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Abstrakt

Cilem této bakalaiské prace je uprava a rozsifeni systému pro emailovou komunikaci
s technickou podporou firmy poskytujici webhostingové sluzby.

Soucasti prace je analyza souc¢asného stavu systému, zvIasté ¢asti, které se tykaji
pozadovanych uprav, a popis jeho problematickych mist. Prace zahrnuje rozbor divodi
nasazeni takového systému, navrh a postup pii implementaci Gprav, feseni problematickych
¢asti a vycet provedenych rozsiteni uzivatelského rozhrani. Obsahem prace je také popis
pouzitych technologii, postup vysledného testovani a jednoducha uzivatelska a programatorska
prirucka popisujici pouZiti provedenych zmény v systému.

Klicova slova
systém, dotaz, technicka podpora, emailova schranka, uzivatelské rozhrani, tazatel, uzivatel

Abstract

The aim of this thesis is a modification and extension of the system for email
communication with technical support of company that provides web hosting services.

The thesis contains an analysis of the current state of the system, especially the part related
to the requested modifications, and a description of the bottlenecks. The thesis includes the
analysis due to the deployment of such a system, design and implementation process of
adjustment, problem solving and a list of parts made by extending the user interface. The thesis
contains also a description of used technologies, final testing process and simple user and
programmer's manual describing the use of the changes in the system.

Keywords
system, question, technical support, mailbox, user interface, the questioner, user
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1. Uvod

Tématem této bakalarské prace je uprava stavajiciho systému pro emailovou komunikaci
s technickou podporou firmy. Jedna se o systém, ktery umoziuje ptijem zprav zaslanych na
emailovou adresu technické podpory a rozdélovani téchto zprav mezi zaméstnance firmy, ktefi
jsou do systému ptihlaseni. Ti pak mohou se zpravami dale pracovat. Mohou tazateli odpovedét,
preposlat zpravu jinému zaméstnanci ¢i oddéleni a provadét dalsi operace. O vyzvedavani zprav
z emailové schranky se stara vzdy jeden zaméstnanec firmy.

Cilem této bakalarské prace je upraveni a roz§ifeni systému tak, aby moznost vyzvedavani
zprav byla dostupna pro vice zaméstnancti. Rozdé€lovani zaslanych zprav by mélo byt
automatické a tato funkce by méla byt dostupna i v interni ¢asti systému pii manipulaci se
zpravami v ramci jinych oddéleni firmy.

V nasledujici 2. kapitole s nazvem ,,Moznosti komunikace s technickou podporou* jsou
rozebrany mozné zpusoby komunikace s techinckou podporou a divody nasazeni systému pro
centralizaci emailové komunikace. Navazujici 3. kapitola, pojmenovana ,,Analyza stavajiciho
stavu“, obsahuje rozbor pouzivaného systému z hlediska jeho funkénosti i implementace.
Zaméfena je na Casti systému, které bylo nutno upravit a jsou zde rozebrany chyby, jenZ se ve
stavajici implementaci mohou objevovat. Ve 4. kapitole ,,Pouzité technologie®, jsou kratce
popsany jednotlivé technologie vyuzité v ptivodnim i upraveném systému. Pata kapitola
nazvana ,,Navrh feSeni a implementace* obsahuje postup pii Gpravach systému, popis
navrhnutych a vyslednych feSeni a jejich implementaci. Nachazi se zde také popis divoda
vzniku novych prvkt uzivatelského rozhrani. Kapitol 6. ,,Testovani* pak uvadi postupy, které
byly pfi kone¢ném testovani pouzity a jaké chyby byly nalezeny. V 7. kapitole ,,Uzivatelska a
programatorska dokumentace* se nachazi popis zmén, které vznikly diky Gpravam, a postup pii
instalaci systému.



2. Moznosti komunikace
s technickou podporou

Firma, ktera poskytuje sluzby v oblasti webhostingu a domén, majici témef deset tisic
klientt potiebuje kvalitni technickou podporu. Ta musi byt schopna reagovat jak na dotazy
zéakaznikd, tak i na dotazy ostatnich tazateld. Zpuisob dotazovani technické podpory by mél byt
pro tazatel co nejjednoduzsi. Mélo by byt mozné také komunikovat pfes vice prostfedku jako
jsou telefon, email, webchat a pripadné dalsi média.

2.1. Rozbor prostiedkU komunikace

Jedna z moznosti komunikace je tedy emailova. Ta diky dostupnym technogickym
prosttedktim dovoluje jednoduse ukladat probéhlou komunikaci, dale ji zpracovavat a lehce s ni
manipulovat. Je to velka vyhoda naptiklad oproti telefonni komunikaci. U té by bylo velmi
naro¢né prob&éhlou komunikaci uz jen zaznamenavat. Rozhovor by se musel napriklad nahravat
a zaroven ukladat. Takto nahrané soubory by byly velmi obémné, coz by znamenalo vysoké
naklady na provoz i udrzbu ulozisté, ale také hlavné manipulace s t€émito informacemi by byla
velmi pomala a neefektivni. V piipadé, kdy by se chtél nékdo ke zprave vratit, musel by vzdy
poslechnout v§echny probéhle rozhovory a az podle nich reagovat. Coz je v dnesni dobé
nerealné.

Naproti tomu jiz zminéna emailova komunikace je pro pozadavky ukladani a jednoduché
spravy velmi vhodna. Samotny textovy format, ve kterém jsou emailové zpravy napsany jsou
velice tisporné a dobie se s nimi manipuluje. V obsahu zpravy se da jednoduse vyznat, takze
pristup k informacim je velice rychly. Proto je pro ucely technické podpory velmi vyhodné tento
znamy a Casto puzivany zptisob komunikace vyuZzivat.

2.2. Duvody nasazeni systému

Ve vetsi firme s vice zaméstnanci, kde kazdy zaméstnanec ma na starosti svilj segment,
neni mozné mit jednu pracovni pozici, ktera by dokéazala vytizovat a zpracovavat vSechny
mozné typy dotazu, které mohou tazatelé mit. Pro ¢lovéka, ktery se potiebuje na firmu obratit
s n¢jakym dotazem tak nastava problém ve vyberu konkrétniho zaméstnance, ktery by byl
schopen odpovédét na jeho dotaz.

Jedna moznost je vefejné poskytnout (napiaklad na webu firmy) o zaméstnancich
informace, jakou funkci vykonavaji a s jakyma otazkama je se na né mozné obratit. Tazatelé by
si tak museli sami vybrat pfislusného zaméstnance.
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Komunikace s technickou podporou by pro koncového uzivatele méla byt co nejjednoduZzsi.
Je tedy dobré cely proces vyfizovani dotazl zajistit tak, aby tazatel nemél zadné dalsi starosti,
vselijaké vytizovani a nebyl odkazovan na zadné dalsi postupy.

Dalsi moznost tedy je zavedeni systému, ktery by tazatele zbavoval téchto problémi a
centralizoval by veSkerou komunikaci mezi nimi a zaméstnanci. Pro vyfizovani dotazi je tedy
dualezité, aby tazatel nemusel hledat kontakt na uréitou osobu nebo oddéleni firmy, které by bylo
schopné na jeho dotaz odpovédét, vyhovét ¢i jinak reagovat. Proto je dobré mit jednu emailovou
adresu pro vSechny druhy dotazi a proces, ktery kazdy dotaz ptidéli kompetentnim
zameéstnanci.

Tato komunikace by pro tazatele vypadala, jako by komunikoval s jednim ¢lovékem. Bylo
by to pro ného mnohem jednoduZzsi nez zjistovani, na koho se ma viibec obratit a nasledné tieba
zjistit, Ze potfebnou informaci dostane nékde jinde a cely proces znova opakovat.

Dalsi z diivodi nasazeni takového systému je kromé rozdélovani dotazl také skladovani
historie komunikace v¢etné zaznamenani informaci o akcich, které se s dotazy provadély. Pak je
jednoduché napriklad vyhledat dotaz, ktery uz byl zpracovan, zjistit co a kdy se s nim d¢la, a na
n¢ho naptiklad navézat v dal$im feseni dotazu.
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3. Analyza stavajiciho stavu

Prvnim postupem bylo projit aktualné nasazeny systém a zjistit, co viibec pfesn¢ umoznuje,
jak pracuje a jak je napsan. Abych tuto analyzu mohl provést a nezasahoval do realnych dat,
dostal jsem k dispozici kopii nainstalovanou na vlastni doméné¢ a jednu testovaci emailovou
schranku.

3.1. Popis moznosti stdvajiciho systému

Systém primarné umoziuje vyzvedavani a spravu dotazl zaslanych na email technické
podpory. V systému je zacvidovano nékolik uzivateli (zaméstnanct firmy), ktefi jsou rozdéleni
do skupin. Kazda skupina reprezentuje jedno odd¢leni firmy (napt. Technika podpora, Sprava
domén, Ugetnictvi, apod.).

Pro emailovou schranku, ze které se vyzvedavaji zaslané zpravy je vybran jeden uZzivatel,
kterému se piichozi zpravy piijdé€luji. Tento uzivatel pak ma s pridélenymi dotazy moznosti
provadét nekolik operaci. Muze dotaz vytidit sam, tak Ze tazateli odpovi. MiiZze ho preposlat
jinému uzivateli v ramci své skupiny nebo ho pieposlat jiné skupin¢. Takto se da zprava
predavat mezi rizna oddé¢leni a zaméstnance firmy podle toho, pro koho je dotaz urcen. Cilovy
uzivatel pak tento dotaz zpracuje.

Systém je tedy navrzen tak, ze zakaznici firmy nebo jini tazatelé nemusi vybirat
konkrétniho zaméstnance a jeho emailovou adresu, kterému svilj dotaz odeslou, ale pro zasilani
dotazii existuje jen jedna emailova schranka, pomoci které se vytizuji vSechny ptichozi dotazy.

UZivatelé jsou rozdéleni do dvou roli — administratofi a klasicti uzivatelé. Administratofi jsou
pevné urceni a nedaji se pies uzivatelské rozhrani pfidavat nebo odebirat. Mohou vSak vytvaret
klasické uzivatelé.

Historie operaci s dotazy je ukladana. Operace, které se se zpravou provadéji jsou
zaznamenavany do logu. V ném jsou zaznamenany vSechny operace, jako vyzvednuti dotazi,
ptifazeni dotazl uzivateli, uzavieni dotazu apod.

Vypisy dotazii jsou rozdéleny na skupiny:

e Mé dotazy — Vv této skupin€ jsou vSechny dotazy pfifazené aktualnimu uzivateli, které
jeste nebyly zpracovany.

e  Mé skupiny — Vv této skupin¢ jsou vS§echny nezpracované dotazy ostatnich uzivatelti
skupin, do kterych patii i piihlaseny uzivatel. Jsou zde i dotazy, které nejsou piidéleny
uzivatelim, ale pfimo jen skupiné (vysvétleno v kapitole 3.1.3 Pozastaveni zpracovani
dotazu).
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e Ostatni skupiny — vSechny nezpracované dotazy pattici do skupin, kterych neni
ptihlaseny uzivatel ¢lenem.

e Zodpovézené — dotazy, na které prihlaseny uzivatel odpoveédeél.

o Kos — dotazy, které piihlaSeny uzivatel odstranil.

