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Abstrakt

Tato bakalarska praca sa zaobera navrhom a implementaciou systému pre spravu a komu-
nikéciu hlaseni o problémoch. Je v nej rozobrata problematika spravy incidentov a problé-
mov a dokumentacia ich zivotnych cyklov. Praca porovnava existujice riesenia zaoberajtce
sa danou problematikou. Vysvetlenie problematiky sa zameriava na podprocesy nutné pre
uspesné zvladnutie spravy hlaseni. Procesy su zahrnuté v navrhu a implementacii systému,
ktory vyuziva platformu .Net a JavaScriptovy aplikacny ramec AngularJS. Cast imple-
mentécie pouziva integraciu so systémom na spravu projektov Podio. Systém je vyvijany
v spolupréci so spolo¢nostou WebStudy a jeho vyvoj respektuje zauzivané postupy v tejto
spoloc¢nosti.

Abstract

This bachelor thesis deals with a design and an implementation of a ticket management
and coummunication system. It explains the problem of incident and problem management
and a documentation of their lifecycles. The thesis compares existing solutions that handle
the problem. A description of the problem focuses on subprocesses needed for successful
mastering of incident and problem management. These processes are included in the design
and the implementation of a system. The system is built with a help of .Net platform
and JavaScript framework AngularJS. Part of the implementation uses integration with
a project management system Podio. The system is developed in co-operation with the
company WebStudy and its development respects exerted policies.
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Kapitola 1

Uvod

Vyvoj a navrh softvéru je iba malou castou jeho zZivotného cyklu alebo sluzby, ktord po-
skytuje. Prevadzkovanie sluzby zabera dlhsi ¢asovy tsek a jej udrzovanie v stave, v ktorom
ju uzivatelia mézu pouzivat, je rovnako potrebné ako samotny vyvoj. V dnesnej dobe moze
nedostupnost poskytovanej sluzby zakaznika stat nemalé finanéné prostriedky, a preto je
promptné odhalovanie a riesenie pri¢in nedostupnosti nevyhnutné. Spolo¢nosti, ktoré dané
sluzby prevadzkuju, sa tak zameriavaji aj na bezchybnua prevadzku sluzieb a odstranovanie
prekazok v dostupnosti danych sluzieb. Nemalou c¢astou tohoto procesu je manazment in-
cidentov a problémov v oblasti uzivatelskej podpory. Ten je prvym procesom, s ktorym sa
uzivatel stretava pri rieSeni prekazok v dostupnosti sluzieb a tvori nastroj, pomocou ktorého
sa sluzby navracaji k normélnej prevadzke.

Cielom tejto prace je navrhnit a implementovat systém pre spravu incidentov a problé-
mov v systéme pre spravu vzdelavania (LMS) spolo¢nosti WebStudy s ohladom na zauzivané
postupy v spoloc¢nosti. Systém by mal zjednodusit a sprehladnit komunikaciu ohladom ne-
dostupnosti alebo zhorsenia kvality poskytovanych sluzieb a prispiet k urychleniu navratu
sluzieb do normaélnej prevadzky. Sucastou prace je vysvetlenie problematiky spravy inci-
dentov a problémov, analyza existujicich rieseni a ich zhodnotenie pre potreby spolo¢nosti,
navrh nového systému a popis implementacnych detailov v castiach predstavujtcich za-
kladné casti systému. Navrh a implementacia nového riesenia musi zohladnovat postupny
vyvoj aplikacie, umoznit jednoduchi integraciu novovyvinutych casti a takisto poskytovat
moznosti na vyuzitie uz prevadzkovanych casti aplikacie.

Spolo¢nost WebStudy vznikla v roku 1999. Od svojho pociatku poskytuje sluzby v oblasti
e-learningu. Jej hlavnym produktom je rovnomenny systém na riadenie vyuky poskytovany
ako cloudova sluzba — webova aplikacia. WebStudy si zaklada na tzkej spolupraci so svojimi
zékaznikmi a ich spokojnosti, a aj preto sa rozhodla inovovat proces, ktory zlepsuje kvalitu
poskytovanej sluzby.



Kapitola 2

Uvod do problematiky

Ulohou tejto prace je ndvrh a implementécia systému pre spravu incidentov a problémov.
Systém mé poskytnif nastroj ulahcujici procesy prevadzkovania sluzieb poskytovanych
spolo¢nostou WebStudy.

Pod pojmom sluzba budeme rozumiet prostriedok dodania hodnoty zakaznikovi, ktora
umoznuje zakaznikovi dosiahnut také vysledky, aké potrebuje. Podstatnou castou sluzby
je, ze neprenasa na zakaznika naklady a rizikd spojené s prevadzkovanim sluzby. Sluzba
IT je Specidlny typ sluzby, ktord vyuziva informacné technoldgie [9]. V tejto praci budeme
s ohladom na zadanie pojem sluzba IT pre zjednodusSenie nazyvat sluzba.

Vzhladom na charakter poskytovanej sluzby, pre ktorti bude systém vytvoreny, budeme
dany systém nazyvat informacny. Pre spravne riesenie problému je nevyhnutné pochopenie
jednotlivych pojmov. Tie budt vysvetlené na nasledujtcich riadkoch.

2.1 Informacny systém

Pojem informacny systém sa sklada z dvoch casti. Aby sme pochopili vyznam tohto slov-
ného spojenia, potrebujeme si vysvetlit vyznam slov, z ktorych sa sklada.

Vo vseobecnom vyzname za informaciu povazujeme idaj o redlnom prostredi, o jeho stave
a procesoch v nom prebiehajicich. Z pohladu vypoctovej techniky mézeme informaciu cha-
pat ako kvantitativne vyjadrenie obsahu spravy [2]. Pre nase potreby mozeme zjednodusene
povedat, ze informacia je interpretovany udaj alebo interpretované data.

Podla [5] je systém mnozina prvkov a vézieb medzi nimi, definované na nejakom nosici. No-
si¢ je mnozina prvkov vo vzajomnych informacnych a procesnych vztahoch. Prvky nosica
nazyvame zdroje. Neoddelitelnou charakteristikou systému je jeho stav. Stavom systému
rozumieme hodnoty jeho zdrojov. Zdroje moézeme rozdelit na:

o fyzické,
e konceptudlne (pojmové) — informacie.

Prave konceptudlne zdroje nas budu s ohladom na pojem informac¢ny systém zaujimat. In-
formacny systém je systém modelujuci fyzicky systém a vyuzivajuci konceptualne zdroje,
teda informécie vo forme dat [5].



2.2 Zivotny cyklus sluzby a podpora uzivatelov

Aby bola sluzba pre uzivatelov uzito¢nd, je potrebné kazdej etape zivotného cyklu sluzby
venovat dostatocni pozornost. Zo vsetkych etdp mé totiz prevadzkovatel sluzby moznost
ziskat informaécie, ktoré pomoézu sluzbu vylepsit alebo zefektivnit. Nemusi to byt len vhodny,
efektivny a udrzatelny navrh vytvoreny po definovani zakaznickych poziadaviek, ale moézu
to byt aj poznatky z nasadzovania sluzby do prevadzky a hlavne spéitné vizba od uzivatelov
danej sluzby. Préve zber a vyhodnotenie spéitnej viazby v réznych podobach je ¢ast z tuloh,
ktoré nalezia procesom previadzkovania sluzby. Medzi tieto patri sprdava udalosti, sprava
incidentov a problémov, splitanie poziadaviek a sprava pristupu. Pre tcely tejto bakaldrskej
prace sa budeme zaoberat spravou incidentov a problémov a rozsirime procesy aj o zber
uzivatelskej spétnej vizby vo forme uzivatelskych poziadaviek. Pre nase potreby nebudu
maf uzivatelské poziadavky vyznam v etape prevadzkovania sluzby, budu to skér ndpady a
ziadosti o zlepsenie vyvijanej aplikacie (vid 2.4), tj. budd spadat pod etapu uvedenia sluzby
do prevadzky.

Kontinualne
zlepSovanie sluzby

Uvedenie sluzby do

prevadzky Prevadzka sluzby

Navrh sluzby

Obr. 2.1: Zivotny cyklus sluzby'

Moézeme teda povedaf, ze tlohou prevadzky sluzby je dorucenie sluzby efektivne a
uc¢inne. To zahfna udrzanie sluzby v normélnom chode.Normalnym chodom budeme roz-
umiet stav sluzby, ktory spiiia podmienky stanovené v SLA (z angl. service-level agreement
— dohoda medzi poskytovatelom a uzivatelom sluzby o rozsahu, cene a kvalite poskyto-
vanej sluzby) [8]. Kvalitu sluzby moézu ovplyviiovat rozne udalosti, ktorymi sa zaoberd
proces spravy udalosti. Ak maju uzivatelia pocit, ze kvalita sluzby nevyhovuje dohodnutej
drovni, mali by mat moznost obratit sa so svojimi pripomienkami na urciti entitu, ktora
sa nimi bude zaoberat. Touto entitou je tzv. service desk. Hlavnou tilohou service desku je
tak vytvorit kontaktné miesto na komunikaciu pre zdkaznika aj zamestnanca spolocnosti.
Predstavuje teda formu uzivatelskej podpory.

Udalosti, ktoré negativne ovplyvnuju kvalitu sluzby sa nazyvaji incidenty. Tym sa bu-
dem venovat v dalSej podkapitole, ktorej zékladnym zdrojom informaécii je [3].

!Upravené podTla [g].



2.3 Incidenty, problémy a ich sprava

Podla odporucani ITIL v prevadzke sluzby funguje sprava udalosti. Udalostou budeme ro-
zumiet kazdi zmenu stavu systému, ktord ma na neho signifikantny dopad. Kazda udalost,
ktora ovplyvni systém natolko, ze kvalita poskytovanej sluzby klesne pod troven dohod-
nutt v SLA, sa stdva incidentom. Jednou z tloh spravy udalosti je predchadzat takym
udalostiam, ktoré by sa transformovali az na incidenty, no je prakticky nemozné vsetkym
incidentom predist. Tym padom pri poskytovani sluzby musi existovat proces, ktory sa
danou skupinou udalosti bude zaoberat. Tymto procesom je sprava incidentov.

2.3.1 Sprava incidentov

Kazdy poskytovatel sluzby by sa incidentom rad vyhol, no je to prakticky neredlne. Musi
preto zabezpecit mechanizmus, ktory sa postara o evidenciu a spracovanie vsetkych vznik-
nutych incidentov. Pod pojmom sprava incidentov rozumieme proces, ktory sa zaobera
riadenim zivotného cyklu vSetkych incidentov. Incidenty moze rozpoznat bud technicky per-
sonal spolo¢nosti poskytujicej sluzbu, systém na spravu udalosti alebo aj koncovy uzivatel.

Vyznam a ciele

Hlavnym cielom spravy incidentov je navratenie sluzby do normélneho chodu ¢o najrychlej-
sie a obmedzenie dopadu vzniknutého incidentu na zdkaznikov biznis. Zarucuje dodrzanie
dohodnutej trovne SLA. Dalej poskytuje nastroje na odkomunikovanie vzniknutych inci-
dentov s technickym i obchodnym personalom. Musi takisto spravne identifikovat incidenty
a odlisit ich od ostatnych druhov uzivatelskych vstupov, napr. poziadaviek na sluzbu.
Klacové poziadavky
Pre spravnu prevadzku spravy incidentov st nevyhnutné nasledujice skutoc¢nosti:

e vcasna komunikacia o incidentoch a ich stave,

e vcCasné vyrieSenie incidentu,

e udrzanie zdkaznickej spokojnosti,

periodicky audit incidentov, ich kategérii, priorit alebo eskalacie,
e ulozZenie vsetkych zaznamov incidentov v jednom systéme,
e jednotny format vsetkych zaznamov.

Dodrzanie zvyraznenych poloziek zoznamu nie je len tlohou ¢lenov service desku, ale pri
ich splneni pomaha aj implementovany systém. Uz samotny navrh systému teda musi tieto
body vziat do avahy.

