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Streszczenie

Celem niniejszej pracy inzynierskiej bylo stworzenie generycznego systemu zarzadzania
zgtoszeniami serwisowymi dla firm. Dokumentacja opisuje wszystkie etapy inzynierii tytutowego
oprogramowania, poczawszy od opisu konkurencyjnych rozwiazan, przez fazy analizy, projektowania,
implementacji, a konczac na testowaniu.

Projekt Service Desk sktada si¢ z dwoch aplikacji: administracyjnej i Klienckiej. Pierwsza z nich
nazywa si¢ PIWSTK Workflow Designer i oferuje graficzny interfejs modelowania workflow (z ang.
przeptyw prac) z mozliwosciag wykorzystania ponizszych konstrukcji logicznych i funkcjonalnosci:

e warunkow, na podstawie ktorych system podaza odpowiednig $ciezka,

e przetacznikdow, pozwalajacych na wybranie jednego z kilku roznych wariantow,
e petli, realizowanych poprzez seri¢ warunkow,

e statusow, umozliwiajacych sprawdzi¢ aktualny stan problemu,

e automatycznych emaili do klientow, dzigki czemu sa na biezaco informowani o waznych
zmianach w ich zgltoszeniach.

Gotowe przeptywy mozna wykorzysta¢c w webowej aplikacji klienckiej — Service Desk.
Oprogramowanie to stuzy do obstugi klienta, zgtaszajacego do serwisu wadliwy produkt lub ustugg.
Aplikacja pozwala zastapi¢ dlugie procedury interaktywnym interfejsem, ktory jest intuicyjny i nie
wymaga diugiego szkolenia konsultantow, by méc z nim pracowac.

Projekt zostal napisany z wykorzystaniem NET Framework, jezyka C#, wzorca

architektonicznego Model View Controller, technologii Windows Workflow Foundation, bibliotek
CSS Bootstrap oraz bazy danych Microsoft SQL Server.



Spis tresci

SETESZCZENIE ..ot 2
8 TR (1] (S SPOPR S 3
N o PO TRTPRORT 8
1.1 (O W I L (1T 0] =103 SRS 8
1.2. Y (N - W o] =T S SS 8
1.3 Struktura organizacyjna zespotu projeKtoOWeZ0 .......ccvvvvvereieeierieen e 9

2. Aplikacje wsparcia dla ustug 1 Urzadzen ..........cooeriiiiiiiiei e 11
2.1. Wprowadzenie do problematyki SErWISOWANIA..........cccevueieiieieiieie e se e 11
2.1.1.  Czym jeSt WOTKFIOW? ..ccueoviiiiie e e e 11
2.1.2. Cechy systemoéw do obstugi zgloszen z WOrkflow............ccceoeiiviiiiiiiiciciciens 11

2.2. Service Desk - narzgdzie wspierajace obszar eksploatacji ustug ITIL.........cccovneee. 12
S O] 1 =1 o 8 I | SR 12
2.2.2. Podstawowe pojecia ITIL ........ccoooviieiiiiiiii e s 13
2.2.3.  Wdrozenie Service Desk, jako element dobrej praktyki ITIL ..........ccocooiriiirnennne 14
2.2.4.  Wybrane punkty zgodno$¢ narzedzia Service Desk ze standardem ITIL.............. 19

2.3. HP Open View Service Desk (OVSD) .......cccuoiiiriiiiiriiieniesieeeieesi et 20
2.3.1.  Wymagania fUNKCJONAINE .........ccuoiiiiiiiieieee e 20
2.3.2.  Rejestracja ZEIOSZENIA. ......ccciviiiiiiiiieieeie e 21
2.3.3. WYSZUKIWANIE 0SODY ....cueeiiiieiic ettt s st ne 23
2.3.4. Dodawanie ZalgCznikOW ...........ccocureeiiiiiniiiiiii et 23
2.3.5. Wyszukiwanie zgloszen/wyswietlanie stanu rejestracji zgloszenia .............c.c...... 24
2.3.6. HaSIa .o e 24
2.3.7.  ZaKONCZENIC PIACY ...eevirueerriiresirertesteesrestesseessesteessesresseestesbeessesbeeseesbesbeennesneaneenreanes 25
2.3.8. Wyswietlanie listy ustug/klasyfikacji........ccoovvveriniiiiiiiiiciceee 25
2.3.9. ErMAle oo 25
2.3.10.  Wady TOZWIZANIA ......eiuieeiieiiiieiiesieeie sttt ettt sb e b et n b nrennes 29

24, Oracle RIGNINOW ..o s 29
2.4.1. Oracle RightNow Contextual Workspaces Cloud Service .........cccocevveveiveneinenne. 30
2.4.2.  Projektowanie fOrMUIAIZY ...........cooioiiiiieie e 30
2.4.3. Generowanie SCENATIUSZY TOZIMOW .......cueeueerrerueereesreseessesseessessesseessesseessesseseessesses 31
244, SKIYPIOWEANIE ... .ccui ittt ettt ettt st r e be st e e e sae e seeenen 33
2.4.5.  PIOCESY PIACY ... eteeteteeitiesteasieesitesiteaste e bt esbeesbeeabeeasseasseesbeesbeesbeesabesnbeabeenbeesbeessneas 34
2.4.6.  OCENA OPrOGraAMOWANIA. . ..vevveuevitirtesteseeteseeseeseeseste st sbeste b e se s be st neenneeeneas 34

2.5. SOIVEDITECT ...ttt bbbttt 35



2.5.1.  Modut SD.CaAll.....coiiiiiiiiiiiis 36
2.5.2.  Modul SD.INVENTOIY ....oivveiiiiiie e 38
2.5.3.  MoOdut SD.BFIAJE. .....cuiitiiiiiiiieieieiee e 38
2.5.4.  Modut SD.SOIULION .....cviiiiiiiiiisic s 39
255, Modul SD.REPOTL ..ocvieiiiciie ittt nree s 40
2.5.6.  MoOdul SD.IMESSAQE. .....ccueeeiireiieeriirieee et 41
2.5.7.  Modut SD.MODIIE ... 42
2.5.8.  POUSUMOWANIE. ....c.eiiiiitiiiiiiisiet sttt 43

3. Proponowane TOZWIGZAMIEC ........ccuerrerreeierieeeeniesieeseesres et e e sre e sne e nnesre e sresreenenne s 44
3.1. Diagram przypadkOW UZYCIa .......c.eiveeeririeiiirisie e 44
KT8 S LY 1 (o] 7Y SRR 44
3.1.2.  AdMINISLraCja danyMi .....cc.cccviieiieiieie et ns 45
3.1.3.  Wyszukiwanie 1 wyswietlanie ZgtoSZEN. .........cccovvviririiiei e 48
3.1.4. Tworzenie i praca 7€ ZEIOSZENIEM ........cceeiuiiiiiiiiiie e 50
3.2. DIagram KIBS........cceiiiieie e e sre e 52
3.3. Wymagania fUNKCJONAINE ............coiiiiiiieeee e 53
3.4. Wymagania NiefUNKCJONAINE ...........ooiiiiiiiiec e 59
4. WyKorzystane teChNOIOGIE .........ccviiiiiieiece e 62
41. NET FrameWOTK ..o 62
4.1 1. PrzedSTAWIENIE . .....ccuiiiieieieist ettt e 62
O A o 1Y (o g T W 040 [ OSSR 62
4.1.3.  JEZYK POSTEANI ....ovviiiiiiirieic it 63
4.1.4. Wspblne Srodowisko UruChOMIENIOWE ...........cccvveereeceereseeseeseesee e, 65
4.1.5. BIblIOtEKA KIAS .......cuviiiiiiiiiciiec s 65
4.1.6. VISUBI STUAIO ...cviiiiieiiee et 65
A4.1.7.  POUSUMOWANIE. ... .euvireeieeiieiietisit sttt sttt bbbttt bbb enes 66
4.2. (0% OO R PRSPPI 66
4.2.1. Przedstawienie JeZyKa CH#.........cccoiiiiiiiiii i 66
4.2.2. Historia powstania JEZyKa.........c.cceiieiiiiiiiiiiii e 66
4.2.3. C#Hnatle INNYCh JEZYKOW ....coviviiiiiiii e 67
A28, FramEWOTKI .......coiviiiieiiiieieiee et 68
4.25. Common Language RUNTIME .........ccceoiiiiiiic i 69
4.2.6. Ciekawe funKCje — LINQ.....ccoiiiiriiiiiiieieee s 70
4.3. Model VIeW CONLIOIIET.........coiiiee e 71
4.4. Windows Workflow FOUNGation ............ccceeiiiiiiiieeeceeees e 72
441, TECANOIOGIA ... cviieiieieiie ettt 72
4.4.2. WOrKFIOW DESIGNET ..ottt 74



5.