3.1.1. Vyzvednuti a pridéleni dotazu

Pfi zaslani dotazu na email technické podpory se vyzvedne dotaz z mailové schranky a
musi e ptifadit nékterému z uzivateld, ktery pak s dotazem dale pracuje. Pii existenci n¢kolika
skupin a v nich nékolika uzivateli se musi systém rozhodnout, komu vyzvednuty dotaz pfitfadit.

V nynéjsi podobé systému je to feSeno tak, ze pro emailovou adresu je vybrana jedna
skupina, ktera je nastavena jako vychozi pro ptijem zprav. Toto nastaveni mize ménit
administrator. Jelikoz se zprava musi pfifadit nékterému uzivateli, je z kazdé skupiny vybran
jeden uzivatel, kterému budou tyto zpravy v ramci skupiny piifazeny. Proto kazdy uzivatel
skupiny, ktera sbird dotazy ze schranky ma moznost se aktivovate nebo deaktivovat.

Pokud se uzivatel aktivuje, systém pak vSechny piichozi zpravy ptifazuje pravé tomuto
uzivateli. U ostatnich skupin, které nejsou nastaveny pro ptijem zprav je administratorem
vybran jeden uzivatel, kterému budou piitazovany pieposlané dotazy.

Po uspésném vyzvednuti dotazu z emailové schranky se tazateli odesle zprava o
zracovavani dotazu a je vygenerovano id dotazu — v systému se nazyva ticket. Poté, co uzivatel
na tento dotaz odpovi, bude do odpovédi ticket zatazen. Jestlize tazatel na tuto odpovéd’ také
reaguje, tak systém pii vyzvedavani dotazu rozpozna ticket, vygenerovany v minulém dotazu a
zafadi ho do vlakna spolecné s minulym dotazem. Toto se mlize n¢kolikrat opakovat. Je pak
mozné vyhledat celou komunikaci.

3.1.2. Preposlani dotazu

UZivatel, kterému pfisla zprava na niz neni schopen odpovédét ji mize preposlat jinému
uzivateli. V ramci systému ma moznost preposlani bud’ konkrétnimu uzivateli skupin, kterych je
on sam také ¢lenem, nebo ji mize piedat néjaké skuping.

Oproti prvnimu ptipadu, kdy pteposila konkrétnimu uzivateli, se u preposlani na skupinu
musi zase vybrat jeden jeji uzivatel. V piipad¢, kdy se dotaz pteposila na skupinu, ktera neni
nastavena jako vychozi pro piijem zprav ze schranky, tak se dotaz ptidéli uzivateli, ktery je
napevno administratorem nastaven jako piijemce v ramci skupiny. V opacném piipade, kdy se
preposila na skupinu, ktera je vychozi pro piijem, se vybere aktivni uzivatel.

3.1.3. Pozastaveni zpracovani dotazu

Dalsi dulezitou funkei systému, ktera také souvisi s pfifazovanim zprav uzivatelim je
pozastavovani. V pripad¢, kdy uzivatel nebo cela jeho skupina neni schopna okamzité reagovat
na dotaz (naptiklad pti cekani na dokonéeni bankovni transakce nebo jinych udalostech, které
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nemohou uZivatelé ovlivnit), je mozné dotaz odloZit o uzivatelem zvolenu dobu. Tim se zrusi
prifazeni dotazu uzivateli, kterému nalezel. Zlstane ale pfitazen skuping.

Po uplynuti doby, na jakou byl dotaz pozastaven, se dotaz automaticky ptidéli uzivateli
skupiny, které nalezi. Stejn€ jako u pieposlani dotazi je to bud’ aktivni uzivatel skupiny, ktera je
vychozi pro ptijem, nebo napevno aktivovany uzivatel v rimci nékteré z ostatnich skupin.

3.1.4. Dalsi moznosti

Kromé prace s dotazy obsahuje systém také nékolik dalsich funkei. Jedna z nich, ktera sice
take trochu souvisi z dotazy je vytvareni sbirky Casto kladenych otazek. Do této sbirky se tak
mohou piidavat cela vlakna jiz vyfeSenych dotazii.

Dalsi ¢ast systému je interni komunikace mezi uzivateli a skupinami. Do této ¢asti spadaji
interni zpravy a tkoly. Interni zpravy uzivatel mize, pokud na to ma ptidélené pravo, posilat
bud’ konkrétnimu uZzivateli nebo skupin€. Jestlize posle zpravu skuping, dostanou ji vSichni jeji
uzivatelé. UzZivatel pak v systému vidi své piijaté a odeslané zpravy.

Ukoly miize uZivatel zadavat jinému uZivateli. Také pro tuto operaci musi mit pridélené
prévo. Uzivatel, ktery dostal néjaky tikol ho miize poslat ke schvaleni zadavateli tkolu. O
schvaleni ukolu se stara jeho zadavatel. Kazdy uzivatel vidi své nesplnéné a splnéné tkoly, a
ukoly, které sam zadal.

3.2. Nevyhody aktudlniho systému a pozadované Upravy

Hlavni nevyhodou tohoto systému je, Ze neni viceuzivatelsky z pohledu zpracovavani
dotazt.. Je sice mozné, aby do systému bylo pfihlaseno vice uzivatelt, klidné i z jedné skupiny,
ale miize byt aktivovan pro piijem zprav v ramci skupiny vzdy jen jeden z nich. Problém tedy je
hlavné ve vyzvedavani dotazt z mailboxu.

V aktualni verzi je pro kazdou emailovou schranku prifazena jedna skupina. V této skupiné
se pak zprava vyzvednuta ze schranky pfifadi pravé jednomu aktivnimu uzivateli. Ten ji
nasledné muzZe zpracovat sam nebo preposlat. V piipadé, Ze je v systému piihlaseno vice
uzivatelt, patticich do stejné skupiny, ktera je nastavena pro piijem zprav, neni mozné, aby se
také aktivovali. VSe tedy musi pfijmat vzdy jen jeden uzivatel a sam vSe rozd¢lovat.

Podobna situace je u preposilani dotazl skuping, tam nastava stejny problém. Vzdy dojde k
ptifazeni tomu jednomu aktivnimu uzivateli ze skupiny.

K moznosti, kdy miZze byt aktivni jen jeden uzivatel skupiny se vaze dalsi nevyhoda. Pokud
jeden uzivatel patii do dvou nebo vice skupin a aktivuje se, prebere ze vSech svych skupin
zodpoveédnost za piebirani dotazli — deaktivuje minulé aktivni uzivatele té€chto skupin. Neni
potom mozné, aby pro jednu skupinu byl aktivni minuly uzivatel a nebyl deaktivovan jinym
uzivatelem.
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Pozadované Upravy

Hlavni tpravou tedy je umoznit v systému aktivaci nékolika uzivateli najednou jak v ramci
celého systému, tak v ramcei skupiny. Mélo by byt mozné pro kazdou skupinu mit nékolik
aktivovanych uzivatelii, mezi které se budou ptichozi a pieposlané dotazy rozdélovat. Toto
rozdélovani by mélo byt automatické a nemélo by mit Zadnou dalsi manualni rezii.

3.3. Rozbor implementace stavajiciho reseni

Systém je vytvoren jako webova aplikace. Ptistupna je jen zevnitt firmy, bézni navstévnici
internetu se k nému nedostanou. Je napsana ve scriptovacim jazyce PHP. Data jsou ukladana
v databazi MySQL s enginem MyISAM. Vybér zpravy z emailové schranky probiha pomoci
protokolu POP3.

Jelikoz jsem nemé¢l k dispozici zadnou dokumentaci ani jiné materidly popisujici rozvrzeni
a implementaci systému, musel jsem funk¢nost zjist'ovat piimo z kodu a databaze.

Z kodu Slo poznat, ze uz prosel nékolika ipravama, a Ze na ném nejpravdépodobnéji
pracovalo vice programatort. Byly zde pouzity také prvky starSich verzi php (naptiklad prace
s proménnymi predanych pomoci metody GET protokolu HTTP) a zkracené znaceni usektt PHP
kodu, které je v zakladnim nastaveni PHP vypnuto.

V piipadé, kdy by bylo toto nastaveni zakazano (v php.ini by nebyla nastavena hodnota
short_open_tag = on) a spustily by se scripty se zkracenym zapisem, neprovedl by se tak
zapsany kod, ale jen by se vypsal na obrazovku. Proto jsem tento zapis v Upravach prevedl na
klasicky plny. Rozdily v zapisech jsou popsany nize.

<?php PHP kod ?> - plny zapis otevieni php kodu
<? PHP kéd ?> - zkraceny zépis
<?=$promenna ?> - zkraceny zépis pro vypis hodnoty za rovnitkem (miiZe se

jednat o obsah proménné, vyraz nebo literal)

3.3.1. Struktura scriptd
Cela funkénost systému je rozloZena do nékolika hlavnich scriptd, ve kterych se postupné
podle pozadavku naditaji (piikazy include nebo require) dalsi vnofené scripty

Scripty, které resi funkénost a vykresluji uzivatelské rozhrani:

index.php - tento soubor slouzi jen jako ptihlasovaci formulaft, v piipad¢
uspésného piihlaseni presméruje na main. php

main.php - hlavni soubor, provadi procesy pro prihlasovani, aktivaci a dalsi
funkce s uzivateli, generuje HTML kod pro stranky, vklada dalsi
scripty, které reprezentuji jednotilvé podstranky
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Scripty provadéjici automatické Ukony:

precti mail.php - script, ktery pomoci POP3 protokolu vyzvedava
ptichozi emaily ze schranky a ptifazuje jej aktivnimu
uzivateli vychozi skupiny pro piijem

kontrola_pozastavene.php - kontroluje pozastavené dotazy, v pfipad¢, ze ¢as
pozastaveni jiz vyprSel, ptidéli dotaz aktivnimu
uzivateli skupiny, ke které je dotaz ptidéleny

pravidelne_ukoly.php - kontroluje a odesila vytvorené pravidelné ukoly

Vsechny 3 scripty jsou nastaveny V CRONu a pravideln¢ spoustény. Tim se zaruc¢i
automatické zpracovavani, kdy napiiklad v pfipadé vyzvednuti emailu ze schranky se tazateli
oznameni posle ihned. Jestlize by se dotazy vyzvedavali az pfi nacitani stranky aktivnim
uzivatelem, mohlo by dojit k situaci, Ze tazatel zasle dotaz a ten bude uzivatelem vyzvednut az
tteba po nekolika hodinach. Tazatel by po tento ¢as nebyl nijak informovan a nevédél by, zda
jeho zprava dosla.

