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Abstrakt

GALKO, Radoslav, Bc.: Navrh nového modulu IS — helpdesk pre Websupport. —
Ekonomickd univerzita v Bratislave. Fakulta hospodarskej informatiky; Katedra

aplikovanej informatiky. - Ing. Maria Szivésova, PhD. — Bratislava: FHI, 2017, 62s

Cielom diplomovej prace bol navrh nového helpdesk systému pre spolocnost
Websupport. Navrhnuty systém pomoze k automatizacii procesov spolo¢nosti,
k zefektivneniu prace a K tspore nakladov. Praca zacina analyzou existujucich helpdesk
systémov. Predovsetkym objasiiuje dostupné funkcionality systému. V druhej kapitole
je objasneny ciel prace. V dalSej Casti je spracovany vyber vhodnych technickych
rieSeni, nastrojov a metod pre ndvrh systému a tiez pre jeho buduci vyvoj. Nasledujuca
kapitola je venovana analyze potrieb a poziadaviek spolo¢nosti Websupport, na zaklade

ktorych bol navrhnuty novy helpdesk systém.

KTlucovée slova: Helpdesk systém. Analyza. Navrh systému. UML. MySQL.

Abstract

GALKO, Radoslav. Bc: Proposal of new IS module — helpdesk for Websupport —
University of Economics in Bratislava. Faculty of Economic Informatics; Department of
applied informatics. — Ing. Maria Szivosova, PhD. — Bratislava: FHI, 2017, 62p

The aim of diploma thesis was to present the proposal of new helpdesk system for the
company named Websupport. Proposed system helps to automate processes in the
company, it leads to greater efficiency of work and it saves the costs. The thesis begins
with the analysis of existing helpdesk systems. Predominantly, it clarifies available
opportunities of system. Second chapter deals with the aim of this thesis. In the next
chapter few appropriate technical solutions, tools and methods are presented for the
needs of proposed system as well as for its future development. Following chapter is
devoted to the analysis of needs and requirements of Websupport on the basis of which

new helpdesk system was proposed.

Key words: Helpdesk system. Analysis. System proposal. UML. MySQL.



Zoznam obrazkov

Obrazok 1 — Logo spolocnosti LIVEAZENT .........cccviiiiiiiiiiiiiii i 12
Obrazok 2 — Logo spolocnosti Zendesk ........cccovvviiiiiiiiiiiiiiiiiie e 14
Obrazok 3 - Logo spolocnosti Freshdesk ... 15
Obrazok 4 - Prehl'ad 1ol v SYStEME ......covvviiiiiieiiiciiici e 19
Obrazok 5 - Diagram pripadov POUZITIA .....cccveveiieieiiieeiiieesieessieessieessiree e s esieeens 21
Obrazok 6 - Logo spoloCnostit WebSUPPOTt.......ccvuiiiiiiiiiieiiiie e 21
Obrazok 7 - Priklad class diagramul ...........cccoooveiiiiiiiiinieicee e 26
Obrazok 8 - Priklad use-Case diagramuU .........cccooeruerierenenenisieie e 26
Obrazok 9 - Schéma trojvrstvovej architeKtury ........ocvviiiiiiiiiii s 31
Obréazok 10 - Diagram pripadov pouzitia pre rieSenie poziadaviek ..........c.ccccoverieennns 35
Obrazok 11 - Class diagram pre helpdesk SYStem ..........cooviviiiiiiiiciicicsee s 44
Obrazok 12 - DAtOVY dIagramm .....cc.eeviiiiiiiiiiiesie e 45
Obrazok 13 - Activity diagram - zaslanie emailu ..........c.ccocevvrinienennnencseeeeees 48
Obrazok 14 - Activity diagram - zahdjenie Chatul ..........c.coevvverinieneiese e 49
Obrazok 15 - Activity diagram, vyrieSenie emailu.........cccccvveiieiiniiiieninicsece s 50
Obrazok 16 - Activity diagram, Zzmena NaStaAVENT...........cueververieiinieereeie e 51
Obrazok 17 - Use-case - zobrazenie StatiStiKy........cccocviiiiiiiiiiiiiiiiceec s 52
Obrazok 18 - Use case - vytvorenie uzZiivatela...........ccooviiiiiiiiiiiiiiiieec s 53
Obrazok 19 - Activity diagram, prihlasenie do SySt€mu ...........cccooovriieiiiniicniciieennns 54
Obrazok 20 - Vizualny navrh pre podsekciu emaily ..........cccooviviiiiiiiiiiiic s 58

Obrazok 21 - Vizualny navrh pre otvoreny ticket ..........ccoccvvviiiiiiiiiiccnecen 58


file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129660
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129661
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129662
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129663
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129664
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129665
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129668
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129672
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129673
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129675
file:///C:/Users/Rado/Desktop/diplomovka/Diplomovka%20%20final.docx%23_Toc482129677

Zoznam tabuliek

Tabulka 1 - Prehl'ad funkcionalit helpdesk systémov [vlastné spracovanie]................. 16
Tabulka 2 - Funk¢né poziadavky [vIastné spracovanie] .........cccceevvvveiveneiiiesieenesinennnns 35
Tabul’ka 3 - Nefunkéné poziadavky [vIastné spracovanie] ...........ccoceeererinivniniiicinennenn 37
Tabul’ka 4 - Poziadavky na pracu s ticketmi [vlastné spracovanie] ...........c.ccoevvvrvenne 38
Tabulka 5 — Nastavenie systému z pohl'adu zamestnanca [vlastné spracovanie] .......... 40
Tabulka 6 — Statistiky [VIaStné spracovanic]............coovvvrrvorersereseissseesesseesseseenenan, 41

Tabul’ka 7 - Ostatné poziadavky na systém [vIastné spracovanie].........c.ccoovrvvivrvennn 42



UVOU. e 11
1  Suacasny stav rieSenej problematiKy .......ccocvvviiiiiiiiieiiiie i 12
1.1  Analyza existujicich helpdesk SyStémov.........cccccviiiiiiiiiiiiie e 12

I O R I V- Ao T o | USSR 12
112 ZENUESK ... 14
1.1.3  FreSNaEsK ..o 15
1.1.4  Vysledok analyzovanych helpdesk systémov............ccoovvviiiininiiniennnn, 16

1.2 Analyza poziadaviek Na SYStEM .......c.coiriiriiiiiiiiieese e 18
12,1 UZIVALELIA ..eteiiiiiciie ettt 18
1.2.2  Systém rieSenia zadkaznickych poziadaviek ...........cccooeiviiiiiiiiiiinicnnen, 19
1.2.3  Systém technickej dOKUMENTACIC.........eevviiviiiiriiiiesece e 20
1.2.4  OStatné VIAStNOST ...ecueeiueiiiieiiii ettt sttt 20

1.3 Popis SpoloCnosti WebSUPPOTT......ccivuviiiiiiiiiiiiniiie et siiee e siee s 21

2 CHEL PIACE. .. ueiii et 23
3 Nastroje @ MetOdy IESENIA......cccviiieiiiiiiieiiee s 24
3.1 Vyber potrebnych technickych prostriedkov ..., 24
311 VYVOJOVE PrOSEAIC. ....veeuviiiiiiiiiiiieiieie s 24
3.1.2  Vypoctova technika (PC/ notebook)........cccerviiiiiiiieniiiici e 24

3.2 Vyber potrebnych programovych a technologickych prostriedkov ................. 25
3.2.1  Unified Modeling LangUage...........coerueriireriiinieneeieiese e 25
3.2.2  MYSQL i 27
3i2.3 SO 28
3.24  Programovaci Jazyk PHP ........cccccooiiiiiiiic e 29
325 HTML o 29
326 CSS e 29

3.2.7  Trojvrstvova architeKtlra...........ccooveiiiiiiicii e 30



4 VYSIEAKY PIACE .eviiiiiiiiiieete e 32

4.1  Analyza potrieb spolo¢nosti Websupport z pohl'adu agenta.............cccoevvenne. 32
4.2  Analyza potrieb z pohl'adu spolocnosti Websupport ...........cccvevvvveiiiiiincnnns 33
4.3  P0ziadavky Na SYSTEM ......cciviiiiiiiiiiiie e 35
4.3.1  Funk¢né poziadavky na SYStEM ........cceciriiiiiiiiieiiiciecee e 35
4.3.2 Nefunkéné poziadavky na SyStemM.........cccveriveiriiieniiiieiiiie e 37
4.3.3  Specifikicia systémovych poziadaviek .........c.cocoovvreviisieesieseineeenas 38

S NAVIN SYSTEIMU 1.uviiiiiiiiiiiie et e st e et e e st e e sbeeeas 43
51  Analyticky mOUEl trHEd........coiiiiiiiieieeee s 43
5.1.1  POPIS HEA .ottt 43
5.2 DAtOVY QIQGIAM .....viiiiiiiiiiiie sttt ne e re e 45
5.3 FunkCny MOEl.......c.cooiiiiiiiiiiiiiee s 45
5.3.1  UZIVALEIIA ...eeiiiiiiiieiiee e 46
5.3.2  RieSenie poziadaviek ..........cooiiiiiiiiii 46
5.3.3  SHAISHKY ©vvoveveevierciceceeeeesee ettt 47
5.4  Use-case model @ moZné SCENATe...........cvviiciiiiiiiiiiiicc s 47
5.4.1 USE CASE - Zadanie poziadavky emailom...........cccooerviiinieniecnnninennnn 47
5.4.2 USE CASE — Zadanie poziadavky cez chat ...........cccoovriiiiniiniiciiienn 48
5.4.3 USE CASE — VyrieSenie poziadavky .........ccceoiiiiiiiiiiiiiciiiicieien 49
5.4.4  USE CASE — Uprava nastaveni...........ccccoeuruerrerseeereessesesssssssesssssesean, 50
5.45 USE CASE - Zobrazenie StatiStiKy........ccccoovviiiiiiiniiiiiiecce 52
5.4.6 USE CASE - Vytvorenie uzivatela ..........cccceoiviiiiiiiiiiiiiiiicccee s 53
55  ACHVILY GIAQIaM.....ccueiiiieiie ettt 54
5.6 Vrstva aplikacne] logiKy ......coovvviiiiiiiiiiiiiic 55
5.7 Navrh pouzivatel'ského rozhrania ............cccoceviiiiiiiii e, 56
5.7.1  Vizudlny navrh.......coooiiiii 57



Pouzité zdroje a literatara



Uvod

Mnozstvo spolocnosti v sucasnej dobe mé svoj biznis postaveny V rdmci online
prostredia. lde o stale rozvijajuci sa trend, kde nemozno ocakavat’ v blizkom horizonte
vyrazne zmeny v spravani sa na trhu. Uspe$né spoloénosti viak okrem kvalitnych
produktov ponukaji podporu pre svojich klientov. Casto kvalitna podpora pre produkty
spoloc¢nosti dokaze priklonit’ na svoju stranu mnozstvo novych zékaznikov. MozZeme
povedat, ze prva komunikacia so spolocnostou byva klucova. Prave pre tieto
skuto¢nosti je nutné optimalizovat” procesy a zefektivnit' klientsku podporu v ramci
helpdesku spolocnosti.

Tuato situaciu si uvedomuju aj spoloCnosti zaoberajice sa vyvojom aplikacii
a systémov, ktoré vyvinuli a stale vyvijaji nové systémy na rieSenie problematiky
apotrieb helpdesku. Momentalne existuje mnozstvo helpdesk systémov radovo
Vv desiatkach az stovkach. Vela spolo¢nostiam uz vyvinuté systému postacuji na
pokrytie kazdodennych potrieb. Aj napriek tomuto faktu sa najdu firmy, ktoré
uprednostnia vlastny systém vyvijany na mieru ¢i uz pre ¢o najlepSie uspokojenie
potrieb alebo pre vidinu uspory financii z dlhodobého hl'adiska.

Medzi hlavné vyhody implementovania helpdesk systému, ¢i uz vytvoreného na
mieru alebo zakupeni hotového produktu, patri zmensenie Casu rieSenia Kklientskych
poziadaviek v ramci véacSej efektivity pracovnikov. Taktiez helpdesk systém umozni
spracovat’ vyrazné mnozstvo poziadaviek automaticky bez zasahu agentov na
helpdesku. Dalsou vyhodou je rychlejsi prenos dat vramci spolo¢nosti ale tieZ
zredukovanie priestorov potrebnych pre uchovanie dokumentacie nakolko sa vsetky
udaje ukladaji na pevny disk.