4.5. Microsoft Entity FrameWOrK ............cccoeieiiiiiie e 75

4.5.1,  ZaryS TOZWIGZAMIA ... cciviirienreiieeieetesie et sr et sresne e sre e nnesre e nne e 76
4.5.2. Przykladowe mapoWania..........cccccerverinirieeiineee e 76
4.5.3. Nowe podejscie do tworzenia aplikacji — COAE-FIrst.........cccocvvvviiiiniiniinienenennn 77
4.6. =700 1511 - o S P UPR S SPRN 78
4.6.1. Przeglad teChNOlOZI .....eivvevveiieiiieieiieie e e 79
4.6.2. Gl wneeiieieete e b bbbttt 81
4.6.3. BASE CSS.....oiiiiiiiie s 82
4.6.4.  DOSTOSOWAINIE ...c.viuvirieiieiieiietisit ettt b e nn e n e 83
4.6.5.  PrzyKlady ..o 84
4.7. MICIOSOTt SQL SEIVEL ...eevviiieccie ettt ettt sbe s be e beeebeesreens 86
4.7.1. Relacyjny model danyCh ... 86
A o 151 (o] - 1O | ISP 86
4.7.3.  Skladnia SQL.......ccooiuriiiiiiieiiiee s 86
A7.4. TranSaCt SQL.......ooiiiii e 88
4.7.5.  HIStOria MS SQL....cuoiiiiiiiieie e 88
A.7.6.  OPIS SYSIEBMU....eiiiiiieiieiieiieest ettt ettt e e 89
0] 1] =T o1 11 o | USRS 91
5.1. ZaStOSOWANE TOZWIGZATA ... veveesrerieeieeresieeseesresieeseesre e e st e sresre e e e sresneennesre e e nrenns 91
5.2. (O] 0T =] 103 TSSOSO ST PRSP PP 94
[ g1 (=T 0 T=T ) - o - USSR 97
6.1. D s 97
6.2. COUB-TITST .. 97
6.3. MOdEIE dANYCH ... e e 97
6.4. Budowa KIasy DIZNESOWE] .......cccveiiiiiiiieieciee st 98
6.5. REIACTE ... 101
6.5.1. Relacja jeden do WIelU...........ccoiiiiiiiiiiic e 101
6.5.2. Relacja Wiele dO WIBIU..........ccoviiiiiiiiit e 102
6.6. DZIEAZICZENIE ...t 102
6.7. Aktualizacja bazy danyCch — MIgracje.........cccuovviririniieieeee e 103
6.8. Testowanie fUNKCJONAINOSCI ......uciviiieiiiticic ettt st 104
6.8.1.  FAZ8 0 — CRUD .....ccooiiiiiiiiiieic bbb 105
6.8.1.1. ODbshuga ObieKtU UMOWA. ......cviriiiiiiiiriieiisiesie sttt nee s 105
6.8.1.2.  ODbshuga ObIEKIU IUPA .....evveeiiiriieiiiiericeee ettt bbb 106
6.8.1.3. Obsluga obiektu ProdUCENL...........cceiiiieriiriic e 107
6.8.1.4. ODbshuga obieKti 0SODA ........eeviriiiiiiiiiieieie e e 108
6.8.1.5. Obshuga obieKtu fIrma........ccccueiiiiiiiiieiiee e 109



6.8.1.6. Obstuga obiektu 10KaliZacCia ........ccevveiiiiiiiiiieiee s 110

6.8.1.7. Obsluga obieKtu PraCOWNICY ......cccverririeriiririe e 112
6.8.1.8. Obstuga obiektu Produkt - Urzadzenie ...........cocvveiiiiiiininieiinese e 113
6.8.1.9. Obstuga obiektu Produkt - UstUQa ........cccoviriiiiiiiiiiccieneee e 114
6.8.2. Fazal - Weryfikacja wprowadzanych danycCh.............ccceecevviiiiiniiieiie e 116
6.8.2.1. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Firma............ccccoovinininincnenn. 116
6.8.2.2. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Lokalizacja............cccccooevrvennnens 116
6.8.2.3. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Grupa ..........cccccevvvviveivcienennns 117
6.8.2.4. Weryfikacja wprowadzenia danych — przypisanie 0sob do Grupy ................... 118
6.8.2.5. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Osoba..........cccccoocvvviviiviienennns 118
6.8.2.6. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Pracownik .............ccoccevvvrviiennnns 119
6.8.2.7. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Stanowisko............cccccoeveveiieneen 120
6.8.2.8. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Produkt Urzadzenie.................... 120
6.8.2.9. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Produkt Ustuga .............cccevenen. 121
6.8.2.10. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Producent ............ccccccooveveinenens 121
6.8.2.11. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Zgloszenie...........ccoccevevrveinnnnns 122
6.8.3. Fazall - testy interfejsu UZytkOwWnika .........ccccovineeiiniiinine e 123
6.8.3.1. Rejestracja zgloszenia przez Konsultanta ............ccoocevriiiieneeiieniee e 123
6.8.3.2. Dodanie pracOwWnikOw do SIUPY ......evverviierieiineeese e 124
6.8.3.3. Automatyczne nadawanie NUMETU ZEIOSZEN ......cceevvirieiiniirieie e 125
6.8.3.4. Przeszukiwanie bazy osob zgtaszajacych po dostepnych polach...................... 126
6.8.3.5. Przeszukiwanie bazy listy lokalizacji po dostepnych polach............ccccceenenne. 126
6.8.3.6. Wyswietlanie listy ZEIOSZEN .........ccoiiiiiiiiiic e 127
6.8.3.7. Wyszukiwanie zgloszen po numerze zgloszenia lub numerze umowy............. 127
6.8.3.8. Wyswietlanie listy zgloszen wzgledem konczacych si¢ czasow SLA .............. 128
6.8.3.9. Aktualizacja Statusul ZEHOSZEN. ........ccvirieiiiiiie it 128
6.8.3.10. Samodzielne definiowanie krokdw w Workflow..........cccccovcveniiiniiiicnenns 129
6.8.3.11. Workflow drukarka nie drukuje przypadek 1 (brak papieru).........cccccccovevvenneee 130
6.8.3.12. Workflow drukarka nie drukuje przypadek 2 (diody si¢ nie $wieca)............... 133
6.8.3.13. Workflow drukarka nie drukuje przypadek 3 (brak tuszu/tonera) ................... 136
6.8.3.14. Workflow drukarka nie drukuje przypadek 4 (zacigty papier).........ccccererveneen. 136
6.8.3.15. Workflow awaria samochodu przypadek 1 (kontrolki si¢ nie §wiecg) ............ 137
6.8.3.16. Workflow awaria samochodu przypadek 2 (kontrolki si¢ §wieca) .................. 139
6.9. TEStOWANIC UZYLECZNOSC +..vvvivienririeestestesiee sttt ste bbbt se et st snesbe e sresbe e b e 144
LIRS IS = 110 o] T SRS TRSSR 144
6.9.2. Metody teStOWania UZYLECZNOSCT . evvevirveereiiririieriesteeie st et e et e e e nre e 144
6.9.3.  Elementy Dadania ..........cccoeiiiiiiiiii e 145



6.9.4. Analiza ekspercka — badanie, cze$¢ WIaSCIWa ........cccevveiiviiicse s 145

6.9.4.1.  UKIad STIONY ...ooivviiiiiiie e 145
6.9.4.2.  INAWIGACTA. .. eveveeiteieeieeeie sttt 147
6.9.4.3.  CZYLEINOSC ...oouviieiiiiiitiiie ettt et 148
6.9.4.4.  OCENa KONCOWA .....oviiiieiiiiieiie sttt sttt ettt sttt et sre st be e 149

7. Przyklady ZaStOSOWAL .....ccceeiviiieiiiiiicee et 151
7.1. DB RIS .. 151
7.2. WOTKFIOW W tBOFTT ... 152
T.2. 1. LEOBNUA ...ttt 152
7.2.2.  Workflow ,,Weryfikacja KHenta”...........ccceoeiiiiniiniinineneseeesesese e 153
7.2.3.  Workflow ,,Awaria druKarki”.........cccccceviiiiiiiiiii et 154
7.2.4. WOrkflow ,,Awaria MONItOTa” .......c..cociiiiiiiiirie ettt s 157
7.2.5.  Workflow ,,Awaria KOMPULETa™ .........cccveruirieiierrsieneseeeesiesae e sesneeseesseeseesnees 160
7.2.6.  Workflow ,,Awaria SAmochodU” ...........ccccviviiiiiiiicie e 161

7.3. WOTrKFIOW W PFaKEYCB ...t sttt 164
7.4. POUSUMOWENIE. .......cuiiieiiiiiiite e 167

8. PodSUMOWANIE I WNIOSKI ......cviuviviiiiiiiiiieiiee e 168
0. STOWNIK POJEC ..ttt 170
10, BIBIOGIAia. .. .c.veeiiiiiiiiieee e 171
11, WYKAZ TADEL ... 174
12, WYKAZ TYSUNKOW ...ttt et 176
13, WyYKAZ LISHNZOW ...eveieiiiiececie e 179



1. Wstep

Obstuga serwisowa jest niezbednym elementem opieki klienta powigzanym ze sprzedaza
produktéw i uslug. Jednocze$nie stanowi jeden ze sposobdw kontaktu z klientem. Dlatego tez
odgrywa bardzo wazna rolg w funkcjonowaniu przedsigbiorstw i budowaniu ich pozycji rynkowe;j.

Szybkos¢ i jako$¢ obstugi jest kluczowa dla klienta, jak i producenta / dostawcy, gdyz
bezposrednio przektada sie na koszty, a w efekcie na koncowy zysk. Nieprzerwana praca urzadzen i
ushug, ktéora moze zosta¢ zapewniona przez sprawny serwis przektada si¢ na marke oraz zaufanie
klientow.

Zagadnieniem wsparcia obstugi serwisowej, poczawszy od zgloszenia awarii, poprzez
monitorowanie naprawy, po zasygnalizowanie wykonanej naprawy zajmuje si¢ zaprojektowana
aplikacja Service Desk. Oprogramowanie to stuzy do optymalizacji obstugi zgloszen serwisowych.
Utatwia monitorowanie czasu naprawy oraz umozliwia definiowanie wlasnych procedur i przebiegow
prac (workflow) serwisowych zaleznych od typu awarii, serwisowanego sprzgtu lub ustugi.

1.1.  Celi zakres pracy

Celem niniejszej pracy inzynierskiej jest stworzenie prototypu aplikacji wspierajacej dziatalnos¢
firm, zajmujacych si¢ komercyjnym serwisowaniem produktow i ustug. Projekt tworzony jest w
ramach pracy inzynierskiej realizowanej na specjalizacji Inzynieria Oprogramowania i Baz Danych
(rok akademicki 2012/2013) w Polsko Japonskiej Wyzszej Szkole technik Komputerowych (oddziat
Warszawa).

1.2. Struktura pracy

Niniejsza praca inzynierska — bedaca efektem 1 stanowigca podsumowanie — pracy
wieloosobowego zespotu, stanowi prezentacj¢ utworzonej aplikacji, produktéw konkurencyjnych oraz
koncepcji przebiegow (workflow).