3.3.2. Aktivace a vybér aktivniho uzivatele

V aktualni verzi je pro kazdou emailovou schranku vytvoten zaznam v tabulce
helpdesk nastaveni. Atribut vychozi skupina odkazuje na primarni kli¢ id_skupina
v tabululce helpdesk_skupina. Tedy kazdé emailové schrance je pfifazena jedna skupina.
Celé propojeni uzivatelti skupin a schranek je zobrazen na obrazku Obrazek 3.1.

helpdesk_uzivatel helpdesk_prirazeni_skupin helpdesk_skupina helpdesk_nastaveni
PK | id_uzivatel PK | id_skupina PK |id_zdroje
¢ > —

login FK1 |id_uzivatel nazev email_prijem
heslo FK2 |id_skupina aktivni podpis
email_uzivatel ¢ FK1 |id_uzivatel email_heslo
telefon email_login
jmeno pop3
prijmeni globalni_podpis
prava odesilaci_email
funkce FK1 | vychozi_skupina
podpis_uzivatel prirad_vychozimu
pozdrav
rozlouceni
aktivni
smazan

Obrazek 3.1 Cast datového modelu popisujici prirazent uZivateli do skupin a vybér aktivniho
uzivatele

V tabulce helpdesk skupina jsou atributy aktivniaid uzivatel. Hodnota
id_uzivatel obsahuje vzdy aktivniho uzivatele pro danou skupinu. Ten je vybran bud’
administratorem na pevno nebo je to jeden uzivatel skupiny, ktery se sam aktivuje. Pro tuto
moznost je zde atribut aktivni. Ten nabyva pouze dvou hodnot — 0 nebo 1. Pokud je
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nastavena hodnota 0, znamena to, Ze aktivni uzivatel je nastaven napevno administratorem a
uzivatelé skupiny nemaji moznost se sami aktivovat. Pokud atribut nabyva hodnoty 1, maji
uzivatelé skupiny moznost sami se aktivovat a deaktivovat a do atributu id_uzivatel se po
aktivaci uklada identifikator aktivovaného uzivatele. Jestlize neni nikdo aktivovan, tak
id_uzivatel=0.

Je zde ale problém, ze hodnota aktivni=1 Ize administratorem zadat pouze pro jednu
skupinu. Je to ziejme proto, ze systém byl diive navrzen jen pro jednu emailovou schranku,
takze potieba moznosti aktivace uzivately nebyla u ostatnich skupin potieba. Tento nedostatek
by bylo dobré také potieba vyiesit.

V tabulce helpdesk_uzivatel je také atribut aktivni, urCujici zda je uzivatel
aktivovan nebo ne. Pfi moznostech, kdy mize byt aktivni vzdy jen jeden uzivatel a to v rdmci
celého systému, protoZze moznost aktivovat se je dostupna vzdy jen v jedné skuping, je tento
atribut zbyte¢ny. Informace o tom, ktery uzivatel je aktivni se da totiz zjistit z tabulky
helpdesk_skupina, z hodnoty atributu id_uzivatel u zaznamu, ktery ma nastaveno
aktivni=1.

Vybér uZivatele pfi vyzveddavani zprav z emailové schranky

Pti vyzvedavani zprav z emailové schranky je vybér uzivatele zavisly na tom, ktera skupina
je nastavena jako vychozi. Z této skupiny je pak vybran jeden aktivni uzivatel pomoci
nasledujiciho SQL ptikazu.

SELECT helpdesk uzivatel.id uzivatel
FROM helpdesk uzivatel, helpdesk prirazeni_ skupin
WHERE helpdesk uzivatel.id uzivatel =
helpdesk prirazeni skupin.id uzivatel
AND aktivni =1
AND id_skupina = $vychozi skupina

Existuje zde ale moznost nastavit pro emailovou schranku, aby se zpréva ptiddvala vzdy
vychozimu uzivateli skupiny. Toto je nastaveno podle atributu pridat_vychozimu (viz
schéma na obrazku Obrazek 3.1). Pokud v zaznamu ma atribut hodnotu “on®, tak se pfi
vyzvedavani posty nevybere uzivatel podle vyse uvedeného dotazu, ale pouzije se nasledujici.

SELECT id uzivatel
FROM helpdesk_skupina
WHERE id_skupina = $vychozi skupina

Zde nastava logicka chyba. Pokud je u skupiny, ktera je pro tuto schranku nastavena jako
aktivni (coz znamena, Ze se zde uzivatelé mohou sami aktivovat), tak pii aktivaci uzivatele se
zméni hodnota atributu id_uzivatel v tabulce helpdesk_skupina na identifikator pravé
aktivovaného uzivatele. V tomto piipadé je tedy jedno, zda bude hodnota nastavena na “on‘
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nebo ne. Bud’ se vybere uzivatel podle atributu aktivni z tabulky helpdesk uzivatel,
nebo se vybere aktivni uZivatel rovnou z tabulky helpdesk skupina, u obou pfipadi se ale
bude jedna o stejného uzivatele.

Pokud bude u skupiny, ktera je nastavena jako vychozi pro piijem, vybran jeden uzivatel,
napevno nastaven administratorem, a nebyl by nastaven atributu pridat_vychozimu na
“on‘, vybiral by se uzivatel pomoci vySe uvedeného prvniho SQL dotazu. Hledal by se tedy
aktivni uzivatel vychozi skupiny, ktery nemusi existovat, protoze hodnotu aktivni v tabulce
helpdesk_uzivatel mohou uzivatelé ménit jen pokud je nastavena hodnota aktivni=1
v tabulce helpdesk_skupina u jejich skupiny. Protoze by se Zadny takovy uzivatel nemusel
najit pfitazovaly by se zpravy jen skupiné a uzivateli s id_uzivatel=0 (coz je uZivatel se
jménem ,,nikdo®, kterému se doCasné pfitazovaly zpravy v piipadé¢, Ze zrovna neexistoval zadny
aktivni uzivatel skupiny). Ty by se uzivateli ,,nikdo™ hromadily do t¢ doby, nez by se jiny
uzivatel této skupiny aktivoval (pii aktivaci uzivatele dochazi Kk piifazeni jesté nepiifazenych
zprav jeho skupin). Aktivace by musela byt u skupiny povolena.

Tyto piipady, ale nemuseji vzdy nastat Pokud jsou ale hodnoty v nastaveni zadany Spatné,
mohu problémy vznikat. Je tedy dobré tyto pripady oSetfit.

Vybér uZivatele pfi pozastaveni a preposilani dotazu

Dotazy, které jsou pozastavené (maji hodnotu atributu pozastaveno=1) se ve scriptu
kontrola_pozastavené. php kontroluji, zda jejich ¢as pozastaveni jiz vyprsel. Tento Cas je
uloZen v logu dotazu. Vazby tabulek dotazu a logu jsou na obrazku Obrazek 3.2.

V tomto scriptu se tedy nactou vSechny pozastavené dotazy a jejich ¢asy pozastaveni.
Pokud ¢as pozastaveni jiz vyprsel, vybere se uzivatel pomoci nize uvedeného dotazu a tomuto
uzivateli se dotaz pridéli.

SELECT id_uzivatel
FROM helpdesk uzivatel
WHERE aktivni =1

Po ptidéleni se u dotazu zméni atribut pozastaveno na hodnotu 2. Tim se oznaci, Ze
dotaz jiz neni ve stavu pozastaveni, ale je jiz pridélen. Uzivatelé ho v systému vidi barevné
odliseny. Pokud neni zadny uzivatel jako aktivni, dotaz se ptifadi uzivateli ,,nikdo™ a pfi
aktivaci jiného uzivatele se vyzvedne.

Tento vybér uzivatele ale nefesi pritazeni skupin. Problém zde mtize nastat, pokud se
béhem pozastaveni zméni moznost nastavovani aktivitity na jinou skupinu (v tabulce
helpdesk_skupina bude hodnota aktivni nastavena pro jinou skupinu) a v ni se aktivuje
jiny uzivatel. Tak by se zprava pritadila uzivateli jiné skupiny, nez do jaké je ona sama
ptifazena. Pfifazeni dotazu skuping je zobrazeno na obrazku Obrazek 3.2 a pfifazeni uzivatele
do skupiny na obrazku Obrazek 3.1.

Je to také jen krajni moznost, kdy miize nastat chyba, protoze se nepfedpoklada, ze by se
nastaveni ménilo tak Casto, ale je to i tak nedostatek, ktery by bylo dobré opravit.
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helpdesk_uzivatel

helpdesk_dotaz

PK |id uzivatel

PK

id_dotaz

helpdesk_log_dotaz

login

heslo
email_uzivatel
telefon

jmeno
prijmeni
prava

funkce
podpis_uzivatel
pozdrav
rozlouceni
aktivni
smazan

| FK1

id_tazatel
predmet

text

zdroj

id_uzivatel
zodpovezeno
v_kosi
pozastaveno
smazan

tema

faq

vlakno

preposlan
preposlan_skupina
kodovani_telo
kodovani_predmet
id_zdroje

PK |id log dotaz

helpdesk_log_pozastaveno

id_uzivatel

| FK1 |id_dotaz

datum

cas
co_se_delo
id_dotaz

PK,FK1

id log dotaz

cas_pozastaveni
duvod_pozastaveni

helpdesk_prirazeni_zprav_skupinam

FK1 |id_dotaz
id_skupina

l nazev

helpdesk_skupina

PK id_skupina

aktivni
FK2 |id_uzivatel

Obrazek 3.2 Cast datového modelu, kde je zobrazeno zarazeni dotazu do skupin, prirazeni
uzivatele dotazu a cas pozastaveni

U pteposilani se da vybrat bud’ ptimo uzivatel, ktery patii do jedné ze skupin prihlaSeného
uzivatele nebo skupina. Pti preposlani dotazu skupiné se vybere uzivatel, ktery je zapsan
v tabulce helpdesk_skupina. Podle vyse popsanych udalosti je zde uloZzen uzivatel na pevno

zadan administratorem, uzivatel, ktery se saim aktivoval nebo uzivatel ,,nikdo™, pokud v systému
neni nikdo aktivni. SQL ptikaz pro vybér je zde jednoduchy a vypada takto:

SELECT id_uzivatel
FROM helpdesk skupina

WHERE id_skupina

= $skupina

Pokud se tedy dotaz pieposle jiné skuping, tak se v databazi kromé pfidani zdznamii do
logu zméni u pteposilaného dotazu v tabulce helpdesk dotaz atribut id_uzivatel na

uzivatele vybraného vyse uvedenym dotazem, preposlan_skupina nalapreposlan na0.

V tabulce helpdesk_prirazeni_zprav_skupinam se také provede zména pfifazeni dotazu
nové skupiné. Na obrazku Obrazek 3.2 jsou zobrazeny tyto tabulky a jejich vazby.
U této akce by tedy nemélo dochazet k zddnému problému a bude po upravach, pii

moznosti aktivace vice uzivatelll najednou, tieba vyfesit jen vybér konkrétniho uzivatele.
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4. Pouzité technologie

Aktudlni 1 upravena verze systému je postavena na bézné rozsirenych voln¢ dostupnych
technologiich. Tato kapitola obsahuje ke kazdé z nich kratky popis pouziti ¢i problémi
spojenych s touto praci.