Cielom prace je vypracovat prehlad najpouZivanejSich helpdesk systémov
z viacerych hladisk, najmi z hladiska technickej Specifikacie ale aj uZivatel'ského
rozhrania. Tato analyza nam pomdze vytvorit si prehlad o sucasnych helpdesk
systétmoch. Taktiez je potrebné analyzovat potrebné technické a technologické
prostriedky a metéody na vyvoj vlastného systému. V spolupraci so spolo¢nostou
Websupport je vypracovana analyza ich potrieb pre fungovanie helpdesk oddelenia ¢o

pouzijeme na samotny navrh nového helpdesk systému.
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1 Sucasny stav rieSenej problematiky

Helpdesk systémy sluzia na podporu zakaznikov spolo¢nosti. Systémy ponukaji
mnozstvo benefitov, hlavnym znich je zvySenie spokojnosti zakaznika a tiez na
zefektivnenie poskytovanej podpory. Cielom zavedenia systému je aj ulahcit’ pracu
zamestnancov vyuzivajucich systém, ¢o najlepSie uspokojit’ klienta a zaroven znizit

naklady na poskytovanu podporu.

1.1 Analyza existujucich helpdesk systémov

V tejto Casti sa zameriam na analyzu uz existujucich helpdesk systémov.
V sucasnosti existuje mnozstvo spolo¢nosti, ktoré sa zaoberaji vyvojom helpdesk
systémov. Zo slovenskej produkcie patri medzi najznamejSie systémy helpdesk systém
od spolo¢nosti LiveAgent. Celosvetovo za najrozsirenej$i helpdesk systém je od

spolo¢nosti Basekit.

1.1.1 LiveAgent

The Easiest Way To Boost Your Sales

Obrazok 1 — Logo spolo¢nosti LiveAgent

Helpdesk systém LiveAgent vznikol pre interné potreby spolo¢nosti, ktora
hladala helpdesk systém aziadny dostupny nevyhovoval ich poziadavkam. Ide
0 slovensku spolocnost’, ktorti zalozil Andrej Harsani a Viktor Zeman. Prva oficialne
predajna verzia mala nazov SupportCenter a bola vydana v roku 2007. V tejto verzii bol
uz dostupny chat systém.

V roku 2010 prebehol update systému do sucasnej podoby. Ide o multikandlovy
helpdesk systém, ktory sa rychlo ujal na trhu.

Pre porovnanie v roku 2009 mala spolo¢nost priblizne 100 zakaznikov. Po

update sluzby do konca roka 2011 pribudlo d’al§ich 900 zdkaznikov. V sti¢asnej dobe
12



LiveAgent vyuziva priblizne 15 000 klientov. Medzi najznamejsie patri Websupport,
Martinus, Huawei, ale aj Finan¢na sprava Slovenskej republiky alebo zl'avovy portal
Zlavadna.sk [1]

Funkcie systému LiveAgent

Systém disponuje vel'mi vyspelou verziou emailového klienta, ktorda umozni
vykonat’ vSetky zakladné nalezitosti na odosielanie emailov.

Funguje na principe ticketov. Ticket mézeme chépat’ ako jednu komunikaciu zo
zakaznikom a podporou spolocnosti. Sklada sa z telefonatu, chatu alebo emailovej
komunikacie. Kazdy ticket ma vlastné identifikaéné Ccislo, ktoré slizi na TahSie
sledovanie  a dohladavanie rieSenych situacii. Z poziadavky z akéhokol'vek
komunika¢ného kanala je ticket vytvoreny automaticky — ide 0 hybridny ticketovaci
systém.

V ramci systému je dostupnd automatizovand distribicia poziadaviek medzi
zamestnancov, ktord umozni rozdelit dostupnych agentov na viacero skupin. Na
zamestnancov obsluhujucich chaty, telefény alebo emaily, popripade ich kombinacia
spolu s nastavenim prioritizacie. Taktiez, ak ma spolo¢nost’ viacero oddeleni, existuje
moznost vybrat’ si konkrétne oddelenie pre rieSenie poziadaviek od klientov.
V kazdom tickete, v kazdej odpovedi je vyznacené osoba, ktora riesila a zodpovedala
poziadavku. Systém umoziuje zmenu ,,vlastnika“ ticketu medzi oddeleniami alebo aj
medzi samotnymi agentmi.

V ramci funkcionality chatovej komunikéicie okrem samotnych chatov systém
poskytuje rozsirenia. Jednym z nich je historia chatov, prehl'adavanie chatov, popripade
aj online navstevnikov firemnej webstranky spolu s ich aktualnou polohou a moZznost'ou
proaktivneho chatu — pozvat’ ni¢ netuSiaceho zakaznika do chatu s ciel'om pomoct’ mu.

LiveAgent umoziiuje vytvorit’ si aj vlastni knowledge base, ktorti spolo¢nosti
vyuzivaju na prvotnu pomoc klientom. V knowledge base zvycajne najdeme odpoved
na Casto kladené otazky, ktoré LiveAgent umoznuje vytvarat' a upravovat priamo cez
systém.

Tak, ako kazdy systém tohto druhu, aj LiveAgent umoznuje sledovanie
vykonnosti zamestnancov, resp. celého timu a umoznuje oznadit’ ticket akoukol'vek uz
vytvorenou znackou, ¢o sa vramci helpdesku upotrebi. Oznaenim sa ziska

prehladnost’ v poziadavkach. Z reportov st dostupné vystupy jednotlivych oddeleni,
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komunika¢nych kanalov, odpracovaného casu, report podla znaliek, rézne SLA
a podobne.
Integraciu a Skalovatelnost’ zabezpecuje desktop a mobilnd verzia na

webstranke, ale aj i0S a Android aplikacie. [2]

1.1.2 Zendesk

)
4%
zendesk

Obrazok 2 — Logo spolo¢nosti Zendesk

Zendesk Inc. je americkd spolocnost sidliaca v San Franciscu. Spoloc¢nost’
zalozil vroku 2007 Mikkel Svane, Morten Primdahl a Alexander Aghassipou,
a v sucasnosti ma okolo 1 400 zamestnancov a poskytuje sluzby pre viac ako 75 000
klientov zo 150 krajin. Poskytuje sluzby primarne zamerané na helpdesk systém. Medzi
najznamejsie spolocnosti vyuzivajuce systém od spoloc¢nosti Zendesk patri Uber, Slack,

Shopify alebo tiez L'OREAL [3]
Funkcie systému

Ako kazdy kvalitny helpdesk systém, aj systétm od spolo¢nosti Zendesk
poskytuje zakladné funkcie pre komunikaciu so zakaznikom — telefon, chat, emailova
komunikacia. Hlavna cast' marketingu a komunikéacie spoloCnosti sa vykonava
prostrednictvom socidlnych sieti. V ramci helpdesk systému je mozné prepojit’
Facebook a Twitter so syst¢émom. Kazdy novy prispevok na socialnej sieti sa objavi ako
ticket s moznost'ou rychlej reakcie.

Pri telefonovani klienta do spolo¢nosti ako prvé zaznie uvitacia hlaska, ktoru je
mozné kedykol'vek zmenit. HIl&sky st uloZené v systéme a zmena je velmi rychla
a jednoducha. Moéze ist’ napriklad o informaciu, Ze klient vold mimo pracovny cas alebo

prvotné oznamenie pri nedostupnosti sluzieb. V pripade vysSieho poctu sucasnych
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hovorov ako je dostupnych agentov, zdkaznikovi je umoznené pockat na linke na
prvého dostupného agenta. Vsetky hovory st nahravané a indexované. V pripade
nedostupnosti helpdesk systému je mozné nastavit’ tzv. ,,nidzovu* linku, na ktoru sa
klienti dovolaji bez ohl'adu na funkcnost’ helpdesk systému, vyuzitie je zvyCajne pri
celodennej podpore kedy je nutné aktualizovat’ systém za behu spolo¢nosti.

V ramci emailovej komunikdacie systém poskytuje zdkladne moznosti mailového
klienta ako odoslat, preposlat, nastavit’ kopiu alebo skryti kopiu. Vyhodou vsak je
moznost odosielat’ predpripravené odpovede pre rychlejSiu komunikaciu. Pre
formalnost’” a vizudlnu stranku Zendesk umoznuje rozne formatovacie prvky.
Samozrejmostou je tiez odosielanie priloh s maximalnou velkost'ou 1-20MB.

Takmer kazdd spoloc¢nost ma vyznamnejSich klientov, ktori maju zvySenu
prioritu pri rieSeni. Pre tento ucel je mozné uréit, ktory klient patri do kategorie
S vysSou prioritou ana zaklade toho sa prijaté poziadavky zviditeInia aV pripade
vyuzivania automatického priradenia ticketu dostupnému agentovi sa poziadavky
priradia ako prvé. Vel'mi dolezitou funkciou je sledovanie kto riesi aktualny ticket pre
pripadné zdvojené rieSenie. Tato moznost’ zvySuje efektivitu celého helpdesk v pripade,
ze spoloc¢nost’ nevyuziva moznost’ automatického priradenia ticketov.

Pre znizenie poctu otazok od zakaznikov je vhodné zalozit' sekciu pre Casto
kladené otazky, popripade sekciu s ndvodom na rieSenie situdcie so strany zakaznika.
Helpdesk systém umoziiuje vytvorenie tejto badzy a nasledné zverejnenie na samotnil

webstranku. [4]

1.1.3 Freshdesk

@’freshdesk

Obrazok 3 - Logo spolocnosti Freshdesk

Spolocnost’ figuruje na trhu priblizne 6 rokov. Zalozil ju Girish Mathrubootham
a Shan Krishnasamy v oktobri 2010 a prvy produkt oficidlne zverejnili 10.6.2011.
Myslienka vytvorit’ vlastny helpdesk systém prisla na zédklade negativnej sktsenosti so

zakaznickou podporou pri reklamacii televizora. V juni 2011 spolocnost’ ziskala
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ocenenie Microsoft BizSpark Startup Challenge a 0 par mesiacov neskor zazili pomerne
vel'ky narast.

V sucasnosti Freshdesk zamestnava priblizne 800 zamestnancov a ma okolo
80 000 klientov po celom svete. Medzi najznamejSie spolocnosti vyuzivajuce Freshdesk

patri Amazon, Honda, Toshiba, Avast ¢i Unicef. [7]

Funkcie systému

Pre emailovia komunikdciu je vyuzivany prepracovany systém. Okrem
zakladnych prvkov, ktoré musia byt standardom kazdého systému Freshdesk umoziuje
dynamicky menit’ vlastnika ticketu — zmenit’ prislusné oddelenie napr. z helpdesku na
obchodné oddelenie. Samozrejmostou je tieZ vyuzivanie predpripravenych odpovedi,
ktoré sa vyuzivaju pri jednoduchsich a opakovanych ticketoch. Tiez je mozné rozdelit’
¢i zIacit' uz prijaté ale aj odpovedané tickety. Kazdy agent ma moznost’ prispdsobit’ si
svoju queue na konkrétne oddelenie — na helpdesk, helpdesk+marketing a podobne.
Poznamky, ktoré su vlozené pocas prace na tickete mézu byt’ sikromné alebo verejné
pre vsetkych. V pripade, ze je nutnost’ poziadat' o pomoc alebo konzultaciu pri rieSenie

poziadavky, systém umoziuje pridat’ tzv. sledovatela (angl. ,,watcher*) do ticketu.