Jej struktura oddaje kolejno$¢ oraz chronologie przeprowadzonych prac i zawiera odpowiednio:

e niezb¢dne wprowadzenie do problematyki workflow;
prezentacje istniejgcych na rynku rozwigzan;

o charakterystyke oraz — przede wszystkim — nowosci bedgce cechami aplikacji
stworzonej w ramach projektu inzynierskiego;

e  0pis zastosowanej technologii, a wreszcie

e opis implementacji, uzytecznosci i przeprowadzonych testow.

Praca zakonczona jest stownikiem poje¢é charakterystycznych dla poruszanego obszaru wiedzy,
spisem cytowanej literatury oraz spisem tabel i rysunkow. Zatacznikiem do pracy jest (zgodnie z
Zarzadzeniem Dziekana Wydziatu Informatyki PJWSTK) gotowa aplikacja oraz jej kod zrodtowy i
sama praca w formie elektronicznej.



1.3.

Struktura organizacyjna zespolu projektowego

Rysunek 1 przedstawia strukture organizacyjng zespotu projektowego.
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Rada nadzorcza projektu — Zajmuje si¢ nadzorem i kontrolg postgpow prac, poczynionych przez
caly zesp6l. Wspiera grupe merytoryczne w zakresie prowadzenia projektu oraz wykorzystywanych
technologii. Podejmuje ostateczne decyzje dotyczace ocen pracy poszczegolnych cztonkow zespotu.

Kierownik projektu — Odpowiada za realizacj¢ projektu w wyznaczonym czasie, jego jakos¢ i
zgodno$¢ z wymaganiami. Zajmuje si¢ ustaleniem harmonogramu prac, ich podziatem i
wyznaczaniem termindéw. Do jego obowigzkéw nalezy tez powotanie, a nastgpnie komunikacja z
kierownikami zespotdw, ocena ich pracy i zatwierdzanie wykonania zadan. Ponadto w oparciu o
zgloszenia i predyspozycje przydziela cztonkdéw grupy do roéznych zespotéw i1 zarzadza zmianami.
Stara si¢ identyfikowac rozne rodzaje ryzyka w projekcie i im przeciwdziata¢. Kierownik motywuje
uczestnikow do efektownej pracy i rozwigzuje ewentualne konflikty wewnatrz zespotu.

Kierownik zespolu — Jego rola jest kierowanie dzialaniami konkretnego zespotu. Zajmuje si¢
podziatem pracy i ustalaniem termindéw wykonania przydzielonych zadan. Wspiera cztonkéw zespotu
w realizowaniu powierzonych celow i ocenia, jako§¢ wykonanej przez nich pracy.

Uczestnik projektu / zespotu — Jego gldownym zadaniem jest realizacja prac zwigzanych ze
zleconymi mu zadaniami. Zglasza on tez wszelkie przypadki ryzyka i probleméw mogacych
prowadzi¢ do niewykonania zadania lub jego niewlasciwej realizacji. W razie wystapienia mozliwych
op6znien w wykonaniu pracy sygnalizuje to kierownikowi swojego zespotu w celu otrzymania od
niego wsparcia.

Zespot analizy - ustalenie wszystkich tych czynnikoéw, ktore moga wptynaé na przebieg procesu
projektowego i implementacyjnego. Zadaniem cztonkdéw tego zespotu jest spisanie wymagan klienta,
ktére musi spetnia¢ oprogramowanie. Nastepnie opisanie wszystkich mozliwych przypadkow uzycia i
zbudowanie na ich podstawie logicznego modelu systemu. Musi on opisywaé sposob realizacji
postawionych wymagan abstrahujac od szczegdétow implementacyjnych. Stworzenie diagramow
zgodnie z notacjg UML: diagramu przypadkow uzycia, diagramu klas.

Zespot projektowania — Zadaniem tego zespolu jest transformacja wymagan na postac
implementowalna. Zespot musi uwzgledni¢ szczegély implementacyjne takie jak: hardware, system
operacyjny, jezyk programowania, biblioteki i narzgdzia programistyczne. Jego cztonkowie sa
odpowiedzialni za zaprojektowanie graficznego interfejsu uzytkownika i stworzenie grafiki,
wykorzystanej w programie. Musza tez stworzy¢ projekt bazy danych i fizycznej struktury systemu.

Zespot implementacji — Stworzenie kodu i implementacja zgodnie z zaloZzeniami zespotu
analizy i wypracowanymi rozwigzaniami zespotu projektowego.

Zespot testowania — Czlonkowie tego zespotu zajmuja si¢ testowaniem wszystkich mozliwych
przypadkow uzycia systemu i zglaszaniem wykrytych w trakcie bledow. Majg oni weryfikowaé
oprogramowanie, czyli sprawdzac, czy wytwarzane oprogramowanie jest zgodne ze specyfikacja.
Drugim aspektem ich pracy jest walidacja polegajaca na sprawdzaniu, zgodnos$ci z oczekiwaniami
uzytkownika.

Zespot dokumentacji — odpowiedzialny za napisanie peinej dokumentacji (spis tresci, stownik
poje¢, indeksy itp.) do pracy inzynierskiej we wspolpracy z wszystkimi pozostatymi zespotami. Jego
cztonkowie zajmuja si¢ zbieraniem materialow, redakcja i korekta jezykowa otrzymanych tekstow.
Utrzymujg jednolita konwencje nazw w projekcie.
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2. Aplikacje wsparcia dla ustug i urzadzen

Celem rozdziatu jest przedstawienie funkcjonalnosci i szczegotowe opisanie aplikacji
konkurencyjnych wzgledem naszego projektu inzynierskiego ”Serwis”.

2.1. Wprowadzenie do problematyki serwisowania

Serwis moze by¢ rozumiany na wiele sposobow - jest to zagadnienie wymagajace klaryfikacji.
Kazda firma inaczej rozumie serwis. Przyktadowo, moze to by¢ obstuga sprzgtu komputerowego, jaki
posiada obecnie na stanie, czyli wspieranie dzialow odpowiedzialnych za inwentaryzacj¢ i zarzadzenie
sprzetem komputerowym.

Kazde oprogramowanie tego typu powinno posiada¢ modut helpdesk, czyli obstuge zgltoszen,
nazywanych réwniez tercetami. Aplikacja wspierajaca ustugi tego typu powinna integrowac¢ w sobie
funkcjonalno$ci, umozliwiajace zglaszanie awarii w miar¢ latwy sposob i mozliwie szeroko
definiowalny. Elastycznos¢ jest w stanie zapewni¢ workflow, czyli mozliwo$¢ ustalenia z gory, w jaki
sposOb zostanie obstuzone dane zgloszenie. Nalezy tutaj uwzglgedni¢ zaré6wno negatywne jak i
pozytywne przebiegi zdarzen.

Oprogramowanie opracowywane w ramach tego projektu inzynierskiego zawiera wszystkie
wyzej wymienione funkcjonalnos$ci.

2.1.1. Czym jest workflow?

Workflow (z ang. workflow — przeptyw pracy) jest to wczesniej zdefiniowany sposob przeptywu
informacji pomi¢dzy réznymi uczestnikami, ktorzy biora udzial w procesie przetwarzania tych
informacji.

Pojecie workflow uzywa si¢ czesto odnoszac do oprogramowania wspomagajacego prace w
grupach. Pozwala ono przypisa¢ role osobom uczestniczacym w przetwarzaniu dokumentéw oraz
pozwala na okreslenie stanéw posrednich dokumentdéw. Przeptyw pracy pokazany jest na rysunku 90.

2.1.2. Cechy systemow do obstugi zgloszen z workflow

Systemy workflow majg za zadanie wspieranie pracy grupowej w przedsiebiorstwach. Wszelkie
informacje, zadania lub dokumenty przeptywaja do kolejnych uczestnikow procesow wedlug
wczesniej zdefiniowanych procedur. Kazdy uczestnik ma okreslona role oraz przypisanie czynnosci,
ktére moze wykona¢ w okreslonym procesie.

Do wigkszosci systemow dostep jest mozliwy poprzez przegladarke stron WWW, dzigki czemu
zyskujemy bardzo tatwy dostep do obiegu informacji zaré6wno wewnatrz przedsiebiorstwa, jak i
pomigdzy pracownikami wspotpracujacych firm, czy tez miedzy pracownikami a klientami
praktycznie z dowolnego miejsca na §wiecie, z ktorego jest dostep do Internetu.

System powinien umozliwia¢ definiowanie dostgpnosci do tresci dla zarejestrowanych
uzytkownikow lub tez dla gosci, czynigc je poufnymi lub tez dostepnymi publicznie. Administrator
aplikacji moze nadawa¢ uprawnienia dostepu do danych uzytkownikom lub tez grupom
uzytkownikow.

Do obstugi tego typu systemow nie jest wymagana wiedza informatyczna. Spojna i jednolita
platforma, ten sam sposob realizowania dostgpu do wszystkich rodzajow informacji ma zapewnic¢
prosta i intuicyjng obstuge.
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Aplikacje umozliwiajg definiowanie alarmow, przypomnien, powiadomien e-mail lub SMS i ich
automatyczne badz reczne wysylanie oraz generowanie raportow, ktore pozwalajg na biezgco
sprawdzac¢ istotne parametry dziatalnos$ci.

Narzegdzia pozwalaja na importowanie i eksportowanie danych z oraz do zewnetrznych
systemow z plikow xls/csv. Mozliwe jest takze dotaczanie zalgcznikow do informacji (wszelkiego
rodzaju dokumentow, zdjec, rysunkow itp.).

Kazda informacja przechowywana w systemie posiada histori¢ zmian, dzigki czemu zawsze
mamy mozliwo$¢ okreslenia, kto i jakich zmian dokonywat.

Poszczegolne systemy moga tez wystgpowaé w réznych wersjach. Uzytkownik moze wybraé
podstawowa bardziej ekonomiczng wersje lub, co wiaze si¢ z dodatkowymi kosztami, rozbudowana o
dodatkowe funkcjonalnosci, dzieki czemu kazdy moze dopasowaé wybierang wersje aplikacji do
swoich potrzeb oraz mozliwosci.