Podprocesy zahrnuté v sprave incidentov

Sprava incidentu je rozdelend na podprocesy, ktorych tdlohou je udrzat jednotny postup
pri zaznamenani a neskorsom rieseni incidentu. Dodrzanie tychto podprocesov zrychluje
dosiahnutie pozadovaného vysledku, ktorym je prinavratenie kvality sluzby uzivatelovi na
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Obr. 2.2: Diagram spravy incidentov v spolo¢nosti WebStudy [3]



pozadovanu uroven. Znazornenie navéznosti jednotlivych podprocesov sa nachiddza na ob-
razku 2.2.

Identifikacia

Idedlnou situaciou, je narazenie na a vyriesenie incidentu este predtym, ako incident ovplyvni
uzivatela. Ak vsak uzivatel postrehne ovplyvnenie sluzby, hldsi to poskytovatelovi sluzby.
Ulohou podporného timu je rozlisenie skuto¢ného typu uzivatelovej pripomienky — nemusi
sa totiz nutne jednat o incident. Ak vSak uzivatelova pripomienka incidentom je, pokracuje
sa nasledujicim procesom.

Zaznam incidentu

Vsetky incidenty musia byt zadokumentované. Nezalezi na tom, ¢i dany incident nahlésil
uzivatel, systém pre spravu udalosti alebo personal spolo¢nosti, zdznam o incidente musi
existovat. Obsahovat by mal relevantné informdcie vzhladom na svoju podstatu, aby s nim
mohli pracovat aj ostatni ¢lenovia podporného timu, nie len ti, ktori ho zaregistrovali a
zaznamenali do systému. Medzi relevantné informacie patri:

e unikitne identifikacné ¢islo,

e kategoria,

e priorita,

e datum a cas vytvorenia zaznamu,

e identifikdcia osoby, vytvarajicej zdznam,

e kontakt na osobu, vytvarajlicu zdznam,

e popis incidentu,

e cClen podporného timu zaoberajici sa incidentom,
e podstupené kroky k vyrieseniu incidentu,

e aktualny stav postupu riesenia.

Kategorizacia

Dolezitou stcastou vytvorenia zaznamu je priradenie spravnej kategérie incidentu. Efek-
tivna kategorizacia pomdze pri neskorSsom zbere informaécii o najproblematickejsich ¢astiach
sluzby a vyhodnocovani tspesnosti spravy incidentov. Taktiez moze poméct pri priradeni
¢lena podporného timu, ktory mé s rieSenim danej kategérie incidentov najvacsie sktisenosti.

Priorizacia

Zaznam o incidente musi dalej obsahovat jeho prioritu. T4 urcuje, do akej miery je uzivatel
poskodeny vzniknutym incidentom a mala by vymedzit priblizny cas, za ktory je potrebné
néajst riesenie incidentu. Priorita moéze byt dynamickd, napr. ak sa nepodari dany inci-
dent vyriesit nacas, moze vyznam incidentu poklesnut. Takisto poskytuje mechanizmus na
uprednostnenie poziadaviek urc¢itej, vyznamnejsej, skupiny uzivatelov.

Prvotna diagnostika
Ak bol vzniknuty incident zaznamenany telefénnou linkou, a teda je ¢len podporného timu



stale v kontakte s uzivatelom, mal by o danom incidente zistit od uzivatela ¢o najviac in-
formacii — vytycit symptomy, na ktoré uzivatel narazil a ¢o najpresnejsie urcit miesto, kde
nastala chyba. Pokial je to v jeho moznostiach a riesenie incidentu nevyzaduje ¢as presahu-
juci dizku telefénneho hovoru, mal by incident vyriedit hned a po dohode a sthlase uzivatela
dany incident aj uzavriet.

Eskalacia

Kazdy incident sa vSak ned4 vyriesit okamzite. Akonéhle sa zisti, Ze ndjdenie rieSenia alebo
jeho aplikacia nie je v kompetencii ¢lena podporného timu, musi byt incident postipeny
timu alebo inému c¢lenovi disponujicemu prostriedkami na vyriesenie incidentu. Eskalacia
incidentu neznamena, ze sa zmeni majitel zaznamu incidentu. Zaznam ako taky stale patri
¢lenovi podporného timu a ten je zodpovedny za jeho riesenie, komunikaciu s uzivatelom a
uzavretie incidentu.

VysSetrovanie incidentu a jeho diagnostika

Hladanie riesenia incidentu sa nezaobide bez urcitej miery sktimania skutocnej podstaty
incidentu. Priradeny ¢len podporného timu tak musti zistif ¢o najviac relevantnych informa-
cii, ktoré napomozu jemu alebo inému delegovanému pracovnikovi vyriesit incident. Vsetky
kroky a zistenia st potom poznacené v zazname o incidente. Medzi vyzadované akcie patri
urcenie:

e skutocnej podstaty incidentu,

e uzivatelovych predoslych aktivit, ktoré mohli mat efekt na vznik incidentu,
e rozsiahlosti incidentu a jeho dopadu na uzivatelov,

e podrobny vyskum problémov a databdzy znamych chyb.

Vyriesenie incidentu a obnovenie sluzby

Po najdeni potencidlneho riesenia ho ¢len podporného timu pouzije a dokladne otestuje.
KedZze podstata incidentu nemusi zahfnat iba prostriedky a zdroje pod priamou kontrolou
spoloc¢nosti prevadzkujicej sluzbu, kroky, ktoré musia byt pri rieseni incidentu podstiipené
moze vykonat aj ¢len podporného timu na strane uzivatela (bud ziadostou o ich vykonanie,
alebo vzdialenym pristupom po dohode s uzivatelom) alebo kontaktovanim poskytovatela
externej sluzby, ktord dany incident vyvolala. Délezitou sticastou riesenia problému a na-
vratu sluzby do normalneho chodu je dokladné testovanie poskytnutého riesenia. Pomocou
neho sa mdzu obe zainteresované strany aspon do istej miery uistit, ze dany incident bol
skutocCne odstraneny poskytnutym rieSenim. Ak boli tieto kroky uskutocnené delegovanym
timom alebo ¢lenom podporného timu, tento vrati incident pévodnému majitelovi, ktory
pristipi k uzavretiu incidentu.

Uzavretie incidentu

Po tom, ¢o sa poskytnuté rieSenie prejavi ako spravne a uzivatel s nim suhlasi, moze byt
incident uzavreny. Clen podporného timu potom médze overit spravnu kategorizaciu inci-
dentu, zistit nakolko bol uzivatel spokojny s priebehom riesenia a komunikaciou, pripadne
zdokumentuje vyznamné kroky vedice k najdeniu riesenia. Nakoniec je incident formalne
uzavreny.



Ukazovatele tispesného zvladnutia spravy incidentov

Sprava incidentov moéze spolocnosti poskytnut dolezité informacie o kvalite poskytovanej
sluzby, jej nedostatkoch alebo o vykone jej zamestnancov. Tie sa pre kazdu sluzbu lisia a st
Specifické pre kazdu spolo¢nost. V spolo¢nosti WebStudy sl podstatné tieto ukazovatele:

e rychlost dspesného vyriesenia incidentov,
e udrzanie kvality sluzby — pocet incidentov, pocet zavaznych incidentov,

e spravna kategorizacia incidentov — pocet incidentov spravne identifikovanych pri ich
vzniku (spravna kategorizacia poslizi aj na identifikdciu problematickych miest sluzby).

Zhrnutie

Uspesné zvladnutie spravy incidentov je klG¢ové pre udrzanie kvality poskytovanej sluzby.
Vyzaduje vsak plné nasadenie ¢lenov podporného timu, presvedcenie, ze kazdy incident
potrebuje svoju pozornost a udrzovanie prehladu znadmych problémov a chyb. Tieto fak-
tory vyznamne pomahaju pri zrychleni procesu riesenia incidentu a pri zvyseni spokojnosti
koncového uzivatela. Podstatnym prvkom v zlepsovani spravy je aj efektivny systém, ktory
umozni pohodlni pracu ¢lenom podporného timu a zabezpedéi plynuli komunikaciu s uzi-
vatelom.

Pre potreby spolo¢nosti WebStudy je sprava incidentov délezitou sicastou procesu pre-
vadzkovania sluzby. Navrhovany systém bude teda ¢o mozno najpodrobnejsie implemen-
tovat spravu incidentu a jeho zivotného cyklu v rozsahu popisanom na predchadzajicich
riadkoch.

2.3.2 Sprava problémov

V tejto podkapitole bude vysvetlena problematika spravy problémov v kontexte poziadaviek
a zauzivanych postupov v spolocnosti WebStudy.

Pod pojmom problém rozumieme pri¢inu jedného alebo viacerych incidentov. Spréava
problémov je zodpovednd za riadenie zivotného cyklu problému. Jej iilohou je proaktivne i
reaktivne riesit odhalené problémy, dokumentovat ich a popisovat znadme chyby.

Proaktivny pristup k sprave problémov sa odliSuje od pristupu spravy incidentov. Cha-
rakter incidentov spdsobuje, ze o nich pred nahldsenim nevieme. Problémy sa vsak daju
odhalit v ramci aktivit hladajicich cesty k zlepseniu sluzby.

Vyznam a ciele

Cielom spravy problémov je predchadzanie vzniku novych problémov a na nich nadva-
zujucich incidentov, minimalizdcia poctu opakujucich sa incidentov a zmiernenie dopadu
incidentov na kvalitu sluzby. Dobra sprava problémov zvysi dostupnost sluzby a jej posky-
tovanu kvalitu zadkaznikom. Tiez ulah¢i pracu ¢lenom podporného timu vdaka podrobnej
dokumentécii problémov. T4 urychli riesenie pribuznych incidentov a zmensi pocet novych
nédhradnych rieseni incidentov.

KTlacové poziadavky

KTacové poziadavky na spravu problémov sa v podstate nelisia od poziadaviek spravy inci-
dentov. Podla ITIL je naviac vhodné, aby sa zdznamy o problémoch neplietli so zdznamami
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incidentov. Tato poziadavku viak spolo¢nost WebStudy nespliia a prehlad problémov sa
snazi udrzovat v blizkosti prehladu incidentov, hlavne pre ich puto a jednoduché prepajanie
incidentov a problémov.

Podprocesy zahrnuté v sprave problémov

Sprava problémov, podobne ako sprava incidentov, sa deli na jednotlivé podprocesy, ktoré
majua za Ulohu zivotny cyklus problému urychlit a sprehladnit. Postupnost tychto procesov
je znazornena na obrazku 2.3.

Detekcia Zaznam

Y

Kategorizacia

Y
Priorizacia a
eskalacia

\ 4
| VySetrovanie a

( diagnostika
Y
Nova znama Zname
chyba chyby

Ano

Vyzadovana
zmena?

Sprava zmien [« RFC

Y

Riesenie

Nie

VyrieSené?

Uzavretie Y,
problému

A

\ 4
—

Koniec

S

Obr. 2.3: Diagram spravy problémov upraveny pre potreby spolo¢nosti WebStudy [¥]

Detekcia problému

Problém moze byt detekovany viacerymi cestami. Najcastejsou je reakcia na vzniknuty in-
cident. Ak si ¢lenovia podporného timu nie st isti jasnou pri¢inou vzniku incidentu, je
potrebné ndjst problém, ktory ho sposobil. Problémy sa daji detekovat aj proaktivnym
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sposobom. Skiimanim vzniknutych incidentov alebo sledovanim trendov incidentov v siivis-
losti so zmenami v aplikacii sa daja objavit zdroje problémov.

Zaznam problému

Kazdy problém musi byt v systéme poznamenany. Podstatné informéacie zahinaja detaily
incidentu, ktory dany problém odhalil, kategoériu a prioritu problému, dalsie stvisiace inci-
denty a pod.

Kategorizacia
Kategorizacia problému ulahc¢uje neskorsie vyhladanie daného problému, pripojenie sivi-
siacich incidentov a vystihnutie podstaty problému.