[51[6]

1.1.4 Vysledok analyzovanych helpdesk systémov

Pri analyze sucasnych helpdesk systémov sme zistili, Ze vyvoj systémov
napreduje velmi rychlo akopiruje sucasné trendy. Existuje velké mnozstvo
dochadzkovych systémov, ktoré dostatotne spliiaju poziadavky klientov, aviak pri
kvalitnych systémoch existuje len mozZnost zakupenia komplexnej sluzby

S obmedzenou moznost'ou zmien priamo v systéme

Tabulka 1 - Prehl'ad funkcionalit helpdesk systémov [vlastné spracovanie]

Nastroje LiveAgent Freshdesk Zendesk
Podpora emailov X X X
Podpora chatu X X X
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Podpora telefonu

Moznost’ voI'by komunika¢ného kanalu

X X| X

Jedinec¢nost’ ticketu

Podpora socialnych sieti

X| X X| X| X
X| X| X| X| X

Historia komunikacie

Nastavenie priority klientskym

X
X

poziadavkam

Vytvorenie bazy znalosti

Statistika - zamestnanci

x| X| X

Statistika - klienti

Predpripravené odpovede

X[ X| X| X| X
X| X| X

Nastavenie pravidiel / filtrov

X

X
X

Online podpora vyrobcu
(slovenska)

Zaradenie klientov do skupin X -

Vyhladavanie ticketov X

Zlucenie ticketov -

Mobilna verzia systému

x| X
X X| X| X| X

X| X

Fungovanie na baze klient/server

Instalacia systému dodavatel'om - - -

»X“ — systém podporuje moZnost’

»-* — systém nepodporuje moZnost’

Vyhody a nevyhody zavedenia systému

Medzi hlavné vyhody jednoznaéne patri zefektivnenie podpory spolo¢nosti.
Helpdesk systém integruje vSetky komunikacné kandly, emaily, telefon, chat a socialne
siete, do jedného systému ¢im sa odstrani vyuZzivanie viacerych systémov a redundancia
dat, ktoré spolo¢nost’ uchovéva vo vztahu spolo¢nost’ — klient a ich poziadavky. Dalsou
vyhodou je zniZenie nakladov na poskytovan podporu, ktora je dosiahnuté prave
zefektivnenim podpory. Dahkost’ a rychlost’ zavedenia systému umoznuje vyuzivat
systém takmer kazdej spolo¢nosti vyuzivajiucej webstranky. Systémy pracuji na
architekttre klient/server alebo na trojvrstvovej architektire ¢o umoziuje pristup do
systému z kazdého miesta, kde je dostupna internetova siet’. V sti¢asnej dobe sa Coraz
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viac vyuzivaju smartfony ¢i tablety aj na pracu, preto kvalitné helpdesk systémy

poskytuju minimalne responzivnu webstranku, popripade vlastni mobilnu aplikaciu.
Do hlavnych nevyhod zarad’'ujeme cenu systému. VV mnohych pripadoch pri

komplexnych balickoch sa mesacny poplatok mdze pohybovat’ v rozmedzi 60-70€ za

mesiac na jedného agenta (ucet). Pri napriklad 30-tich zamestnancoch nejde

0 zanedbatel'nu Ciastku. Taktiez systémy poskytuji obmedzeni flexibilitu, ¢asto nie je

mozné upravit’ systém podl'a svojich predstav ¢i potrieb.

1.2 Analyza poziadaviek na systém

Vyvoj systému na mieru prindSa mnozstvo vyhod. Hlavnou z nich je, Ze nie je
potrebné prisposobovat’ poziadavky firmy na softvér, ale prispdsobi sa systém
poziadavkach firmy. Preto medzi zékladné a kliCové casti patri analyza potrieb
spolocnosti. Je v§ak vhodné vykonat’ prieskum uz sucasnych systémov pre pripad, ze by

plne pokryl potreby spolo¢nosti.

1.2.1 Uzivatelia

Uzivatel'ské role by sme mohli rozdelit do 4-5 skupin v zavislosti od
spolo¢nosti. Prvou z nich je samotny zakaznik, ktory sa obracia zvyc€ajne so ziadostou.
Ich hlavnou ulohou je zadat’ poziadavku, sledovat’ jej proces rieSenia a V pripade vyzvy
patriéne zareagovat. Technik alebo agent je osoba, ktora sa stara o spokojnost
zakaznikov a odpoveda na vSetky poziadavky klientov — tickety. Do tretej skupiny by
som zaradil manazérov podniku, resp. vediiceho timu vyuzivajiceho helpdesk systém.
Administrator zastava Specidlnu Ulohu. Spravuje cely systém astara sa o spravny
a bezproblémovy chod helpdesk aplikacie, taktiez nezasahuje do priebehu rieSenia. Do
volitel'nej skupiny zaradime uzivatela — pozorovatela, ktory ma moznost’ k nahliadnutiu
do systému, do poziadaviek, no bez moznosti priameho zasahu do deja. Moze ist’
napriklad o majitel'a spolo€nosti, popripade o zamestnanca z iného oddelenia alebo

spolo¢nosti ako napriklad uctovnik a podobne.
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V kazdom systéme musi byt jasné, kto rieSil poziadavku v podobe mena,
priezviska, volitelne aj email, telefonne Ccislo alebo titul zamestnanca. Kazda

poziadavku musi mat’ svoj jedinecny identifikator.

Uzivatel Administator
Zamestnanec Pozorovatel
Riesitel
[
Agent Nadriadeny Zakaznik

Obrazok 4 - PrehPad roli v systéme

1.2.2 Systém rieSenia zakaznickych poziadaviek

Systém zaist'uje rieSenie a spravu Klientskych poziadaviek, ktoré moze zaslat
priamo zékaznik alebo ich v urcitych pripadoch vytvori zamestnanec, ¢i uz agent alebo
manazér, nadriadeny.

Kazdy ticket musi obsahovat’ z akého kandlu bol vytvoreny, predmet, ¢as, nazov
zakaznika a tiez moZnost' presného oznacenia k akému oddeleniu patri. Zamestnanec
moze vytvorit’ aj interny ticket napriklad v pripade otazky medzi oddeleniami alebo aj
V ramci timu a tento ticket bude oznaeny ako interny.

Stav ticketu ihned’ po vytvoreni je novy. Akonahle na nom zacne agent pracovat,
stav je potrebné zmenit’ automaticky na otvoreny a zablokovat moznost” odpovedania
d’al$im agentom. Po spracovani a dorieSeni poziadavky sa ticket zavrie ako vyrieseny.
Predpokladom pre spokojnost zakaznikov je vyrieSenie poziadavky hned prvou
odpoved’'ou, no velakrat su potrebné dodatocné informacie. Ak sa vrati od klienta
poziadavka, ticket sa oznaci ako novy, odpovedany.

Pre tpIné doriesenie ziadosti a odpovedanie klientovi postacuje jeden riesitel’, no

Vv ramci ticketu moézu byt viaceri pozorovatelia, ktory l'ubovol'ne méZzu prist’ a odist’.
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Systém musi umoziovat vyhladavanie, v idealnom pripade fulltextové bez
obmedzenia alebo s obmedzenim na konkrétneho zakaznika, popripade emailu alebo
telefonneho Eisla.

V kazdom vytvorenom tickete v ramci rieSenia a upresiiovania detailov musi byt
dostupnd internéd poznamka alebo diskusia vidite'na pre kazdého agenta, bez moznosti
priameho odoslania zakaznikovi. Mdze ist’ o internii komunikaciu, technické detaily,

doévod zvoleného rieSenia a podobne.

1.2.3 System technickej dokumentacie

Kazdy zakaznik mdze zadat’ svoju poziadavku cez rdozne kandly (chat, email,
telefon). Kazda poziadavka sa bude ukladat v samotnom systéme. Tieto tdaje musia
byt dostupné kedykol'vek pre zamestnancov, kde pre ziskanie potrebnych dat sluzi
vyhl'adavanie podla telefonneho cisla, emailovej adresy ¢i uzivateI'ského loginu
V systéme. Vystupom bude zoznam ticketov.

Vsetky poziadavky, ktoré systém podla zadanych kritérii najde, je moZné
exportovat. Taktiez kazdy ticket bude obsahovat’ datum a Cas prijatia, daitum a Cas

vyrieSenia, predmet a tieZ jedinecné ¢islo.

1.2.4 Ostatneé viastnosti

Systém bude dostupnych vo viacerych jazykovych prevedeniach, zékladné
jazyky su slovencina a angli¢tina.

Utty zamestnancov mdzeme rozdelit’ do viacerych skupin. Rola ,,agent bude
udelena radovému zamestnancovi, ktory prevazne komunikuje s klientom a musi mat’
plné prava pre rieSenie klientskych poziadaviek. ,,Admin“ bude mat’ vyS$Sie prava
s dostupnost’ou jednoduchych Statistik a tiez moznostou menit’ nastavenia ,,agenta” a aj
celého helpdesk systému z pohl'adu rieSenia poziadaviek. Vyuzitie méze byt hlavne pri
seniorskych helpdesk poziciach. Poslednou rolou bude ,,manazér / vlastnik, ktory ma
plné prava na spravu systému, dostupné vsetky funkcionality a tiez moznost’ spravovat’

podriadene ucty ,,agent™ a ,,admin*.
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Pre ziskanie prehl'adu o sucasnom stave helpdesk systém musi obsahovat
dashboard — tabul'u o diani na helpdesku. Ide hlavne o pocet nezodpovedanych emailov
Cakajucich na odpoved’, tiez pocet aktivnych chatov a telefonatov. Rovnako je potrebné

mat’ prehl’ad o dostupnych agentoch.

Zaslanie poziadavky

Riesenie poziadaviek

Zamestnanec

Nastavenie systému
pre pracu

Spravovanie Uétov

Admin Statistiky

1

Nastavenia celého
systému

Obrazok 5 - Diagram pripadov pouZzitia

1.3 Popis spolo¢nosti Websupport

N4
WebSupport

Obrazok 6 - Logo spolo¢nosti Websupport
»Spolo¢nost  Websupport bola zalozena 1.4.2002. Postupne sa stala

neoddelitelnou sucastou slovenskej IT komunity. WebSupport je najvacSim

poskytovatelom webhostingovych sluzieb a registrdtorom domén na Slovensku.
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Momentalne sa stard o 140 849 domén svojich 109 455 zékaznikov. Zaroven stoji za
celosvetovo tspesnym startup projektom Nicereply.* [8]

Websupport je mladd dynamicka firma, ktora si zakladd na kvalite sluzieb
a podpore pre zakaznikov, preto je helpdesk neoddelitelnou stcastou spolocnosti. Pre
rychle a efektivne fungovanie helpdesku spolo¢nost’ vyuziva helpdesk systém —

LiveAgent, ktory spifia va¢sinu potrieb zamestnancov pracujticich s tymto systémov.
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2 Ciel’ prace

Cielom diplomovej prace je navrhnut novy model informacného systému,
helpdesk systému pre spolocnost Websupport, ktory zabezpeci bezproblémovy chod
helpdesk oddelenia spolo¢nosti s dérazom na kvalitu.

Moju pracu mozeme rozdelit’ na Ciastkové ciele. Prvy Ciastkovy ciel’ je podrobna
analyza uz existujucich helpdesk systémov zpohladu dostupnosti funkcionalit
a vlastnosti systému. Tato analyza je uvedena v kapitole ¢islo 1. Sucasny stav rieSenej
problematiky.

V d’alsom ciastkovom ciele sa zameriame na vyber vhodnych technologickych
a programovych prostriedkov potrebnych na tvorbu nového informacného systému. Ide
hlavne o analyzu prostriedkov, ktoré st nosnym pilierom systému.

Dal§im Giastkovym cielom bude upresnenie poziadaveik na novy systém, ktoré
spolocnost  Websupport vyzaduje pri tvorbe systému na mieru. Rozoberieme
poziadavky z pohladu samotnej spolo¢nosti s dorazom na moznosti poskytnutia ¢o
najlepSich udajov pre manazment a vedenie spolo¢nosti, a taktiez analyza poziadaviek
samotnych zamestnancov pracujucich na helpdesk oddeleni.

Koneénym bude spracovany navrh informaéného systému z hladiska
funkcionalit, ale aj moznosti pouzitia ¢i vizualizacie navrhu a aj samotnej webovej

aplikacie.
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3 Nastroje a metody rieSenia

Vyber vhodnych nastrojov a metodd, s ktorymi budeme pracovat, patri medzi
prvotné kroky pri tvorbe akéhokol'vek systému. V nasledujicej Casti uvediem vsetky
potrebné nastroje na vytvaranie informac¢ného systému na zaznamendvanie dochadzania

Studentov na prednasky.