4.1. PHP, Apache HTTP Server, MySQL, CRON

PHP a Apache HTTP Server

Je scriptovaci jazyk vytvoten pro snadné vytvareni dynamickych webovych stranek. Je
vyvijen jako proceduralni jazyk. Od 5. verze obsahuje sice moznost vytvareni objektil se vSemi
rysy objektového prgramovani, ale jeho jadro a knihovny jsou stale proceduralni, nejsou
prehledné Clenény do balicki a nevyhazuji vyjimky. Oproti jingym jazyktm jako J2EE a
ASP.NET je mnohem volné&jsi v syntaxi, dodrzovani struktury kodu apod. Zvysuje to
jednoduchost, ale také to mtize byt obrovska nevyhoda, diky tomu, ze celkem dost svadi
programatory K vytvafeni necitelného kodu. To je i ptipad kodu a rozvrZzeni tohoto aktualné
pouzivaného systému.

Jednim z dalSich problému, ktery se promitl do této prace je nekompatibilita nékterych
prvku systému (viz kapitola 5.1 Roztiidéni a aktualizace) a knihoven funkci mezi starymi a
novymi verzemi PHP.

PHP je nejvice pouzivano ve spojeni s webovym serverem Apache HTTP Server.ktery je
dosupny pro velké mnozstvi platform jako jsou Linux, Mac OS X, Windows, Solaris.

MySQL a MyISAM

MySQL je databazovy systém $ifeny hlavné pod licenci GNU GPL. Oproti jinym DBMS
podporuje nékolik riznych uloznych engint, kde kazdy je vhodny pro jiny ucel. Engine, ktery je
pouzit pro databazi upravovaného sytému je MyISAM.

Nevyhodou ulozist¢ MyISAM je nepodpora transakci a cizich klicu, takze nespravou
manipulaci s daty ¢i $patné vytvorenym programem muze dochazet k nekonzistenci dat a
odkazovani na zaznamy, které se v tabulce nenachazeji. MySQL standartné sice obsahuje jiny
engine (InnoDB), ktery kromé jinych tyto vlastnosti podporuje. Jeho nevyhoda je ale rychlost,
ktera je oproti MyISAM v nékterych (testovanych [6]) pfipadech mnohonasobné pomalejsi, coz
je nejcastéjsi a podstatny diivod, pro¢ je MyISAM pouZzivané;si.

CRON

Je systemovy néstroj v operacnich systémech Unix a Linux umoziujici spoustét programy
v pfedem defiovanych dobach nebo intervalech. U vétsich webovych projekti je vyuzivan velmi
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Casto pro pravidelné spousténi scriptl, které maji za ukol provadét udrzbu, priitbézne kontrolovat
nebo plnit jiné pravidelné ukoly.

42. AJAX

Pojem AJAX (Asynchronous Javascript And XML) oznacuje techniku pro vyménu dat
mezi klientem a serverem na pozadi jiz nactené webové stranky. Tato technika vyuzivajici jiz
existujici standarty a jazyky. Umoziluje, aby Casti webovych stranek byly zménény asynchronné
bez nutnosti stahovat a piekreslovat cely obsah nové stranky. AJAX je zaloZen na kombinaci
pouziti znamych webovych standartt.

Javascript

Interpretovany scriptovaci jazyk standartné integrovany do vSech modernich prohlizeci, u
AJAXu se vyuziva k tizeni celého pienosu (praci s XMLHttpRequest obejktem) a nasledné
zméné DOMu jiz nactené stranky.

DOM

Pojem Document Obejct Model oznacuje objektovou reprezentaci XML nebo HTML
dokumentu. Prvky takového dokumentu jsou v DOMu pievedeny do datové struktury typu
strom. Je to programové rozhrani pro piistup a manipulaci s prvky dokumentu. VSechny
moderni prohlizece jiz maji toto rozhrani implementované podle standartu W3C (tzv, W3C
DOM). V technice AJAX se pomoci manipulace DOMu méni ¢asti dokumentd, podle dat, které
byly vygenerovany na serveru.

Objekt XMLHitpRequest

Rozhrani scriptovaciho jazyku prohlizece (dnes vyhradné JavaScriptu) umoziujici
komunikaci ptes protokly HTTP a HTTPS piimo uvniti webového prohlizece. NejCastéjsi
pouziti je pro odeslani pozadavku na webovy server, ktery jej zpracuje a vrati vygenerované
data zpét klientovi, které jsou nasledné v prohlizeci zpracovana (zobrazeno na obrazku Obrazek
4.1). Data mohou byt pfenasena v riznych formatech. Nejcastéji pouzivané jsou tyto:

Cisty text - data jako textovy fetézec, prenaseny s MIME-typem text/plain
XML - znaCkovaci metajazyk umoziujici vytvaret vlastni znacky a jazyky
JSON - (JavaScript Object Notation) textovy popis dat v lidsky-Citelném

formatu, je ptevzat z JavaScriptu, lIze v ném ukladat data
reprezentovana ve forme¢ asociativniho pole
HTML/XHTML - auseky dokumentu, které mohou byt bez dalsiho zpracovani vkladany
ptimo do jiz nactené webové stranky
Problém je ve starsSich verzich prohlizece Internet Explorer (IE 6,7), zde existuje alternativa
activexObject("Microsoft. XMLHTTP"). Je tak pro tyto verze potieba vytvaret jiné kody.
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Nejcastéjsi pouziti AJAXu

1) zachyceni uddlosti
2) vytvoreni XMLHttpRequest objektu

3) odeslani Http pozadavku 4) zpracovdni Hitp poZzadavku

== 5) odesldni Hitp odpovédi

o) —HfMtp poZzadavek §

- «4—Http odpoved
e N

6) zpracovdani vracenych dat Javascriptem
7) aktualizace ¢asti nactené stranky

Obrazek 4.1 Zobrazeni priibéhu nejcastejsiho pouZziti techniky AJAX

4.3. jQuery

Jedna se o JavaScriptovy framework zaméteny predevsim na usnadnéni vybéru prvkt z
DOMu. Pouziva k tomu CSS selektory s plnou podporou moznosti CSS1-CSS3, které jsou
rozsifené jesté o nekolik dalsich. Kromé zjednoduseni selekce obsahuje také fadu dalSich
funkci, které usnadnuji nebo fesi ¢asto pouzivané akce, jako jsou manipulace s DOMem, prace
s CSS, udalostmi, atributy objektti, komunikace pomoci AJAX, animace a dalsi. Jeho velkymi
vyhody jsou velmi mala velikost (necelych 25 kB), rychlost, vyborné popsané API,
kompatibilita s nejcasteji pouzivanymi prohlizec¢i (IE 6.0+, FF 2+, Safari 3.0+, Opera 9.0+,
Chrome), ktera tesi i rozdily v implementaci JavaScriptu ve starSich prohlize¢ich, coz byly
i hlavni divody, pro¢ jsem tento framework pouzil v rozsifeni systému.
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5. Navrh reseni a implementace

Po kompletni analyze systému, kde jsem se dozvédél jak systém funguje, v kterych mistech
a piipadech ma slabiny nebo chyby a jak je ve zdrojovém kodu rozdélen, ptisla na fadu ¢ast,
kdy se musely navrhnout pfesné zmény systému. Celou upravu feSeni problémt jsem rozdélil
do nékolika bodt, které jsou popsany v nasledujicich podkapitolach.

Postup Gprav probihal tak, ze se kazdy problém fesil postupné. Vzdy jsem nejprve zvazil,
jak dany problém vyfiesit, rozepsal jsem konkrétni upravy, ty naimplementoval a nasledn¢ hned
testoval. Testovani kazdého bodu upravy zvlast hned po implementaci jsem zvolil proto,
protoze jsem mél Cerstvé v paméti v§echny provadéné Gpravy. Odstranéni piipadnych chyb ¢i
nalezeni nechténych situaci tak bylo leh¢i, nez kdyby se provadélo jen testovani az po
naimplementovani vSech uprav. Celkové testovani prace, ale bylo také provadéno a je popsano
v kapitole 6. Testovani.

5.1. Roziridéni a aktualizace

Iména adresdiové strukitury a ndzvu souboru

V puvodni verzi systému byly vSechny scripty umistény v hlavnim adresafi. Bylo tedy
slozité rozpoznat a zapomatovat si, které soubory jsou urceny ke spousténi, které obsahuji jen
kusy kodu a jsou uréeny pro vlozeni do jinych souborti, a které obsahuje jen funkce ¢i
reprezentyji néjake tridy.

Proto jsem se rozhodl, Ze nejprve vSechny soubory rozttidim, pfesunu a pifejmenuju tak,
aby bylo z nazvu a umisténi na prvni pohled jasné o jaky soubor se jedna a co se v ném zhruba
nachazi. Nové uspotfadani by mélo byt co nejptehlednéjsi a mélo by rozdélovat vsechny typy
souboril. Zvolil jsem strukturu, ktera je k vidéni na obrazku Obrazek 5.1.

ajax |B| htaccess

€ss |®| index.php

data |®| kontrola_pozastavene.php
img |®| main.php

inc |®| najdi.php

I5 |®| pravidelne_ukely.php

lib |#| precti_mail.php

test

Obrazek 5.1 Nova adresarova struktura
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V hlavnim adresafi jsem ponechal jen soubory, které byly spustény bud’ pomoci odkazii v
prohliZeci nebo byly nastaveny jako automatické tlohy v CRONu. Ostatni PHP soubory jsou
rozdéleny do slozek 1ib, inc a test. V 1ib se nachazi Soubory reprezentujici tfidy nebo
néjaké jiné ucelené ¢asti kodu. Ve slozce inc jsou pak soubory, které se vkladaji do jinych
scripti (pomoci include nebo require). Pro rozliseni téchto soubort jsem piidal piedponu
ptred ptivodni nazev.

page.*.php - takto jsou pojmenovany soubory reprezentujici strdnku v systému
func.*.php - soubory s ptedponou func obsahuji jen funkce
inc.*.php - tyto soubor obsahuji ¢asto pouzivané kusy kodu

Ptesunutim soubort do slozek inc a 1ib se odd€lily scripty, které by nemély byt
samostatn¢ spoustény. Aby se uzivateliim zamezil piistup k témto souborim pres url, ptidal
jsemdo . htaccess souboru, ktery lokalné nastavuje parametry Apache webserveru pro danou
slozku, ptepisovaci pravidlo, jenz pro jakekoliv umisténi ve slozkach 1ib a inc vraci odpoveéd
,,403 Ptistup odepren‘.

