma vyjma nastaveni aplikace a pobocek opravnéni ke vSem

Ukonum popsanym v kapitole 8.4.2, coz je doloZzeno obrazkem XY niZe.

Obrazek 25: Prava manaZzert ve spolec¢nosti Zeelandia

-Prava

Obecné Poiadavky
Wstup pres heslo = Vstup do poZadavkil V
Administrace Pravo zménit ¥
‘stup do administrace v Pravo zménit - predméat, detail v
Nastaveni aplikace a pobocek r Pravo zménit - nastaveni poZadavku v
Globalni nastaveni ™ Pravo mazat v
Nastaveni ciselniki I~ Schvalovat podle kategorii v
Nastaveni uZivatell a import = Schvalovat podle org. jednotek v
Nastaveni prav v Pravo resit v
Sestavy Pravo reklamovat cizi poZadavky v
Vypisy a statistiky 73 Priorita urgentni v
Analjzy a porovnani 7 Termin FeSeni v
Préavo smazat vefejné sestavy W~ Prave vibéru Zadatele I
Muj ucet Pravo vybéru feditele v
Nastaveni = . . . .

Pravo nastavit zastupovani I viastni a cizi vl
Znalostni baze X

o Ukoly

Wstup do znalostni baze ¥ —

Wstup do dkold v
Wstup do nevefejné Easti "]

F Prave zménit kol Ird

Pravo zménit = . — L.

Pravo zménit ukol - predmét, detail v
Pravo mazat W . .

Prave mazat (kol [
Pravo vkliadat komentat v B e e

Pravo vybeéru resitele Ird

Wstup do projekti Ird

Prave zménit projekt Ird

Pravo smazat projekt v

Pravo nastavit zastupovani I viastni a cizi vl

Zdroj: Nastaveni aplikace HelpDesk ve spolec¢nosti Zeelandia
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8.7  shrnuti vysledk a praktické casti

Po zpracovani podkladi poskytnutych spole€nosti Zeelandia o jejich
nastaveni aplikace HelpDesk a ozkouSeni aplikace HelpDesk v provozu
pfi defaultnim nastaveni bylo mozné dojit k takovym zavéram, které spliuji hlavni
a dilci cile prace.

Prakticka Cast se skladala z popisu instalace aplikace HelpDesk a jejim
bezprostifednim nastaveni spolu s popisem nastaveni aplikace ve spolecnosti
Zeelandia. Toto srovnani ukazalo, Ze aplikace HelpDesk je ze své povahy uréena
k vlastnimu nastaveni tak, jak to vyhovuje firmé ¢i spole¢nosti, do niZ je tato
aplikace zavadéna.

Spole¢nost Zeelandia ma aplikaci HelpDesk nastavenu v ramci Globalniho
nastaveni spravné, definuje parametry, které jsou pro spole¢nost podstatné.
M& spravné nastaveny doby pro intervaly tak, aby nedochéazelo ke zbyteCnym
prodlevam, stejné jako nastaveni Upozorhovani. Spole¢nost Zeelandia
ma primarné nastaveno neobtéZovat uzivatele aplikace HelpDesk zasilanim zprav
incidentd na mobilni e-mail.

Role jsou ve spoleCnosti Zeelandia od sebe jasné oddéleny souborem
udélenych prav, tj. nedochazi ke konflikthm mezi Zadateli, FeSiteli a manazery.

Na zakladé téchto vysledkld lze fici, Ze miZeme hypotézu o spravném
nastaveni aplikace ve spole¢nosti Zeelandia potvrdit, vzhledem k dosavadnim
zkuSenostem s jejim chodem a souc¢asnému standardnimu nastaveni roli mizeme
taktéz tvrdit, Ze Zadatelé nejsou v rdmci aplikace naplno vyuziti. Toto nam zaroven
implikuje potvrzeni hypotézy o moZnosti zmény nastaveni vramci aplikace

HelpDesk pro urychleni vyfizeni nékterych pozadavku.
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9 NAVRH ZLEPSENI APLIKACE

9.1 Intranetova napov éda pro Zadatele

Zadatelem je v popisované terminologii my3lena osoba, ktera do systému
pfichazi za ucelem zadani pozadavku ¢i vstupu do znalostni baze. V momentu,
kdy Zadatel zada do aplikace poZzadavek a ten je aplikaci Uspésné zpracovan, jeho
Uloha v aplikaci do¢asné konci. DoCasné, protoZze Zadatel muze byt do procesu
Znovu zapojen vramci zpétné vazby od feSitele a podobné. Mezi okamzikem
zadani pozadavku a jeho zpracovanim dochazi samoziejmé k ¢asové prodleve,
kterd je Umérnd dobé nastavené priority, respektive dobé&, do které ma byt
pozadavek vyreSen, tzv. ,deadline”.