Producenci aplikacji gwarantujg ciggly rozwoj swoich produktéw, dostosowywanie si¢ do
ewoluujacej rzeczywistosci oraz zmiennych w czasie potrzeb swoich klientow. Klient zyskuje dostep
do aktualizacji systemow.

2.2. Service Desk - narzedzie wspierajace obszar eksploatacji ustug ITIL

W zwiazku z podjeciem decyzji o realizacji systemu obstugi zgloszen w naturalny sposob pojawita
si¢ potrzeba, aby budowany system implementowat pojecia oraz dobre praktyki ITIL. Kluczowe w
procesie analizy systemu bylo jasne zdefiniowanie poje¢ oraz poruszanie si¢ w obszarze procesow,
zwlaszcza wystepujacych w ramach cyklu eksploatacji ustug. Wiedza ta pozwolita jednoznacznie
zdefiniowaé czym jest ustuga oraz jakie elementy sktadowe posiada, co pozwolito w sposéb bardziej
zrozumialy spojrze¢ zespotowi na system Service Desk, jako system obstugi zgloszen dla ushug
swiadczonych odbiorcom.

2.2.1. CzymjestITIL

ITIL to standard zarzadzania ustugami informatycznymi, ktory przez ostatnie kilkanascie lat stal
si¢ powszechny na calym $wiecie. Znajomos¢ i stosowanie dobrych praktyk pozwala eksploatowaé
oraz utrzymywac ustugi na zadawalajgcym poziomie. Wprowadzenie modelu ustugowego pozwala
zrozumie¢ organizacji IT $wiadczacej ustuge informatyczng swoja role oraz nawigzaé dialog w
biznesie. W Polsce model ustugowy w branzy informatycznej staje si¢ coraz bardziej popularny i
Sladami rynkéw bardziej dojrzalych jak Zachodnia Europa jest coraz czesciej szeroko stosowany
zardbwno w $srodowisku komercyjnym jak i w administracji. W latach osiemdziesigtych w Wielkiej
Brytanii rozpoczgto prace dotyczace standardu ITIL. Pierwsza wersje zbioru dokumentow ITIL
nazywano GITIM, Government Information Technology Infrastructure Management. Dokumenty te
okreslaty standardy, tzw. framework dostarczania do organizacji rzadowych ustug IT i pomimo, ze w
dzisiejszych czasach ITIL znacznie ewoluowat to koncepcyjnie jest podobny i skupia si¢ na wlasciwej
eksploatacji i utrzymaniu ustug. Pierwsza publikacja ukazata si¢ w 1989 roku pod nazwa "Help Desk".
Zaproponowany standard zostal szybko zaadoptowany w Europie na poczatku 1990 roku i jest
wykorzystywany zar6wno w rzadowych i poza rzadowych duzych instytucjach. ITIL jest
zarejestrowanym znakiem towarowym OGC. Kolejno w 2001 oraz 2007 roku powstaty druga i trzecia
wersja biblioteki ITIL. Na pierwszg sktadaty si¢ dwie glowne publikacje, natomiast ITIL® V3 to 5
publikacji pokazujacy wszystkie fazy zycia ustugi oraz ich procesy. Z koncem roku 2007 powstata
aktualizacja tego standardu, a biezgca premiera publikacji 2011 Edition przypadia na 29 lipca 2011
roku. W tym dniu zostaty opublikowane zaktualizowane wszystkie 5 publikacji opisujace wszystkie
fazy cyklu zycia ustugi:

e Strategia ustug,
e Projektowanie ustug,
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e Przekazanie ustug,
e Eksploatacja ustug,
e Ustawiczne doskonalenie ustug.

Gléwnym celem ITIL jest okreslenie i usprawnianie procesow wystepujacych w kolejnych

etapach zycia ustugi §wiadczonych przez organizacje IT. Pelny cykl zycia uslugi wraz z procesami
zarzadzania opisane w ITIL® 2011 Edition przedstawia Rysunek 2.

# sPlanowanie | wsparcie przekazania
oZarzgdzanie zmianami
wxdy | *Zarzadzanie komponentami ustug

i konfiguracjy

Ustawiczne *Zarzadienie wersjami | wdrozeniami
*Weryfikacja | testowanie ustug
doskonalenie *Ocena zmian

*7-stopniowy proces usiug Przekazanie *Zarzadzanie wiedzq
doskonalenia ustug

#Zarzadzanie strategiq dla ustug IT
sZarzadzanie portfelem uslug
*Zarzadzanie finansami dla ustug IT
*Zarzadzanie popytem

sXoordynacja projektowania
sZarzadzanie katalogiem ustug
sZarzadzanie poziomemn usiug

*Zarzadranie dostepnoscia \

*Zarzadzanie relacjami z biznesem
sZarzadzanie pojemnosciy §

*Zarzadranie cigglodciy ustug IT Eb{loatacia {l
*Zarzgdzanie bezpieczerstwem s ustug
Informaci

*Zar2adzanie dostawcami

Strategia
ustug

sZarzgdzanie xdarzeniami
*Zarzgdzanie incydentami

*Realizacja wnioskéw

*Zarzadanie problemami
*Zarzadzanie uprawnieniami dostepu

Rysunek 2. Cykl zycia ustugi. Zrédto: [1]

Wdrozenie w narzedziu cech ITIL pozwolito we wczesnym etapie prac wprowadzi¢ jednolita

terminologi¢ i uporzadkowac sposob dziatania oprogramowania, aby jak najlepiej wspieralo ono
wybrane procesy fazy eksploatacji $wiadczonych ustug w ramach organizacji.

2.2.2. Podstawowe pojecia ITIL

Woprowadzenie jednolitego oraz precyzyjnego stownika poje¢ migdzy $wiatem biznesu, a

swiatem IT to jak wspomniano jedna z korzysci, jaka ptynie z ITIL. Aby mozna byto omoéwié sposob
wdrozenia ITIL przy wykorzystaniu oprogramowania Service Desk konieczne jest przedstawienie
podstawowych terminow z wybranych obszarow biblioteki ITIL.[2]

1.

Dostawca uslug - uzywany jest czesto, jako skrot okreSlajacy dostawce ustug
informatycznych, ktory $wiadczy ustugi informatyczne odbiorcom zewngtrznym i
wewnetrznym.

Incydent — niezaplanowana przerwa dziatania ustugi lub obnizenie jakosci ustugi
informatycznej. Incydentem moze by¢ takze awaria danego elementu ustugi, ktory jeszcze nie
wplynat na przerwg w dziataniu ustugi. Przykladem moze by¢ awaria jednego noda w
niezawodnos$ciowym klastrze bazodanowym.

Kategoria - uzywana jest do taczenia razem spraw. Jest to nazwana grupa czegos$, co ma
wspolna ceche. Na przyktad grupowanie incydentéw o podobnym typie, jako kategoria
incydentow, czy kategoria kosztoéw, jako grupa kosztow podobnego typu.

Odbiorca/Klient - zakupuje $wiadczone ustugi od dostawcy. Dla dostawcy ustug klienci
definiuja oraz uzgadniajg docelowy poziom $wiadczonych ustug SLA.
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5. Problem - zrodto przynajmniej jednego incydentu, ktdrego przyczyna jest nie zawsze znana w
chwili jego rejestracji. Dalsza analiza problemu jest realizowana przez proces zarzadzania
problemami.

6. Proces biznesowy - nalezacy do organizacji ma na celu utatwi¢ dostarczenie ustugi lub
produktu odbiorcy koncowemu. W praktyce wiele procesow bazuje opierajac si¢ wlasnie o
ustugi informatyczne. Proces zakupu ustugi lub towaru przez detalist¢ pozwalajacy mu
swiadczy¢ usluge odbiorcy koncowemu moze stanowic¢ przyktad procesu biznesowego.

7. Typ zgloszenia — kategoria, ktora ma na celu podzieli¢ rodzaje sktadanych zgloszen do
centrum obstugi uzytkownikow Service Desk. Typowe zgloszenia to: incydent, wniosek 0
ustuge oraz reklamacja.

8. Usluga informatyczna - jest to ustuga Swiadczona przez dostawcg ushug informatycznych, na
rzecz jednego lub wielu odbiorcow. Na ustuge sklada si¢ potaczenie technologii
informatycznych, ludzi i proceséw, ktore wspieraja procesy biznesowe danego odbiorcy.
Poziom §$wiadczenia ustugi dla procesu biznesowego powinien zosta¢ zdefiniowany w
umowie SLA (Service Level Agrement).

9. Whiosek o usluge — jest prosba sktadang przez uzytkownika do Service Desk i zarzadzang w
ramach procesu realizacji wnioskow. Przyktadem takiej prosby moze by¢ wniosek o zmiane
hasta, prosba o porade czy udzielenie informacji. Czgsto w sytuacji, gdy wymagana jest
zmiana, wniosek o ustuge powigzany jest z wnioskiem o zmiang (RFC - request for change).

10. Zarzadzanie incydentem - oznacza jak najszybsze przewrocenie ustugi do normalnej
eksploatacji i organicznie niekorzystnego wptywu incydentu.

11. Zarzadzanie zdarzeniem - obejmuje caty okres ich eksploatacji, w ramach procesu mozna
wyr6zni¢ etapy: wystapienie zdarzenia, wykrycie, filtrowanie, wykonanie czynnosci, jesli sg
konieczne, analiza oraz zamknigcie.

12. Zdarzenie — dowolne wydarzenie, ktore moze wpltywaé na proces $wiadczenia ustug
informatycznych oraz mozliwych odchylen na ustugi.

13. Zgloszenie - to rozmowa telefoniczna pomiedzy uzytkownikiem, a centrum obstugi
uzytkownikow. W efekcie przeprowadzonej rozmowy konsultant moze zarejestrowaé w
systemie incydent lub wniosek o ustuge.