3.1 Vyber potrebnych technickych prostriedkov

3.1.1 Vyvojoveé prostredie

Vyvojové prostredie je softvér ulahcujuci pracu programatorom. Obsahuje
editor zdrojového kodu, kompildtor a vacsinou 1 debugger. Niektoré obsahuji systém
pre rychly vyvoj aplikacii (zvany RAD), ktory slizi pre vizudlny navrh grafického
pouzivatel'ského rozhrania. Pokial ide o nastroj pre objektovo orientované
programovanie, mdze obsahovat aj object browser. Na tvorbu ndvrhu informaéného
systému som zvolil vyvojové prostredie Microsoft Visio 2010 nakol’ko je tento program
volne pristupny pre Studentov Fakulty hospodarskej informatiky a taktiez s pracou

S tymto systémom som bol uZ oboznameny.

3.1.2 Vypoctova technika (PC/ notebook)

Pocita¢ je vo vSeobecnosti programovatelny pristroj. Pozndme dve zakladné
charakteristiky pocitatov ato: reaguje na Specificki naslednost’ inStrukcii a moze
manipulovat’ s vopred napisanymi inStrukciami, ¢o je program.

Kazdy pocitac je zlozeny z piatich Casti : vstup, vystup, procesor CPU, pamit’
a ulozny priestor. So vstupmi, my$ a klavesnica, vo vSeobecnosti komunikujeme so
zariadenim a vystupy sl zobrazene na monitore.

Ked povieme slovo pocita¢, vacSina l'udi rozumie stolny pocitac¢ alebo
notebook. AvSak pocitace stiasnej doby sa rozrastaji do réznych rozmerov a tvarov.
Vicsinu stolnych pocitacov je mozné 'ahko modifikovat’ a rozSirovat’ o nové Casti. Ak

porovname stolny pocita¢ a notebook s rovnakymi parametrami zistime, Ze notebooky
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su vsucasnej dobe drahsSie. Kedze st notebooky menSieho tvaru a su vybavené

batériou, pouzivanie je mozné takmer kdekol'vek.

3.2 Vyber potrebnych programovych a technologickych prostriedkov

3.2.1 Unified Modeling Language

Unified Modeling Language alebo tiez v skratke UML je jednotny programovaci
jazyk, ktory sa pouziva najmé v objektovo orientovanom softvérovom inZzinierstve. Aj
napriek tomu, ze UML vyuziva hlavne softvérové inzinierstvo, ide o bohaty jazyk, ktory
moze byt pouzity na modelovanie aplikaénych Struktir ale aj obchodnych procesov.
Existuje 14 typov UML diagramov.

Jazyk UML bol navrhnuty pre spojenie uz existujucich modelovacich technik
a softvérového inzinierstva. Diagramy su velmi lahko pochopitelné pre cloveka
arovnako je mozna ich interpreticia v programoch. Jazyk ako taky poskytuje len
vizualnu syntax, ktora ndm pomadha pri pochopeni Struktiry.

Struktura obsahuje stavebné bloky — diagramy a relacie, spoloéné mechanizmy —
sposob na dosiahnutie ciel'a a architektaru. [17]

V praci vyuzijem hlavne Class diagram a Use-case diagram.

Class diagram

Class diagram je jednym z najvyuzivanej$ich UML diagramov. Ide o hlavny
stavebny blok akéhokol'vek objektovo orientovaného rieSenia. Zobrazuje triedy
V systéme, atributy a operacie kazdej triedy a vztah medzi jednotlivymi triedami. Vo
vacSine modelovacich nastrojov na diagram 3 Casti — ndzov, atributy a operacie alebo

metody. [16]
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Class Diagram for Order Processing Sy stem

Custom er Order

- Orderid - Int
- Customend : Int

- CustomedD : at
- CustomerName - Rnng

- Adddress ; String =Customeriame ; Stning

Phone ; Int = 0 d——————— Ll.*— . Praductid : Int
- Ammount : Float
+ AddCustomen ) - OrderDate : Datetime

+ EditCustemer()
+ DeleteCustomen]

& CreateOrderi);
& EditOrderlint Orderid)

T

Stock Product

Productid ; Int
- ProdudtPmee  Float

Productid : int

- Quatity - int
- Shopho - Int ¢ — - ProdudtType . Stning
+ Addstocki) & addProducti)

+ ModifyProduct()

+ ModifyStockiint Productid)
+ SelectProduct{int Productid)

+ SelectStockitemiint Productid)

Obrazok 7 - Priklad class diagramu [20]

Use-case diagram

Use-case diagram zarad'ujeme do tzv. diagramov spravania systému. Uvadza
grafické znazornenie aktérov zapojenych do systému, rozne funkcie, ktoré potrebuju tito
aktéri a ako tieto interaktivne funkcie medzi sebou pracuju. Ide o metodiku pouzivanti
Vv systétmove] analyze na identifikdciu, objasnenie a organiziciu systémovych
poziadaviek. Use-case diagramy su pouzivané na ziskanie poziadaviek na systém

zahrnajlc interné a externé faktory. [16]

uc Use Cases J

System Boundary

Zsextendy> order
Wine

Waiter confifl der
eforder
Serve Cook
Food Food
® Chef

<<extend):( {if wine was ordered}

;:(:extend:—
{if wine
was

served}

Client

facilitate payment
<<extend>>
accept <_{'f_wﬂe_ Pay for
payment was Wine
Cashier consumed}

Obrazok 8 - Priklad use-case diagramu [19]
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3.22 MySQL

MySQL je celosvetovo najpouzivanej$i typ open source databazy, ktory je

vyvinuty spolo¢nost’ou Oracle.

MySQL je systém spravy databaz

Databaza je Strukturovana zbierka udajov. Moze to byt’ cokol'vek, od
jednoduchého nakupného zoznamu az po obrazovu galériu alebo obrovské mnozstvo
informécii v podnikovej sieti. Ak chceme pridat,, spristupnit’ a spracovat’ data ulozené v
pocitacovej databaze, potrebujeme systém spravy databaz, ako napriklad MySQL
Server. Ked'ze pocitace st veI'mi dobré pri manipulécii s velkym mnozstvom udajov,
systémy riadenia databazy zohravaji hlavna ulohu v oblasti vypoctovej techniky ako
samostatnych nastrojov alebo ako sucasti inych aplikacii. Praca s MySQL databazou je
vykonavana pomocou takzvanych dotazov, ktoré vychadzaju z programovacieho jazyka

SQL.

MySQL - relaéné databazy

Relacnd databaza uchovdva data v samostatnych tabulkach. Databazoveé
Struktiry su organizované do fyzickych suborov optimalizovanych pre rychlost.
Logicky model s objektami ako st databazy, tabulky, pohl'ady, riadky a stipce, pontika
flexibilné programovacie prostredie. Umoziuje nastavit pravidla vztahujiice sa na
rozne datové polia, ako napr. one-t0-one, one-to-many, unikatne, povinné alebo
voliteI'né a "ukazovatele" medzi r6znymi tabul’kami.

Cast’ SQL z "MySQL" znamena "Struktirovany jazyk dopytov". V zavislosti na
programovacom prostredi mézeme priamo zadat’ SQL (napriklad generovat’ zostavy),
vlozit' prikazy SQL do kodu napisaného v inom jazyku alebo pouZit' rozhranie API

Specifické pre jednotlivé jazyky, ktoré skryje syntax SQL.
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MySQL je open-source

Open Source znamend, ze ktokol'vek méze pouzivat’ a upravovat softvér. Ktokol'vek
moze stiahnut' softvér MySQL z internetu a pouzivat ho zdarma. Samotny kod je
mozné upravit’ podl'a vlastnych potrieb. MySQL softvér pouziva GNU (General Public
License) aby definoval, o mdéze a nemdze so softvérom v rdéznych situaciach

vykonavat’. Funguje na principe klient-server. [18]

3.2.3 SQL

SQL je Struktirovany dopytovaci jazyk. SQL sa pouZiva na komunikaciu s
databazou. Jazyk SQL sa vyvinul povodne z jazyka SEQUEL, ¢o bol jazyk pre
manipulaciu a definiciu dat pre System R od IBM. Prvy komercny databazovy systém
vyuzivajuci SQL vyvinula spolo¢nost’ Relational Software, Inc. (momentalne uz pod
Oracle) v roku 1979. Podla ANSI (American National Standards Institute) je
Standardnym jazykom pre systémy riadenia relacnych databaz. Prikazy SQL sa
pouzivaji na vykonavanie uloh, ako je aktualizicia udajov v databaze alebo nacitanie
udajov z databazy. Niektoré spolo¢né systémy na riadenie relacnych databaz, ktoré
pouzivaju SQL, st: Oracle, Sybase, Microsoft SQL Server, ¢i Microsoft Access. Aj ked’
vicSina databdzovych systémov pouziva SQL, vdcSina z nich ma aj svoje vlastné
dodatoéné rozirenia. Standardné prikazy SQL, ako napriklad Select”, "Insert",
"Update", "Delete", "Create" a"Drop" sa mdézu pouzit’ na dosiahnutie takmer vSetkého,
¢o je potrebné urobit’ s databazou.

SQL pozostava z DDL (data definition language), DML (data manipulation
language) a DCL(data control language). DDL definuje a vytvara tabulky a indexuje
Struktary. DML ma na starosti Gpravu samotnych atributov v databaze a DCL spravuje
préva na pristup a manipulacia s datami hlavne pomocou prikazov ,,Grant* a ,,Revoke*.

[13][14]
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3.2.4 Programovaci jazyk PHP

PHP je Siroko pouzivany open source skriptovaci jazyk a interpreter, ktory je
uréeny na vyvoj webovych aplikécii, ale aj ako univerzalny programovaci jazyk.
Zaciatky programovacieho jazyka siahaju do roku 1994. PHP k6d moze byt vlozeny do
znaCiek HTML alebo HTMLS5 a je spracovany interpretom PHP implementovanym ako
modul na webovom serveri alebo spustitel’ny ako program Common Gateway Interface
(CGI). Softvér webového servera kombinuje vysledky interpretovaného a spusteného
kédu PHP, ktorym moéze byt akykol'vek typ udajov vratane obrazkov s generovanou
webovou strankou. PHP kod moéze byt tiezZ vykonany s rozhranim prikazového riadku
(CLI) a moze byt pouzity na implementaciu samostatnych grafickych aplikacii.

V stcasnosti jednou z najpouzivanejsich PHP verzii je PHP 5.x, najma PHP 5.6,
postupom ¢asu vSak systémy prechadzaji na najnovsiu verziu 7.1.

Kedze systém bude tvoreny ako webova aplikacia, vol'ba programovaciecho

jazyka je jednoznacna a na vyvoj bude pouzity primarne programovaci jazyk PHP. [12]

3.25 HTML

Hyper Text Markup Language alebo tieZ znama skratka HTML je znackovaci
jazyk pre vytvaranie webovych stranok a webovych aplikacii. Spolo¢ne s kaskadovymi
Stylmi CSS (Cascading Style Sheets) aJavaScriptom vytvara trojicu zakladnych
technologii pre tvorbu WWW. Webové prehliadace prijimajc HTML dokumenty z
webového servera alebo z lokalneho tloZiska a zobrazia ich ako webové stranky.

Prvky HTML st stavebnymi prvkami stranok HTML. Pomocou konstruktorov
sa mOzu na webstranku vlozit’ r6zne obrazky alebo iné objekty. Poskytuje prostriedky
na vytvaranie Strukturovanych dokumentov oznacenim Strukturalnej sémantiky pre text,

ako napriklad nadpisy, odseky, zoznamy, odkazy, ivodzovky a d’alsie polozky. [15]

3.2.6 CSS

Cascading Style Sheets alebo v preklade kaskadové styly je jazyk vyvinuty

v roku 1997 ako spdsob, akym webovi vyvojari definovali vizudlny vzhl'ad webovych
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stranok. Cielom bolo umoznit’ webovému profesionalovi oddelit’ obsah a Struktaru
kédu webovych stranok od vizudlneho dizajnu. Aj ked’ sa najCastejSie pouziva na
nastavenie vizualneho $tylu webovych stranok a pouzivatel'skych rozhrani napisanych v
jazykoch HTML a XHTML, moze byt tento jazyk pouzity na akykol'vek dokument
XML, vratane obycajnych XML, SVG a XUL. CSS neziskal popularitu az do roku
2000, ked” webové prehliadace zacali pouzivat’ viac nez zdkladné pismo a farebné

aspekty CSS. [9]

3.2.7 Trojvrstvova architektura

Trojvrstvova architektura je pristup k tvorbe softvéru, kde je softvér striktne
rozdeleny do 3 vrstiev. Toto rozdelenie méze byt logické (vrstvy st umiestnené na
jednom serveri) alebo fyzické (vrstvy st rozdelené aj na hardvérové).