Priority se daji nastavit podle zvolené kategorie, do které poZadavek spada.
Kategorie IT je v naSem pfipadé zastoupena zejména softwarem a hardwarem.
Pozadavky spadajici do této kategorie se tykaji zejména chybovosti programa,
poZadavkim o instalaci, rady a podobné. Pokud uvaZujeme nad touto
problematikou analyticky, mazZzeme urcit nékolik atributd, ze kterych muazeme
vychazet v navrhu opatfeni ke zvySeni efektivnosti aplikace.

UZivatel, pohybujici se v aplikaci HelpDesk, ktery je schopen zadat
pozadavek do systému a sledovat jeho prubéh, se da oznacit za uZivatele
pocitatové gramotného. Pokud umi uZivatel zadat do systému poZadavek
0 odstranéni chybové hlasky, napfiklad v aplikaci Outlook ¢i pfi nastavovani
synchronizace s firemnim telefonem, da se oCekavat, Ze je schopen vyhledavat
feSeni téchto problému online vlastni silou.

Obvykle vSak uZivatele od tohoto postupu odradi nékolik faktort, napfiklad
Casova tisef, neznalost jazyka Ci strach z monitorovani jeho aktivity na internetu
nadfizenym organem ¢&i softwarem bézZicim skryté v pozadi opera¢niho systému,
coz je dnes bézna praxe firem a spoleC¢nosti nabizejici implementaci aplikace

HelpDesk vétSinou zaroven nabizi i implementaci téchto sledovacich nastroja,

63



pfedpokladejme tedy, Ze aktivita je monitorovana a uZzivatel — Zadatel o tomto

kroku vi nebo jej pfinejmensim tusi.

Resenim je v tomto pfipadé zfizeni intranetové stranky, kterou by byl Zadatel
vybidnut k navstiveni v momentu, kdy zvolil kategorii poZadavku. Podminkou
tohoto kroku je zména prostiedi aplikace HelpDesk, tj. zasah do jeji struktury.

Intranet je pocitaCova sit fungujici na stejnych technologiich jako Internet, je
ale na rozdil od Internetu siti soukromou, k pouziti napfiklad v podnicich pro
uzavieny pocet uzivateld.

Tuto moznost nastavujeme na atributu ,kategorie* proto, Ze sebou nese
jednoznacny identifikator, ktery urCuje, do jaké skupiny — kategorie - spadaji
jednotlivé pozadavky. Kategorie samotna je v poradi jako treti atribut, ktery Zadatel
vypliuje. To je z pohledu uzZivatele neefektivni, ten vétSinou vyplni Predmét
Zadosti, poté vypisSe jeji detail a az pak se — z hlediska posloupnosti — dostane na
vybér kategorie, kde by mu vyskakovaci, tzv. ,pop-up® okno sdéli, zda nechce
navstivit stranku vénovanou tomuto problému a pokusit se najit feSeni tam.
Nevyhoda tohoto rozlozeni poli je jasna, uzivatel ztraci ¢as popisem udalosti,
kterou se pak miZe rozhodnout hledat jinde mimo systém HelpDesku.

Pokud uvaZzujeme duaplny zasah do struktury HelpDesku, toto by bylo
eliminovano pfesunutim pole ,Kategorie* na prvni pozici pfed pfedmét. Jednodussi
alternativou, aplikovatelnou z €asti na prvni krok, je otevirani intranetové stranky
v hovém okné pfi zachovani rozepsanych udaju o problému/zadosti a nasledna
moznost uZzivatele vratit se k odeslani Zadosti, paklize nenajde potfebné informace
na intranetu.

Tento pristup sebou nese nékolik vyhod a nevyhod:
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Tabulka 3: Klady a zapory intranetového projektu
KLADY ZAPORY
odleh&eni feSitellim V urcitych pfipadech ¢asové naro¢neé
Zadatelé ziskavaji zkuSenosti s feSenim Zasah do struktury aplikace — nutn&
béznych problému investice
Uspora ¢asu

Zdroj: Vlastni prace
Soucasnou podobu rozlozZeni poli pfi zadavani nového pozadavku mizeme
vidét na obrazku &.26 nize. Cervena pole jsou povinna, otazniky u popiskd

signalizuji doplriujici informace pro zadavatele po prejeti ikony mysi.