Priorizacia a eskalacia

Priorizacia problému poukazuje na vyznam jeho dopadu na chod systému. Poradie riesenia
problémov sa potom riadi zavaznostou jednotlivych problémov. T4 sa odvija od viacerych
faktorov — pocet postihnutych uzivatelov, vyznam zdkaznika a pod. V tomto kroku spoloc-
nost WebStudy pridava ako podproces aj eskaldciu. Vzhladom na prepojenost jednotlivych
timov podpory a vyvoja sa casto stava, ze problémy st schopné vyriesit rézne timy. Mecha-
nizmus eskaldcie problému priradi rieSenie problému timu, ktory je dostatoc¢ne, ¢i uz ¢asovo
alebo schopnostami, kompetentny.

VySetrovanie problému a diagnostika

Po predchadzajtcich krokoch nasleduje riesenie problému s najvyssou prioritou. To vyza-
duje preskiimanie spojenych incidentov, overenie funkcnosti podozrivych casti aplikacie a
znovu vytvaranie incidentov. Podrobny vyskum napoméze ndjdeniu najlepsieho riesenia da-
ného problému. Ak sa odhali skuto¢né podstata problému, musi byt dobre zdokumentovana.
Na to uz spolo¢nost WebStudy méa vytvorené zdroje a vytvaranie databazy znamych chyb
teda nebude predmetom vytvaraného systému. Akondhle sa zisti, Ze odstranenie problému
vyzaduje zmenu systému, je ndvrh na zmenu postipeny sprave zmien.

Riesenie problému

Na zaklade zisteni z vysSetrovania a odhaleni skuto¢ného dévodu problému nastava jeho
rieSenie. To zahfna implementovanie zmien prijatych spravou zmien, implementovanie néh-
radnych rieseni do ¢asu implementacie zmeny a hlavne dokladné otestovanie aplikovanych
rieseni.

Uzavretie problému

Po konecnej implementécii rieSenia a overenia, ze riesenie skutocne pokryva cely problém,
dochéadza k formalnemu uzavretiu problému. V tomto momente sa mdze vytvorit posudok
problému a jeho riesenia. Ten pomoze pri vyskyte novych problémov, ked méze poukazat
na to, ¢o sa vykonalo spravne a ¢o nie.

Ukazovatele tispesného zvladnutia spravy problémov

Spolo¢nost WebStudy kontinualne vyvija svoje LMS a pri zavadzani novych casti systému
je ich nedokonalost ocakavana. Preto len celkovy pocet vzniknutych problémov nemdoze byt
ukazovatelom tspesnej spravy problémov. To vyzaduje hlbsiu analyzu, ktora poskytne idaje
o jednotlivych castiach systému. Kazdopadne pokles vyskytu incidentov v individudlnych
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moduloch a zrychlenie riesenia problémov moze reflektovat Gcinnt spravu.

Zhrnutie

Uspesné zvladnutie spravy problémov mé za néasledok zvysenie kvality poskytovanej sluzby.
Vykonnost tohto procesu vsak zavisi na schopnosti persondalu, ktory je do procesu zahr-
nuty, vo vacsej miere ako pri sprave incidentov. Systém napoméahajici pri sprave problémov
ovplyvni cely proces v mensej miere, neposkytuje primarne nastroje na zrychlovanie a ze-
fektiviiovanie procesu ako systém pre riadenie incidentov. Ani tak vsak systém zaoberajuci
sa problémami neméze byt vynechany z procesov skvalitnujtcich poskytované sluzby.

2.4 Sprava uzivatelskych poziadaviek na zmenu

Dobre zvladnuta sprava problémov a incidentov moéze poukazat na nedostatky nachadza-
juce sa v poskytovanej sluzbe. Spravna identifikacia vzniknutych problémov a implementa-
cia najdenych rieseni prispieva k zvyseniu kvality poskytovanej sluzby a teda aj k zvyseniu
spokojnosti zakaznika. To vsak nie je jedind moznost ako zmenit sluzbu k prospechu zakaz-
nika. DalSou moznostou je nac¢uvat ziadostiam zékaznika a zmeny, ktoré navrhuje vyhod-
notit a podla moznosti implementovat. Tento proces nespada pod prevadzkovanie sluzby,
ale do etapy nasadenia sluzby do prevadzky.

Podrobnejsi opis problematiky spravy poziadaviek na zmenu nie je predmetom tejto
prace, preto len zhrniem podstatné informécie tykajice sa neskorsieho ndvrhu systému a
jeho implementacie.

Zber ziadosti o zmenu

Uzivatelom je umoznené odovzdavat svoje ndpady pomocou jednoduchého formuléra, ktory
im napomoze s dodanim potrebnych informécii.

Poskytovatela sluzby zaujima predovSetkym ndpli poziadavky (¢o vlastne uzivatel po-
zaduje), ddlezitost zmeny pre uzivatela a samozrejme informécie o uzivatelovi ako také (t;j.
jeho identifikdcia a kontakt). Ak sa uzivatel nevyjadri dostato¢ne presne, je mu umoznend
komunikacia s timom zodpovednym za zber ziadosti.

Zaznamenanie a hodnotenie

Vsetky ziadosti musia byt zozbierané a zaznamy o nich uloZené. Nésledne su ziadosti vy-
hodnotené urcéenou skupinou, zoradené podla dolezitosti a podla moznosti navrhnuté do
vyvojového procesu. Radenie nédvrhov sa moéze riadit viacerymi kritériami. Moéze to byt
dolezitost pre navrhovatela, dalej osobnd tvaha poskytovatela sluzby a taktiez doélezitost
zakaznika.

Uvedenie do vyvoja

Schvélené navrhy st nasledne uvedené do vyvoja. Ziadatel je informovany o tejto skutoc¢nosti
v zdzname svojej ziadosti a pripadné nejasnosti si s nim nadalej odkomunikované.
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Kapitola 3
Existujtice riesenia

3.1 Vseobecna charakteristika

Na trhu existuje mnozstvo rieseni systémov poskytujtcich spravu incidentov. Tie najkom-
plexnejsie sa vo svojej podstate diametralne nelisia, no aj medzi nimi vieme néjst rozdiely
(rieSenie GitHub a BugZilla bude okomentované zvlast). Vybranymi porovndvanymi riese-
niami si Zendesk, UserVoice Helpdesk, Freshdesk a Bornevia.

Podstatnou castou kazdého komplexného riesenia st komunikac¢né kandly. Koncovy po-
uzivatel je schopny vytvorit hldsenie pomocou emailu, webového portalu, telefonického ho-
voru, socialnych sieti ¢i z mobilnej aplikdcie postavenej na kvalitnom API.

7 pohladu koncového pouzivatela je podstatné, ze vsetky systémy si pre neho jednodu-
ché a prehladné: dostane sa k svojim hldseniam, k databaze pomocnych ¢lankov (knowled-
gebase), pripadne k féram.

Knowledgebase je pevnou stcastou vietkych velkych systémov. Ciastoéne odlahéuje
pracu podporného timu: bud uzivatelia najdu odpoved na svoj problém v databaze po-
mocnych ¢lankov sami alebo moézu tieto ¢lanky pri odpovediach pouzit agenti podporného
timu.

Ani cast systému pre ¢lenov podporného timu sa vo svojej podstate nelisi. Jednotlivé
rieSenia vSak prinasaji svoje vylepsenia, napr. automatizaciu pocas zivota hlasenia, triggery
pri zmene alebo vytvoreni hlasenia.

Stretdvame sa tiez s ulah¢enim prace podporného timu. Ten moze odpovedat predprip-
ravenymi odpovedami (tzv. canned answers), pomédhat si s knowledgebase alebo je systém
schopny sdm analyzovat hladsenie a navrhnit najlepsie ¢lanky z knowledgebase.

Systémy tiez umoznuju oddelif komunikaciu vrameci podporného timu od komunikacie
so zakaznikom.

Vsetky analyzované systémy maju tiez pokrocily systém prehladov o hlaseniach. V tomto
sa prakticky neliSia. St schopné podat spravy o mmnozstvach hldseni a ich stavoch, rozlo-
zeni prichadzajucich hlaseni v Case, vykonnosti a efektivite prace agentov ako jednotiek i
skupin (ak podporuji skupiny). Takisto zaznamenavaji spokojnost zakaznikov. Nastave-
nie dohodnutych pravidiel SLA je v porovnavanych rieSeniach samozrejmostou. Napriklad
z vykonovych sprav moézeme vybrat priemerny cas na odpoved, Cas do prvej odpovede,
priemerny cas do prvej odpovede.

V dalsich podkapitoldch budi vymenované odlisnosti jednotlivych rieseni.
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3.2

Zendesk

Néavrh odpovedi — analyza hlaseni a navrhovanie najlepsich ¢élankov z knowledgebase.

Oddelené zobrazovanie informécii o uzivatelovi a jeho organizicie od informaécii o hla-
seni — sprehladnenie uzivatelského prostredia.

Makréd — umoziuje vytvaranie akcii, ktoré sa potom prevedd jednym kliknutim (napr.
odpoved na resetovanie hesla vytvori spravu so spravne vygenerovanymi informéciami
pre daného uzivatela).

Triggery a automatizacia.
Zlucovanie hlaseni.

Vytvaranie pohladov na prehlad hldseni.

Zaujimavou technikou je takzvany otvoreny Zendesk. Aplikéicia po spravnom nastaveni
umoznuje vlozenie hlasenia aj uzivatelovi, ktory sa neverifikoval cez email. Toto rieSenie ma
aj svoje uskalia. Prvé mozeme pozorovat na strane poskytovatela a tym st mozné nevy-
ziadané hlasenia — spam. Druhym moze byt strata prehladu o hlaseni na strane uzivatela.
KedZze sa neoveril v systéme ako skutoény uzivatel, cely zZivotny cyklus hlasenia prebehne
len emailovou komunikaciou. Takto sa mu jednotlivé hlasenia mézu v klientovi stratit z do-
hladu, ¢i na prvy pohlad miesat medzi sebou a trpi tym prehladnost. Taktiez to komplikuje
identifikaciu uzivatela na strane poskytovatela.

Treba vsak poznamenat, Ze toto je jedna z hlavnych poziadaviek na systém na spravu
incidentov zo strany spoloc¢nosti WebStudy.

3.3

UserVoice

Vsetky informécie na jednej obrazovke (vsetky relevantné informéacie o uzivatelovi si
hned k dispozicii), mierne neprehladné.

Najresponzivnejsi dizajn.
Celkovo menej pokrocilych funkcii ako ostatné analyzované riesenia.

Zlucovanie hlaseni.

Freshdesk

Kvalitna sprava roli.
Rozsiahle moznosti féra.
LiveChat.

Zlucovanie hlaseni.

Gamifikdcia — odmenovanie agentov podla vykonu.

V prospech Freshdesku hovori hlavne najvécsia flexibilita cenovych planov. Ako jediny
z vyssie skimanych poskytuje aj plan, ktory je zadarmo. Ten vSak predpoklada velkost
timu do troch ¢lenov, ¢o pre WebStudy nie je vhodné.
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3.5 Bornevia

e Najjednoduchsie riesenie zo skiimanych.

e Prehladny dizajn.

e Nutnost vlastnej emailovej schranky, z ktorej sa preposiela komunikacia k hlaseniam.
e Absencia knowledgebase.

e Koncovy uzivatel nemé moznost prihlasit sa do systému a prezriet si svoje hlasenia.
e Neposkytuje telefénny kanal.

e Nizka cena, moznost nastavit si cennik priamo podla poziadaviek.

3.6 BugZilla

BugZilla je otvoreny softvér urceny na sledovanie chyb pri vyvoji projektov. Medzi Specifika
oproti ostatnym spomenutym rieSeniam patri, Ze nie je poskytovany ako cloudova sluzba a
vyzadoval by teda dedikovany server, na ktorom by mohol byt prevadzkovany. To na druhej
strane méze byt vyhodou, kedze je potom prisposobitelny na mieru. Co uz je vSak vac¢sim
problémom, je neschopnost spolupracovat s databazovym systémom spolo¢nosti WebStudy.
Ak by sme teda uvazovali o pouziti tohto rieSenia, museli by sme vytvorit API umoznujtce
komunikéciu medzi servermi WebStudy a aplikdciou BugZilla. Vzhladom na technické za-
meranie BugZilly a jej koncovych uzivatelov, uzivatelské rozhranie je po dizajnovej stranke
strohé. Takisto jednotlivé prispevky na casovej osi hldsenia si sice plne vyhovujice po ob-
sahovej stranke, no na prvy pohlad neprehladné pre obyc¢ajného, technicky nie zdatného
uzivatela.