14. Znany problem — jest to problem, dla ktérego znane jest obejScie i przyczyna wystapienia.
Znane problemy mogg by¢ roéwniez wykryte przez samych programistow lub dostawcow.

2.2.3. Wdrozenie Service Desk, jako element dobrej praktyki ITIL

Ustanowienie procesu Zarzadzania Poziomem Ustug (Service Level Management) majacego na
celu podpisanie mozliwych do realizacji uméw SLA oraz wdrozenie Service Desk przy pomocy
zaprojektowanego oprogramowania i zapewnienie, ze sa one realizowane na zagwarantowanym
poziomie moze stanowi¢ pierwszy krok do wdrozenia ITIL w organizacji. Jednak, aby mozna byto
moéwic o samej fazie eksploatacji uslug niezbedne jest posiadanie wiedzy o §wiadczonych ustugach.
Katalog Ustug tworzony w fazie projektowania uslug stanowi baz¢ danych na temat dziatajacy ustug
w organizacji. Service Desk i Zarzadzanie Poziomem Ustug sa punktami styku miedzy klientami, a
dostawca, dlatego zdefiniowanie spojnego zrédia informacji o $wiadczonych ustugach oraz ich
poziomie przez dostawce jest szczegdlnie wazne z punktu widzenia ITIL.

Dalsze omowienie procesu Zarzadzanie poziomem ustug ma na celu przyblizy¢ kwestie
zwigzane z umowami SLA, a rozpoczecie od zagadnien zwigzanych z fazg projektowania jak
wlasciwe zaprojektowanie Katalogu ushug zaprezentowano, jako przepis na identyfikacje ushugi
zgodnie z modelem ITIL. Powyzsze zagadnienie zostang omowione na przyktadzie wdrozenia ushugi
Service Desk, jako centralnego punktu obstugi incydentéw i zapytan dla ustugi 'zarzgdzanie
komputerami osobistymi.
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Rysunek 3. Planowanie katalogu ustug. Zrédto: [3]

W pierwszym kroku wdrozenia musi nastapi¢ identyfikacja ustug sktadajacych si¢ na Katalogu
ushug. Katalog ustug stanowi dokument lub bazg danych zawierajaca ustrukturyzowang tre$¢ o
wszystkich produkcyjnych ustugach informatycznych. Na sklad portfela ustug, ktory prezentowany
jest odbiorcom koncowy sktada si¢ m.in. katalog ustug okres$lajacy zawarte kontrakty na §wiadczenie
ustug i informacje dotyczace sposobu ich §wiadczenia, np. zakresu obstugi, czy zglaszania problemow
z jej $wiadczeniem. W ramach Katalogu ustug wchodza wytacznie ustugi aktywne, czyli okreslone na
etapie Eksploatacji ustug, ktore dana organizacja obecnie oferuje oraz te ustugi, ktére zostaty
nowowprowadzone dla klientow.

Usfugi planowane ' Katalog usfug

(tworzenie nowych (obstuga biezgcych Ustugi wycofane

ustug) zobowigzan)

W trakcie identyfikowania ustug nie interesujg nas aspekty techniczne niezbedne do ich
$wiadczenia, a skupiamy si¢ jedynie na samym zidentyfikowaniu ustlug, jakie organizacja IT bedzie
swiadczy¢. Ponizej znajduje si¢ przykladowy Katalog ustug, ktory zostal wdrozony w ramach
przebiegéw workflow w naszej aplikacji realizujacej funkcje Service Desk.

Rysunek 4. Katalog ustug. Zrodto: [3]

1. Internet (workflow Brak Internetu)
2. Zarzadzanie komputerami osobistymi (workflow: Monitor nie dziata)
3. Zarzadzanie aplikacjg (workflow Program nie dziata)

4. Samochody (workflow Samochdéd si¢ nie uruchamia)
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5. Zarzadzanie drukarkami (workflow Nie dziata drukarka sieciowa)

Kazda wymieniona ustuga z katalogu powinna zosta¢ szczegotowo opisana. Dlatego kolejnym
krokiem rozwoju Katalogu ustug jest zwickszanie stopnia szczegdétéw dotyczacych opisu kazdej

$wiadczonej ustugi.

Tabela 1. Przyktad ustugi zarzadzanie komputerami osobistymi w Katalogu ustug. Zrédto: [4]

Nazwa ushugi:

Zarzadzanie komputerami osobistymi

Wiasciciel ushugi:

Firma MySupport §wiadczy ustuge dla firmy NextGeneration.

Wszyscy pracownicy firmy NextGeneration korzystajacy z komputerow

iorca: .
Odbiorca osobistych RVT.
Organizacja MySupport zapewnia uzytkownikom kompleksowe wsparcie
Opis ustugi: w ramach wykorzystania komputerow osobistych RVT w firmie

NextGeneration.

Wsparcie obejmuje rozwigzywanie biezacych Incydentow oraz Wnioskow, zglaszanych za
posrednictwem Service Desk:

- dostarczanie, podigczenie, wymiana, konserwacja i naprawy komputeréw osobistych,
monitorow i laptopow,

- instalacje i aktualizacje systemu operacyjnego,

- instalacje i aktualizacje oprogramowania antywirusowego,

- instalacje i aktualizacje oprogramowania biurowego (w tym pakietu biurowego oraz
przegladarki internetowe;j),

- zmiany w konfiguracji komputerow i oprogramowania pozwalajagce na prace z reszta
infrastruktury,

- rozwigzywanie zlozonych problemow.

W zalezno$ci od mozliwosci technicznych i decyzji pracownika MySupport ww. aktywnos$ci firma
moze przeprowadza¢ u klienta lub zdalnie. Dopuszcza si¢ rowniez za aprobata Klienta
przeprowadzanie dziatan zapobiegawczych..

Wykluczenia z ushugi:

Ustuga nie dotyczy zarzadzania kolejkami drukarek,

Godziny §wiadczenia
ustugi

Dni robocze 7:00 - 16:00.
Uzytkownicy laptopow takze 10:00 - 18:00 w weekendy.

Poziom $wiadczenia
uslug:

Osiemdziesigt procent zgtoszen dotyczacych obstugi komputerow
osobistych o priorytecie krytyczne bedzie obstuzonych od momentu
zgloszenia w ciagu trzech godzin roboczych, pozostate dwadziescia
procent musi zostaé zrealizowane w przeciggu sze$ciu godzin

Sposob przyjmowania

Zglaszanie incydentdow moze odbywac si¢ wylacznie przez Service Desk,
a zgloszenia rejestrowane sa wytacznie elektronicznie. Dopuszcza si¢
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zgloszen: zgloszenia telefoniczne, ktore analogicznie bgda zarejestrowane w
systemie informatycznym.

Umowa SLA o mozliwym do zagwarantowania poziomie $wiadczenia ustugi jest negocjowana
w ramach realizacji procesu Zarzadzania Poziomem Swiadczenia Ustugi. Ma on réwniez na celu
zapewni¢, ze uzgodnione kontrakty SLA sg realizowane. Poniewaz na mozliwo$¢ realizacji ustugi
przez dostawce na zadanym poziomie SLA wptywa wiele dodatkowych czynnikéw proces ten
odpowiada takze, aby wszystkie procesy zarzadzania ustugami informatycznymi (ITSM, IT Service
Management), umowy 0 gwarantowanym poziomie wsparcia (OLA, Operational Level Agreement)
oraz kontrakty z dostawcami zewnetrznymi (UC, Underpinning Contract) byly zgodne z
wynegocjowanymi docelowymi poziomami $wiadczenia ustug.

W ramach projektu przyjeto uproszczenie SLM zaktadajac, ze wprowadzona do systemu
umowa zawiera SLA na jedng ustuge informatyczng, dodatkowo przyjeto, ze dana usluga moze by¢
zwigzana z jednym dostawcg zewnetrznym. W przedstawionym przyktadzie umowa SLA pomiedzy
MySupport, a NextGeneration zawarta zostata na jedng ustuge zarzadzanie komputerami osobistymi
oraz dotyczy urzadzen jednego producenta zewnetrznego, firmy RVT dostarczajacej numery seryjne
urzadzen. Firma MySupport w celu zapewnienie wlasciwego poziomu $wiadczenia ustugi moze
posiada¢ dodatkowy kontrakt z dostawcg zewnetrznym RVT, np. na dostarczenie nowych czgsci lub
urzadzen.

Katalog ustug rozwijany jest wraz z kolejnymi umowami podpisanymi z klientem, ktére wraz z
SLA s3g wprowadzane do systemu Service Desk.. Dziecki katalogowi ustug mozemy okresli¢
pracochtonno$¢, co ma wplyw na koszt $wiadczonej ustugi. Monitorujac gwarantowany poziom
$wiadczenia ustugi otrzymujemy wiedzg nt. pracy, jaka ponosi organizacja $wiadczac dang ustuge dla
poszczegdlnych klientow. Katalog ustug jest podstawowym elementem dla procesow ITIL, a
poprawnie wdrozony Service Desk stanowi klucz do wilasciwego $wiadczenia ustug przez firmy
outsourcingowe. Pelng umowe migdzy klientem, a dostawcag ushugi otrzymujemy po zakonczeniu
okreslania okien serwisowych oraz poziomu dostgpnosci ustug i uzupelieniu Katalogu ustug.
Ustrukturyzowana forma Katalogu ustug pozwala na okreslenie Jednostki Kosztu (CU, Cost Unit),
pozwalajacej na rozliczenia si¢ w stosunku do realizacji danej ustugi np. liczba utworzonych
uzytkownikow w domenie na podstawie zlozonych wnioskéw. Waznym elementem jest
wprowadzenie priorytetOw w ramach gwarantowanego poziomu $wiadczonych ustug na etapie
specyfikowania warunkow oraz przedziatow czasowych ich realizacji, np. "osiemdziesiat procent
zgloszen dotyczacych obstugi komputerow osobistych o priorytecie krytyczne bedzie obstuzonych od
momentu zgloszenia w ciggu trzech godzin roboczych, pozostate dwadziescia procent musi zostac¢
zrealizowane w przeciggu szesciu godzin". [5]