Obréazek 26: Stavajici rozloZeni zadavani nového pozadavku

rNovy pozadavek

Zakladm udaje b'stﬁtrll'ﬁ:‘h]e

Predmet:

Detail: Dietailng popidte svlj pofadayek.

Kategorie:

. 8

Ty

Priorita: f&) WyFedit do; £ | 1600 -

Piiloby: # Choosei. Popis: | "
© I ; |

lebdlnzt, |cZpete

Zdroj: Vlastni prace
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Zde je priklad standardniho chovani aplikace pfi rozkliknuti pole Kategorie.

Zde dochazi k vybéru pfislusné kategorie, do které Zadost spada. Po vybéru dojde

k zobrazeni vybrané kategorie v kolonce Kategorie a uzivatel maze pokraCovat ve

vyplfiovani ostatnich udaja.

Obréazek 27: Detail kategorie v aplikaci HelpDesk

~Nowvy pozadavek —

Zakiaddudaje ﬁ

Predmet:

Cetail:

Katefjonie:

Priorita: :;}

Prilokiye I ]

Kategorie

E Dopraya
- Mékup dopravniho prostfedku
L Oprava automokild
=) Hardware
L Chiybia by
MAkup b
Ciprasa by
i Testovani b
= Software
Chyba sw
Makup S

i Teastovani s

66

Zdroj: Vlastni prace
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Na obrazku ¢.28 je zobrazen posun oddilu Kategorie na prvni misto. Spolu
s nim doslo i k pfesunu pole Typ, a to zejména kvuli vizualni strance celého

formulafe a snadné orientaci v ném.

Obréazek 28: Uprava rozlozeni poli pfi zadavani pozadavku

~Novy pozadavek

Zakladni Gdaje
[ —
Predmet: |
Dietail: Dietailng popidte svii pozadayek.

Priorita: Q_'j WyFeit dor iﬂ I 16:00 |

Piilatry: 3 | IL_C_P]_D_D_S_B______“ Popis: | JE‘;

| Uedit | ZpEt

Zdroj: Vlastni prace

Na nasledujicim obrazku muazeme vidét navrh Upravy HelpDesku a jeho
chovani po vybéru pfislusné kategorie. Dojde k zobrazeni pop-up okna s informaci,
Ze dany problém se v databazi pravdépodobné jiz v minulosti vyskytl a Ze ma
uzivatel — Zadatel moznost vyhledat feSeni sdm a bez cCekani. Po kliknuti na
tlagitko RESENI bude uZivatel pfesmérovan na Intranet do konkrétni sekce
s konkrétnimi pfiklady feSeni konkrétnich problémd. Do jaké sekce bude
presmérovan urcuje prvotni vybér kategorie, ktera timto zaroven definuje, do jaké
¢asti Intranetu bude uZzivatel pfesmérovan.

S ohledem na povahu tohoto navrhu je Uc¢elné do nastaveni profilu uzivatele

zaroven implementovat moznost vypnuti tohoto okna.
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Obréazek 29: Nabidka k navstiveni intranetu

rNovy pozadavek

E: chyba S'W - outlook T tl

Predmet:
Detail:
veédeéli jste, Ze.... RESEMI
Fiilohy: &3 || Choose.,,. Popis:| |m

ok ke Zpfs

Zdroj: Vlastni prace

Konkrétni p Fiklad:

UzZivatel po zapnuti PC zjisti, Ze mu byl pFfednastavenou instalaci
preinstalovan e-mailovy klient Thunderbird. E-maily byly zachovany, ale nefunguje
synchronizace s e-mailovymi schrankami. UZivatel spusti aplikaci HelpDesk a zada
novy pozadavek. Vybere kategorii Software, podkategorii ,Chyba Software"
(pfipadné jinou podkategorii vztahujici se k danému problému, napriklad ,Chyba
e-mailového Kklienta“) a stiskne OK. Kategorie se ulozi a uzivateli vyskoci
oznamovaci okno z predlohy obrazku &.29. UZivatel klikne na tlagitko RESENI a je
pfesmérovan do Intranetu na misto, kde se feSi problémy s e-mailovymi klienty.
Na jednoduchém rozcestniku zvoli ,Nastaveni synchronizace el. PoSty" a podle

navodu nastavi aplikaci sam.