V adresaii test jsou vSechny scripty urené jen pro testovani, které nejsou potieba pro
zbytek systému. Dals$i rozmisténi jsou pak tyto:

ajax - do této slozce nejsou premistény zadné z piivodnich souborii, ale budou zde
umistény scripty, které budou vytizovat AJAX pozadavky, popsany nize

css - soubory kaskadovych styli

data - slozka pro ukladani piiloh zaslanych v ptichozich emailech nebo odpovédich

img - obsahuje vSechny obrazky

js - V této sloZce jsou soubory s externimi JavaScripty

Aktualizace scripti

Kromé nutné zmény cest ve vSech scriptech diky piesunuti a pfejmenovani pivodnich
soubort bylo potieba nahradit ¢asti kodu, které uz v nejnovéjsich verzich PHP nejsou funkéni.
Jedna se hlavné o pole $HTTP_GET_VARS a $HTTP_GET_POST obsahujici hodnoty
proménnych zadanych v HTTP pozadavku, které jsou od verze PHP 4.1.0 nahrazeny za pole
$_GETa$_POST. Inicializace poli s pivodnimi identifikatory lze sice nastavit pomoci direktivy
register_long_arrays, ale oficiané jsou tyto pole oznacena jako zavrhnuta [4].

Dale jsem také nahradil zkracené zapisy oteviracich znacek z divodi, které jsou popsany
v kapitole 3.3 Rozbor implementace stavajiciho feSeni, a nahradil javascriptovy framework
jQuery za nejnovéjsi verzi. Ten byl pouzit u modulu Open Flash Chart, ktery je do systému
vlozen pro vykresluje statistik. Framework jQuery jsem také pouzil pro prvky uzivatelském
rozhrani, které jsou popsany nize.

Aby bylo jednoduché systém nainstalovat nebo piesunout, vytvoril jsem soubor
config.php umistény ve sloZzce inc. V ném jsou piesunuty a piidany vSechny potiebné
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parametry (naptiklad ptistupové udaje k databazi, cesty k adresaitim apod.), zadané jako
hodnoty v poli $CONFIG nebo jako konstanty. Ty jsou ted’ piehledné na jednom misté a nemusi
se dohledavat v riznych souborech, kde byly pfedtim napevno. Staci pak v ostatnich scriptech
tento soubor na za¢atku nacist.

5.2. Aktivace vice vzivatelu

Jelikoz stavajici systém je jiz n¢jakou dobu zab&hnuty a obsahuje obrovské mnozstvi dat,
které by bylo dobré zachovat i po nasazeni upraveného systemu, hledal jsem takové feSeni, u
kterého by nebylo nutné zasahovat do stavajicich dat a budouci aktualizace systému by byla co
nejjednoduzsi.

Vychazel jsem tedy z vytvorenych tabulek helpdesk_uzivatel a helpdesk_skupina
a jejich atributi. Pro indikaci, zda je uzivatel aktivni ¢i ne jsem V prvné jmenované tabulce
ponechal atribut aktivni.

Musel se tedy zménit proces, kdy se uzivatel sam aktivuje. V piedchozi verzi se vzdy
deaktivovali vSichni ostatni uzivatelé, novy se aktivoval a id_uzivatele se v tabulce
helpdesk_skupina u pfislusného zaznamu zmeénilo na id nové aktivovaného. Pro moznost
aktivace vice uzivatell tedy postacuje u kazdého uzivatele jen ménit atribut aktivni. Pii
aktivaci a deaktivaci se nebude ménit tento parametr u ostatnich zaznamu v tabulce
helpdesk_uzivatel, ani se nebudou piepisovat zaznamy v tabulce id_skupina. Tim je
tedy zajiSténa moznost mit vice aktivnich uZivateld.

Pro nékteré skupiny je ale dobré mit moznost, Ze se jeji ¢lenové nebudou aktivovat ¢i
deaktivovat sami, ale bude zvolen jeden uzivatel, kterému budou pfednostné ptidéleny vsechny
dotazy zaslané skupiné. Pro zvoleni takového uZzivatele je vyuzit byvaly atribut id_uzivatel
v tabulce helpdesk_skupina. Tohoto uzivatele miize vybrat administrator. Aby se
uzivatelim zatazenym do néjaké skupiny zakazala moZznost Se Vv této skupina aktivovat, je
vyuzit jiz vytvofeny atribut aktivni v tabulce helpdesk skupina, ktery tuto moznost pro
kazdy zaznam umoziiuje.

Cast systému, ve které se nastavuje pfifazeni uZivatelti do skupin, a kde se vybira zptisob
pfifazeni skupiny je zobrazena na obrazku Obrazek 7.1 a popsana v kapitole 7.2 Nastaveni
skupin.

5.3. Vybér uzivatele pro pridéleni dotazu

JelikoZ se zménil vyznam ukladanych dat v atributech aktivnia id_uzivatel tabulky
helpdesk_skupina, byla potfeba zménit vybér aktivniho uzivatele pii vSech operacich, kdy
se dotaz prifazuje skuping.
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5.3.1. Navrhy feseni

V piedchozim feSeni se az na piipad, kdy se pozastavéné dotazy ptidéluji po vyprseni Casu
pozastaveni, vybiral uzivatel podle id_uzivatel obsaZeného v tabulce
helpdesk_uzivatel. Nyni, kdy se v tomto atributu nenachazi identifikator aktivniho
uzivatele, ale jen id uzivatele, v pripad¢, Ze byl n¢ktery vybran napevno, nemize se tento vybér
pouzit. Musi se vzdy rozeznavat zda je pro skupinu uzivatel zadan pevné nebo se ma vybirat
z aktivnich uzivateld skupiny. Tato informace se zjisti podle toho, jestli atributu id_uzivatel
obsahuje identifikator uZivatele, nebo jestli ma hodnotu 0. V pftipad¢, kdy obsahuje
identifikator, je uzivatel rovnou vybran, v opaéném piipadé to znamena, ze se uzivatel vybere
z aktivnich patficich do této skupiny.

Celkovy proces vybéru uzivatele tedy zahrnuje tyto kroky:
1. Kontrola, zda je pro danou skupinu nastaven vychozi uzivatel.
2. Pokud neni, zjisti se, ktefi uzivatelé ze skupiny jsou aktivni.
3. Vybér jednoho z aktivnich uzivatelti skupiny.
4. Pokud takovy neexistuje, nepfitazovat uzivateli, ale ponechat skupiné.

U tietiho kroku je nutné zajistit, aby v pfipadé¢, kdy bude ve skupiné vice aktivnich
uzivatelt, systém nebybiral vzdy jednoho. Jednim feSenim tohoto problému by bylo nahodné
z té€chto uzivateld vybirat. Mohlo by se ale stat, ze by byli néktefi uzivatelé vybirani mnohem
Cast¢ji nez ostatni a pfifazovani by tak nebylo moc spravedlivé. Proto jsem tento zptisob
zamitnul a hledal jiné feseni.

Dalsim moznym feSenim, u kterého by se pouzily jen dosavadni data a nedochazelo by
k ukladani redundantnich informaci (viz [1]), bylo vybrat uzivatele podle posledniho zaznamu
v logu. Zaznamy v tabulce helpdesk log dotaz totiz obsahuji datum, ¢as, id uZivatele a typ
akce. Cela tabulka s atributy je zobrazena vySe na obrazku Obrazek 3.2. Stacilo by tak ke
kazdému vybranému uzivateli dohledat zaznam se shodnym atributem id_uzivatele,
atributem co_se_del="prijem’ a nejvys$s§im datumem a ¢asem. Z takto ziskanych dat
pfitazenych uzivatemu z kroku 2 by se vybral jeden uzivatel, ktery by mél nejnizsi ¢as a datum,
tzn. vybral byl se ten, ktery ptijal dotaz jako posledni. Takto by bylo zaru€eno, ze dotazy budou
spravedlivé rozdélovany mezi vSechny aktivni uzivatele, protoze pii kazdém piidéleni vznikne
také novy zaznam v logu s aktualnim datem a Casem.

Toto feSeni sice provadi spravedlivé rozdélovani a vyuziva dostupna data, ale také obsahuje
problémy. Prvni problém je, Ze se pii vybéru dat z tabulky helpdesk log dotaz musi pro
kazdého uzivatele selektovat jen specifické zdznamy s potfebnymi hodnotami atributd. Tato
tabulka obsahuje pro kazdy dotaz nékolik vlastnich zaznami a pfi existenci obrovského
mnozstvi dotazli by se vyhledavanim a tfidénim databaze zbyte¢n¢ zatézovala. Navic datum a
¢as jsou zde ulozeny v samostanych atributech, takze by se pro kazdého uzivatele musely bud’
nejdiive vybrat zaznamy S nejvyssim datem a nasledné v nich zaznam s nejvyssim ¢asem nebo
tyto hodnoty spojit a az nasledné setfidit a vybrat zaznam s nejvyssi hodnotou, coz by ani v
jednom piipadé nebylo moc efektivni.
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http://localhost/home/mysql/sql.php?db=heldesk_devbanan_info_old&token=201d348557cac6b0504399aebf4b8317&table=banan_log_dotaz&pos=0

Druhy problém miize nastavat u vyzvedavani dotazli z emailové schranky, coz je piipad,
kdy se tento vybér uzivatele bude uplatiiovat nejcastéji. Spociva v tom, ze dotazy zaslané na
schranku nejsou zpracovavany ihned, ale vzdy pravidelné v intervalech, jejichz délka je
nastavena v CRONu. Hodnota ¢asu ukladana do logu je ve formatu HH:MM:SS, takze nejmensi
mozna odchylka je sekunda. V piipadé, Ze se ve schrance nahromadi nékolik emailti a bude
aktivnich jen maly pocet uzivateld skupiny, muze se velice pravdépodobné stat, ze délka
zpracovani nékolika dotazi bude kratsi nez jedna sekunda a vétSina dotazii se pridé€li jen
jednomu uzivateli. Diivod je, Ze Cas pridéleni v logu bude u téchto dotazt stejny. Takze by
napiiklad u dvou uzivateld (A, B) nastala situace, ze 1.dotaz by byl ptidélen uzivateli A, druhy
dotaz uzivateli B. Oba uZivatelé by méli v tuto dobu stejné posledni ¢asy v logu a u dalsich
dotazi zpracovavanych ve stejnou sekundu by pak neexistoval pozadovany rozdil. Jelikoz zde
neni zavedena zadna nahodna hodnoty vybiral by se vzdy prvné nalezeny uzivatel.

Tento problém by se dal vytesit napiiklad ukladanim identifikator uzivatelt, kterym jiz
byl ptidélen dotaz, v prib&hu zpracovavani scriptu do pole a u kazdé zpravy kontrolovat, zda je
jiz vybrany uzivatel v poli. V piipadg, ze by jiz byli vSichni uzivatelé v poli, vyprazdnilo by se a
zacalo od znova. Toto feSeni neni ale moc efektivni a také hlavné nefesi prvné jmenovany
problém a spiSe systém jeste zatézuje, takze jsem tento zplisob vybeéru zavrhl.

