Pozadavkové systémy v Inetu
Zdenék Machac, UVT MU

VSichni to zname: ukoly, terminy, plnéni. .. S ros-
toucim poctem ukold, termint feSeni a dalSich
doprovodnych dat a snizujici se schopnosti nasi
paméti udrZet toto mnozstvi informaci v hlavé
nam nezbyva, nez si vypomoci nékterym ze zna-
mych zpusobu.

Nékteri si ukoly zapisuji do seSitll ¢i na rizné
papiry, papirky nebo riznobarevné lepici ¢tve-
recky, které jsou pak rozesety po pracovnim
stole, monitoru nebo klavesnici (tak ¢asto ¢ini i
autor). Jini na to jdou v dnesni elektronizované
dobé pokrokové a zaznamenavaji si pozadavky
do elektronickych dokumenti v pocita¢i nebo
si je zapisuji a organizuji v e-mailové schrance.
Ti zdatnéjsi pouzivaji rizné k tomu urcené na-
stroje dostupné on-line na Internetu. V pripadé,
Ze je TeSitelem ukoli/poZadavki skupina vice
0sob, je posledni jmenovana mozZnost témér nut-
nosti. O sbéru pozadavku v takovém nastroji vy-
vijeném v ramci informac¢niho systému Inet MU
je tento ¢lanek.

1 Modelovy priklad

Abychom si odpovédéli na otazku, v ¢em nam
(obecné) nastroje pro sbér pozadavkii mohou po-
moci, uved’'me si modelovy piiklad z praxe UVT
- z vyvoje a provozu Inetu a také ekonomic-
kého informacniho systému firmy Magion (EIS
Magion). Uzivatelé se na provozni tym denné ob-
raceji s zadostmi o pomoc pri feSeni problému
s aplikacemi, o pridéleni prav, o zjiSténi ¢i upres-
néni informaci z jednotlivych agend nebo jen
o radu, jak postupovat pfi praci v jednom ¢i dru-
hém informacnim systému. Béznou, a také drive
hojné vyuzivanou cestou, byla e-mailova komu-
nikace, ktera ma vSak v naSem asi 20¢lenném
tymu sva uskali.

I pres zavedeni skupinovych aliasi se uzZiva-
telé Casto e-mailem obraceji pfimo na konkrétni
osobu, jejiz pripadna nepritomnost vyreSeni pro-
blému netimérné prodluzuje. I skupinové aliasy
maji sva uskali: Stane se, Ze je feSeni poza-
davku zapocato vice vyvojari zaroven, nebo na-
opak vyvojari spoléhaji jeden na druhého a re-
Seni pozadavku stoji. Spatné adresované zpravy

(na Spatny alias nebo osobu) nebo predani reSeni
jinému vyvojari se resi preposilanim e-mail ze
schranky do schranky, a tim nartsta pracnost a
cas.

Shrneme-li vySe popsané, pak komunikace a in-
formace o reSeni jednoho pozadavku miiZe byt
distribuovana ve vice e-mailech a mezi vice e-
mailovych schranek. Zvladnout takovy proces ¥i-
zeni - kdo ma problém reSit, jestli je jiz feSen
nebo vyreSen, a zda je zadavateli korektné od-
povézeno - je znacné obtizné. Systémy pro sbér
pozadavkt, pokud jsou spravné pouzivany, nam
mohou uc¢inné pomoci tyto obtiZe zvladat.

2 Historicky exkurz

V Inetu je jiz od roku 2004 v provozu aplikace
pro sbér pozadavki na zménu dat v telefonni
ustredné, kterou vyuzivaji spravci na soucastech
univerzity na strané zadavatel, a dvé oddéleni
UVT jako Fesitelé. O néco pozdé&ji vznikla apli-
kace pro sbér pozadavkil na zménu prav ve zmi-
novaném EIS Magion. Obé aplikace byly Sity na
miru danym potrebam, a nedaly se tak pouZzit
pro jiné ucely.

Prvotnimi impulzy pro zavedeni obecného po-
zadavkového systému v ramci Inetu byla zadost
spravcu IT z 1ékarské fakulty (ktefi si podobnou
aplikaci vytvorili sami, ale nechtéli ji uz vice roz-
vijet a udrZovat) a také obtiZzné udrzZitelny stav
reSeni ukoli a pozadavkd v nasem tymu vyvo-
jard. Nejdrive jsme hledali volné dostupné jiz
hotové reSeni, které by vyhovovalo nasim potie-
bam a bylo do Inetu snadno vclenitelné, abychom
mohli vyuzit potencialnich uzivatelii a nam do-
stupnych dat (personalistika, ekonomika, provoz
a sprava). V hledani jsme vSak neuspéli, a tak ne-
zbylo, nez se pustit do vyvoje vlastnimi silami.