Service Desk pozwala zarzadza¢ ustugami IT w sposob kontrolowany oraz wydajny. Centralna
ewidencja i obstuga zgloszen oraz mozliwe dazenie do szybkiego ich zamykania, czesto w ramach
pierwszej linii wsparcia wptywa znaczaco na sposob postrzegania §wiadczonej ustugi oraz wigksze
zadowolenie klientow. Coraz wigcej organizacji postrzega Service Desk, jako kluczowa funkcje w
procesie biznesowym i stara si¢, aby byla ona dostepna bez przerwy. Niedostrzeganie kluczowej roli,
jaka odgrywa Service Desk moze powodowaé obnizenie, jakosci $wiadczonych ustug. Service Desk
najczesciej realizowany jest w jednym z trzech modeli: Lokalny Service Desk, Centralny Service Desk,
Wirtualny Service Desk.
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Rysunek 5. Centralny Service Desk. Zrodto: [6]

Oprogramowanie Service Desk wspiera realizacje funkcji Service Desk zdefiniowang w

bibliotece dobrych praktyk ITIL pozwalajac rejestrowac oraz zarzadza¢ incydentami oraz wnioskami o
ustuge. Wlasciwie wdrozenie wprowadza takze pojedynczy punkt kontaktu migdzy uzytkownikiem
ustugi, a jej dostawca

Zgodnie z ITIL Service Desk spetnia ponizsze zadania: [7]

przyjmowanie oraz rejestrowanie zgtoszen,

bezzwloczne rozwigzywanie prostych incydentow i wnioskow,

podjecie proby rozwigzania w ramach pierwszej linii, zebranie niezb¢dnych informacji do
dalszej analizy, ewentualne przekazanie ich do kolejnej grupy wsparcie zgodnie z procedurg —
zdefiniowang w ramach workflow,

eskalacja zgodnie z przyjeta polityka (pionowa / pozioma) oraz monitorowanie realizacji prac
nad incydentem,

przekazywanie stanu realizacji zgloszenia uzytkownikom,

opracowywanie wykresow, raportow, itp. dla kierownictwa IT z realizacji.

Zatem mozemy powiedzie¢, ze korzysci plynace z tego rozwigzania sg nastepujace:

dobrze funkcjonujagcy Service Desk to wigksza, jakosci realizowanych ustug IT co przektada
si¢ na satysfakcje uzytkownikow,

poprawa dostepnosci ustug dla klientow dzieki udostepnionemu jednemu punktowi kontaktu,
wyspecjalizowani pracownicy Service Desk to szybsze, bardziej profesjonalne rozwigzywanie
zgltoszen, wedtug ITIL nawet 80% powinno by¢ rozwiagzywane przez Service Desk,

wspolna praca w zespotach wsparcia nad zgloszeniami oraz poprawa komunikacji,

optymalnie kierowana i nadzorowana infrastruktura informatyczna,

lepsze wykorzystanie zasobow: ludzi, sprzgtu, oprogramowania,

lepsze zarzadzanie informacja.
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2.2.4. \Wybrane punkty zgodno$¢ narzedzia Service Desk ze standardem ITIL

Zgodnie z zalozeniem projektu gtdwnym celem nie jest pelna zgodnos¢ z koncepcjg ITIL oraz
certyfikacja narzgdzia, a osiggnigcie funkcjonalnosci obstugi zgloszen serwisowych produktéw oraz
uslug. System powinien nawigzywaé do zbioru dobrych praktyk ITIL, dzieki czemu odbior
wytworzonego oprogramowania dla uzytkownika koncowego powinien by¢ prostszy dzieki
nasladowaniu uznanych standardow. Ponizej zostaly przedstawione wybrane punkty zgodnosci
aplikacji Service Desk z bibliotekg ITIL w obszarze zarzadzania incydentami oraz zarzadzania
wnioskami fazy eksploatacji ustug.

Punkty zgodnosci w zakresie zarzadzania incydentami (Incident Management) [8]

Podstawowy cel procesu zarzadzanie incydentami (Incident Management) to odtworzenie
dzialania ustugi klientowi w maksymalnie krotkim czasie. Zarzadzanie incydentami, wigc powinno
minimalizowa¢ wplyw na biznes. Incydenty sa zglaszane przez uzytkownikow Service Desk lub
raportowane przez proces Zarzgdzania zdarzeniami (Event Management). Pracownicy Service Desk w
ramach procesu Zarzadzanie incydentami stosujac obejscia (workarounds) w sposob skuteczny moga
wyeliminowa¢ znaczng czg$¢ objawOw awarii. Dalsza analiza w ramach procesu Zarzadzanie
problemami pozwala zaja¢ si¢ obstuga faktycznych przyczyn awarii. Ponizej zostaly wymienione
wybrane punkty zgodnosci w zakresie zarzadzania incydentami dla Service Desk.

e wykorzystuje terminy ITIL takie jak incydent czy wniosek

e pozwala na kontrole dostgpu dotyczaca otwierania, modyfikowania i zamykania incydentow
na z gory ustalonych warunkach, warunki te moga by¢ zdefiniowane m.in. przez workflow

e pozwala okresli¢ pola formularza incydentu, ktére bede wymagane przy jego obstudze,

e incydenty sg rejestrowane w systemie recznie przez konsultanta,

e dla kazdego incydentu automatycznie przydzielany jest unikatowy identyfikator,

e w trakcie rejestracji zapisywana jest data incydentu oraz przy kazdej jego zmianie data
aktualizacji,

e w ramach rejestracji odnotowywana jest osoba zglaszajaca oraz sposéb kontaktu: telefon,
email,

o formularz rejestracji incydentu zawiera pole umozliwiajace opis symptomédw usterki,

e kazdy zarejestrowany incydent zawiera pole opisujace jego status takie jak aktywny,
oczekujacy, zamkniety,

e stan incydentu w okreslonych okoliczno$ciach moze zosta¢ zmieniony rgcznie,

e kluczowe atrybuty incydentu takie jak status, priorytet, przypisanie do kolejki moga by¢
ustawione wylgcznie przez Service Desk,

e wszyscy autoryzowani uzytkownicy posiadaja dostep do podstawowych informacji incydentu
jak status, priorytet, znacznik czasu

Punkty zgodnosci w zakresie realizacji wnioskéw (Request Fulfillment) [9]

Glowny cel procesu realizacji wnioskow (Request Fulfillment) to zagwarantowanie
uzytkownikom dostgpu do udostepnianych standardowych ustug informatycznych wraz z dostarczenie
jednolitego ustandaryzowanego sposobu ich wnioskowania. Proces ten zarzadza etapami wszystkich
wnioskdw w tym rowniez skargami. Podstawowe zrealizowane punkty zgodno$ci w ramach Service
Desk to m.in.

® rozwigzanie pozwala na kontrole dostepu dotyczaca otwierania, modyfikowania i zamykania

wnioskow na z gory ustalonych warunkach, warunki te moga by¢ zdefiniowane m.in. przez
workflow,
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e rozwigzanie pozwala okresli¢ pola formularza wniosku, ktore bede wymagane przy jego
rejestracji,

e rozwigzanie umozliwia generowanie raportow zarzadczych z rekordow wnioskow
historycznych,

e do wniosku automatycznie zapisywana jest data i czas utworzenia/aktualizacji rekordu

e kazdy rejestrowany wniosek zawiera pole opisujace jego status takie jak otwarty, prace w toku
(WIP), zamknicety,

o formularz rejestracji wniosku umozliwia wprowadzenie szczegdétow wniosku takich, jak: kto
zglosit wniosek, do kogo wniosek zostanie przypisany, informacj¢ dodatkowe do zamkniecia,

e rozwigzanie umozliwia uzytkownikowi obserwacjg¢ statusu oraz postepu realizacji wniosku,

e rozwigzanie obslugi wnioskOw jest zintegrowane z rozwiazaniem obstugi incydentow w
jednej aplikacji Service Desk

2.3.  HP Open View Service Desk (OVSD)*

HP OpenView Service Desk (OVSD) jest oprogramowaniem firmy Hewlett Packard - lidera z
branzy zaawansowanych technologii. Service Desk nalezy do grupy produktéow OpenView. Jest
rozwigzaniem, ktore stuzy do zarzadzaniem incydentem, zmiang i innymi standardami procesu
zarzadzania, ktore sg wspolnym punktem do komunikacji miedzy uzytkownikami koncowymi a
organizacjg IT. Aplikacja ta jest oparta na najlepszych praktykach ITIL® Service Desk. Gtownymi
zaletami takiego podejscia jest redukcja kosztow przez polepszenie skutecznosci i efektywnosci
procesoOw - nadaje si¢ do zastosowania zardwno w Srednich jak i duzych przedsigbiorstwach.
Standaryzacja i kontrola proceséw zmniejsza ryzyko oraz zapewnia dostosowanie do regulacji
prawnych oraz wewngtrznych procedur organizacji, co korzystnie wptywa na efektywne i terminowe
dostarczanie ustug. Czgs$cig tego rozwigzania jest katalog ustug oraz portal dla uzytkownika
koncowego, ktére pomagaja zautomatyzowaé i przyspieszy¢ zwykle zadania z zakresu zarzadzania
ustugami informatycznymi, w tym zarzadzanie incydentem i wnioskiem. [10]

2.3.1. Wymagania funkcjonalne

e Pracownicy moga samodzielnie rejestrowac, klasyfikowac i przeglada¢ zgloszenia incydentow
lub wnioskow, dotyczacych ustug swiadczonych przez dziat informatyki, po zalogowaniu si¢
do intranetowego systemu rejestracji zgtoszen udostepnionego na portalu.

o Zgloszenia w systemie moga by¢ rejestrowane tylko przez uprawnionych uzytkownikoéw
posiadajacych w systemie konto, utworzone wczesniej przez administratora.

o Uzytkownik moze wyszukiwa¢ w systemie osoby, dodawa¢ do zgloszenia zataczniki,
wyszukiwacé zgtoszenia oraz sprawdza¢ ich status, wyswietla¢ i drukowac liste ustug.

e System umozliwia zmian¢ hasta lub wygenerowanie nowego, jesli uzytkownik zapomnial nie
pamigta swojego hasta.

e System wylogowuje uzytkownika z aplikacji, jesli nie wykryje zadnej aktywnosci (po 21
minutach).

e System wysyta do uzytkownikéw emaile o zdefiniowanej wczesniej tresci.