3.7 GitHub

GitHub je sluzba urcena na udrzovanie zdrojovych kédov vyvijanych softvérovych projek-
tov. Jej primarnym cielom nie je sprava incidentov alebo problémov. Ukazuje, ako sa da
navrhniut systém s presne vymedzenymi a postacujicimi poziadavkami. Poskytuje jednodu-
chy néstroj, pomocou ktorého jej uzivatelia informuji o pripadnych chybédch konkrétneho
projektu. Dalej umoziiuje kategorizaciu jednotlivych hldseni, otvorent diskusiu prihldsenym
uzivatelom ¢i intuitivne odkazovanie na iné informacie tykajice sa daného projektu. Uzi-
vatelov v tomto pripade nezaujimaji pokrocilé statistiky vzniknutych hlaseni a systém ich
teda ani neposkytuje.

3.8 Zhodnotenie

Vsetky skiimané sluzby st vo svojej podstate robustné a komplexné riesenia poskytujtce
siroku skalu prostriedkov pre spravu. Ak by sme chceli vyuzit niektoré z nich, je potrebné
zamysliet sa nad viacerymi otazkami. Prvou je moznost integracie s LMS. Vzhladom na
charakter komunikécie v LMS (len internd komunikacia) by nutné opatrenia pre integraciu
mohli jednoducho prevysit mnozstvo prace potrebnej na implementiciu skutoc¢ne posta-
¢ujiceho vlastného systému. Takisto charakteristické poziadavky (napr. vstup do kurzov,
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Poskytovatel 1 polrok 2 polroky 3 polroky 4 polroky

Zendesk 456 912 1368 1824
UserVoice 1080 2160 3240 4320
Freshdesk 384 768 1152 1536
Bornevia 240 480 720 960

Tabulka 3.1: Ceny poskytovanych sluzieb (vsetky hodnoty v USD)*

otvorenie hlasenia z mailového klienta) by vyzadovali narocné zasahy do existujiicej aplika-
cie. Dalsou prekazkou méze byt cena. Potrebné prvky sluzieb (napr. prihlasovanie pomocou
tretej strany) mozu cenu navysit o takd ¢iastku, pri ktorej je uz vyhodnejsie implementovat
svoje riesenie. Ceny minimélne postacujicich planov pre styroch ¢lenov podporného timu
sa v tabulke 3.1. Cena riesenia od spolo¢nosti Bornevia zahfna minimalnu konfiguraciu.

Novy systém pre LMS WebStudy sa tak moze inSpirovat uz existujicimi napadmi.
7 tychto rieSeni si novy systém moze zobrat prehladné zobrazenie informaécii o hlaseni a
casovu osu hlasenia. Novy systém vSak nevyzaduje taki komplexnost, akou disponuji ski-
mané riesenia.

1Zdroj:
https://www.zendesk.com/product/pricing/
https://www.uservoice.com/plans/customer-support/
https://freshdesk.com/pricing
https://www.bornevia.com/pricing
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Kapitola 4

Navrh systému

Navrh systému je dolezitou sicastou vyvoja. Dobry navrh spravne identifikuje vSetky po-
ziadavky, ktoré si na systém kladené a pospéja ich do suvislosti.

4.1 Vymedzenie poziadaviek na systém

Spoloc¢nost WebStudy poskytuje sluzbu svojho LMS ako cloud. Znamen3 to, Ze jej zakaznici
sa mozu k sluzbe dostat kdekolvek s pripojenim do internetovej siete. Dalsou vyhodou je
platformova nezavislost z pohladu uzivatela: nezédlezi na tom, aky typ koncového zariadenia
pouziva, ani aky operacny systém je na danom koncovom zariadeni nainstalovany. Pokial
koncové zariadenie obsahuje klienta, ktory umozni komunikaciu so zdrojmi v cloude, poskyt-
nutiu sluzby uz ni¢ nebrani. Aby sa zarucili tieto moznosti aj po zavedeni nového systému
na spravu incidentov a problémov, musf ich vytvoreny systém spiiiat tiez. Najjednoduchsim
rieSenim je preto navrhnuit systém ako webovi aplikdciu. Tento pristup taktiez zjednodusi
integraciu so zvySkom systému poskytovaného LMS. Systém ako taky musi spliiat mini-
maélne nasledujice kritéria:

e otvorenost — systém musi komunikovat s okolitym svetom, ¢i uz su to uzivatelia alebo
iné systémy,

e praca v reidlnom cCase — aby bol systém uzitoény beznému uzivatelovi musi s nim
priebezne komunikovat,

e bezpecnost — systém musi zabezpecit pristup k datam len pre tych uzivatelov, ktorym

su urcené.

4.1.1 Definicia poziadaviek danych zameranim systému

Navrhovany informacny systém mé spracovavat incidenty a problémy. Zo zadania vyplyva,
v 7 ’ v/, » v ep ) , . . v . v ’ %

ze systém musi uzivatelom umoznit pracovat s hlaseniami pocas ich zivotného cyklu. Ulohy,
ktoré tuto poziadavku zabezpecia, zahinaja:

e vytvorif hldsenie o incidente alebo probléme,
e umoznit komunikéciu ohladom hlasenia,
e zmenit stav hlasenia,

e zmenit atributy hldsenia (napr. kategdriu, prioritu, eskaldciu),
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zobrazit existujice hldsenia,

priradit uzivatela k anonymnému hlaseniu,

priradit ¢lena podporného timu k hléseniu,

zobrazit prehlady hlaseni.

Jednotlivé tlohy, ktoré systém bude vykonavat, budu specifickejsie roz¢lenené v podkapitole
4.2.

4.1.2 Definicia Specifickych poziadaviek

Samotné splnenie poziadaviek spomenutych v podkapitole 4.1.1 vSak nezaruci, ze navrho-
vany systém bude vyhovovat spolocnosti WebStudy. Jej pracovnici maji zauzivané isté
postupy, s ktorymi si oboznameni aj uzivatelia systému.

Systém teda musi oboznamovat uzivatelov s aktivitou a zmenami ich hlaseni pomo-
cou emailového klienta. Dalej musi umoznit vstup do ¢asti systému, s ktorou mé uzivatel
problém, ak je to mozné. Rozumie sa tym vstup do kurzov, ak uzivatel Specifikuje, ze sa
incident vyskytol v nom. Urcitym uzivatelom musi spristupnit aj personalne informacie
o uzivateloch, ktori st priradeni k hldseniu. Nakoniec musi umoznit aj vytvorenie hlasenia
uzivatelovi, ktory sa do aplikdcie nedokéze prihlasit.

4.2 Roly uzivatelov a pripady pouzitia
4.2.1 Roly

LMS Webstudy rozoznava styri zakladné uzivatelské roly:

e spravca systému — pre nase potreby ¢len podporného timu (v obrazku 4.1 aktér
Support),

e spravca institicie (v obrazku 4.1 aktér Administrator),
e instruktor,
e Student.

Pre kazdého zo spomenutych uzivatelov méa vyvijany systém ini mnozinu povolenych
pripadov pouzitia. Vzhladom na to, Zze vyznamnejsi uzivatel moéze uskutoc¢novat vsetky
operacie, ¢o menej vyznamny, vymenovanie moznych operécii v systéme pre dani rolu sa
obmedzi iba na specifikd jej prindleziace.

Anonymny uzivatel

Specifickou rolou je anonymny uzivatel — taky, ktory sa este neprihlasil do systému. Incident
sa vSak mdze vyskytnif v Tubovolnom bode prace so systémom, a tak uzivatel musi mat
moznost ohlasit aj situaciu, ktord vznikne pred jeho prihldsenim. Jedinou operaciou, ktora
takémuto uzivatelovi bude povolend, je zalozenie hlasenia o incidente. Potom sa musi spolie-
hat na to, ze ho ¢lenovia podporného timu kontaktuji mimo systém (napr. telefonicky alebo
na emailovi adresu). Vytvorenie takéhoto hldsenia vygeneruje a odosle emailovi spréavu na
adresu podporného timu.
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Student

Student je chapany ako prihldseny a overeny uzivatel. Kedze si je systém jeho identifikéciou
isty, povoli mu aj vypis vSetkych hldseni, ktoré sa ho tykaju: bud tie, ktoré sam nahlasil
(¢i uz formuldrom, telefonicky alebo inym kontaktom s podpornym timom) alebo tie, ku
ktorym bol priradeny uzivatelom s vy$§imi pravami. Dalej musf mat $tudent moznost pridat
k hlaseniu komentar a hlasenie uzavriet a tiez uzavreté hlasenie znovu otvorit. O hldseni
ma vsetky informécie, ktoré zadal, ma pristup k vSetkym verejnym informacidm od c¢lenov
podporného timu (spravy, zmeny stavu) a vidi aj komunikéciu inych priradenych uzivatelov.

InsStruktor

Instruktor sa v ponimani vyvijaného systému v zasade nelisi od Studenta. Jedinou operaciou,
ktorou v oblasti incidentov disponuje naviac, je moznost priradit inych uzivatelov k hlaseniu,
ktoré vytvoril. Tato situacia nastéva napriklad vtedy, ked ako majitel kurzu spozoruje
incident ovplyvnujici viacerych studentov v danom kurze. Takto ma& moznost Studentov
zainteresovat do incidentu a ulah¢i tak voc¢i nim komunikédciu ohladom riesenia.

Instruktorom je vSsak umoznené vytvarat hlasenia v oblasti ziadosti o zmenu. Tu si
moze prehliadat zaznamenané hlasenia ostatnych uzivatelov, prispievat svojimi komentdarmi
a hodnotif pozadované zmeny jednoduchym hlasovanim.

Spravca institacie

Uzivatel v role spravcu institticie ma v LMS WebStudy takmer plni moc nad svojou institu-
ciou. To plati aj vo vztahu k hldseniam o incidentoch spadajtcich do jeho kompetencie. Ma
moznost prehliadat si vSetky hldsenia, ktoré vytvorili uzivatelia jeho institiicie alebo ktoré
im boli priradené. Taktiez v hlaseni vidi informacie, ktoré bezny uzivatel nevidi. Patri medzi
ne zoznam incidentov majitela hlasenia, persondlne informéacie o majitelovi a priradenych
uzivateloch a zoznam prihldseni majitela do systému LMS. Takisto ma moznost vstupovat
do kurzov, ktoré boli $pecifikované v hlaseni.

Spravca systému

Spravcami systému st ¢lenovia podporného timu. Ti maji absolitnu kontrolu nad vSetkymi
hldseniami bez ohladu na to, do ktorej instittcie hldsenia spadaji. Musia mat teda moz-
nost vidiet zoznam vsetkych hldseni. Dalej mézu zalozit hldsenie pre Iubovolného uzivatela
(aj anonymného). Systém im musi umoznif zmenu kategérie, priority i eskaldcie hldsenia
a taktiez zmenu stavu hldsenia. Dalej majt moznost priradit k hldseniu Iubovolného ¢lena
podporného timu, ktory sa hlasenim bude zaoberat. Medzi jeho prava patri aj zmena uziva-
tela, ktory hldsenie nahlasil (napr. priradenie anonymného hldsenia) a zmena kurzu, ktorého
sa hlasenie tyka. Délezitou funkciou je aj moznost komunikovat s ostatnymi ¢lenmi podpor-
ného timu pomocou internych komentarov, ktoré ini uzivatelia nevidia. Spravcovi systému
je tiez umoznené zmenit zobrazit a zmenit interné poznamky o jednotlivych uzivateloch.

Specialnou kategériou st skupiny hléseni. Spravcovi systému je povolené vytvarat sku-
piny hlaseni, ktoré maja spolo¢ni podstatu alebo su si inym spdsobom blizke. Do a z tychto
skupin méze potom hlasenia priradif alebo odstranit. Spravcovi systému tiez musi byt umoz-
neny pristup k prehladu o hldseniach a k Specifikicii vlastného prehladu podla réznych
atributov a casu.