Vyuzili jsme ideji ze Skolni seminarni prace teh-
dejSich naSich dvou dohodaii Pavla Budika a
Martina Jakubicky, a vyvoj pilotni verze systému
pozdéji zadali jako diplomovou praci pro Juraje
Skubaka. Vysledek diplomové prace byl nasazen,
a také studentem uspésné obhajen, ale k dnes-
nimu stavu vedla jeSté dlouha cesta, kdy se sys-
tém upravoval, prepracovaval a zobecnoval, aby
dostal zadané vlastnosti, které si popiSeme dale.



Hned na pocatku vsak zduraznéme, Ze nasim ci-
lem nebylo vytvorit ani systém pro vyvoj soft-
waru, ani systém pro fizeni tymovych projektu,
které maji mnoho spoletnych rysi, ale meto-
dicky jsou lépe zvladnuty v existujicich komerc-
nich i bezplatnych aplikacich.

3 Technické podrobnosti

Aby se ¢tenar neztratil v pouhém vyctu technic-
kych vlastnosti, rozdélime si je do nékolika lo-
gickych celki, a pokud to bude mozné, popiSeme
v ukazkach na naSem modelovém prikladé.

3.1 Skupiny osob

Osoby jsou prebirany z centralni evidence MU,
tj. z personalniho a studijniho systému, a pro
definovani jejich skupin byla vyuzita existujici
komponenta pouzivana v jinych subsystémech
Inetu. V jedné instanci pozadavkového systému
je mozné pouzit neomezené mnozstvi skupin,
které mohou byt definovany jako:

- vyjmenovany seznam 0sob,

- osoby majici aktivni vztah k vybranému pra-
covisti s vybérem typu vztahu (zameéstnanec,
dohodar, student),

- osoby s funkci na univerzité nebo soucasti
univerzity (rektor, kvestor, dékan, tajemnik,

o),
- kombinace predeslych,
- vSichni uzivatelé Inetu.

Prikladem skupin v poZadavkovém systému mo-
hou byt napr. zadavatelé, moZni reSitelé nebo
,dohliZitelé" - odpovédné osoby. Mimo pevné za-
dané skupiny jsou v systému také dynamické
skupiny odvozené od konkrétniho pozadavku:
napr. jeho zadavatel, prirazeny reSitel nebo vy-
bér skupiny podle hodnoty nékterého z atributt.

3.2 Data, atributy a datové typy

Zakladem kazdého pozZadavku ¢i ukolu jsou in-
formace o ném. Nékteré jsou spolecné vSem ty-
pum pouZiti (instancim systému), nap¥. kdo po-
7adavek zadal a kdy, identifikace poZzadavku atd.

Jiné udaje se velmi rizni pro razné instance, na-
priklad: popis a priorita poZadavku, priloha, re-
Sitelé a jejich komentare atd. Systém tak pro kaz-
dou instanci definuje seznam tzv. atributd, tj. se-
znam udaju, jejich datovych typua a také ome-
zeni. Napf. popis problému je text o maximalni
délce 4 000 znaku, priorita je pevny seznam po-
lozek, ze kterych si uzivatel povinné vybira, re-
Sitelem je osoba z definované skupiny (viz vyse).
Mezi zakladni typy patii:

- kratky a velmi dlouhy text,

celé a desetinné cislo,

datum a cas,

0osoba,

soubor,

seznam pevné danych hodnot.

Novy datovy typ vSak miiZe byt do systému s ur-
¢itou namahou pridan. K dispozici je také datovy
typ sdruzujici atributy do vétsSich celk (napr. ad-
resa bydlisté se muize skladat z obce, ulice, ¢. po-
pisného a PSC) a také typ pro nasobné uloZeni
ruznych hodnot atributl (napft. vice priloh, vice
osob, ale také v kombinaci s predchozim - vice
adres).

Mozna omezeni rozsahu hodnot jsou rizna
podle datového typu:

- délka a vzor textu (PSC, telefon, e-mail atd.),

- minimalni a maximalni hodnota ¢isla nebo
data,

- velikost souboru a jeho typ.

Systém tedy zajiStuje kontrolu a spravné ukla-
dani dat podle definice atributu. Zadny ze zada-
nych udaji se pri zméné hodnoty neprepisuje;
vSe je uchovano historicky, a je tak mozné se
zpétné podivat, jak a kdo pozadavek v ¢ase mé-
nil. U nékterych polozek je vSak zadouci vidét
ihned vSechny uloZené hodnoty - typickym pfi-
kladem jsou komentare feSitelll v interni komu-
nikaci.

3.3 Stavy a jejich workflow

PoZzadavky nejsou neménné a béhem svého Zi-
votniho cyklu prochazeji riznymi stavy. V naSem
modelovém pripadé je pozadavek na pocatku ve
stavu zaloZeny, poté je prevzat, feSen, vyreSen, a
nakonec je potvrzena spravnost reSeni. Nad se-
znamem stavi je definovan workflow, tj. zda je



z jednoho stavu pro vybranou skupinu osob po-
voleno prejit do stavu druhého. Ve vySe popiso-
vané aplikaci pro telefonii na MU se ukazala po-
tfeba mit v dané instanci vice nezavislych work-
flow, a tedy i vice seznamul stavi, protoZe stavy
reSeni pro obé skupiny reSiteltl jsou vzajemné
nezavislé. V systému nejsou omezeny ani pocet
stavil ani moZné prechody.