Prezenta¢na vrstva je vrstva, ktord je najblizSie k pouzivatel'ovi. Neobsahuje
ziadnu logiku. Ulohou tejto vrstvy je sprostredkovat’ komunikaciu medzi uZzivatel'om
a samotnym jadrom systému. Prijima od uzivatela prikazy a nésledne zobrazi data.
Vytvorend byva réznymi spdsobmi, najcastejSie webovym rozhranim alebo
desktopovou aplikaciou, ktord sa nainStaluje a spusti priamo na koncovom zariadeni
u Klienta.

Aplikacna vrstva sa nachadza medzi prezentacnou a datovou vrstvou. Obsahuje
funkcie systému, tvori jadro systému. Na zéklade poziadavky cez prezentacnu vrstvu
vykona potrebné tikony nad datami a nasledne poskytne prezentacnej vrstve zobrazenie
vysledku. Stale vSak dohliada na opravnenia vykonat’ operaciu, resp. zobrazit’ data.
Niektoré systému svoju aplika¢nu logiku zverejiiujii cez webové sluzby ako SOAP
(Simple Object Access Protocol) alebo REST (Representational State Transfer).

Déatova vrstva dohliada na trvalé uloZenie dat. Na zaklade ziadosti poskytne data
aplikacnej logike a tieZ prijima poZziadavky na ich Gpravu. Typicky sa jednd o ORM
alebo sadu database access objektov.

Zavislosti sa tvoria len medzi susednymi vrstvami a su jednosmerné ako je

mozné vidiet’ na obrazku:
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Prezentacna vrstva

Aplikaén@

Datova vrstva

1

Oﬂ

Obrazok 9 - Schéma trojvrstvovej architektary

Vyhodou tejto architektiry je, Ze rozdeluje vrstvy na vzajomné nezavislé.
Taktiez umoziuje vytvorit’ viac prezentatnych vrstiev nad aplikacnou logikou. Mézeme
vymenit akukol'vek vrstvu bez ovplyvnenia zvy$nych vrstiev. V praxi sa tato logika
vyuziva na aplikacie pracujuce s datami. Vac¢Sina modernych systémov vyuziva 3 a viac
vrstvovu logiku najmé pri webovych aplikaciach a portalovych rieseniach. Jej vyhodou
je pruznejsie rozdelenie vykonu medzi zariadenia uzivatel'a a server, prezentacna vrstva

moze bezat’ aj na vel'mi lacnych a malo vykonnych zariadeniach. [10][11]
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4 Vysledky prace

V prvej Casti prace je vypracovana analyza systémov pre helpdesk spolo¢nosti.
Stcast’ou analyzy je rozobranie helpdesk systémov hlavne z funkéného hl'adiska.

Na zéklade vysledkov z analyzy bol spresneny ciel’ diplomovej prace, taktiez
boli vybrané konkrétne néstroje, metddy a technoldgie na navrh nového systému, ktory
bude urceny primarne pre spolo¢nost’ Websupport.

V tejto Casti prace uvedieme podrobni analyzu poziadaviek spolocnosti
Websupport z roznych hl'adisk, nasledne na zaklade analyzy bude navrhnuty samotny

systém.

4.1 Analyza potrieb spolo¢nosti Websupport z pohl’adu agenta

Pri zvazovani dostupnych systémov je potrebné spravit suhrn potrieb pre
helpdesk oddelenie Websupportu — analyzu.

Medzi hlavné podmienky zvolenia konkrétneho systému patri dostupnost,
rychlost’, stabilita, efektivita. Praktické rieSenie je vyuZzivat’ systém, ktory dokéaze zIucit’
3 systémy do jedného celku — chaty, ktoré klienti otvoria na webstranke, telefony,
Z ktorych sa vytvori nahravka a zdznam, a v neposlednom rade emailova komunikécia.
Priemerne na helpdesk pride okolo 12 000 poZiadaviek za mesiac od klientov ¢i uz
prostrednictvom emailu, chatu alebo telefonicky. Systém preto musi zvladat' tisice
poziadaviek mesacne.

Nakolko denne pracuje subezne viacero agentov na helpdesku, je potrebné
rozliSovat ktory zagentov odpovedal klientovi, preto je potrebné aby systém
podporoval viacerych uZivatel'ov online a taktieZ aby mal kazdy zamestnanec, ktory je
opravneny riesit klientske poziadavky, vlastné konto. Tento ucet identifikuje
zamestnanca, rovnako bude pod svojim menom posobit’ aj v odpovediach, ktoré vidia
zadkaznici.

Ked’Ze maji zamestnanci v pracovny defl na starosti chat, email a aj telefon, je
potrebné ku kazdému agentovi priradit’ rézne systémy, na ktorych bude dostupny pre
zékaznikov. Kazdy zamestnanec rieSi emailovii komunikaciu, no v pripade chatov
a telefonov je potrebné rozdelit’ agentov, ktori budu zdvihat' telefony a zvy$na cCast’

bude spravovat chatovi komunikédciu. VSetci rieSia emaily + chat alebo telefon,
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Vv pripade nutnosti je potrebné aby helpdesk systém umoznil spustit’ vsetky 3 systémy
pre agenta naraz.

Spolo¢nost’ ma dostupnych viacero liniek pre obsluhovanie telefonu a preto je
ziaduce priradit’ spravnu klapku vzdy len jednému agentovi. S viacerymi linkami mozu
viaceri klienti telefonovat’ v jednom Case na jedno telefonne Cislo a systém nasledne
telefonat priradi agentovi. Ak su linky obsadené, zdkaznikovi sa ponikne moZznost
pockat’ v rade.

Pri chatovej komunikécii jeden agent musi mat’ moznost' stcasne chatovat’
s viacerymi zakaznikmi. Pocet, s kol'kymi klientmi m6ze komunikovat’ v jednom case
musi nastavit’ agent podl'a potrieb, ktoré mu vyhovuju.

Emaily musia byt’ odosielané v mene spolo¢nosti vzdy pod rovnakou mailovou
adresou — helpdesk@websupport.sk s identifikaciou konkrétneho agenta.

Vhodnou funkcionalitou pre helpdesk systém je aj nastavenie tzv. priority.
Priorita rozhodne, kto zdvihne zvoniaci chat alebo teleféon ako prvy — ktori z agentov 1-
6. V pripade chatov ak bude mat’ agent 1 nastaveni maximdlnu prioritu, bude mat’
aktivne napriklad vzdy 3 chaty, nasledne zazvonia agentovi s nizSou prioritou
a podobne.

Pre efektivnost’ je potrebné aby systém umoznoval moznost’ ,,prestavky agenta®
jednym tlac¢idlom namiesto neustadleho vypinania a zapinania systému v Case

nedostupnosti konkrétneho agenta.

4.2 Analyza potrieb z pohl’adu spolo¢nosti Websupport

Jednym z najdolezitejSich funkcionalit systému je historia komunikacie spolu
s vygenerovanim Cisla ticketu (chat/email/telefén) pre archivaciu a 'ahké dohladanie
Vv pripade potreby. Komunikécia €asto nie je jednorazova a klienti zvyknu odpisat’ na uz
zodpovedany email, preto je potrebné priradit vzdy vramci jednej komunikacie
rovnaké Cislo ticketu ako pri prvej odpovedi a po zodpovedani agentom opitovne
oznacit’ email ako dorieSeny a zarchivovat'.

Najcastejs§i komunikaény kanal, ktory klienti vyuzivaji st emaily, preto
spracovanie moznosti prace s emailovou komunikéaciou musi obsahovat’ zakladné prvky
kazdého mailového klienta — odoslat’, preposlat’ email, prilozit' prilohu (idedlne bez

obmedzeni), upravit’ prijemcov, nastavit’ kopiu, skryti kopiu a podobne.
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Niektoré poziadavky prechadzaju cez rézne oddelenia ¢asto aj mimo helpdesku.
RieSenim situdcie miesto preposielania poziadaviek emailom inému oddeleniu je
preradenie poziadavky na prislusné oddelenie.

Pridavanie poznadmky ku kazdému ticketu musi byt samozrejmostou hlavne
pocas hovoru, kedy agent zaznamenava potrebné udaje priamo do ticketu s telefonatom.
V urcitych situdciach je nutné s odpoved’ou pockat’ a preto je rieSenim ,,odlozit™ ticket
S tym, Ze sa ndm po zvolenom c¢ase opdtovne otvori a nasledne doriesi.

Helpdesk systém okrem poskytovania efektivnej pomoci klientom musi
obsahovat’ aj spitna vizbu pre spolo¢nost’. Statistiky ohl'adne vykonnosti agentov,
dostupnosti, odpracovaného ¢asu a podobne. Zvycajne su tieto Statistiky vyzadované na
mesacnej baze, no Websupport vyzaduje real-time Statistiky spolu s dennym sumdrom.
Tieto informécie su dostupné rovnako pre vedenie spolo¢nosti ako aj pre zamestnancov.

Pre optimalizaciu procesov je vSak potrebné okrem zamestnancov kontrolovat’
dostupnost’ z pohl'adu zakaznika, preto systém musi zobrazit’ rdzne Statistiky ohl'adne
zdvihnutych/nezdvihnutych hovorov. Kol’ko l'udi ¢akalo v rade ¢i uz na telefon alebo na
chat. Kedy eviduje spolo¢nost’ najvacsi napor poziadaviek a podobne. lde o vSeobecné
informécie ohladne poziadaviek, ktoré vSak maju nizSiu vypovedni hodnotu, preto
V ramci Statistik je moznost’ filtrovat’ Statistiku napriklad len pre emaily, ktoré sa tykali
nastavovania emailovych klientov, len emaily, kde klienti potrebovali pomoct
S nastavenim DNS zadznamov.

Systém musi umoZznovat’ integraciu s internou databazou klientov a zobrazit’
0 ktoré¢ho klienta sa jedna pre rychlejSie dorieSenie poziadaviek. Rozoznavanie
zakaznika podla emailu, telefonneho cisla alebo podl'a prihlasenia do interného
administracného panelu — podl'a loginu pri chatovej komunikécii.

Vyhlad4dvanie v systéme je taktieZ jednym zo zakladnych funkcionalit, ktory
musi obsahovat helpdesk systém. Podla poziadaviek spolo¢nosti vyhladanie je
potrebné podla emailove] schranky, telefonneho ¢isla, administraéného uctu klienta
alebo podla klI'icovych slov ako nazov domény, hostingovej sluzby a v neposlednom
rade podla ¢isla ticketu.

Postup rieSenia a potrebné prava pre zamestnancov su popisané v schéme:
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Vytvorenie ticketu

Hladanie poziadavky

Diskusia

RieSenie poziadavky

\ -

Agent
Sledovanie poziadavky
o ors Vytvorenie interného
né prava agenta
ticketu
Preradenie ticketu
Nadriadeny

Pozorovatel

Statistiky

Obrazok 10 - Diagram pripadov pouZitia pre rieSenie poziadaviek

4.3 Poziadavky na systém

V tejto Casti rozoberieme poziadavky spolo¢nosti Websupport na novy systém,

kde spomenieme hlavne funk¢éné a nefunkéné poziadavky.

4.3.1 Funkcné poziadavky na systém

Funk¢éné poZziadavky predstavuju nutné podmienky spolo¢nosti pre zabezpe€enie

spravneho chodu systému, ktory ul'ah¢i pracu na klientskych poziadavkach. Poziadavky

su spisané v tabul’ke cislo 1.