20



4.2.2 Pripady pouzitia

V tejto Casti si priblizime Specifické pripady pouzitia a ich vyznam v systéme.

Anonymné hlasenia

Ako uz bolo vysvetlené, systém musi umoznit anonymny zdznam. Tento zédznam vsak modze
byt len hldsenie o incidente. Kym spravca systému neidentifikuje v systéme uzivatela, ktory
hldsenie vytvoril a nepriradi mu dané hlésenie, je anonymné hldsenie povazované za ne-
overené. To vsSak nebrani tomu, aby sa vzniknutému incidentu popisanému v neoverenom
hlaseni nevenovala rovnaka pozornost ako v overenom. Systém tak umozni rovnaka pracu
s neoverenym hlasenim ako s overenymi hlaseniami. Takéto hlasenie sa vSak zobrazi iba
spravcovi systému.

Skupiny hlaseni

Mnoho incidentov méze zdielat rovnaki podstatu alebo sa viazu k odhalenému problému.
Ked spravca systému hlada riesenia tychto incidentov, je ziaduce, aby ich mal prehladne
zadelené do skupin. Tieto skupiny méze Tubovolne vytvarat a menit. Takto sa znizuje riziko,
ze pri ispesnom vyrieseni problému spravca systému zabudne na hldsenia incidentov, ktoré
s danym problémom suvisia.

Prehlady hlaseni

Prehlady hlaseni maju informac¢ny charakter a dvojakd tlohu. Po prvé umoznuji spravcovi
systému sledovat vykonnost ¢lenov podporného timu, ako rychlo odpovedaja uzivatelom,
za aky Cas najdu rieSenia vzniknutych incidentov a tak vytvaraju ukazovatel dodrzania
SLA. Po druhé prehlady poukazu na trendy v zdznamoch hlaseni, vyvoj poctu podla ka-
tegorii, eskalacie, priority a pod. Mézu tak prispiet k odhaleniu problému a poukazat na
problematické casti systému.

Spréavca systému musi mat moznost prehladne vizualizovat informéacie o poc¢toch hldseni
a Specifikovat vlastné obmedzenia pre vytvorenie nového hlasenia — urcit ¢asové obmedze-
nie, rozc¢lenenie ¢asového okna na mesiace ¢i tyzdne, obmedzenie hlaseni len so zadanymi
atributmi a pod.

Spomenuté pripady pouzitia sii na obrazku 4.1. Pre zjednodusenie su roly studenta a in-
struktora zahrnuté pod jedného aktéra — uzivatela. Takisto v diagrame vystupuje dalsi aktér
— emailovy klient. Ten pasivne prijima a dalej spracovava spravy vygenerované systémom
po uskutocneni istych operacii.

4.3 Integracie komunikacénych nastrojov

Aby bol proces hladania chyby a jej odstranovania efektivny, je potrebnéd kontinudlna inte-
rakcia s uzivatelom, ktory bol incidentom postihnuty. T mézeme docielif spolahlivou ko-
munikaciou pomocou réznych kanalov. Avsak, ¢i uz je to komunikacia telefénna, emailova
alebo pomocou diskusného vldkna k danému incidentu, uzivatel, ktory o novych skutoc¢nos-
tiach alebo otazkach na jeho adresu nevie, nemoze ani odpovedat. Je preto nutné uzivatela
udrzat v povedomi o stave jeho poziadavky ¢i hlasenia. Uzivatel mdze byt o zmenach infor-
movany systémom notifikdcii priamo v aplikacii, emailovymi spravami alebo SMS spravami.
V danej aplikacii st najprijatelnejsou formou prave emailové spravy smerované do interného
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<<include>>
Vypisat zoznam hlaseni
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Prehliadat uzivatelovo info
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Pridat interny komentar

Zmenit atribty hlasenia

-..__ <<include>>

Odoslat spravu

Zmenit uzivatela

Vytvorit prehlad hlaseni

Obr. 4.1: Diagram pripadov pouzitia

klienta. Po prvé z dévodu, ze zdkaznik pozadujici SMS integraciu je v mensine, po druhé
preto, ze systém notifikdcii naprie¢ aplikaciou je v aktudlnom stave nepouzivany.
4.3.1 Emailovy klient

Emailovy klient slizi na komunikiciu uzivatelov medzi sebou. Je preto prvou, najjedno-
duchsou a najzretelnejsou volbou pri vybere notifika¢cného kandlu. Narocnejsou volbou je
uz vyber, ktora formu emailovej komunikécie vyuzit. Do tvahy pripadd bud odosielanie
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emailov na externé adresy alebo odosielanie emailov v internom klientovi aplikdcie. Na prvy
pohlad sa zda ako najlepSou moznostou skibenie oboch postupov, no hlbsi pohlad ukazuje
viacero tskali. Ak by sme chceli vyuzit moznost odpovede priamo pomocou emailu, rychlo
by sme stratili v kombinovanom pristupe kontrolu nad konzistenciou komunikacie. Jedno-
ducho by nastala situicia, ked ma uzivatel pripomienku o sprave na dvoch miestach a to
moze vyvolat zmétok v tom, z ktorého miesta odpovedat. Aj toto je jednym z ddévodov,
preco zakaznici vzniesli poziadavku na udrzovanie komunikacie relevantnej k aplikacii vo
vnutri aplikidcie. Odpadava nam teda moznost externej emailovej komunikécie s uzivate-
lom a ako prostriedok na oboznamovanie uzivatelov ndm ostéva interny emailovy klient.
Co vsak externej emailovej komunikécii podliehat musi, je oboznamenie ¢lenov podporného
timu s novym prichodzim poziadavkom.

Dalsim problémom je rozhodnutie, o ¢om vSetkom mé byt uzivatel informovany. Na
jednej strane musi uzivatel vediet o vSetkych doélezitych zmenéch v jeho hléseni, na strane
druhej nemoéze byt danymi informaciami zahlteny. NajpodstatnejsSimi zmenami si vytvo-
renie hldsenia pre uzivatela pri telefonickom spojeni, zverejnenie komentaru k hldseniu a
zmena stavu hlasenia. Kazd4a emailova sprava tak oznami uzivatelovi zmenu v konkrétnom
hlaseni. Vzhladom na vyuzitie interného klienta musi sprava obsahovat aj jednoduchy me-
chanizmus, ktory umozni pristup ku konkrétnemu hlaseniu. Toto riesenie je vyhovujtce aj
z dovodu, ze uzivatel je o prijati emailovej spravy informovany v celej aplikacii.

4.3.2 Systém na spravu projektov

Dolezitou sucastou spolo¢nosti WebStudy je aj tzka spolupraca s jej zakaznikmi. Snazi
sa vyhoviet poziadavkam koncovych uzivatelov na réznej drovni — ¢i uz st to potreby in-
stitucii, administratorov alebo instruktorov, vSetky ndpady sa zozbierané a vyhodnotené.
Komunikécia ohladom vylepseni sa vSak nenachadza priamo v aplikécii, co moze sposobovat
problémy pri kontaktovani uzivatelov marketingovym timom. Ocakéva sa, Ze aspon o nie-
ktoré z napadov spolo¢nost prejavi zdujem a rozhodne sa pre ich zavedenie do vyvojového
procesu. Priebeh vyvojového procesu je dokumentovany v systéme na spravu projektov a
umoznuje vzajomné previazanie poloziek odkazmi. Komunikécia ohladom napadov, ktoré
tak budd novymi polozkami v systéme, moze byt umiestnena priamo pri nich.

Citrix Podio

Spolo¢nost na komunikiciu medzi vyvojarskym a marketingovym timom vyuziva systém
na spravu projektov od firmy Citrix, konkrétne produkt Podio. Prave v tomto systéme st
udrziavané poznamky ohladom vyvoja i napadov a podnetov od uzivatelov. Podio poskytuje
mechanizmy na spajanie a odkazovanie jednotlivych poloziek medzi sebou. Umoziuje to
udrzanie kontaktu medzi schvalenou ziadosfou o vylepsenie a informéciami o vyvijanej
casti aplikacie

Pre plné porozumenie napadu niekedy nemusi postacovat prvotnd formuldcia od uziva-
tela a dalSie vysvetlenie je tak nevyhnutné. Preto je ku kazdej polozke potrebna diskusia,
a to nielen pévodného ziadatela, ale aj ostatnych uzivatelov. Takto sa tim dozvie, ktoré
o konkrétnych navrhoch.

Vsetky navrhy musia mat jednotnt formu. Tim potrebuje identifikovat odosielatela a
udrzat si na neho kontakt (emailovy alebo telefénny), poznat podstatu navrhu a jeho do-
lezitost pre uzivatela. Dalej je ddlezité hodnotenie inymi uzivatelmi a samozrejme diskusia
ohladom navrhu. Vsetky tieto atribtity navrhu tak potrebujeme udrzovat v Podiu a takisto
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ich dostat do aplikacie. Maly problém vsak predstavuje to, ze Podio neumoznuje vytvaranie
vlastnych typov. To ndm znemozni udrzovat konkrétne hlasy uzivatelov v Podiu a musime
tak tieto hlasy zahrniuf v navrhu databazy.

4.4 Navrh architektiry systému

Navrhovana cast informacného systému bude poskytovat sluzby cloudového charakteru,
bude to teda webova aplikdcia na baze klient-server. NajrozsirenejsSou architektirou ta-
kychto systémov je tzv. viacvrstvova architektira [1]. T4 rozdeluje aplikdciu na viacero
samostatnych vrstiev, ktoré medzi sebou komunikuji. V nasom pripade pouzijeme archi-
tektiru trojvrstvovi. Schematické znézornenie vrstiev a smer komunikéacie medzi nimi je na
obrazku 4.2. Rozhranie medzi klientom a serverom bude jasne definované. Pouzitou tech-
nolégiou pre toto rozhranie bude Web API. Musime teda v serverovej Casti aplikicie pevne
definovat koncové body, na ktoré bude klientska cast pristupovat, ¢erpat a odosielat na ne
data.

‘ Prezentacna vrstva ’

‘ Aplikaéna vrstva ’

s

‘ Datova vrstva ’

Obr. 4.2: Schematické znazornenie trojvrstvovej architektiry!

Datova vrstva

Datova vrstvu bude tvorit databazovy systém a bude obstardvat perzistentné ulozZenie dat.
V nasom pripade (z dovodov uvedenych v podkapitole 4.3.2) bude tato vrstva distribuovand
medzi viacero zdrojov.

Aplika¢na vrstva

Aplika¢nou vrstvou rozumieme cast aplikacie zaoberajlicou sa samotnymi operaciami s da-
tami, ich prijem, spracovanie a odoslanie bud do vrstvy datovej alebo prezentacnej.

Aplika¢nd vrstva bude navrhnutd za pomoci navrhovej techniky obrateného riadenia
(angl. Inversion of control — IoC). To umozni jednoduché oddelenie jednotlivych vyvija-
nych casti aplikac¢nej vrstvy. Uvolnia sa tak zavislosti medzi castami a mézu byt vyvijané
nezavisle na sebe. Komunikaciu medzi nimi docielime za pomoci vkladania rozhrani do
jednotlivych tried, ktoré ich budu implementovaf.

Aplikacnd vrstva teda bude pozostavat z troch dalsich vrstiev:

!Upravené podTla [1].
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e skladova — hlavnou tlohou je ukladanie a nacitanie dat z databazy,

e servisna — slizi ako vypoctové jadro, rozhoduje o tom aké data st na zaklade uziva-
telskych roli pozadované,

e komunikac¢na — zabezpecuje autorizaciu uzivatelov pri pristupe na koncové body
odhaleného API.

Kazdu z tychto vrstiev bude predstavovat jedna trieda, ktorej instancia bude jedinacik
(angl. singleton). Navrhovy vzor jedinacika vyuzijeme z toho dévodu, ze instancia triedy
na kazdej vrstve obstara funkcionalitu naprie¢ celou aplikaciou.

Prezentaéna vrstva

Prezentacna vrstva bude jednoznacne oddelena od serverovej casti aplikacie. Bude ju tvorit
tenky klient, ktorého jedinou ilohou tak bude komunikécia s uzivatelom pomocou uzivatel-
ského rozhrania a prijem a odosielanie dat na server. Tenky sa nazyva preto, lebo sdm o sebe
nepoznd aplikaéni logiku a logicky tak zavisi na serveri, ktory dant logiku implementuje.