9.2 RozSirfeni prav Zadatel u

Nastaveni prav pro skupinu Zadatell je v soucasné podobné omezeno na

zadavani pozadavku. Plati zde podobny prfedpoklad jako v kapitole 9.1,
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tj. zadavatel je omezen dobou, kter4 uplyne v ase mezi zadanim pozadavku
a jeho vyfeSenim. Pokud odmyslime zvyétu poZadavkd probihajicich ve
spole¢nosti Zeelandia pozadavky, které ze své podstaty nemohou Zadatelé FeSit
(nakup softwaru a hardwaru, re-instalace internich programu atd.), zUstavaji nam

kategorie, kde mohou byt k vyfeSeni poZzadavku zapojeni Zadatelé samotni.

Obrazek 30: Struktura IT pozadavkd ve spolec¢nosti Zeelandia

- Typy - PoZadavky

£ Nowy tvp [ Hiedat | Resat |

Typfﬁi Poiadavky )

[ & 7 chyba r

[T ¢ 7 instalace 50

[ ¢ 7 oprava 108

[ ¢ 7 ostatni 67

[ & 7 pofizeni o]

M i J rada 16

T—Zéznaw:lPuuzewbrﬂné j Emén'rtl Smazatl Reszet |B
5trénka:|1— z1||=~‘.:§dkﬁ:|15— Mastavit |

Zdroj: Data spolec¢nosti Zeelandia

Jednd se zejména o kategorie ,Rada“ a ,Ostatni“, zafazeni do tohoto
programu by bylo mozno ,,ohnout” i na typ ,chyba“.

V praxi by opatfeni fungovalo tak, Zze by Zadatelé méli pfistup do seznami
téchto dvou az tfi kategorii a v pfipadé, Ze by se s danym problémem v minulosti
setkali, byli by schopni problém ostatnim vyfeSit nebo danému Zadateli s feSenim
pomoci, typicky u pozadavku s titulem ,Rada“ ¢i ,Chyba“ v kancelarském prostredi.

Zadatel s pravomoci Fedeni t&chto pozadavkd by pak pozadavek oznadil jako
splnény. Podobné jako v kapitole 9.1 i toto opatfeni sebou nese nékolik kladu

zapor(l, konkrétné:
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Tabulka 4: klady a zapory rozSifeni prav

KLADY

odlehcéeni reSitelim od méné

vyznamnych pozadavku

Zadatelé ziskavaji zkuSenosti s feSenim
béZnych problému

Uspora ¢asu

ZAPORY
Funguje na principu kolegiality - pouze
v pfipadé, Ze Zadatelé Ci jejich okoli je
ochotné pomoci druhym

MuZze vést k prodlevam v hlavni

pracovni naplni Zadatell — fesSiteld

Zdroj: Vlastni prace
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10 ZAVER

Cilem této diplomové prace bylo provést vyzkum procesné — projektového
modelu fizeni IT sluZzeb a nastroje na jeho podporu ve vybrané firmé a navrhnout
jeho mozné zlepSeni. Vtomto pfipadé se jednalo o poboCku mezinarodni
spole¢nost Zeelandia se sidlem v MalSicich a podpudrnou aplikaci HelpDesk, kterou
tato spole€nost vyuziva. K ziskani potfebnych informaci o dané problematice
poslouzila vyznamnou mérou jak odborna literatura, tak konzultace se zameéstnanci
spole¢nosti Zeelandia a také moZnost samostatné testovat aplikaci HelpDesk.

Hlavnim pfedpokladem pfed zahajenim prace byla domnénka, Ze je aplikace
HelpDesk ve spole€nosti Zeelandia s ohledem na dosavadni zku3enosti s ni
nastavena spravné. Zaroven byla stanovena hypotéza o existenci prostoru pro
zlepSeni aplikace a tim padem pro zefektivnéni celého cyklu zadavani a feSeni
pozadavkl a ukolu v rdmci aplikace. Spolu s touto hypotézou vyvstala otazka, zda
by spole¢nosti Zeelandia s ohledem na zrychleni vyfizovani pozadavki a ukoll
neprospélo zavedeni vlastni intranetové stranky se seznamem nejcastéjSich
dotazl a vyskytem nejCastéji se objevujicich béznych chyb, které by byl uzivatel —
Zadatel schopen odstranit sam. VSechny tyto tfi hypotézy se podafilo v pribéhu
prace potvrdit a na zakladé udaji a zjisténych informaci z praktické &asti bylo
mozno navrhnout takova opatieni, ktera by v budoucnu mohla chod celé aplikace a
tim padem i spole€nosti Zeelandia vylepSit.