3.4 Viditelnost a prava

Dame-li predchozi tri casti systému dohro-
mady, ur¢ime tim pro kazdou trojici [sku-
pina osob x stav kazdého workflow x atri-
but], zda je/neni hodnota atributu vidét nebo
zda je mozné/povinné hodnotu vyplnit ¢i zmé-
nit. Ukazka nastaveni prav modelového prikladu
v naSem editoru je vidét na obrazku 1.

V editoru je napriklad vidét, Ze pri uzavreni po-
zadavku jiz neni mozné data kymkoliv ménit
(pouze c¢ist - R), interni komunikaci mohou (CW)
vyplilovat pouze administratori ¢i reSitelé, zada-
vatel musi vyplnit popis (MW) nebo administra-
tor muze zmeénit kategorii, ale musi byt vyplnéna
(CMW).

3.5 Upozornovani

Nesmime také zapomenout na informovani uzi-
vatelil o vzniku a zménach poZadavku. Pro vétsi
flexibilitu 1ze v instanci systému povolit posilani
e-mailovych upozornéni bud’ pri zméné stavu,
nebo pri zméné hodnoty kteréhokoliv atributu
- samozrejmé pro kazdou skupinu osob zvlast.
Obsah e-mailu je pak dan vybranou Sablonou
(pevné i proménlivé texty a jejich rozmisténi) a
také vybérem atribut, které se v ném maji zob-
razit.

4 Vzhled a chovani

V predchozich ¢astech jsme si popsali vlastnosti
nasSeho systému, ale chybi nam celkovy pohled
na néj. Kazda instance systému je rozdélena do
3 zaloZek; na prvni jsou seznamy pozadavki, na
druhé detail a na treti vyhledavani pozadavku.
Na prani je vSak mozné pridat i dalsi zalozky
se specifickymi tidaji. Pri vstupu do aplikace sys-
tém zkontroluje, zda je prihlaSeny uzivatel ale-
spon v jedné ze skupin opravnénych osob, a

v kazdé ze zalozek pak zobrazuje jen ty infor-
mace, na néZ ma uzivatel pravo. Ukazky uziva-
telského rozhrani jsou na obrazcich 2 a 3.

Prvni (vstupni) zalozka muze obsahovat néko-
lik seznamt pozadavka nalezenych podle za-
danych kritérii a prav. Mohou to byt napr. se-
znamy mnou zadanych, mnou fesenych nebo po-
slednich 10 vyreSenych pozadavku. Pocet a krité-
ria jsou pro kazdou instanci volitelna a volitelné
jsou také zobrazené atributy pro kazdy pozada-
vek. U kazdé polozky v seznamu je odkaz na de-
tail. Druha zalozka slouzi pro zadavani novych
a také editaci a zobrazeni detailu a historie jiz
existujicich poZadavku. A kone¢né na treti za-
lozce lze hledat pozadavky podle zadanych hod-
not atributt.

Nami popisovany modelovy pripad jsme imple-
mentovali a zpristupnili v menu Inetu jako PoZa-
davkovy systém uZivatelské podpory Inetu (zkra-
cené iHelp), na néjz vedou odkazy z kazdé apli-
kacni stranky (zapati vpravo). Pifimo z aplikace
tedy muze kazdy uzivatel zadat sviij poZadavek
na poskytnuti pomoci. Jediné, co je nutné vypl-
nit (podobné jako v e-mailu), je nazev, popis, ka-
tegorie a priorita problému ¢i ukolu, a pripadné
prilozit soubor ve formé prilohy.

5 Zaveér
V dobé psani tohoto ¢lanku jsou v Inetu k dispo-
zici tyto instance poZadavkového systému:

- zadavani pozadavki pro Centrum informac-
nich technologii SUKB (tato instance vznikla
z puvodniho pozadavkového systému spravcia
IT z lékarské fakulty),

- pozadavky pro spravu stavebniho pasportu,

- zminovany systém uzivatelské podpory Inetu,

- dva systémy pro interni podporu vyvoje Inetu
a verejnych stranek univerzity,

- objednavky tisku velkoformatovych postert
v UVT - ukazka této nejslozitéjsi implemen-
tace je na obrazku 4 (vice posteru s rozdil-
nym nastavenim tisku, pri vybéru platby pies
systém SUPO kontrola na existenci a platnost
uctu, a odhad vysledné ceny podle plochy po-
kryti).

V pripravé je dale systém pro pozadavky na
elektronické podepisovani dokumentu (s externi
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Obrazek 1: Ukazka nastaveni prav
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Obrazek 2: Vstupni stranka se seznamy poZadavki/ukold v IHelpu

stejny ekonomicky informacni systém.

V predchozim textu jsme se pokusili ukazat
moznosti a komplexnost celého systému a jsme
otevieni implementacim dalSich instanci pro po-
treby zaméstnancl univerzity. Pripadni zajemci
se mohou obracet na e-mailovou adresu inet@
ics.muni.cz.
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