5.3.2. Vysledné reseni

Pro vysledné feseni jsem pouzil minulou myslenku, ktera rozdélovala dotazy na zakladé
¢asu posledniho piijmu uzivatele. Tento Cas se ale nebude ziskavat ze zaznami v logu, ale bude
pfimo u kazdého uzivatele. Jedna se o jednoduchou formu denormalizace, kdy budou ukladany
redundantni informace z dtivodi zvyseni efiktivity (popsano v [2]). V tabulce
helpdesk_uzivatel jsem proto ptidal sloupec posledni_cas, do kterého se aktualni ¢as
bude ukladat. Protoze v MySQL u datového typu TIME nelze ulozit mensi casovou délku nez
sekunda (viz [5]), pouzil jsem typ CHAR s délkou 19 znakd. Do tohoto atributu bude ulozena
hodnota, ktera se ziska z PHP funkce microtime( ). Ta vraci UNIXové ¢asové razitko typu
string ve tvaru ,,microsec sec*. Tuto hodnotu ale pred zapisem do databaze pievedu na tvar
»Sec.microsec”, ktera ma délku prave 19 znakt (8 znaki sekundy, tecka, 8 znaki
mikrosekundy). Takto bude u kazdého uzivatele ulozena hodnota, ktera se da jednoduse
porovnavat bez pouziti dalsich dotazi ¢i spojovani tabulek. Neni tak nutné prochazet tabulky
logt, které maji nékolikanasobné vice zaznamu nez tabulka uzivateld. Jedina nutnost je
aktualizovat tento ¢as po kazdém pfifazeni dotazu uzivateli.

SQL dotaz pro vybér aktivniho uzivatele tedy vypada takto:
SELECT u.id _uzivatel, u.posledni_cas
FROM helpdesk uzivatel u JOIN helpdesk prirazeni_skupin ps ON

u.id _uzivatel = ps.id uzivatel
WHERE u.aktivni = 1 AND
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u.smazan = @ AND

ps.id_skupina = $skupina
ORDER BY u.posledni_cas ASC
LIMIT 1

PHP script pro aktualizaci asu uzivatele vypada takto:

$mt = explode(" ", microtime());

$mt = $mt[1].substr($mt[0], 1);

mysql query("UPDATE helpdesk uzivatel
SET posledni_cas = '"$mt’

WHERE id uzivatel = $priradit");

Vybér uzivatele timto postupem, kdy se pro kazdé pfitazeni nejdiive zkontroluje zda je
zadan prednostni uzivatel pro skupinu, v piipadé Ze ne, vybere se jeden z aktivnich uzivateld
v ramci skupiny, je mozné pouzit ve vSech piipadech — vybér ze schranky, pfeposilani, ptitazeni
po skonceni doby pozastaveni. Oproti piivodnimu pfifazovani, kdy mohla vznikat chyba
napiiklad pfi pozastavovani, kde se nehlidalo pfitazeni uzivateli do skupin, ¢i prenastaveni
chovani skupin béhem doby pozastaveni dotazu, je tento vybér uzivatele oSetien.

5.3.3. Prirazeni dotazu pri neexistence zadného aktivniho uvzZivatele

MiizZe se stat, ze postupem popsanym v predchozi podkapitole nebude vybran zadny
uzivatel — tzn., ze nebude nastaven vychozi uzivatel pro skupinu a ani nebude ze skupiny nikdo
aktivni. Takto se v tabulce helpdesk dotaz vytvoii zaznam s id_uzivatel=0. Béhem
vyzvedavani se také ale vytvofi zaznam v tabulce helpdesk prirazeni_zprav_skupinam,
kde se propoji dotaz se skupinou, do které¢ byl zaslan.

V neupravené verzi systému byly tyto dotazy pfifazeny uzivateli jen v momenté, kdy se
aktivoval n€ktery z uzivatelt skupiny. Pro skupiny, ve kterych byly nastaveni jen vychozi
uzivatelé tak neexistoval zptsob tyto dotazy n€komu pfitadit, protoze vychozi uZivatelé nemaji
moznost se aktivovat. Tato situace mohla nastat v piipadé, ze by po n&jakou dobu pro skupinu
nebyl vybran jak vychozi uzivatel, tak aktivovani zadni uzivatelé skupiny. Béhém této doby by
se nahromadily dotazy piifazené jen skuping a uzivateli s id_uzivatele=0. Pokud by pak byl
administratorem vybran vychozi uzivatel, nedoslo by v ramci skupiny k aktivaci zadného
uzivatele (z divodu nemoznosti se aktivovat a deaktivovat v ramci skupiny, pro kterou je
vybran vychozi uzivatel) a dotazy této skupiny by zlstaly néptifazeny uzivateli.

Tento proces jsem proto rozdéli tak, aby pro skupiny, kde je mozné se aktivovat, zlstala
provadéna kontrola po aktivaci uzivatele, ale pro skupiny, ve kterych je vybran vychozi uzivatel
probihala kontrola priubézné. Tato kontrola je provadéna ptred nactenim ivodni stranky a stranky
,»mé dotazy™, coz je stranka, na které uzivatel ma k dispozici a kontroluje jemu ptifazené dotazy.
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Na ostatnich strankach tato kontrola nema smysl, protoze dotazy uzivatele se na nich
neobjevuji.

Timto se eliminuji pfipady, které mohly nastavat v minulé verzi a je oSetfen i ptipad, kdy
by doslo k prenastaveni skupiny, ve které se objevuji nepiifazené dotazy.

5.4. Vyzveddvani dotazi

Zména, kterd umoznuje aktivaci vice uzivatelt vyzadovala tpravy V procesu vyzvedavani
dotazli z emailové schranky. Hlavni zména zde byla vybér uzivatele, kterému se dotaz piiradi.
V minulé verzi existoval v tabulce helpdesk_nastaveni atribut prirad_vychozimu, ktery
urcoval, zda se bude vyzvednuty dotaz piifazovat aktivnimu uzivateli nebo tomu, ktery je
nastaven v helpdesk_skupina. Mohla zde vznikat chyba, ta je popsana vyse v kapitole 3.3.2
Aktivace a vybér aktivniho uzivatele. Nastavaly tam 2 piipady, v jednom nezaviselo na tom, jak
je tato hodnota nastavena, a v druhém musela byt zaskrtnuta (nabyvat hodnoty ,,on*), aby
dochazelo k pritazeni uzivatelim.

Tento atribut byl tedy témét nepotiebny, proto jsem ho z tabulky odstranit. Funkénost, ktera
jim méla byt ovlivnéna se da ménit diky vytvorené upravé, ktera tidi zptisob vybéru uzivatele
pro ptifazeni dotazu. V nastaveni skupiny je jiz totiz moznost vybrat konkrétniho uzivatele nebo
umoznit uzivatelim skupiny se samostatné aktivovat. Pti pouziti vybéru uZivatele, ktery je
popsan v prechazejici kapitole neni atribut prirad_vychozimu vibec potfebny. Odstranénim
parametru a pievedenim funk¢nosti do nastaveni skupiny se vyiesily byvalé komplikace a toto
nastaveni se V uzivatelském rozhrani pfesunulo na jedno misto.

Popis procesu vyzvedavani emailu v bodech
O vyzvedavani se stara script precti_mail.php, ktery je CRONem spoustén
v pravidelnych intervalech. Proces probihé v téchto krocich.
1. Nacteni nastaveni emailovych vSech (SELECT * FROM helpdesk_nastaveni)
2. Prokazdou schranku vybrany ulozené emaily ptes POP3 protokol
3. Zpracovani kazdého emailu

1. Zjisténi jestli pro danou skupinu je nastaven vychozi uzivatel, pokud ne,
vybrani jednoho z aktivniho uzivatele skupiny. Pokud neni nikdo vybran, bude
pouzito id_uzivatel=0.

2. Pripojeni do extémi databaze, ve které jsou ulozeny data klientd firmy a
zjisténi, zda emailova adresa patii nékterému z klientt. Podle této informace se
vybere priorita tazatele.

3. Pokud jiz v této databazi v tabulce helpdesk tazatel neexistuje zaznam
S touto emailovou adresou, vytvoii se novy zaznam tazatele, obsahujici mimo
jiné prioritu zjisténou v minulém bodé.

29



4. Rozeznani z predmétu emailu, zda se jedna o odpoveéd’ na jiz zodpoveézeny
dotaz. V piipadé, Ze ano, uloZeni identifikatoru vliakna.

5. Vlozeni zaznamu do tabulky helpdesk_dotaz, obsahujici kromé& obsahu
emailu, identifkator tazatele a zdrojové schranky, ¢islo vlakna. V piipadé
uspésného vlozeni se provedou kroky 6 - 11.

6. Odeslani oznamovaciho emailu o pfijeti dotazu tazateli.

7. Aktualizace posledniho ¢asu uzivatele, ktery byl vybran pro prifazeni dotazu
(jen pokud byl n¢jaky vybran).

8. Vytvorfeni zaznamu v tabulce helpdesk _prirazeni_zprav_skupinam, jejz
propojuje dotaz mezi skupinou. Tato informace se vyuziva pro pozdé;jsi
pride€leni v piipadé, kdy nebyl vybran zadny uzivatel.

9. Pfidani zaznamt do tablky helpdesk log dotaz sinformacemi o pfijeti
dotazu a ptipadné o pfifazeni uzivateli.

10. Pokud email ma ptilohy, ulozi se do prednastavené umisténi na disku a vytvori
se zaznamy v helpdesk_priloha.

11. Smazéni zpracovan¢ho emailu ze schranky.

4. Uzavfeni spojeni s emailovou schrankou.

5.5. Pozastaveni a preposilani dotazi

Pro vybér uzivatele u pozastaveni i preposilani dotazi je pouzit stejny algoritmus jako u
ptifazovani dotazl pti vyzvedavani zprav ze schranky. Kroky procesu preposilani zistaly stejné
jako v neupravné verzi, bylo zde ale nahrazeno vybirani uzivatele, kde se misto pouhého naéteni
id_uzivatele z tabulky helpdesk_ skupina pouZil vyse popsany vybér. Pibyla také nutna
aktualizace posledniho asu u vybraného uzivatele.

U pieposilani i pozastaveni funguje také pfifazeni jen skupiné v pfipad¢, ze v danou chvili
neexistoval zadny uzivatel, kterému by bylo mozno dotaz ptifadit. Tyto dotazy se pak stejné
jako u vyzvedavani ptidéli, kdyz se v systému takovy uzivatel objevi. Tato Gprava zajist'uje, Ze
se preposlany i pozastaveny dotaz v jakémkoliv piipadé ptidéli uzivateli a nezlstane neptidélen.