Po definovani zakladnich parametrd nastaveni aplikace a zakladni
problematiky aplikace bylo moZno konfrontovat tato zjisténi s ostrymi daty
spole¢nosti Zeelandia, poskytnutymi panem Ing. Radou, financial managerem
spole¢nosti. Vysledkem bylo zjiSténi slabych mist nastaveni aplikace, tj. takovych
mist, kde by Uprava Udaji a hodnot mohla pfinést ¢asovou Usporu pfi FfeSeni
pozadavk( a Uloh a nasledné byly tyto moznosti testovany v programu HelpDesk

mimo spole€nost Zeelandia, a to zejména z davodu zajisténi bezpe&ného a

71



nepretrzittho chodu aplikace vné spolecnosti a zaroven zajisténi bezpecného
testovani systému, aniz by ohrozil chod ostré verze.

V navrhu opatieni pro urychleni vyfizovani pozadavku a ukoll bylo vyuZito
dat ze spole¢nosti Zeelandia a zkuSenosti s programem HelpDesk. Jedna se o dva
zpusoby upravy chodu aplikace. Prvnim z nich byl navrh vytvofeni intranetove
napovédy pro Zadatele v aplikaci HelpDesk spolu s Upravou rozloZzeni poli pfi
zadavani novych poZzadavku do aplikace. Toto opatfeni by zrychlilo vyfizovani
urcitého typu pozadavkl. Druhym opatfenim bylo rozSifeni prav Zadatelt takovym
zpusobem a v takové mife, které by ZadatelGm umozZznilo v ramci poZzadavku feSit
ur€ité typy Zzadosti a ukoll, aniz by doSlo ke kolizi rozhodovacich pravomoci
s uZivateli zafazenymi v jinych skupinach.

Spole¢nost Zeelandia je Uspésna a prosperujici firma, jejiz vyrobky jsou dnes
a denné distribuovany po celé stfedni Evropé a jeji produkty se vyznacuji kvalitnim
zpracovanim a spokojenosti zakaznika. Na fizeni podniku a jeho jednotlivych ¢asti
jsou uplathovany stéle vétSi poZzadavky a nastroj HelpDesk je jednim ze vstupd,
které pomahaji k plynulému chodu firem a spole¢nosti a pomahaji vytvaret to, co je

cilem kazdé uspésné spolecnosti — kvalitu.
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11SUMMARY

The aim of this thesis was to perform a research of the combined process
and project model of IT management and its support tools in chosen company and
to design or suggest possible improvement. In this case the international company
Zeelandia with residence at MalSice was chosen and their support application
HelpDesk used by company mentioned above. The data needed for this thesis
were obtained by studying the technical literature as well as tuitioning with the
employees of the Zeelandia company. And, of course, the possibility to try and test
the app itself.

The main hypothesis before the origin of the thesis was an assumption that
the app HelpDesk used within the company has optimal settings considering the
light of past experience. Simultaneously, the hypothesis about the app settings
improvement potential and thereby the improvement potential of the whole task-
solving cycle was settled. Hand in hand with this second hypothesis the idea of
creating own intranet-based page of FAQ to fasten task solving was raised. All
three hypotheses were proven true and based on the data obtained in practical
part of this thesis it was possible to come up with such suggestions which could
improve the app functionality and thereby affect the functionality of the whole
company.

After the basic app setting parameters and the basic app theory were defined,
it was possible to face the results to the actual settings used in the Zeelandia
company, obtained by Mr. Ing. Michal Rada, working as a financial manager of the
company. The result determined the weak points in app settings and thereby
showed the settings whose editing could cause that the company spend less time
in task — soluting. Afterwards these settings were tested in the HelpDesk app
outside of the company. This was arranged due to high risk that the changes in the
app settings could cause non-standard behaviour within the company, which was

to maintain without change yet.
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In the app improvement section the data obtained from the Zeelandia
company and the experience with the app HelpDesk were taken into account. The
improvement section contains two approaches. The first is to create an intranet-
based FAQ center for the applicant section in the app as well as a partial edition
of the specific fields across the New Task interface. This step would fasten solving
the certain tasks. The other suggestion was the expansion of the applicant’s
competences in the means they would be able to solve certain types of tasks with
the respect to the competences of the other, higher-ranked users.

The Zeelandia company is a successfull company whose products are being
distributed all over the central Europe. Their products are significant in the way
of manufacture quality and customer satisfaction. For the business management,
higher and higher standards are required and the HelpDesk app is one of the
inputs which help to maintain and manage the business fluently and efficiently and
it helps to create what really matters, the aim of all of the succesfull companies —

the quality.
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