Vyhod takéhoto oddelenia serveru a klienta je viacero. Prvou je udrzovatelnost a jed-
noduchy vyvoj obidvoch casti. Odhalenie API nam tiez umoznuje vystavit nad nim viacero
klientov, napr. klienta pre mobilné aplikdcie. Komunikécia pomocou API je tak platformne
nezavisla a pri programovani nového klienta nevyzaduje masivne zasahy do existujiceho
riesenia.

4.5 Navrh serverovej casti systému

4.5.1 Navrh databazy

Databazovy systém riadi velké mnozstvo perzistentnych, zdielanych a spolahlivych dét [10].
Perzistencia znamena, ze data si uchovavané dlhodobo a bez ohladu na to, ¢i s nimi uzivatel
pracuje. Aby boli informac¢né systémy efektivne, musia umoznit pristup mnohym uzivate-
lom sticasne. Preto hovorime, ze data su aj zdielané. Ich spolahlivost urcuje, do akej miery
sa moze uzivatel spolahnit na ich spravnost, teda na integritu databazy. T4 zarucuje kon-
zistentnost dat.

Data ulozené v databazovom systéme musia mat uréita struktiru. Modelovat tito struk-
taru moézeme na viacerych urovniach. Dnes je najrozsirenejsou technikou stvoruroviova ar-
chitektira modelovania dét (obr. 4.3). Pre potreby ndvrhu struktiry dat budeme vychadzat
z redlnych poziadaviek na informacny systém. Z nich sme schopni postavit model s kon-
ceptualnou schémou, ktory neskor transformujeme na relacny model databazovej schémy.

Konceptualny model

Konceptuélny datovy model je zalozeny na grafickej vizualizécii [6]. Dnes sa na tento tcel
pouzivaju hlavne dve techniky. Po prvé je to diagram tried, po druhé tzv. E-R diagram.
V préci bol konceptualny model vytvoreny druhou technikou, teda E-R diagramom.

Aby bol E-R diagram sprévne pouzity, je nevyhnutnd znalost pojmov s nim suvisiacich.
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Externa schéma ‘ UZivatel ’ ‘ UZivatel ’

Konceptuélna schéma Pohlad 1 Pohlad 2

\ __________ / _____________________

Systém riadenia
bazy dat

___________________________ /\\

Fyzicka schéma Databaza Databaza

Databazova schéma

Obr. 4.3: Hierarchické usporiadanie architektiry modelovania

Entita
Reprezentuje typ objektu (objekt zdujmu) redlneho sveta. Je popisand hodnotami svojich
vlastnosti — atributov.

Atribut

Reprezentuje elementarnu vlastnost danej entity. Moze byt bud jednoduchy (tvoreny ne-
rozdelitelnou hodnotou) alebo zlozeny (tvoreny viacerymi jednoduchymi hodnotami — napr.
adresa). Pozndme aj odvodené atribity — také ktorych hodnoty sa daji odvodit pomocou
operacii nad dalsimi atribitmi.

Vztah
Vyjadruje vizbu medzi entitami a popisuje ich hierarchiu, zavislost. Vztah je popisany tromi
charakteristikami:

e stupen vztahu — uréuje pocet entit asociovanych vo vztahu, vztah tak moze byt pri-
marny, sekundarny ¢i ternarny,

e kardinalita — urcuje pocet vyskytov entity v jednom konkrétnom vyskyte vztahu,
e volitelnost — vyjadruje nutnost vyskytu entity vo vztahu.

V praxi sa vSak kardinalita a volitelnost zlucuju a vyjadruji pomocou maximéalnej a mini-
mélnej kardinality (napr. 0..n znamen4, ze vo vztahu participuje ziadna az mnoho vyskytov
entity).

Doména
Popisuje mnozinu hodnoét, z ktorych sa vyberie hodnota atribitu.

KTac

Tvori identifikator danej entity. Moze byt bud jednoduchy alebo zlozeny, v zavislosti na
pocte atribiitov, ktoré ho tvoria. Ak je dany kld¢ unikatny naprie¢ vyskytmi entity, na-
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zyvame ho kandidatnym klticom. Taky kandidatny klac¢, ktory pouzijeme na jednoznacnt
identifikdciu entity, nazyvame primarnym klacom.

Pre spravnost konceptualneho modelu je nutné spravna identifikacia entit, ich vztahov
medzi nimi a ich atribtitov. Z poziadaviek na systém vieme identifikovat tieto entity:

e hlasenie,

e sSprava,

e ziznam o zmene stavu,

e ziznam o zmene atributov (kategoéria, eskaldcia, priorita),
e ziznam o zmene priradenych uzivatelov,

e skupina hlaseni,

e hlasovanie o vylepseni,

e uzivatel,

e kurz,

e hlasenie v Podiu.

Atributy tychto entit a ich vztahy medzi nimi st zndzornené na obrazku 4.4. Za zmienku
stoji popis vztahov entity Hlasenie s ostatnymi entitami a vyznacenie entit uz existujtacich
(Uzivatel, Kurz, Kategoria) alebo stojacich mimo implementovant databazu (HlaseniePo-
dio).

Najprv sa pozrieme na vztahy entity Hlasenie. Z obrazku je jasné, ze kazda Sprava, Stav,
Atributy a Priradenie patri prave jednému vyskytu Hlasenia. Hlasenie moze, ale nemusi pat-
rit nanajvys jednému vyskytu SkupinaHlaseni. Aby sme vyhoveli poziadavke anonymného
prispievania k hlaseniam, tak ziadny vyskyt entity Sprava, Stav, Atributy alebo Hlasenie
nemad povinnost vystupovat vo vztahu s uzivatelom. Neskorsiu identifikaciu uzivatela, kto-
rému bude hlasenie patrit potom uréi zlozeny atribtt DetailyHlasenia. Co sa vSak tyka
vztahu Vytvoril medzi entitami HlaseniePodio a Uzivatel, kardinalita na strane Uzivatela je
prave jedna. To zabezpeéi manipulédciu s vyskytmi entity HlaseniePodio len prihlasenému
uzivatelovi. Ostatné vztahy st zretelné z obrazku 4.4. V nom je hrubou ¢iarou oddelena
cast systému, ktord bude implementovand priamo v systéme LMS. Vpravo od ¢iary sa na-
chadzaju uz existujice entity (Uzivatel, Kurz, Kategoria) a entita, ktorej vyskyty buda
udrzované mimo systém LMS v Podiu (HlaseniePodio).

4.5.2 Navrh API

Komunikac¢né rozhranie medzi klientom a serverom poskytuje jediny pristup klienta do lo-
gickej Casti systému. Je preto potrebné, aby vsetky poziadavky boli obslizitelné pomocou
koncovych bodov API. D4 sa teda povedat, ze pre kazdy pripad pouzitia existuje jeden kon-
covy bod API. Je vhodné vytvorit r6zne koncové body aj pre operacie pracujice s rovnakou
formou dat, ale s trochu rozliénym obsahom (napr. pre interné a externé spravy), kedze na
tento obsah nemusi mat kazdy uzivatel préavo. Zjednodusi sa tiez kontrola autorizicie a
roziiria sa moznosti zdznamu aktivity uzivatelov v systéme. Cim viac je $pecifickych akeif,
tym podrobnejsie sa da uzivatelovo spravanie a jeho akcie zaznamenat.

Z tohoto dévodu bude API poskytovat samostatny pristupovy bod pre kazda uzivatelski
akciu.
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Obr. 4.4: Konceptualny model dat
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4.6 Navrh klientskej casti systému

Navrh klientskej casti systému je dolezitou sicastou vyvoja aplikacie. Kedze klient je jedi-
nou moznostou, ktort uzivatelia maji pre pracu so systémom, musi spristupnovat vsetky
funkcie im prinaleziace. Na to aby uzivatel so systémom pracoval efektivne, klient musi byt
prehladny a navigdcia v nom plynuld. Prehladnost je ovplyvnend mnozstvom potrebnych
informacii, ktoré je nutné zobrazit. Vzhladom an fakt, Ze rozdielne cielové skupiny vyuzivaja
odlisné sady informécii, musime sa zamerat aj na to, ¢o ktora skupina pozaduje.

4.6.1 Informacie o cielovej skupine

Systém pre spravu incidentov a problémov je primarne urceny pre ¢lenov podporného timu.
Na to, aby tento personél vykonaval svoju pracu na pozadovanej irovni, musi byt dostatocne
technicky zdatny. Takémuto uzivatelovi teda nebudu vytvarat problém zlozZitejsie postupy
pri vykonani pozadovanych operacii. Taktiez bude prichddzat do kontaktu so systém casto
a dané naroc¢nejsie operacie preto po zziti sa so systémom nebudd mat vyznamny negativny
dopad na jeho pracu. Z toho vyplyva, ze obrazovky, ktorymi bude disponovat tento uzivatel
nemusia byf maximalne zjednodusované, skor by mali obsahovat vsSetky ovladacie prvky.
Podobné charakteristika ako pre élenov podporného timu plati aj pre administratorov in-
Stitucii.

Clenovia podporného timu a administratori nebudd jedinymi uzivatelmi, ktori do styku
so systémom pridu. Definovat a spravne odhadnut zvysok cielovej skupiny vsak moéze byt
narocné. Spolo¢nost WebStudy poskytuje svoj systém LMS rozlicnym instittcidm. Pocet
koncovych uzivatelov systému sa pohybuje v desiatkach tisic a jednoznacnda charakteristika
uzivatela je teda nemozna.

Aké informacie vSak k dispozicii su, je priblizna charakteristika uzivatelov, ktori sa
obratili na ¢lenov podporného timu telefonicky v minulosti. Zvécsa to boli technicky menej
zdatni uzivatelia, nevyuzivajici prenosné zariadenia na pracu so systémom. Je jasné, ze
prave na uzivatelov, ktori sa na podporny tim obracaji musi byt brany ohlad pri navrhu a
tvorbe uzivatelského rozhrania. Prave uzivatelom najviac vyuzivajicim navrhovany systém
musi uzivatelské rozhranie vyhovovat.

4.6.2 Navrh uzivatelského rozhrania

Navrh systému pocita s rozélenenim cielovej skupiny podla uzivatelskych roli. Je teda zZia-
duce pripravit uzivatelské prostredie konkrétnemu uzivatelovi z cielovej skupiny.

Pre vSetky zobrazované stranky plati, Ze rozlozenie obsahu musi byt prehladné. Mriez-
kové rozlozenie stranky uzivatelom poskytne vizualne vedenie po stranke a umozni im najst
obsah i navigiciu bez zbyto¢ného hladania [1]. Stranka teda bude rozdelend na dve Casti —
¢ast navigacni a cast obsahovi (obrézok 4.5).

Podstatnou sekciou bude prehlad hlaseni. Ta musi umoznovat ¢lenom podporného timu
rozdelenie hlaseni na problémy a incidenty. Dalej musi pre vSetkych uzivatelov poskytovat
informéacie na jednoznac¢ni identifikdciu hlasenia. Tou nie je len ¢islo hlasenia, ale aj kto
hldsenie podal, zdznam o poslednej aktivite a atribiitoch hlasenia. Tato sekcia poskytne tiez
moznost rychlej navigacie k podaniu novych hldseni.

Podavanie novych hlaseni pozostava z dvoch ¢asti. Tou prvou bude formuldr na vypl-
nenie vSetkych pozadovanych informécii. Tato cast je viditeIna pre instruktorov, Studentov
i administratorov. Druht ¢ast budu tvorit podrobné informacie o uzivatelovi, ktorého sa
dané hlasenie tyka. Ttto sekciu uvidi iba ¢len podporného timu.
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/ Navigacia \

Obsah

N /

Obr. 4.5: Zjednodusené rozvrhnutie stranky podla mriezky

Detail hlasenia bude velmi podobne rozdeleny na dve casti. V prvej sa nachadza pre-
hladné zobrazenie Zivotného cyklu hlasenia, ktoré uvidia vsetci pouzivatelia, v druhej znova
sihrn informécii o danom uzivatelovi.