Upraveny script (kontrola_pozastavene.php), ktery kontroluje pozastavené soubory,
zda jim jiz vyprsel ¢as pozastaveni, nyni obsahuje vybér uzivatele, ktery bere do uvahu i
pfifazeni skupin. Resi tak problém popsany v kapitole 3.3.2 Aktivace a vybér aktivniho
uzivatele, ktery mohl nastavat v minulé verzi. Zvysi se tak bezpecnost pridéleni dotaz, protoze
byla osetfena moznost, kdy mohlo dojit k ptidéleni dotazu uZzivateli jiné skupiny, a také se
zlepsi udrzeni konzistence. Nemtize se tak totiz stat, ze by byl dotaz pridélen jedné skupiné a
nasledné, kviili byvalé chybé, ptridélen uzivateli jiné skupiny.
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5.6. Upravy uzivatelského rozhrani

Jelikoz v ptivodnim systému neexistovala zadna ozndmeni o provedenych akcich, neméli
uzivatelé ponéti, zda se jimi iniciovany proces provedl v pofadku, s jakymi vysledky, ¢i nastala
chyba. Bylo tedy vhodné tyto informace uzivatelim néjak ptedat. Navrhl jsem tedy vypis
kratkych zprav umisténych na dobie viditelném misté v horni ¢asti obrazovky. Tyto zpravy jsou
zde zobrazeny po dobu 5ti sekund, pak za¢nou postupné ze zhora mizet, aby nepiekazely v dalsi
praci se systémem. Pokud by uzivatel chtél skryt zobrazenou zpravu dfive, miize to provést
kliknutim na ni. Pro lepsi rozeznani typu zpravy existuji 3 barevné verze:

© Zluta (notice) - oznameni o provedené akci iniciované uzivatelem
=¥ Zelena (message) - oznameni o piifazeni dotazu
€3 Cervena (error) - chybova zprava

© Byljste aktivovan pro piiiem zprav.

= Byl Vam pfidélen 1 dotaz z vasich skupin, ktery jesté nebyl nikomu pFidélen.

& paver ¥ DEAKTIVOVAT 3¢ ODHLASIT = AKTUALNI PRIJEM o SEENL BB

Obrazek 5.2 Ukdzka dvou zprav oznamujicich provedené akce (Zlutd - oznament, zelend -
prirazeni dotazu)

Zpravy jsou vytvaieny v PHP a ukladany jako Session proménné. Vypisovany jsou az pri
zobrazeni uzivatelského rozhrani. Diky ukladani do sessions je mozné vytvorit takovou zpravu
ve scriptu, ktery nevykresluje uzivatelské rozhrani nebo piesmerovava na jiny script.
Zobrazovani, animace a interaktivni prvky jsou vytvoieny v JavaScriptu s vyuzitim jQuery.
Tento zplisob oznamovani se da jednoduse pouzit i pii dalSim rozsifovani systému. Pro
vytvoreni zpravy staci v kodu jen piifadit do sessions dal$i prvek. Toto pfifazenni vypada takto:

$_SESSION[ 'INFOBOXES'][] =
array("class" => "message",
"text" => "Bylo Vam pridéleno $pocet dotazl z vasich
skupin, které jesté nebyly nikomu pridéleny.");

Aktudini informace o vZivatelich

V nékterych piipadach pfi preposilani dotazu skupiné muize chtit uzivatel odesilajici dotaz
védét, kdo presné odeslany dotaz vyzvedne. Tuto informaci néni mozné vzdy zjistit z nastaveni
skupin (zobrazeno na obrazku Obrazek 7.1). Vytvoril jsem proto informaéni okno, ve kterém
jsou pro kazdou skupinu vypsani uzivatelé, kteii v dany moment ve skuping ptebiraji zpravy.
Napiiklad u skupiny, ktera ma nastaveno, Ze se jeji uzivatele mohou aktivovat, je zde vypsan
uzivatel s nejniz$im poslednim ¢asem. Vybér uzivatele je zde stejny jako vybér popsany
v piedchozich kapitolach, tim je zarucena spravnost vysledkii. Na obrazku Obrazek 5.3 je
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vpravo toto okno vidét, zobrazi se po kliknuti na tlacitko aktualni piijem. Je zde rozeznano, zda
je uzivatel vybran z aktivnich (ikona zarovky) ¢i je nastaven jako vychozi (modra Sipka). Po
najeti nad nazev uzivatele je zobrazen podrobné&jsi popis, vysvétlujici zptsob piifazeni dotazu.

& paver ¥ oeacivovaT O ODHLASIT  =* AKTUALNI PRIJEM

~ Dotazy - O Aktivnivfivatele: [éme @ UZivatelé veskupinach s aktualnim pfijmem
= 7 pavel da Sprava aplikaci: b Alois i
&1 mésk . dn Y o
O ostatr v Folwik Technicka podpora: ¢ pavel
B zodpc § pepa 23 Sprava domén: & petr
= kos = 23 1detnictvi a fakturace: L Nikdo neni aktivni
Fo 23 Sprava systému: & Nikdo neni aktivni
— Prace sdotazy Nekufacké restaurace: & Nikdo neni aktivni
v zaslat e-mail

Obrazek 5.3 Okna zobrazujici aktivitu uzivatelii a informace o aktudlnim prijmu skupin

Dalsi okno, které poskytuje informace o tom, kteti uzivatelé jsou v daném momenté
aktivovani je dostupné po najeti nad tlacitko Aktivovat / Deaktivovat (zobrazeno na obrazku
Obrazek 5.3). Kvuli vétsi izolovanosti jsou zde obsazeni jen uzivatelé patiici do stejnych skupin
jako prihlaseny uzivatel.

Ob¢ dve funkce jsou implementovany pomoci technologie AJAX, informace jsou tak vzdy
aktualni, protoZe se vyhodnocuji pravé v momenté zachyceni uzivatelovy akce. Diky témto
funkcim ziskavaji uzivatelé vétsi informovanost o aktualnim déni, coz vede k zlepseni
pouzitelnosti systému.

Zprehlednéni systému

Mezi dalsi upravy uzivatelského rozhrani patii zpiehlednéni nékterych navigacnich a
informacénich prvku. Jedny z nich jsou nadpisy pridané na kazdou stranku, véetné jinych verzi
pro kazdou uZzivatelskou roli. Ty se v predeslé verzi systému neobjevovaly nikde, coz mohlo
vést k dezorientaci uzivateld. Nyni tento kratky titulek napomaha k lepsi orientaci. Dalsi tiprava
prispivajici k zptehlednéni je zména vzhledu odkazl pro navigaci podstranky. Ty jsem z Cisté
textoveé verze zmenil na vzhled tlacitek, u kterych je rozliSeno, zda se jedné o aktualné
zobrazenou stranku, ¢i ne. V systému se také nachazi kalendai (umistény v postrannim panelu),
pomoci kterého 1ze filtrovat zobrazeni dotazli jen pro vybrané datum. Tato funkce ale fungovala
jen pro nekolik malo stranek. Rozsifil jsem ji proto i do vSech ostatnich, které vypisuji seznam
dotazti, zprav nebo ukolt. Velka nevyhoda byla, Ze v uzivatelském rozhrani neexistovalo zadné
oznameni o tom, Ze jsou data filtrovana jen pro urcité datum a ani nebylo vzdy jasné, zda filtraci
dana stranka podporuje. Proto jsem tuto informaci na vSechny stranky pfidal. Tyto Gpravy
nejsou sice nijak rozsahlé ¢i vyrazné viditelné, ale zptehlednuji a sjednocuji jednotlivé prvky
systému, coZ zvysuje pohodli uzivatelti a pouzitelnost systému.

Rozdily mezi pfedchozi a upravenou verzi stranky jsou zobrazeny na obrazcich Obrazek
5.4 a Obrazek 5.5.
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pFijatéodeslanénapsat novou
datum &% od@ predmét - &

dnes - oo:40 pavel testovaci interni zprava

Obrazek 5.4 Navigace stranky v piivodni verzi

DHLASIT  =* AKTUALNI PRIJEM

Prijaté interni zpravy
Prijatée | | Odeslane | | Napsat novou zpravu

Zobrazeny jen zpravy z 5. 5. 2010
datum+ % od % predmét & &

dnes - co:39 pavel testovaci imterni zprava

Obrazek 5.5 Upravend navigase stranky s novymi prvky
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6. Testovani

Po dokonceni vSech Gprav bylo nutné cely systém otestovat. Tento test zahrnoval
odzkouSeni moznych piipadi, které v systému maji nastavat. Testovani kazdé samostané upravy
probihalo jiz béhem jeji implementace a vzniklé chyby byly ihned odstranény. Konecné testy
zahrnovaly hlavné testovani vyzvedavani, pteposilani a pozastaveni dotazt. Kontroloval se stav
databaze, vliv uprav na ptvodni ¢asti systému a spravnost zobrazeni v uzivatelském rozhrani.

Scripty, které se maji ve vysledném systému spoustét v intervalech pomoci CRONu byly
prii testech spoustény ruén€. Ru¢ni spousténi bylo poteba z diivodu, aby se pozadovany proces
neprovedl dfive nez byla vytvotfena modelova situace. Naptiklad testovani vyzvedavani zprav
bylo provadéno tak, ze se nejprve nastavil zptisob pfijmu dotazi ve skuping, aktivita jejich
uzivateltl, dale se do emailové schranky poslal presny pocet emailti, byl spustén script
precti_mail.php a nasledné se kontroloval ocekavany vysledek.

V systému bylo v pribéhu celkového testovani nalezeno par drobnych chyb. Nékteré z nich
se vyskytovaly i v ptivodni verzi. Jedna z nich byla vygenerovani chybného SQL dotazu pro
vypis zprav ostatnich skupin. Objevovala se v ptipade€, kdy zadna zprava patfici jiné skuping nez
té, do které patii ptihlaseny uzivatel, neexistovala. V systému naplnéném daty se neprojevovala.
Byla ale jako vSechny nalezené chyby, at’ uz ptivodni ¢i nove vzniklé, opravena.

Chyba ve vypisu nepiifazenych dotazu

Nejvétsi odhalenou chybou byla chyba ve vypisu nepfifazenych a pozastavenych dotaza.
Ty mély byt mimo jinych zobrazeny na strankach ,,mé skupiny* (dotazy ptifazené skupiné, ale
né prihlasenému uzivateli), ,,ostatni skupiny* (dotazy ptidélené ostatnim skupinam) a ,,detail
dotazu“. Duvod byl smazani uzivatele ,,nikdo” (zaznamu z tabulky helpdesk uzivatel
sid_uzivatel=0). SQL dotazy, které vybiraly potiebna data z databaze spojovaly zaznamy z
tabulky helpdesk_dotaz se zaznamy z tabulky helpdesk_uzivatel. Jelikoz pro
nepfifazené dotazy, které mély hodnotu atributu id_uzivatel=0 neexistoval v tabulce
s uzivately zadny takovy zaznam, nebyly do vysledné relace zahrnuty. Resenim bylo pouziti
vnéjsiho spojeni (LEFT OUTER JOIN) mezi tabulkami helpdesk dotaz a
helpdesk_uzivatel,jenz do vysledku zahrnovalo i népfitazené dotazy.
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/. Uzivatelskd a programatorskd
dokumentace

V této kapitole je popsano jak nainstalovat a spustit upraveny systém. Detailné je popsana
stranka s nastevenim skupin, coZ je stranka na které se projevily zmény v ovladani vzniklé
upravami vnitinich procesi. Déle je zde také popsano, které soubory byly konkrétné zmény, jak
byly piepracovany a kde se nachazi popis kazdé ¢asti danych souboru.