Tabul’ka 2 - Funk¢né poziadavky [vlastné spracovanie]

ID Funkéné poziadavky Dopliiujice informacie | Vaha(1-5)
. o Systém bude umozniovat’
POl | Emailova komunikécia . o 5
emailovi komunikéciu
Systém bude umoznovat’
P02 | Telefonicka komunikacia 5)
telefonickd komunikaciu
503 Moznost telefonovania viacerych Systém bude rozliSovat’ c

agentov naraz

telefonicku linku v ramci
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nastavenia ,,klapiek*

Systém bude umoznovat’

P04 | Chatova komunikacia o
komunikaciu chatom
) Systém bude umoziovat’
Moznost’ voI'by komunika¢ného o
P05 vol'bu komunika¢ného
kanalu
kanalu
Systém bude umoznovat’
P06 | Nastavovanie priorit nastavovanie priorit
V ramci nastaveni systému
Systém bude umoznovat’
PO7 | Moznost’ prestavky _
rychle docasné vypnutie
P08 Rozoznévanie zamestnancov Systém bude rozoznavat’
V systéme zamestnancov
Systém bude umoznovat’
PO9 | Prioritizacia nastavovanie priorit
V ramci rieSenia ticketov
o Systém bude zobrazovat’
P10 | Historia sprav S
historiu ticketov
_ o _ Systém bude prirad’ovat’
P11 | Priradenie jedine¢ného ¢isla k ticketu | = _
jedinecné Cisla ticketom
o Systém bude umoznovat’
P12 | Vyhladavanie ticketov .
vyhl'adavanie
Systém bude umoznovat’
P13 | Statistiky zamestnancov zobrazenie a spravu
Statistik
Systém bude umoznovat’
P14 | Evidencia zamestnancov evidenciu a spravu
zamestnaneckych uctov
. _ Systém bude uchovavat’
P15 | Statistiky dostupnosti ' ]
udaje o dostupnosti
Systém bude umoznovat’
P16 | Statistiky poziadaviek Statistiky rieSenych

ticketov
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Systém bude umoznovat’
P17 | Prepojenie so socialnymi médiami prepojenie so socidlnymi 5

sietami

Systém umozni
o18 Prepojenie telefonickej komunikécie | presmerovat’ vSetky .
na iné telefonne Cislo prichadzajuce hovory na

akékol'vek ¢éislo

4.3.2 Nefunkcné poziadavky na systém

Nefunkéné poziadavky predstavuju pozadie systému — na akej architekture je
systém postaveny, v akej forme bude systém dostupny. Specifikujti vlastnosti a
obmedzujice podmienky softvéru ako napriklad poziadavky na prevadzku systému
alebo poziadavky na softvér (efektivnost, hardvér, zabezpecenie, operacny systém

a pod.).

Tabul'ka 3 - Nefunk¢éné poziadavky [vlastné spracovanie]

ID Funk¢né poziadavky Doplitujice informacie

o1 Systém bude vytvoreny Verzie MySQL 5.7 / MariaDB 10.1 a
a implementovany na MySQL databaze | vySSia

P18 | Systém bude pristupny online Webova stranka

Kodovanie a Sifrovanie udajov, SSL
P19 | Systém bude zabezpeceny )
certifikat

V pripade zlyhania/straty dat moZna
P20 | Pravidelna zaloha dat )
okamzitd obnova

) o 3 Webova stranka upravend na mobilnt
P21 | Systém bude aj v mobilnej verzii
platformu
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4.3.3 Specifikdcia systémovych poZiadaviek

Specifikaciu poziadaviek mdézeme rozdelit’ do viacerych ¢asti. Nosnou Cast'ou

helpdesku je rieSenie poziadaviek, preto je prva Cast’ zamerana na pracu s ticketmi

a nastavenim systému pre ich rieSenie. Kazda poziadavku musi byt riadne zaevidovana,

uloZena v systéme s moznost'ou kedykol'vek sa k nej vratit’.

Tabul'ka 4 - Poziadavky na pracu s ticketmi [vlastné spracovanie]

Funkéné
ID Doplitujice informacie Zdovodnenie
poZiadavky
Emailova komunikécia
) ) ) je pre Websupport vel'mi
Emailova Emailové konverzacie budu _
P1-1 o ] dolezita. 51%
komunikécia ukladané formou ticketov . o
poziadaviek ide prave
cez email
Je potrebnad presna
. _ evidencia
Telefonicka Systém pri telefonate od ' o
P1-2 o _ . prichadzajacich hovorov
komunikécia klienta vytvori ticket _
s moznost'ou d’alsej
prace na odpovedi
Telefonaty od klientov
) ) Systém umozni rozdelit spolo¢nost’ riesi vo
Nastavenia klapiek ' . . '
P1-3 telefonicku linku na viaceré | vic¢Som pocte naraz pri
telefonu _ '
linky vyuzivani jedného
telefonneho cisla
o Chatovéa komunikacia
Moznost’ zah4jenia chatu . .
Chatova _ tvori 34% poziadaviek
P1-4 o priamo cez webstranku ‘
komunikacia ' a tesi sa Coraz vicSe]
spolo¢nosti
obl'ube
Systém poskytuje Zamestnanec modze zapnut’ | Agenti pracujli prevazne
D5 spustenie r6znych nezavisle telefon, chat cely pracovny ¢as na

komunika¢nych

kanalov naraz

a email alebo ich

kombinéciu

emailoch spolu chatovou

alebo telefonickou
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komunikaciou

Systém umozni o
‘ _ Potreba organizéacie
Nastavenie systému | uprednostnenie
prace pocas pracovného

P1-6 | pre prichadzajuce zamestnancov pri rieSeni —
i dila a moznost’
tickety napr. ktory vol'ny agent . o
rozlozenia pracovnej sily
bude obsadeny ako prvy

Prestavky agentov,
. Systém umozni docasne o
Rychle vypnutie a ) nutnost’ zistenia
P1-7 . deaktivovat’ systém a ulozi .
zapnutie systémov ) podrobnosti v inom time,
posledné nastavenia

) ) ) Prehlad pri rieseni
Evidencia odoslanej _ ) _ _ _
P1-8 Sleduje kto spracoval ticket | poziadaviek, I'ahSie
posty
dohl'adavanie

Strne pripady, doleziti
Systém umozni nastavit’ Klienti, lahké otazky,
o prioritu ticketu a tym padom | navrh na vylep$enia
P1-9 | Nastavenie priorit ) )
urychli alebo spomali sluzieb. Kazda
rieSenie poziadavka mé iny

mozny ¢as rieSenia

UmozZnuje spatné
5110 Historia Moznost’ vyhl'adat’ dohl'adavanie ¢i prehlad
a vyhl'adavanie a prezriet’ komunikaciu 0 poziadavkach

konkrétneho klienta

. Systém upozorni agentov ak | Odstranenie duplicit
Informovanie
P1-11 ] ) viaceri rieSia rovnaki rieSenia a zvysenie
0 rieSeni ticketu ) o
poziadavku efektivity

Druhou castou je nastavenie systému z pohladu zamestnanca. Zobrazenie
dostupnych moznosti v prehl’'adnej forme je potrebné pre kvalitna a efektivnu pracu,
spokojnost’ zamestnancov, ¢o bude mat’ efekt na samotnu kvalitu poskytovanej online
podpory. Nastavovanim systému predchadza samotné vytvorenie a sprava

zamestnaneckych uctov.
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Tabul’ka 5 — Nastavenie systému z pohl'adu zamestnanca [vlastné spracovanie]

ID | Funk¢né poziadavky Dopliiujuce informacie Zdoévodnenie

_ Prichadzaju novi
Vytvorenie a sprava Moznost’ kedykol'vek ' .
zamestnanci, odchadzaju
P2-1 | zamestnaneckych vytvorit/zmenit/vymazat’
povodni. Zmena
uctov ucet v systéme ]
oddelenia zamestnanca

. .. | Duplicita tdajov
_ _ Systém umozZziuje overit’ ¢i . o
Evidencia ovplyviiyje Statistiky,
p2-2 sa Vv systéme nenachadza o
zamestnanca len raz ' komplikuje
zamestnanec viackrat ]
vyhl'adavanie

Systém odmietne vytvorit _ _ .
) Neumoznenie registracie
Systém odmietne novy ucet ak sa v databaze
zékaznika s rovnakym
P2-3 | vytvorit’ duplicitny nachddza osoba pod tym o
menom, prleZV|sk0m a

ucet istym menom, priezviskom
o adresou
a kontaktnymi udajmi
Pre vytvorenie uctu su
potrebné tieto atributy: Systém musi slazit’
524 Atributy potrebné na | meno, priezvisko, adresa, K jednoznacne;j
vytvorenie konta telefonny kontakt, emailova | identifikacii
adresa, prihlasovacie meno, | zamestnanca
heslo (vygeneruje systém)
] Agent si zvoli na ktorych
Nastavenie . . o
P2-5 ) komunika¢nych kanaloch je | Variabilita prace
dostupnosti agenta
dostupny
Agent si moze sam zvolit’
o prioritu, tzn. nastavenie
Nastavenia priorit

o systému podla preferencii Rozlozenie sil a zvySenie
P2-6 | v ramci rieSenia ‘ o
a aktudlnej potreby. Agent | efektivity pracovnikov

ticketov o '
S nizkou prioritou obsluzi
telefonat/chat ako posledny
) Systém umozni spustit’ Rovnost’ medzi agentmi
Automatické . _ . o .
p2-7 automatické priradenie pri rieseni ticketov a

priradenie emailu ] ] )
ticketov vo forme emailov | zamedzenie vyberu
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Statistiky vytvaraju prehlad o diani vramci systému. Aké poziadavky su
kladené najcastejsie, za aky rychly cas, aky klienti piSu najéastejSie su vel'mi dolezité
ukazovatele pre nastavenie systému, informaciu klientov & tvorbu navodov. Statistiky

0 zamestnancoch vytvaraju prehl’ad o dostupnosti a ich vykone.

Tabul’ka 6 — Statistiky [vlastné spracovanie]

ID | Funk¢né poziadavky Dopliiujuce informacie Zdoévodnenie
) Nutnost’ sledovat’
5 Prehlad dostupnosti
Statistika dostupnosti nedostupnost’ systému,
P3-1 helpdesk systému na ‘ ‘
systému dodrZiavanie SLA,

jednom mieste — dashboard o
aktualizacie

Lepsi prehl'ad diania na

. | Sledovanie odpracovanych | helpdesku aj mimo
Statistika dostupnosti

P3-2 hodin, online pracovnici, pracovnych priestorov,
zamestnancov . '
pracovnici na prestavke spitné overenie
dostupnosti
Sledovanie poctu
L ) ) ] ] Prehl'ad o vykone
P3-3 | Statistika vykonnosti | vyrieSenych poziadaviek
Zzamestnancov

a rychlost’ rieSenia

Zobrazenie poctu ticketov Vytvorenie obrazu

cez vSetky komunikaéné 0 rieSenych
Prehl’ad rieSenych kanaly. Zobrazenie priorit, | poziadavkach pre
P34 ticketov ,,0 ¢com* prisli tickety nastavenie
(faktary, nedostupnost’, a optimalizovanie
objednavka,...) systému
Zobrazenie sthrnnych Zlepsenie prehl’adu
P3-5 | Prehl'ad o oddeleniach | statistik o oddeleniach 0 praci v roznych
V spolo¢nosti oddeleniach
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Okrem nutnych funkcii systému uvedenych vyssie, spolocnost Websupport ma
aj dodato¢né poziadavky, ktoré ulahcuji pracu so systémom ¢i pri samotnom rieSeni

poziadaviek.