! Ze wzgledu na poufnosé informacji nie podano, w jakiej organizacji zostato zaimplementowane powyzsze
rozwigzanie. Ponizszy opis rozwigzania zostat stworzony na podstawie dokumentu ,,Podrecznik uzytkownika HP
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2.3.2. Rejestracja zgloszenia.

Po zalogowaniu do aplikacji nalezy wypemic formatke Nowe Zgloszenie.

Tabela 2. Opis pol formatki Nowe zgloszenie. Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wypel-
Nazwa pola Zawarto$¢ Lista | Obowig- | niane
wartosci | zkowe | automa-
tycznie
Dotyczy osoby / | Dane osoby/organizacji, ktorej dotyczy zgloszenie.
Dotyczy Dane osoby musza znajdowac si¢ w bazie osdb T T
uprawnionych do rejestracji.
Zglaszajacy Dane osoby/organizacji zglaszajacej. Dane
zglaszajacego muszg znajdowac si¢ w bazie osob T
uprawnionych do rejestracji.
Osoba do kontaktu | Nazwisko i imi¢ osoby wskazanej do kontaktu.
Dane osoby wybierane sa z bazy 0sob
uprawnionych do rejestracji. T
Jezeli zgloszenie rejestrowane jest przez
uzytkownika spoza dziatu, dane Osoby do kontaktu
nalezy wpisac ,,recznie”.
Adres e-mail Adres e-mail, na ktory zostanie dodatkowo wystane
powiadomienia o stanie realizacji zgtoszenia.
Pokoj (pole Nr pokoju osoby, ktorej dotyczy zgtoszenie.
dostepne dla T
pracownikow)
Telefon Nr telefonu pod ktérym mozna uzyska¢ dodatkowe
informacje do zgloszenia.
Ustuga / Typ Nazwa ustugi, ktorej dotyczy zgloszenie. Lista T T
zgloszenia warto$ci uzalezniona jest od Zglaszajgcego.
Klasyfikacja Klasyfikacja ustugi - w liScie wy$wietlane sg
wartosci dedykowane dla wybranego Typu T T
Zgloszenia
Temat Kroétki opis najlepiej identyfikujacy zagadnienia. T
Opis Szczegotowy opis zawierajacy wszystkie istotne T

informacje. Pole ograniczone do 1000 znakow.

Tabela 3. Opis pozostatych pdl (nie wypetianych przez uzytkownika).

Zr6dto: Opracowanie wiasne.

Nazwa pola

Zawarto$é

Numer zgtoszenia (ID)

Generowany automatycznie unikalny numer zgtoszenia w systemie.

Zarejestrowano

Data i godzina zarejestrowania zgloszenia.
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Status

Status zgloszenia opisuje, na jakim etapie obstugi jest zgtoszenie. Pole to moze
przyjmowac nastepujace wartosci:

Zarejestrowane — status nadawany automatycznie w momencie
zarejestrowania zgloszenia

Przekazane - zgloszenie przekazane do realizacji do osoby lub grupy
wsparcia (kilka osob)

W trakcie realizacji — zgloszenie podjete do realizacji przez osobg

Wstrzymane — wstrzymana realizacja zgtoszenia. Status jest nadawany,
gdy do rozwigzania zgloszenia niezb¢dne sa dodatkowe informacje od
zglaszajacego (np. zrzut z ekranu, wynik skryptu) lub gdy rozwigzanie
zgloszenia zostalo przekazane poza Departament Informatyki

Rozwigzane — zgloszenie rozwigzane

Zamknigte — zgtoszenie jest automatycznie zamykane po uptywie
zdefiniowanego czasu oczekiwania na reklamacje

Reklamowane — jezeli uzytkownik zglosi nieprawidtowosci w
rozwigzaniu.

Powod wstrzymania

Pole jest wypelniane, jezeli Status zgloszenia ma wartos¢ Wstrzymane.
Dopuszczalne wartosci:

o Oczekiwanie na informacje — jezeli opis zgloszenia jest

niewystarczajacy do rozwigzania i konieczne jest pozyskanie
dodatkowych informacji od Zglaszajacego np. dodatkowego opisu,
komunikatu btedu, wyniku skryptu

Przekazane na zewngtrz - jezeli konieczne jest przekazanie zgloszenia
poza Departament Informatyki np. do serwisu, do departamentu
merytorycznego

Przyczyna po stronie uiytkownika - jezeli rozwigzanie zgloszenia nie
jest mozliwe z winy uzytkownika, np. uzytkownik przebywa na urlopie
/ na zwolnieniu / w delegacji, nie dostarczyt wymaganych wnioskoéw lub
na dostarczonych wnioskach brak wymaganych podpisow.

Kod zamknigcia

Informacja o sposobie rozwigzania zgloszenia. Kod zamknigcia jest nadawany
przy rozwiazywaniu zgtoszenia. Dostepne wartosci:

e Zrealizowane - podano docelowe rozwigzanie
e QOdrzucone - zgloszenie spoza $wiadczonego zakresu wsparcia

e Obejscie - zastosowanie tymczasowego rozwigzania, jezeli nie jest
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znane docelowe rozwigzanie

¢ Nieaktualne - zgtaszajacy odwotat Zgloszenie lub stwierdzit zanik
symptomow

¢ Anulowane - nie zostata podjeta realizacja zgloszenia np. omytkowa
rejestracja, auto odpowiedz. Tylko w tym przypadku uzytkownik nie
otrzymuje mailowego powiadomienia o rozwigzaniu zgtoszenia.

Kategoria Dostepne wartoSci:
e Incydent - nieplanowana przerwa w dziataniu Ustugi lub obnizenie jej
jakosci

e Wniosek - zapotrzebowanie na wykonanie §wiadczenia w ramach
normalnego dziatania ustugi. Wnioskiem moze by¢ rowniez zapytanie o
informacjg¢ lub porade.

Przy rejestracji szczegdlng uwage nalezy zwroci¢c na wilasciwa klasyfikacje zgloszenia,
poniewaz moze mie¢ to wptyw na czas realizacji zgloszenia (poprawna klasyfikacja spowoduje, ze
zgloszenie szybciej trafi do wilasciwej grupy wsparcia, a co za tym idzie — zostanie szybciej
rozwigzane). Istotna jest takze tres¢ wpisywana do pola Temat, poniewaz w dalszej pracy z systemem
bedzie ono czesto wykorzystywane, jako klucz przy wyszukiwaniu zgloszenia. W zaleznosci od
wybranego Typu Zgloszenia na formatce moga pojawi¢ si¢ dodatkowe pola wymuszajace
wprowadzenie uzupehiajacych informacji do zgloszenia, np. nazwy drukarki lub wersji systemu i
wersji stownikow centralnych. Po wypehieniu pél obowigzkowych i nacisnigciu klawisza Wyslij
zgloszenie lub Dodaj zalacznik, zgloszenie zostanie automatycznie zarejestrowane w systemie i
zostanie mu nadany unikalny numer identyfikacyjny ID. Do zgloszenia mozna w kazdym momencie
rejestracji lub pdzniej np. podczas komunikacji z osobami realizujagcymi zgloszenie, doda¢ zatgcznik
lub uzupethi¢ opis zgloszenia. Po zarejestrowaniu zgloszenia, system automatycznie wysyta mailowe
powiadomienie do 0sob z pol Dotyczy osoby, Zglaszajgcy, Osoba do kontaktu, Adres e-mail oraz na
adresy mailowe wymienione w wewngtrznej procedurze organizacji.

2.3.3. Wyszukiwanie osoby

Istnieje mozliwo$¢ wyszukiwania osob w bazie osob, uprawnionych do rejestracji. W celu
wyszukania osoby nalezy nacisng¢ symbol lupy przy jednym z pél: Dotyczy osoby lub Osoba do
kontaktu. W nowym oknie, ktore si¢ pojawi nalezy wypeié pola Login/Nazwa uzZytkownika |ub Imig
i nazwisko, nacisna¢ klawisz Znajdz, wybra¢ znaleziong osobe lub wybra¢ jednostke organizacyjna,
w ktorej pracuje szukana osoba, wcisngé przycisk Znajdz, wybra¢ osobe z listy 0osob znalezionych.
Imi¢ i Nazwisko wybranej osoby zostanie wpisane odpowiednio do pdl Dotyczy osoby lub Osoba do
kontaktu.

2.3.4. Dodawanie zalacznikow

Do jednego zgtoszenia mozna doda¢ wiele zatacznikow. Zataczniki mozna dodawac poprzez
nacisnigcie klawisza Dodaj zalacznik: w trakcie rejestracji zgloszenia - z pierwszego ekranu
formularza Nowe zgloszenie, po zarejestrowaniu zgloszenia - z formularza Przeglgdaj/edytuj
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zgloszenie serwisowe pojawiajacego si¢ po nacisnieciu klawisza Wyslij zgloszenie, w trakcie
przegladania zgtoszenia - z widoku Moje zgloszenia serwisowe (aktywne).

Uzupehienie opisu zgloszenia o nowa informacj¢ nalezy wprowadzi¢ w pole tekstowe
znajdujace si¢ nad klawiszem Dodaj wpis do opisu zgloszenia. Pole Opis zostanie uzupetnione o
dokonany wpis po nacisnigciu klawisza Dodaj wpis do opisu zgtoszenia. Dodatkowo zapisana zostanie
doktadna informacja, kiedy (data i godzina) i przez kogo wpis zostat dokonany. O nowych wpisach do
zgloszenia informowana jest osoba realizujagca zgloszenie - automatycznie wysylane jest
powiadomienie o nowym wpisie do zgloszenia. Jesli opis przekroczy 1000 znakow pojawi sie
komunikat o btedach ,,Pole Opis nie moze zawiera¢ wigcej niz 1000 znakdéw. Nalezy skrocié tres¢ w
polu opisu, a petny tekst doda¢ w formie zatacznika.”