Poslednou vyznamnou sekciou je zobrazenie prehladov hlaseni. Tato cast je urcend vy-
hradne ¢lenom podporného timu. Prindsa informaécie o stavoch incidentov, ich kategoériach
a roznych atribtutoch. Hlavnym bodom je teda vizualizacia tychto informécii pre potreby
porovnania medzi sebou. Toto porovnanie je najlepsie predvedené v grafickej podobe a bude
teda vyuzivat grafy. Vzhladom na mnozstvo informécii bude zobrazovana v grafe vzdy len
jedna podstatnéd informacia, podla ktorej mézeme porovnat jednotlivé prehlady. Vsetky
dostupné informacie sa budi nachadzat aj v textovej podobe pod grafom.

Délezitou poziadavkou je responzivnost uzivatelského rozhrania. Aplikacia musi umoz-
novat uzivatelom pracu aj na prenosnych zariadeniach. Toto vsak plati iba pre studentov a
instruktorov, ktori na pristup k aplikacii vyuzivaji mobilné zariadenia najcastejsie. Pre ad-
ministrativne tcely sa malé displeje tychto zariadeni nehodia a rozhranie pre administratora
a Clena podporného timu tak nemusi byt optimalizované pre malé rozliSenia obrazoviek.
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Kapitola 5

Implementacia navrhnutého
systému

5.1 Volba implementacnych prostriedkov

Volba implementa¢nych prostriedkov bola ulahcend a obmedzend existujicim systémom
LMS WebStudy. Pre serverovi ¢ast systému su to tieto:

e Microsoft SQL Server — pre datova vrstvu,
e Net 4, jazyk C# — pre servisnt a komunika¢nu vrstvu.

Klientska cast aplikacie bude implementovana pomocou aplika¢ného ramca AngularJS.
Ten vyuziva technolégiu JavaScript, HTML5 a CSS3. AngularJS umoznuje vytvaranie tzv.
single-page webovych aplikacii. Silnymi strankami tohto aplikacného ramca je AJAX ko-
munikdcia a vytvaranie tzv. CRUD (z angl. Create, Read, Update, Delete) typ aplikacii
[7]. Technol6gia AJAX (Asynchronous JavaScript and XML) umoznuje vytvaranie apliké-
cii, s ktorymi moéze uzivatel pracovat flexibilnejsie, kedze sa mu nenacitava celd stranka
pri kazdom kliknuti. Navigacia aplikdciou je vedend pomocou smerovania. Vybranda cesta
(route) aplikdciou je urcend tvarom URL adresy. Kazdd URL adresa tak predstavuje je-
dineénu cestu, ktord mé svoju Sablénu a nad ktorou AngularJS umoznuje plnu kontrolu
pomocou roznych komponentov. Podrobnejsie sa o implementécii klientskej ¢asti zmienime
v podkapitole 5.3.

Dalsie podporné kniznice vyuzité pri implementécii systému st uvedené v prilohe A.

5.2 Implementacia serverovej casti

Databazovy model

Najnizsou vrstvou implementovaného systému je datova vrstva, ktoru tvori databaza a
vsSetky déta v nej. Tie si istym spésobom strukturované. V tejto podkapitole objasnime
prevod konceptualneho modelu dat do relacného databazového modelu.

Pod pojmom reldcia budeme rozumiet dvojrozmernt datova struktiru pozostavajicu
zo zahlavia relacie a tela reldcie. Nech Dy, Ds,... D, st mnoziny atomickych hodnot —
domény a Aj, Ag,... A, st ndzvy atribitov. Zahlavim reldcie je mnozina dvojic (A;, D;),
kde st vSetky A; unikdtne. R C Dy X Dy X --- x D, tvori telo relacie [3].
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Zjednodusene tomu moézeme rozumiet tak, ze relacia je tabulka s pevne danou schémou
(zdhlavie tabulky) — zoznamom atribtitov. Telo reldcie tak tvoria riadky danej tabulky.

Ak chceme previest jednotlivé entity z konceptudlneho modelu na tabulky v rela¢nom
modeli, riadime sa nasledujicim: kazdu entitu bude predstavovat jedna tabulka, schému
tabulky budt tvorit atribity entity a zlozené atributy transformujeme na jednoduché ich
rozlozenim.

Podrobny popis vsetkych schém vzniknutych relacii nie je vyznamny a v praci sa nim
nebudeme zaoberat.

Transforméacia vztahov je zlozitejsia. Zavisi na kardinalite vzfahu medzi entitami. Ak
je vztah kardinality jedna k jednej, zvolime jednu z tabuliek (je jedno ktort) a vlozime do
nej novi polozku — cudzi kli¢, ktory bude odkazovat na konkrétny riadok druhej tabulky.
Ak je vztah kardinality jedna k mnoho, tak zvolime tabulku reprezentujicu entitu, kto-
rej vyskyt vo vztahu je viacndsobny a vlozime do nej znova cudzi klt¢ odkazujici sa do
druhej tabulky. Transforméacia vztahu mnoho k mnoho je najzlozitejsia. Vyzaduje si novia
vizobnu tabulku, v ktorej bude primarnym klic¢om dvojica cudzich klicov odkazujicich sa
do tabuliek vstupujicich do vztahu.

Takuto tabulku budu vyzadovat vzfahy priradenych uzivatelov a priradenych clenov
podporného timu.

Transformovany konceptualny model je zobrazeny v prilohe B. Tento diagram ukazuje
redlny obraz databazovych tabuliek a vSetkych podstatnych vztahov.

Samotné tabulky a vztahy medzi nimi boli vytvorené pomocou nastroja Microsoft SQL
Server Management Studio 2012 a jeho grafického rozhrania. Vytvorenie tabuliek zahfnalo aj
definovanie cudzich kIicov v tabulkéach, oznacenie primarnych klicov a povinnych poloziek
a nastavenie vychodzich hodnét pre tieto polozky. St to vSetky casové zndmky vytvorenych
zaznamov v tabulkach.

Logika aplikacie

DalSou vrstvou systému je vrstva aplikaénd, ktors zabezpecuje logické jadro aplikécie. Ma-
nipuluje s datami z datovej vrstvy a triedi informacie prichddzajice z prezentacnej vrstvy.

Aplika¢na vrstva (ako bolo spomenuté v podkapitole 4.4), pozostava z troch vrstiev.

Vrstvu skladovi predstavuje trieda IssueRepository (definovana v stbore
IssueRepository.cs). Implementuje rozhranie IIssueRepository. Model dat, s ktorymi
objekt pracuje, je definovany v stubore WSIssue.cs. Komunikaciu s databazou ulahcuje
EntityFramework, ktory méa za tlohu vytvarat databazovy koncept a spolu s integrovanym
jazykom LINQ zjednodusuju tvorenie databazovych dotazov. Zaujimavou castou skladovej
vrstvy je vytvaranie prehladov o hlaseniach. Na zdklade uzivatelom zadefinovanych pod-
mienok (diika ¢asového obdobia a pripadné rozdelenie na mesiace alebo tyzdne) sa vytvoria
casové rdmce, v ktorych sa sleduju stav a atributy jednotlivych hlaseni. Pre kazdy vytvoreny
casovy interval si potom zozbierané jednoduchsie prehlady na zaklade dalsich podmienok.
Uzivatel moze obmedzit prehlad na ziadnu, niektoré alebo vsetky moznosti z priorit, eska-
lacie, kategérii, stavu hlasenia ¢i podla toho, kto vytvoril hlasenie. Taktiez sa zozbieraju
priemerné casy do prvej odpovede na hlasenie a taktiez casovy usek, ktory zabralo vyrie-
Senie hldsenia. Kazdy casovy usek predstavuje teda stibor kolekcii ¢iastkovych prehladov,
priemerny ¢as odozvy a priemerny cas vyriesenia hldsenia.
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Trieda reprezentujica prehlad o hlaseniach mé nasledujicu struktiru:

public class WSIssueReport
{

public WSIssuelInterval interval { get; set; }
public ICollection<WSIssueReportItem> categories { get; set; }
public ICollection<WSIssueReportItem> types { get; set; }
public ICollection<WSIssueReportItem> status { get; set; }
public ICollection<WSIssueReportItem> tier { get; set; }
public ICollection<WSIssueReportItem> priority { get; set; }
public ICollection<WSIssueReportItem> creators { get; set; }
public int responseTime { get; set; }
public int resolveTime { get; set; }

Jednotlivé ¢iastkové prehlady st tvorené nazvom hodnoty, podla ktorej sa hlasenia fil-
trovali a poc¢tom hlaseni, ktoré danému filtrovaniu vyhovuju.

public class WSIssueReportItem

{
public string name { get; set; }
public int count { get; set; }

}

Toto riesenie umoznuje jednoduchi vizualizaciu poskytnutych dat v klientskej casti, ¢i
v textovej podobe alebo vo forme grafov.

Servisni vrstvu vytvara trieda IssueService. Jej tlohou je vyskladat informécie z via-
cerych zdrojov na zaklade prichadzajucej poziadavky. Udrzuje si tiez povedomie o aktualne
prihlasenom uzivatelovi. Vdaka tomu méze rozhodovat o rozsahu informacii, ktoré uzivatel
obdrzi. Prikladom mdze byt priorita a eskalacia pozadovaného hlasenia, pri ktorych je zia-
duce, aby ich videl iba ¢len podporného timu. Potrebny model dat, s ktorym vrstva pracuje,
je definovany v sibore ViewIssue.cs

Dalsou délezitou tlohou servisnej vrstvy je spojenie so vzdialenym systémom PMS
Podio. Pomocou klienta Podio.NET vytvarajicim rozhranie medzi API Podia a aplikdciami
na platforme .NET je umoznena komunikacia len pomocou volania metéd nad inStanciou
objektu Podio. Poskytnuty klient je vsak dvojaky: umoznuje komunikiciu synchrénnu aj
asynchréonnu. Vzhladom na fakt, ze servisnd vrstva v tomto pripade tvori len medzic¢lanok
medzi Podiom a klientskou castou aplikdcie a obidvoma smermi musi odpovedat datami,
ktoré sama nema k dispozicii, je zvoleny klient synchrénny.

Prvym krokom k integricii Podia je vytvorenie aplikacie v systéme Podio. Pouzitim
webového rozhrania si vytvorime v aplikdcii sablénu, ktord bude korespondovat s polozkami
v systéme LMS WebStudy. Dalsim krokom je rozhodnutie o forme autentizicie. Bud sa pri
poziadavkach smerom k Podiu bude autentizovat uzivatel alebo aplikicia. Vzhladom na fakt,
ze uzivatelia icet v Podiu nemajua a prakticky o pouziti Podia nevedia, autentizovat sa LMS
bude pomocou aplikacie samotnej. To sice umozni iba pristup ku konkrétnej aplikécii, no
iné data z Podia ani LMS nepotrebuje. Po ispesnej autentizacii uz méze prebehnuf samotna
vymena dat.
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Zaujimavy problém predstavuje implementovanie komentarov do Podia. Sabléna po-
lozky aplikacie nedovoluje vytvorit pole komentarov ani komentovat polozky neautentizo-
vanym uzivatelom, a preto si systém musi pomdct inak. To, ¢o Podio dovoluje, je pridavanie
komentarov autentizovanej aplikacii. Kedze uz aplikaciu systém LMS ma, vytvori komentér,
ktorého autorom bude aplikacia v Podiu (vid obréazok 5.1).

SUGGESTION/ENHANCEMENT BOX
UserlD:

User. Pavel Sanca

Comment:

Will yo udo something with it?

SUGGESTION/ENHANCEMENT
BOX

UserlD:

User: Emily Cochran

Comment:

We will don't worry.

UserlD:

User: Emily Cochran

Comment:

And hopefully in a very short time.