Tabul'ka 7 - Ostatné poziadavky na systém [vlastné spracovanie]

ID | Funk¢né poziadavky Dopliiujuce informacie Zdovodnenie
Moznost’ vytvorenia Systém umozni vytvorit’ tzv. | Rychlejsie rieSenie
P4-1 | predpripravenych templaty, predpripravené opakujucich sa
odpovedi odpovede poziadaviek

Systém umozni vytvorit’
. Prehl'ad v navodoch,
navody a nasledne ich
P4-2 | Vytvorenie ndvodov . rychle vytvorenie
zverejni na webstranke _
. a upravenie navodu
spolo¢nosti

. Moznost’ rychlejsej
Systém bude prepojeny so

Prepojenie systému so . o . reakcie pri otazkach cez
P4-3 . o ' socialnymi sietami — _ _ .
socialnymi sietami ] socialne siete. Zvysenie
Facebook a Twitter
prehladu.
V systéme bude dostupna Zamestnanec vykona
D44 PouZivatel'ska kedykol'vek prirucka pre zmeny podl'a svojich
prirucka kazdu funkcionalitu a jej preferencii bez pomoci
nastavenie administratora
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5 Navrh systému

Na zéklade poziadaviek spolocnosti v predchadzajucej kapitole rozpracujem
podrobnejSiu analyzu navrhovaného systému spolu so samotnym navrhom. Bude sa
skladat’ z analytického modelu tried, funkéného modelu, use-case diagramov a navrhom

pouzivatel'ského rozhrania.

5.1 Analyticky model tried

V tejto Casti prace rozoberiem analyticky model tried, ktory je sucastou navrhu
takmer kazdého systému. SluZzi na ulahenie prace a zlepSenie prehladu o triedach

systému.

5.1.1 Popis tried

Vyznam kazdej triedy je potrebné zadefinovat’ pre Co najlepSie a najpresnejsie
vyuZitie.

Tabulka Ticket. Ide o primarnu tabul’ku, na ktoré su naviazané d’alSie tabul’ky —
Detail_ticket, Zamestnanec, Klient. V tejto tabulke st ulozené vsetky vyrieSené
a aktivne ticket, taktieZ sa automaticky ulozia nové.

Tabul'ka Detail_Ticket. Upresiuje informacie ohl'adne ticketu a jeho rieSenia.

Tabul'ka Zamestnanec. Tabulka ukladd vsebe vSetky potrebné udaje
0 zamestnancoch ako je meno, priezvisko, email atiez telefonne c¢islo alogin do
helpdesk systému.

Tabulka Nastavenia_agenta. Ukladajii sa v nej Gidaje o nastaveni konkrétneho
zamestnanca, kde ide hlavne o udelené opravnenia v ramci dostupnych funkcionalit
Vv systéme. Taktiez v tabul'ke ndjdeme informdciu o nastaveni systému, ktoré si nastavil
agent.

Tabul'ka Klient. Zobrazuje dostupné informacie o klientoch, ktoré samotny
klient vyplnil pri vytvarani G¢tu v systéme alebo ktoré zadal na vytvorenie. Nie kazdy

udaj musi byt’ vyplneny, nutnost’ je e-mailova adresa.
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Rola_agenta

Detail_ticket
Detail_ID Role 0
Ticket_ID Agent_ID
Agent_|D Nastavenia_agenta R°|a’
Popis tog

p .
Poznamky Nastavenia_ID Opraynieni
Zaciatok_riesenia Agent_ID :

A v +Upravit()
Vyriesil_agent Priority :
Koniec_riesenia Dostupne_obs_kanaly et

1
+Upravit() +Upravit()
+Pridat() +Pridat()
A~
1 1
1
Zamestnanec
1 Agent_ID
Ticket Ticket_ID
Meno_agent
Ticket_ID Priezvisko
Zdroj_ticketu Email_agent
Status 1 Telefon_agent
Popis Login_agent
Priorita
Vytvoril_klient +Upravit()
Datum_vytvorenia ‘1--" +Pridat()
Datum_vyriesenia 1| +Vymazat()
Znacky +Vyhladat()
+Upravit()
+Pridat()
+Vymazat()
+Vyhladat()
+Zlucit() Klient
y Klient_ID
1.n Ticket _ID
Email_klient
1| Telefon_klient
Meno_klient
Login_klient
+Upravit()
+Pridat()
+Vymazat()
+Vyhladat()

Obrazok 11 - Class diagram pre helpdesk systém
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5.2 Datovy diagram

Detail_ticket

Detail_ID : varchar(10)
Ticket _ID : varchar(10)
Agent_ID : integer
Popis : text

Poznamky : text
Zaciatok_riesenia : date
Vyriesil_agent : varchar(30)
Koniec_riesenia : date

Nastavenia_agenta

Nastavenia_|ID : integer

Agent_ID : integer

Priority : varchar(10)
Dostupne_obs_kanaly : varchar(10)

Rola_agenta

Rola_ID : integer
Agent_ID : intteger

Rola : varchar(10)

Popis : varchar(200)
Opravnenia : varchar(100)

1

h 4
Ticket

Ticket_ID : varchar(10)
Zdroj_ticketu : varchar(10)
Status : varchar(10)

3

A

1

ik

Popis : text

Priorita : varchar(10)
Vytvoril_klient : varchar(25)
Datum_vytvorenia : date
Datum_vyriesenia : date
Znacky : varchar(50)

A

1.n

Zamestnanec

Agent_ID :integer
Ticket_ID :varchar(10)
Meno_agent : varchar(20)
Priezvisko : varchar(25)
Email_agent : varchar(50)
Telefon_agent : number
Login_agent : varchar(25)

5.3 Funkény model

Analyza poziadaviek urcila, ¢o bude systém umoznovat. Funkény model upresni

akym sposobom — ako dosiahneme zelany efekt alebo funkcie systému. Funkény model

Obrazok 12 - Datovy diagram

bude spracovany z hl'adiska uzivatel'ského rozhrania.
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Klient

Klient_ID : integer
Ticket_ID : varchar(10)
Email_klient : varchar(50)
Telefon_klient : number
Meno_klient : varchar(20)
Login_klient : varchar(25)




5.3.1 Uzivatelia

Po prihldseni do systému kazdy uzivatel' uvidi Gvodnt obrazovku, kde bude
moznost’ rychleho nastavenia systému alebo pouzitie poslednych nastaveni. Kazdy
uzivatel bude moct editovat’ profil, kde najde kontaktné informacie. Profil bude
dostupny pre vsSetkych uzivatel'ov systému bez ohladu na pridelené opravnenia,
moznost’ zmeny udajov (okrem svojich vlastnych) budi mat’ zamestnanci na vyssich
urovniach vo firme.

V prehl'ade o zamestnancoch a ich profiloch bude umoznené vytvorenie nového
profilu pre zamestnanca. Zamestnanec méze vytvorit’ novy ucet a udelit’ opravnenia
novému uzivatelovi len o Groven nizSie, neplati pre admina systému — mdze udelit’ aj

adminské prava.

5.3.2 RiesSenie poZiadaviek

Vsetky poziadavky budu zhromazdované vramci jedného prehladu
0 aktudlnych poziadavkach. Na zdklade dostupnych filtrov bude mozné vyclenit
prehlad podl'a poziadaviek uzivatela. V prehl'ade bude viditeI'ny zdroj ticketu — klient,
jeho login aprva emailova adresa pri zadani poziadavky emailom a chatom. Pri
telefonovani sa naviac zobrazi telefonne ¢islo. Po otvoreni poziadavky:

a) Poziadavka priSla e-mailom. Zobrazi sa emailova adresa a login klienta. Bude
viditeIny cely email atieZz predchddzajice konverzacie v ramci ticketu. Na
rieSenie st dostupné moznosti — odpovedat, preradit’ (inému agentovi/
oddeleniu), odlozit’, pridat poznamku, oznacit’ ako spam.

b) Poziadavka prisla cez chat. Poziadavka sa riesi interaktivne s klientom. Ak nie je
mozné uzavriet poziadavku v ramci online konverzacie, agent ukon¢i chat.
Nasledne sa zobrazi sa prepis chatu v emailovej forme, login aemail. Tieto
udaje su povinné pre zahdjenie chatu. Ak klient vyplni aj dopliujice udaje,
zobrazia sa taktiez. Moznosti pre pracu na rieSeni su totozné ako pri emailoch.

c) Poziadavka prisla cez telefon. Agent uvidi telefonne ¢islo a login klienta + email
Klienta, ak su tieto tidaje dostupné. Ak nie, agent vyziada email a login od
klienta po¢as hovoru. Pri praci na rieSeni st dostupné rovnaké moznosti ako pri

poziadavke emailom.
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5.3.3 Statistiky

Statistiky st dostupné pre kazdého uzivatela v zavislosti od pridelenych prav.

Uzivatel’ ma dostupné miniméalne Statistiky ohl'adne svojej prace.

5.4 Use-case model a mozné scenare

Uvadza grafické znazornenie aktérov zapojenych do systému, rézne funkcie,
ktoré potrebuju tito aktéri aako tieto interaktivne funkcie medzi sebou pracuju.
Nakol'ko ide o systém pre spoloc¢nost Websupport, samotny model je uvedeny pri

analyze v kapitole 4.2.

5.4.1 USE CASE - Zadanie poziadavky emailom

Hlavny aktér: zékaznik
Podmienky: emailova schranka helpdesku je aktivna, helpdesk systém je online

Scenar: zakaznik potrebuje vyriesit’ svoj problém

Cinnosti aktéra: Cinnosti systému:

1. Zékaznik napiSe email. 2. Vytvori ticket a priradi ID
3. ZaSle klientovi notifikacie o0
prijati
4. Zobrazi v prehlade ticketov
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Gaslanie emailD

h 4

Vytvorenie ticketu

A 4

Zaslanie notifikacie

A 4

Zobrazenie ticketu v
prehlfade

( xoniec )

Obrazok 13 - Activity diagram - zaslanie emailu

5.4.2 USE CASE — Zadanie poziadavky cez chat

Hlavny aktér: zdkaznik
Podmienky: helpdesk systém je online

Scenar: zdkaznik potrebuje vyriesit’ svoj problém

Cinnosti aktéra: Cinnosti systému:

1. Zakaznik si otvori webstranku.
2. Klikne na ,,Zahajit’ chat* 3. Systém otvori chatovacie okno
4. Vyplni poZadované a dobrovol'né
polozky
5. Klikne na zah4jit’ chat 6. Zisti dostupnost’ agentov
6.1. Ak je dostupny agent, prijme
chat
6.2. Ak nie je dostupny chat, vypise
moznost’ zanechania odkazu

7. Priradi ID k chatu — vytvori ticket
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Otvorenie
webstranky
v

Klient klika na
zahdjenie chatu

l

Je klient

ANO NIE
prihlaseny?
Dopli email VyZiadaj aj email
_| VyZiadaj povinnéa | _
= fubovolné polia
NIE

Sa vyplnené
vietky povinné
polia?

C Zahaj chat j

Obrazok 14 - Activity diagram - zahajenie chatu

5.4.3 USE CASE — Vyriesenie poziadavky

Hlavny aktér: agent

Podmienky: emailovéa schranka helpdesku je aktivna, helpdesk systém je online, agent
je prihlaseny do systému

Scenar: agent riesi klientsku poziadavku
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Cinnosti aktéra: Cinnosti systému:

1. Agent si priradi ticket 2. Priradenie ticketu

3. Spracuje poziadavku a klikne

na odpovedat’ 3. Zobrazi moZznosti pre spisanie
odpovede
5. Odosle odpoved 6. Vyriesi ticket

7. Odstrani zo zoznamu dostupnych

ticketov

Odstran ticket zo
zoznamu
neodpovedanych
4

Prihlaseny
zamestnanec

v

Zamestnanec klika na
zoznam ticketov

Odosli odpoved a
vyries ticket

A

Zamestnanec klika na
»priradit ticket”

ANO

r

Zamestnanec klika na
,odpovedat”

A

Zobraz moznosti na
pisanie odpovede

Klikol
zamestnanec na
odoslat
odpoved?

Obrazok 15 - Activity diagram, vyrieSenie emailu

5.4.4 USE CASE — Uprava nastaveni

Hlavny aktér: agent
Podmienky: helpdesk systém je online, agent je prihlaseny do systému

Scendr: agent meni nastavenia uctu
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Cinnosti aktéra:

1. Agent klikne na ,,Nastavenia“
3. Upravi nastavenia

4. Ulozi zmeny

Cinnosti systému:

2. Otvori nastavenia

5. Overi spravnost’ nastaveni

5.1 ak su spravne, zmeni

5.2 ak st nespravne ,vypise chybu

Prihlaseny
zamestnanec

v

Moznosti nastavenia
uctu

v

Upravil
Zamestnanec
nastavenia?