7.1. Instalace systému

Pro nasazeni tohoto systému jsou vytvoreny 2 postupy instalace. Prvni je Cisté instalace,
ktera vytvoti prazdny systém ptipraveny k novému pouziti. Druhy postup je pro aktualizaci
stavajiciho systému.

Cistd instalace

1. Vytvoreni MySQL databaze a emailové schranky piistupné pies protokol POP3.

2. Pro definici tabulek a vlozeni potfebnych zaznamt je vytvoien soubor create.sql
umistény ve slozce code_sql. Na konci tohoto souboru jsou okomentované 2 SQL
ptikazy, které je nutno vyplnit. Jeden je pro vytvoieni zdznamu s informacemi o
zdrojové emailové schrance. Druhy je pro vytvoreni uzivatele s pravem adminstratora.
Oba prikazy je mozno0 vlozit n¢kolikrat (pro zaevidovani vice zdrojovych schranek nebo
vice administrator). Po zméné je nutné script nad vytvoienou databazi spustit.

3. Zkopirovani obsahu slozky code_web na zvolené umisténi webového serveru. Mélo by
se jednat o umisténi dostupné piimo z domény nebo subdomény bez dalsiho
zanofovani.

4. Zména parametrt pro pfipojeni k databazi v souboru inc/config.php. Zde je
vytvoreno dvourozmérné asociativni pole $CONFIG obsahujici parametry ptipojeni k
databazovému serveru a vybéru databaze. Zadavaji se zde 2 spojeni. Jedno je
db_interni — pfipojeni na databazi vytvotrenou v prvnim bod¢. Druhé je
db_externi — pfipojeni na databazi obsahujici data o klientech firmy (popsanov
kapitole 5.4 Vyzvedavani dotazi).

5. Vytvoteni zaznamti v CRONu pro scripty kontrola_pozastavene.php,
pravidelne ukoly.phpaprecti_mail.php. Casovy interval by mél byt zvolen
Vv zavislosti na predpokladaném poctu zaslanych emaild v daném intervalu.

Po dokonceni téchto bodt budou v systému vytvoreni uzivatelé a schranky, které byly

zapsany v bodé¢ 2. Bude existovat jedna skupina s nazvem ,,Technicka podpora“, do které budou
smérovany emaily ze vSech vytvofenych zdrojovych schranek. VSechny ostatni potiebna
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nastaveni jako jsou vytvareni uzivatel, pritazeni do skupiny, vybér typu pfifazovani dotazi je
dostupné piimo v systému po ptihlaseni pod administratorskym tctem.

Aktualizace minulé verze

1. Prvni krok je smazani ptivodniho obsahu slozky, kde se systém nachazi. Nutné je ale
ponechat slozky prilohy a priloha_odpoved.

2. Dalsi krok je zkopirovani obsahu slozky code_web na umisténi ptivodniho systému.

3. Dale je nutné piesunout slozky prilohy a priloha_odpoved, které se ponechaly
v prvnim kroku, do slozky data. Tyto slozky se tam jiz nachazeji, ale jsou prazdné,
takZe se mohou piepsat.

4. Stejné jako u Cisté instalace v kroku 4 je potfeba zménit parametry pro ptipojeni
k databazim.

5. Posledni krok je nad databazi spustit SQL script alter.sql umistény ve slozce
code_sql.

Po této upravé bude systém aktualizovan na upravenou verzi. VSichni uzivatelé¢ budou
nastaveni jako neaktivni. U zadné skupiny nebude vybran vychozi uzivatel a bude nastaven tak,
Ze se jeji uzivatelé nemohou sami aktivovat. Administrator pak bude muset nastavit skupiny
znova. Toto vynulovani bylo potfeba z divodu zmény vyznamu nekterych atributi.

7.2. Nastaveni skupin

Na stranku, kde se nastavuje piifazeni uzivatelit do skupin a zplisob piidélovani zprav
v ramci skupiny se l1ze dostat po kliknuti na ikonu dvou lidi umisténou v pravé ¢asti okna a po
stiskunuti tlacitka ,,Skupiny*, které se nasledn¢ objevi. Vysek této stranky je zobrazen také nize
na obrazku Obrazek 7.1.

Prvni modré sekce obsahuje formulafe pro vytvofeni nové skupiny a ptifazeni uzivatli do
skupin. Kazda dalsi sekce reprezentuje jiz jednu skupinu. Kromé formulate pro pfejménovani
skupiny a tlacitka ve tvar kiizku, kterym se skupina smaze, je zde ikona zarovky. Ta indikuje
zda je uzivatelim skupiny dovoleno se aktivovat. Povoleni ¢i zakazani aktivace se provede
kliknutim na tuto ikonu. Informace o tom, komu se budou pfidélovat dotazy zaslané skupiné je
Vv nasledujicich zavorkach.

Na dalsim fadku je seznam uzivatelii zafazenych do skupiny. Vpravo od uZivatelského
jména jsou dv¢ klikatelné ikony. Prvni — Cerveny kiizek — slouzi k odebrani uzivatele ze
skupiny. Druha — ikona Zarovky — slouzi k vybéru vychoziho uzivatele skupiny.

Na obrazku Obrazek 7.1 jsou zobrazeny tii skupiny. Skupina s nazvem ,,Sprava aplikaci*
ma zakazano aktivovani uzivateld (ikona zarovky nesviti), ale vybraného vychoziho uzivatele
skupiny Aloise. Pokud by byla potieba zménit vychoziho uZivatele z Aloise na martina, stac¢i
kliknout na ikonu zarovky u uzivatele Alois, tim se zobrazi zhaslé zZarovky u vSech uzivatelt
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skupiny (tak jako je to nyni na obrazku u posledni skupiny ,,Sprava domén*), a kliknout na
zarovku u uzivatele martin.

Pti povoleni aktivace uzivateli v ramcei skupiny to bude vypadat jako u skupiny ,, Technicka
podpora“. Pokud pred timto nastavenim byl vybran vychozi uzivatel, automaticky se mu tato
funkce odebere. Je vidét, ze v tomto piipadé nelze vybrat vychoziho uzivatele.

ASIT =P AKTUALNI PRIJEM

Seznam skupin s pfifazenim vZivatelia

Vytvofit uZivatele | | UZivatele | | Skupiny |
Vytvorit novou skupinu
Pridat uZivatele pavel ~ doskupiny Sprava aplikaci -

Spréva aplikacf x ¢ (Dotazy a zpravy pre skupinu budou pridéleny vidy ufivateli s rozsvicenou Zarovkou.)

Alois 3¢ (), martingg

Technicka podpora x '/ (Dotazy a zpravy pro skupinu budou pfidéleny jednomu z aktivnich uZivateld.)

pavel 3¢, Folwiky{, pepail

Spréva domén % ¢ (Dotazy azpravy pre skupinu budou pridéleny vidy uzivateli s rozsvicenou Zarovkou.)

tomas 3¢ (), petrgg |

Obrazek 7.1 Vysek stranky s nastavenim skupin

7.3. Rozdéleni upravenych zdrojovych kédo

Zdrojové kody, jichz se tykaly hlavni Gipravy byly celkové prepracovany. Césti kodu byly
rozdéleny a seskupeny podle procesu jenz vykonavaji. Takové rozd€leni pro soubor
precti_mail.php je naptiklad popsano po bodech v kapitole 5.4 Vyzvedavani dotazu. Ve
zdrojovém kodu je pak pro kazdy bod napsan kratky komentat objasiujici, co tato ¢ast kodu
provadi.

Obdobn¢ byly rozd€leny i dalsi hlavni soubory, jedna se ptedevsim o ty, do kterych se pfi
upravach zasahovalo nejvice (main. php, kontrola_pozastavene.php, index.php). Toto
rozdéleni a zptehlednéni by mélo ndpomoci v analyze systému pii pfipadném dals$im
roz$ifovani. Zptehlednéni struktury adresatii a soubort, které také prispiva k vetsi prehlednosti
zdrojovych dat bylo popsano v kapitole 5.1 Roztiidéni a aktualizace.
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8. ZAvér

Vysledkem této bakalatské prace je Gipraveny systém podle pozadavki popsanych
v kapitole 3.2. Ten nyni umoziiuje rozdélovani zaslanych dotazii na emaily technické podpory
mezi vice uzivatell systému. Toto rozd€lovani je pro koncové uzivatelé systému neviditelné,
takze neni nutné zadné pieskolovani. Vysledné feSeni navic zabrafuje i vzniku chyb, které
mohly v ptivodni verzi nastavat a fesi nepiesnosti spojené s nastavovanim zpusobu pridélovani
dotazli. Zvoleny zptsob vybéru uzivatele pro piidéleni piijatého dotazu byl sjednocen se vSemi
procesy, ve kterych je tento vyber potiebny. Dosahne se tak vzdy pozadovanych vysledki a je
mozné ho pouzit i pti dal§im rozsitovani systému.

Kromé téchto pozadovanych uprav jsem do systému ptidal i prvky rozsitujici uzivatelské
rozhrani, které uzivatelim napomahaji v lepsi orientaci a informovanosti o aktualnim stavu
systému. Zvysi se tak pouZitelnost sytému a diky poskytnuti a zpfehlednéni informaci i rychlost
prace se systémem. Pro lepsi orientaci ve zdrojovych i ostatnich souborech pottebnych pro béh
systému jsem zmenil adresafovou strukturu a nazvy soubortl, a pfeorganizoval hlavni Casti
ptuvodnich zdrojovych kodu. Pro dalsi vyvoj systému tak bude vSe prehledné rozdé€lené a jasné
vypovidatelné.

Dalsi vyvoj

Pfi dal$im vyvoji tohoto systému, kde by se piidavaly nové ¢asti, by mohl byt systém
rozdélen na jakési moduly, kde by kazdy modul fesil své vlastni funkce. Ve zdrojovych
kodechy by byly tyto moduly od sebe oddéleny a byla by moznost jednoduse jednotlivé moduly
upravovat bez nutnosti zasahu do jadra celého systému. U novych rozsiteni by pak mohly byt
vyuZity i jiz vytvorené oznamovaci okna, které jsem pouzil pro oznamovani procesi spojenych
s aktivaci a pfifazovanim dotazu.
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10. Prilohy

A. Piilozené CD

/text/ - Slozka obsahujici text bakalatské prace.
/code_web/ - Zdrojové kody a ostatni soubroy jichz se tykaly upravy.
/code_sql/ - SQL scripty pro vytvofeni tabulek a vlozeni zakladnich dat.
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