Obr. 5.1: Ukazka komentarov vytvorenych v LMS a zobrazenych v Podiu

Komentar bude mat pevni struktiru, aby sa dal spatne identifikovat uzivatel LMS a
aby bol tento komentér odliSitelny od komentarov internych — tych, ktoré vytvoria ¢leno-
via podporného timu priamo v Podiu. Bude obsahovat povinné polozky UserID, User a
Comment. Po prijati vsetkych komentarov systém vyhodnoti ako zobrazitelné iba tie ko-
mentare, ktoré budu zodpovedat danej struktdare. Na obrdzku 5.2 mézeme vidief dspesnt
spatnu identifikdciu uzivatela, ktory komentar vytvoril.

Discussion

Pavel Sanca wrote on May 19, 2016 05:09 AM

Will yo udo something with it?

You wrote on May 22, 2016 12:46 AM:

We will don't worry.

Youwrote on May 22, 2016 12:47 AM:

And hopefully in a very short time

Send a comment

Obr. 5.2: Ukizka komentarov v LMS

Poslednou vrstvou serverovej aplikacnej vrstvy je vrstva komunikac¢né. T4 je reprezen-
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tovand triedou IssuesController a konfigurdciou koncovych bodov Web API. V triede
IssuesController su definované a implementované funkcie obstaravajice jednotlivé zare-
gistrované koncové body. Pri registracii koncovych bodov je nutné Specifikovat kontrolér a
akciu, ktori ma byt vykonana. Touto akciou je jedna z uz spomenutych funkcii kontroléru.
Vrstva zodpoveda za serializiciu a deserializaciu odchédzajucich a prichddzajtcich dat.

5.3 Implementacia klientskej casti

Klient ako taky musi umoznovat uzivatelovi navigaciu naprie¢ systémom. Navigacia v single-
page aplikdcidch by mohla byt problematickd (kedze sa jedna o jednu stranku), a tak ap-
likaény rdmec AngularJS (dalej Angular) poskytuje moznost upravenia URL adresy, aby
odpovedala tomu kde sa uzivatel nachddza a umoznila mu poznamenat si to. Jednotlivym
URL adresam priraduje kontroléry (spravujice logiku aplikicie) a Sablény (na vizualiza-
ciu dat). Aplika¢ny ramec UI-Router rozsiruje moznosti smerovania samotného Angularu a
umoznuje vytvaranie hierarchického stromu stavov. Dodava stavovy automat, ktory spra-
vuje navigaciu aplikdciou a poskytuje tiez vnorené stavy a komunikaciu medzi nimi.

Vyvijana aplikacia preto bude rozdelena na stavy. Budu to prehlady hlaseni, prehlady
vylepseni, detail hlasenia, detail vylepSenia a stavy pre odoslanie hldsenia i vylepsenia.
Kazdy stav si po vyvolani najprv nacita potrebné data z API servera. Tato cast ndm
zabezpeci autorizaciu uzivatela voci stavu. Akondhle si uzivatel vyziada data ku ktorym
nemd pristup, zo serveru pride zamietava odpoved (kéd odpovede 401). To sa vsak pri beznej
navigacii aplikdciou nestane — aplikdcia nesmie poskytnit uzivatelovi moznost v menu,
ktora mu je nepristupna. Co vsak neméze aplikdcia priamo oSetrit, je manudlne zadanie
URL cesty reprezentujicej stav, ku ktorému by uzivatel nemal mat pristup. V tomto bode
sa musi klientska cast spolahnit na serverovi cast, ktord uzivatela autorizuje. Ked ma
uzivatel vsetky potrebné data, inicializuje sa potrebny stav a zobrazia sa relevantné udaje.
Vzhladom na to, ze vsetka komunikacia je asynchrénna, a prehliada¢ nemda dohlad nad
nacitanim stavov, uzivatel musi byt informovany o kazdom cakani na data i o kazdej chybe,
ktora sa mohla vyskytnit na serveri. To je dosiahnuté pomocou modélovych okien (priklad
na obrazkoch 5.3 a 5.4).

Vote successiul

Suggestion: Mau ermanverment

Info

Obr. 5.3: Ukazka ozndmenia o tspesnej akcii

Specifickou integraciou je reCAPTCHA od spolo¢nosti Google. Vzhladom na fakt, e
do aplikacie ma pristup aj anonymny uzivatel, konkrétne do stavu odoslania hlasenia, nie
je v tejto Casti ziadna autorizacia. Tento stav teda nema prava ziadat o akékolvek data zo
servera, no musi nejaké odosielat. Aby sa zabranilo zneuzitiu tohoto stavu automatizova-
nymi sluzbami, je stcastou formulara aj overenie uzivatela pomocou reCAPTCHA. Kedze
je tento stav zdielany aj pre uzivatelov prihldsenych do systému, za pomoci mechanizmov
poskytovanych Angularom je reCAPTCHA z formulara pre tychto uzivatelov odstranené.
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Not found

An item you requested was not found.

Obr. 5.4: Ukazka ozndmenia o chybe

5.4 Testovanie

Testovanie systému je dblezitou sucastou vyvoja a zavedenia systému do prevadzky. Moze
vcas odhalit chyby, ktoré by neskér mohli spésobit velké komplikécie pri ich odstranovani.
Takisto moéze poukazat na slabsie miesta navrhu ¢i uz aplikacénej logiky alebo uzivatelského
rozhrania. V tejto praci je testovanie zamerané prave na uzivatela a jeho poziadavky.

Testovanie uzivatelského rozhrania

Vzhladom na to, Ze systém méa zjednodusit a sprehladnit spravu incidentov a problémov,
musi tomu odpovedat aj uzivatelské rozhranie. Hlavnym pouzivatelom systému sii ¢lenovia
podpory a prave na ich vzorke prebehlo uzivatelské testovanie. Pocas vyvoja im boli po-
skytnuté prototypy uzivatelského rozhrania a bola sledovand ich prica a navigacia v tomto
rozhrani. Kedze hlavnou poziadavkou navrhu uzivatelského rozhrania bola prehladnost a
dostupnost ovladacich prvkov, uzivatelia uz pri prvom kontakte so systémom zvladali jeho
obsluhu na slusnej trovni. Avsak iba navrh nemdze vyriesit vsetky nejasnosti.

Prvou pozorovanou nevyhovujicou skuto¢nostou bolo rozlozenie stranky detailu hlase-
nia v administratorskom pohlade. Prvy navrh pocital s tym, ze vsetky informacie ohladom
hlasenia budi dostupné na zaciatku detailu. Obidve sekcie informécii o uzivatelovi aj o hla-
seni vsak zaberali na obrazovke privela miesta a ked chcel uzivatel studovat komunikéciu
nachadzajticu sa pod nimi musel az pri¢asto posuvat stranku zhora nadol (obrazok 5.5).

lssue #4 from March 1, 2016 by My User

Info

Sessions of My User
Tickats of My User

ot.0n.z01 1235

1032016 1012 Issus # bt s

22ats 1923

022016 1501

Zs0z2016 70z

1 Feteuary 26, 2016 open

GRAEGRQR

2 February 25, 2018 doseq

3 Feteuary 12, 2016 e

Ticket
Ticket indo
Activity Board

Webrmaster urale

Later psom Goior s amet conseclelur 3RONg el 280 0 SUSTOd TR CKIGUNL Ul RGore el dOkee Magna akjUa. UL enim 24 iR Venim. uis nostiud exercEian
UIAMED 200MS RS Ut AIUE E4 £ COMMOD CoNseqst

\enmasier chsed of Ing lssue

Obr. 5.5: Navrh administratorského rozhrania ¢. 1
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Riesenim tohto problému bolo teda rozdelenie obrazovky vertikdlne na dve polovice.
V jednej sa nachadzaji informécie o hlaseni spolu s komunikaciou, v druhej kompletné
informdcie o uzivateloch, ktorych sa hldsenie tyka (obrazok 5.6).

Issue #4 from March 1, 2016 by My User User info

Info abaut al kwoked uzers

Info Sessions of My User

User Ticket o

Tiekel guner info Thket infa

o

Tickets of My User

Activity Board

enmaster wicte 1 Febeuary 26, 2016 apon

Issus & Dats status

ciosea

dosed

EnMmastEr 05ed o e I55ue.

Obr. 5.6: Navrh administratorského rozhrania ¢. 2

Takto odpadol problém s pricastym postivanim stranky, ¢o bolo dokdzané v dalsej iteracii
vyvoja prototypov. S tym vsak vyvstal problém novy. Rozdelenie obrazovky vertikalne
znemoznuje praktické pouzitie administratorského rezimu na mobilnych zariadeniach. Treba
vsak povedat, ze vyuzitie mobilnych zariadeni medzi ¢lenmi podporného timu pre tcely
administracie systému je prakticky nulové.

Dalsim pozorovanym nedostatkom pévodného névrhu bola zmena atribitov hlésenia,
konkrétne ulozenie ovlddacich prvkov, ktoré za ne zodpovedaji. Prvotnou myslienkou bolo,
aby pri kliknuti na atribut oznaceny symbolom, bol dany atribiit zmeneny. Tato funkciona-
lita vSak bola prehliadand prakticky vsetkymi uzivatelmi. Rozhodlo sa preto, Ze pre zvysenie
prehladnosti budt vSetky prvky meniace atribaty hlasenia zaradené pod tlac¢idlom Upravit
(Edit). Tato moznost hned na prvy pohlad hovori, ¢o sa pod danou funkciou skryva.
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Kapitola 6

Zaver

Udrzanie kvality prevadzkovanej sluzby na pozadovanej urovni vyzaduje plné nasadenie
¢lenov podporného timu. Ich pracu v mnohom zefektiviiuju a podporuji nastroje, ktoré su
im poskytnuté. Spokojnost zakaznika sa odvija nie len od bezchybného behu pozadovane;j
sluzby, ale aj od schopnosti podporného timu rychlo a tcelovo riesit prekazky, ktoré vzniknt
pocas prevadzkovania sluzby.

Cielom tejto bakalarskej prace bolo nahliadnut do problematiky spravy incidentov a
problémov a navrhnit systém, ktory bude spomenuté procesy podporovat. Porovnanie exis-
tujtcich rieseni napomohlo k Specifikacii poziadaviek na implementovany systém. Dany in-
formacny systém bol vyvijany v spolupraci so spolo¢nostou WebStudy a integrovany do jej
produktu LMS WebStudy. Jeho navrh teda sledoval nielen naplnenie poziadaviek vyplyva-
jacich zo zamerania systému, ale aj jednoducht integraciu s ostatnymi ¢astami LMS.

Implementovany systém sa z dévodu ¢asovej kolizie naplanovanych tiloh nepodarilo do-
stat do skisobnej prevadzky so vzorkou koncovych uzivatelov, ale ¢lenovia podporného timu
sa s nim zacali zoznamovat.

Névrh tohto systému podporoval jeho jednoduchii rozsiritelnost. Umoznuje obohatenie
systému o dalsie Casti, ktoré by podporovali prevadzku sluzby poskytovaného LMS, napr.
spliianie uzivatelskych poziadaviek. Este dolezitejsim rozsirenim systému bude neskorsia
integracia s databazou znalosti spolocnosti WebStudy. Nasadenie tejto casti systému do
prevadzky urychli pracu ¢lenov podporného timu a odlahéi ho od nemalého mnozstva po-
ziadaviek.
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Priloha A

Zoznam pouzitych kniznic tretich
stran

A.1 Serverova cast aplikacie

e AutoMapper
https://github.com/AutoMapper

e Podio.NET client
https://github.com/podio/podio-dotnet

A.2 Klientska cast aplikacie
e AngularJS
https://angularjs.org/

e Bootstrap
https://angular-ui.github.io/bootstrap/

e AngularUTI Bootstrap
https://angular-ui.github.io/bootstrap/

e AngularUI Router
https://github.com/angular-ui/ui-router

e Restangular
https://github.com/mgonto/restangular

e angular-bootstrap-switch
https://github.com/frapontillo/angular-bootstrap-switch

e angular-no-captcha
https://github.com/CodeDistillery/angular-no-captcha

e Angular Chart
http://jtblin.github.io/angular-chart.js/

e lodash
https://lodash.com/
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Priloha B
Diagram rela
databazy
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Priloha C

Obsah prilozeného CD

e sitbor s popisom integracie
e zdrojové stbory implementovaného systému

e zdrojové subory technickej spravy
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