NIE

SuU nastavenia
spravne?

Y
Zavri

nastavenia

NIE

Uloz zmeny

h J

Vypis chybu

Obrazok 16 - Activity diagram, zmena nastaveni
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5.4.5 USE CASE - Zobrazenie statistiky

Hlavny aktér: manazér

Podmienky: helpdesk systém je online, manazér je prihlaseny do systému

Scenar: manazér potrebuje prehl'ad poctu poziadaviek za posledny mesiac

Cinnosti aktéra:
1. Klikne na ,,Statistiky*
3. Klikne na ,,Filter*

5. Vyplni filter podla preferencii

7. Klikne na ,,Generuj report*

9. Stiahne report

Prihlaseny
zamestnanec

v

Zamestnanec na
Statistiky

Klikol
zamestnanec na
filter?

ANO

A 4

Zobraz filter

ANO

Je filter
vyplneny?

ANO
\ 4

C

Cinnosti systému:

2. Otvori Statistiky
4. Otvori filter
6. Akceptuje filter, vyhl'ada
a zobrazi vysledok
8. Vygeneruje vysledok do .xml

suboru

Zobraz moznost
stiahnut

4

Generuj .xml report

Zobraz vysledky

_A
ANO

zamestnanec na
generuj report?

Obrazok 17 - Use-case - zobrazenie $tatistiky

52



5.4.6 USE CASE - Vytvorenie uzivatela

Hlavny aktér: admin (team leader Helpdesku)
Podmienky: helpdesk systém je online, manazér je prihlaseny do systému

Scenar: manazér potrebuje prehl'ad poctu poziadaviek za posledny mesiac

Cinnosti aktéra: Cinnosti systému:

1. Klikne na ,,Uzivatelia“ 2. Otvori spravu uzivatel'ov

3. Klikne na ,,Novy uzivatel* 4. Otvori moznosti vytvorenia
uzivatela

5. Vyplni polia — informécie o uzivatel'ovi 6. Overi spravnost’ udajov

6.1 ak su spravne, vytvori
nového uzivatel'a
6.2 ak st nespravne ,vypiSe chybu
7. Zasle notifikaciu o vytvoreni,

resp. notifikaciu 0 chybe

Prihlaseny
admin

Admin klikne na
uZivatelia

Odosli notifikaciu o

Klikol admin na
nového
uzivatela?

vytvoreni

ANO Vytvor uZivatela
v
Zobraz moznosti pre A
vytvorenie ANO

NIE

A

Su vyplnené

Admin vyplni udaje polia spravne?

Obrazok 18 - Use case - vytvorenie uZiivatela
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5.5 Activity diagram

Schéma aktivit (angl. activity diagram) je d’alSim dolezitym diagramom v UML
na opis dynamickych aspektov systému. Ide v podstate o vyvojovy diagram, ktory
predstavuje tok ¢innosti v ramci systému z jednej aktivity do druhej. Aktivita je opisana
ako Cinnost’ systému. Zachytava dynamické spravanie systému. Activity diagramy sa
nepouzivaji iba na vizualizaciu dynamickej povahy systému, ale tieZ sa pouzivaji na
zostrojenie spustitel'ného systému pomocou technickych postupov vpred a vzad.

Activity diagram pre kazdy vypracovany use case bol zobrazeny priamo pod use
case-om V kapitole 5.4.1 az 5.4.6. Pre use case v kapitole 5.4.3 az 5.4.6 bolo potrebné

prihldsenie agenta do systému, ktoré je spracované v obrazku ¢islo 19.

[ Start ]

A
Prihldsenie do

systému, uzivatel |
zadad meno a heslo

Su udaje zhodné
s DB?

Pouzivatel je
admin, manazér,
agent?

v Y v
Admin Manazérske [ Rozhranie ]
rozhranie rozhranie agenta

Obrazok 19 - Activity diagram, prihlasenie do systému

54



5.6 Vrstva aplika¢nej logiky

Aplika¢nd vrstva uréuje moznosti prace so samotnym systémom. Definuje
funkcionality systému, preto je vrstva aplikacnej logiky z hl'adiska vyvoja systému
jednym z najdolezitejSich a najzaujimavejSich Casti.

Vrstva aplikacnej logiky je definovand sadou nezavislych rozhrani. Kazdé
rozhranie postihuje ucelenti ¢ast’ funkcionality systému. Ku kazdému rozhraniu je
vytvorena trieda, ktord ju implementuje. Vrstva aplikac¢nej logiky helpdesk systému je

definovana nasledujucimi rozhraniami:

Email Service
Sluzi zvySnym castiam logiky na odosielanie emailu uzivatelom systému
a samotnym klientom. Vyuziva sa najma pri informovani o udalostiach v systéme a pri

manipulacii s uzivatel'skym Gctom.

Login Service
Tato sluzba riesi prihlasovanie a odhlasovanie do systému, sleduje ¢i je niekto

prihlaseny a taktiez kto to je.

Notification Service
Spravuje odosielanie notifikacii jednotlivym uzivatelom. Umoznuje nastavit

uzivatel'ovi kedy a pri akych udalostiach ma byt’ notifikovany.

Ticket Service
Vytvara tickety a spravuje ich stav. Umoznuje rieSenie ticketov, preradzovanie
¢i pridavanie internych poznamok. Poskytuje k nim pristup a nastavuje riesitel’a, sleduje

pozorovatel'ov ticketu.
User Service

Poskytuje pristup jednotlivym uzivatelom. Vytvara nové Uty a spravuje

sucasné. Upravuje a ukladd nastavenia uctu.
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Statistics Service

Umoznuje pristup K Statistikam, vytvara Statistiky. Generuje vystupy.

5.7 Navrh pouzivatel’ského rozhrania

Vzhl'adom na to, ze so systémom bude pracovat’ viacero zamestnancov, moézeme
predpokladat’, Ze su rozdiely v zdatnosti s pracou pri pocitaci aj napriek faktu, ze je
spolo¢nost’ Websupport v informatickom odvetvi jednotkou na trhu. Z toho dovodu je
potrebné aby bola aplikdcia prehladnad a jednoduchd na obsluhu. Systém je urceny
primarne pre helpdesk oddelenie, ktoré denne spracuje stovky poziadaviek.

Informaény systém bude pozostavat z dvoch verzii. Pocitacovej a mobilnej.
Funkcionalita pri oboch verziach musi byt' zachovana, preto pri mobilnej verzii dojde
Kk presunu urcitych funkcionalit na iné miesta pre zabezpecenie prehl'adnosti.

Vizuélne rozhranie pre adminsky ucet a ucet uzivatela bude totozné, avSak
adminovi pribudnu funkcionality v podobe d’alSieho menu pre pracu s vysS§imi pravami.

Administrator bude mat’ nasledovné prava:

- moznost odpovedat’ klientom emailom,

- moznost odpovedat’ klientom telefonicky,

- moznost odpovedat’ klientom v ramci chatu,

- moZznost’ upravit’ nastavenia svojho uctu,

- moznost’ upravit’ nastavenia inych uctov,

- dostupné osobné Statistiky,

- dostupné Statistiky celého systému,

- moznost vytvorit/upravit/zmazat’ ucet,

- moznost udelit’ a odiiat’ prava uzivatel'skym tctom,

- moznost spravy navodov a FAQ,

- moznost vytvorenia predpripravenej odpovede.
Administrator bude mat’ prava na spravu celého systému, na vSetky jeho funkcie. Na
druhej strane uzivatel'sky ucet alebo aj ucet agenta bude mat’ prava obmedzené na svoj
ucet:

- moznost odpovedat’ klientom emailom,

- moznost odpovedat’ klientom telefonicky,

- moznost odpovedat’ klientom v ramci chatu,
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- moznost’ upravit’ nastavenia svojho uctu,
- dostupné osobné Statistiky,

- dostupné statistiky svojho oddelenia.

- moznost’ spravy navodov a FAQ,

- moznost’ vytvorenia predpripravenej odpoved’.

5.7.1 Vizualny navrh

Vizualny névrh bol vytvoreny v spolupraci so spolo¢nostou Websupport, ktora
ma s helpdesk systémom dlhoro¢né sktisenosti. Na zéklade odporacani sme vytvorili
idealny vizualny navrh.

VTavo sa nachadza navigaéné menu, ktoré pozostava z piatich prvkov — emaily,
chaty, telefony, baza znalosti a vytvaranie navodov a nastavenia. Po kliknuti na prvé 3
moznosti sa zobrazi prehlad aktudlneho poradia emailov ¢i pocet aktivnych chatov
a telefonatov vo forme zoznamu. Kazdy ticket bude v prehl'ade zobrazovat’ predmet, Cas
vytvorenia a stav ticketu a meno klienta pokial’ je zname. Po kliknuti na bazu znalosti
a nastavenia sa zobrazi zakladny prehl'ad moznosti, ktoré dana sekcia ponuka.

V hornej Casti stranky vlavo je umiestnené logo spolo¢nosti Websupport. Hned’
vedl'a su zobrazené otvorené tickety, v ktorych sa agent nachadza. Vpravo st pridané
tla¢idla na spustenie systémov pre pracu s emailami, chatmi a telefonatmi. Priestor
dopliuju informacie o aktudlnom prihlaseni spolu s nastaveniami atiez moznostou
odhlasenia zo systému a prestavkou, ktora bola jednou z podmienok.

Strednd najvacSia Cast' ukazuje vSetky moZnosti, ktoré pontka zvolena
podstranka. Emaily, chaty a telefondty zobrazia prehl'ad a zvy$né casti moZnosti pre

vyuzitie funkcionalit, ktoré sa v nej nachadzaju.
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Vizualny navrh pre podsekciu emaily (obdobne chaty a telefonaty)

Login
Odhlasit
Logo spoloénasti Prestavka
Novy email | Aktivny ticket " Aktivny ticket " Aktivny ticket | ¢¢ Nastavenia

Odosielatel Predmet ticketu Stav a priorita Cas prijatia potiadavky

Emaily (prehfad)
Chaty (prehfad)
Telefény (prehfad)

I Nastavenia I

Obrazok 20 - Vizualny navrh pre podsekciu emaily

Vizualny navrh pre otvoreny ticket

Login
odhlasit
Logo spolotnasti Prestvka
Novy email | Aktivny ticket " Aktivny ticket " Aktivny ticket | |c:||:>| Nastavenia

Ematly (prehfad) Predmet ticketu

Chaty (prehfad)

Oznatenie ticketu I Pridat oznatenie

Odosielatel
Prijimatel’
Predmet

Cas vytvorenia ticketu

Obsah ticketu

Odpovedat Preradit Pridat poznémku Odlosit I Viac moznosti

Obrazok 21 - Vizudlny navrh pre otvoreny ticket
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Zaver

Neustaly rast online sluzieb a online podnikania je sucasny trend, kde nemozno
predpokladat’ vyrazné zmeny. S narastajucim online svetom sa rozrasta aj zékaznicky
servis vtomto odvetvi, ¢o ma za nasledok vyvoj novych informaénych systémov
zahriujucich problematiku helpdesku.

Ciel'om diplomovej prace bolo navrhnut informacny systém pre spolo¢nost’
Websupport pre oddelenie helpdesku. Pre vytvorenie anavrh nového systému je
potrebné vypracovat analyzu existujicich helpdesk systémov, rovnako ako aj
komplexnu analyzu poziadaviek na systém spolo¢nosti Websupport.

Z analyzy nam vyplyva, Ze uz v sti€asnosti existuju kvalitné informacné systémy
rieSiace problematiku helpdesku, avsak aj napriek tomuto faktu nejde o idealne rieSenie
pre Websupport vzhl'adom na to, Ze maju systémy obmedzenie funkcionalit a vo
vac¢sine pripadov ide 0 cenovo naro¢né rieSenie.

Na zaklade ziskanych poziadaviek na novy systém, ktoré su spracovand
v kapitole &islo 4 bol vytvoreny navrh informaéného systému pre helpdesk, ktory spiiia
vSetky predpoklady na uvedenie do praxe. Po pripadnom vytvoreni samotného systému

bude uz len na spolo¢nosti Websupport, ¢i dany systém zavedie do praxe alebo nie.
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