Nie mozna samodzielnie usuwa¢ wczesniej dodanych zalacznikoéw, w tym celu nalezy przestac
dodatkowa informacje do zgloszenia z wskazaniem, ktore pliki sg nieaktualne lub pomytkowo
dotaczone, wtedy pracownik obstugujacy zgloszenie moze je usunac.

2.3.5. Wyszukiwanie zgloszen/wys$wietlanie stanu rejestracji zgloszenia

Zarejestrowane w systemie zgloszenie uzytkownik moze wyszuka¢ a nastepnie obejrzec
wybierajac z menu widok Moje zgloszenia serwisowe (wszystkie) lUb Moje zgloszenia serwisowe
(aktywne). Lista wyswietlanych zgloszen jest ograniczona w zaleznosci od zalogowanego
uzytkownika zgodnie z wewngtrzng procedura. Domyslnie system wysSwietla zgloszenia
zarejestrowane w ciggu ostatnich dwoch miesiecy (wypelniona data w polu Zarejestrowano). Liste
wyswietlanych zgloszen mozna dodatkowo zawezi¢ podajac kryteria wyszukiwania zgtoszen:

Nr Zgloszenia - poda¢ nr zgtoszenia (ID)

Dotyczy - wyszuka¢ osobe, ktorej dotyczy zgloszenie
Zarejestrowano - wybra¢ dat¢ poczatkowa i/lub koncowa
Typ zgloszenia - wybrac z listy typ zgloszenia

Status - wybra¢ status zgloszenia

Temat - wpisac caly temat zgloszenia lub jego czgsé
Termin realizacji - wybra¢ date poczatkowg i/lub koncowsa

Po wypehieniu parametréw przeszukiwania bazy zgloszen, nalezy nacisnaé klawisz Szukaj.
Wyswietlona zostanie lista zgloszen zgodna z okreslonymi parametrami. Liste t¢ mozna sortowaé po
kazdym z wys$wietlanych pol, klikajagc myszg na nazwie kolumny. Pole, ktére jest aktualnie kluczem
sortowania oznaczone jest znakiem "v" lub """ w zaleznosci od kierunku sortowania. Otwarcie
zgloszenia do edycji lub przegladania nastapi po kliknigciu mysza na wskazanym zgloszeniu.
Zgloszenia zamknigte dostepne sg w trybie przegladania tzn. nie mozna dodawac do nich zalacznikow
ani dopisywa¢ informacji. Gwiazdka (*) przy statusie zgloszenia Rozwigzane lub Wstrzymane
oznacza, ze odpowiedz na zgloszenie zostala juz przygotowana, ale jest jeszcze w trakcie weryfikacji
przez Pomoc Informatyczng. Dla statusow Rozwigzane™ i Wstrzymane* pole Rozwigzanie nie jest
dostepne dla uzytkownika.

2.3.6. Hasla

Zmiana hasla nastgpuje po pierwszym zalogowaniu oraz w przypadku ujawnienia swojego hasta
uzytkownik powinien zmieni¢ hasto na unikatowe. W tym celu nalezy wybra¢ z menu opcj¢ Zmien
hasto i wpisa¢ poprawnie dotychczasowe haslo w pole Aktualne haslo, nastepnie uzupehic pola
Nowe hasto i Powtorz hasto. Po nacisnieciu klawisza Zmien nowe hasto zostanie zapisane w aplikacji.
Nowe hasto musi mie¢ przynajmniej 8 znakow.

W sytuacji, gdy uzytkownik zapomniat swoje hasto system generuje nowe hasto i przesyla je
uzytkownikowi. W tym celu na ekranie logowania nalezy wybra¢ opcj¢: Nie pamigtam hasta. System
najpierw poprosi o potwierdzenie tozsamosci uzytkownika przez podanie adresu e-mail podanego przy
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pierwszym logowaniu, a nastgpnie na ten adres zostanic automatycznie wystana wiadomosé
zawierajagca informacje dotyczace uzytkownika i jego hasto. Maile zawieraja tres¢ zgodnie z
szablonem ustalonym w danej organizacji.

2.3.7. Zakonczenie pracy

W celu zakonczenia pracy z serwisem nalezy wylogowaé si¢ wybierajac z opcji w menu
Wyloguj. Po wylogowaniu system zgltasza si¢ z ekranem logowania (mozna ponownie si¢ zalogowac)
lub zamkna¢ okno przegladarki internetowej. Po 20 minutach bezczynno$ci system wys$wietla
komunikat ostrzegajacy przed zamknieciem sesji. Jesli w ciggu minuty nie zostanie wcisnigty przycisk
ok, sesja zostanie automatycznie zamknigta. W przypadku dalszej pracy nalezy zalogowaé sig¢
ponownie.

2.3.8. Wyswietlanie listy ustug/klasyfikacji

W celu wyswietlenia dostepnej uzytkownikowi listy ustug lub listy ushug poszerzonej o
klasyfikacje nalezy skorzysta¢ odpowiednio z opcji w menu Lista dostgpnych ustug lub Lista
dostegpnych ustug 7 klasyfikacjg. Wybrana liste mozna wydrukowaé. Drukowanie listy nastapi po
nacisni¢ciu symbolu drukarki.

2.3.9. E-maile

Wiadomosci sg wysylane na podstawie tabeli, w ktorej okreslona jest tres¢ wiadomosci,
adresaci oraz warunki wystania.

Tabela 4. Warunki wystania maili. Zrédto: Opracowanie wiasne.

Temat Warunki wysltania Adresaci

Zgloszenie nr [ID] zostato |zarejestrowane w systemie Pomocy | Osoby wskazane w polach:

zarejestrowane w systemie | Informatycznej po rejestracji zgloszenia e Zglaszajgey

gdy:

e warto$é pola Wprowadzone przez * Dotyczy
osob¢  inna  niz System e Kontakt
administrator; _

e Inny e-mail

e warto$¢ pola Zglaszajgcy

e wypelnione pole Termin
realizacji.

Informacja o  terminie|po  modyfikacji  terminu  realizacji | Osoby wskazane w polach:

realizacji Zgtoszenia [ID] | zgloszenia gdy: e Zolaszajacy,

e warto$¢ pola Status jest inna niz

Wstrzymane lub Rozwigzane lub e Dotyczy
Zambkniete. e Kontakt
e Inny e-mail

Rozwiazanie zgloszenia nr|po rejestracji lub modyfikacji zgloszenia | Osoby wskazane w polach:
[ID] zostato wstrzymane gdy:

o Zglaszajgcy
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e warto$¢ pola Status =

Wstrzymane

e warto$¢ pola Weryfikacja jest
inna niz Weryfikacja
obowiqgzkowa.

e Dotyczy
e Kontakt

e Inny e-mail

Zgloszenie nr [ID]
otrzymuje status
"Reklamowane”

po modyfikacji zgloszenia gdy:

e warto$¢ pola Status =
Reklamowane.

Osoby wskazane w polach:
o Zglaszajgcy
e Dotyczy
o Kontakt

e Inny e-mail

Zgloszenie nr [ID] zostato
rozwigzane

po rozwigzaniu zgloszenia nie
wymagajacego weryfikacji gdy:

e warto$¢ pola Kod zamkniecia

Osoby wskazane w polach:

o Zglaszajgcy

inna niz Anulowane * Dotyczy
lub e Kontakt
po rozwiazaniu zgloszenia wymagajacego e Inny e-mail
weryfikacji gdy:
e warto$¢ pola Kod zamkniecia
inna niz Anulowane
e poleRozwigzano na  zakladce
Terminy jest puste.
Dane konta uzytkownika po zaznaczeniu na stronie startowej | Uzytkownik aplikacji.

serwisu

aplikacji: “Nie pamigtam hasta” Iub “Nie,
jestem nowym uzytkownikiem serwisu”.

Tabela 5. Maile do osoby/grupy wsparcia. Zrédto: Opracowanie wlasne.

Temat

Warunki wystania

Adresaci

Zgtoszenie nr [ID]
przydzielono grupie

po rejestracji lub modyfikacji zgloszenia gdy:

e warto$¢ pola Status = Przekazane;

Wszystkie osoby nalezgce do
wskazanej grupy wsparcia

[Grupa Wsparcia] e pole Przydzielenie Do Osoby jest

puste;

e wypelnione pole Przydzielenie Do

Grupy Wsparcia.

Zgloszenie nr [ID] . . .. . ]
. po rejestracji lub modyfikacji zgloszenia gdy: | Osoba wskazana w polu

przydzielono do e warto§¢ pola Status rowna e Przydzielenie Do Osoby
[Osoby]

Przekazane;

e wypehione pole Przydzielenie Do
Osoby.

Zgloszenie nr [ID]
zostato zareklamowane

po modyfikacji zgloszenia gdy:

Osoba wskazana w polu:
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o warto$¢ pola Status = Reklamowane.

e Przydzielenie Do osoby

Zgloszenie nr [ID]
zostato zaktualizowane
przez Zglaszajacego

po dodaniu wpisu do pola Opis gdy:
e wypelnione pole Przydzielenie Do
Osoby

Osoby wskazane w polach:
Przydzielenie Do Osoby
Zglaszajgcy

Dotyczy

Kontakt

Inny e-mail

Zmiana w Zgloszeniu
[1D]

po modyfikacji zgloszenia na stronie WWW
przez uzytkownika, gdy: warto$¢ pola Status
jest inna niz Rozwigzane

Osoba zarzadzajaca aplikacja

Tabela 6. Maile eskalacyjne (eskalacja hierarchiczna). Zrodto

: Opracowanie wiasne.

Temat Warunki wyslania Adresaci
Zgloszenie [ID] nie|po uptywie 30 minut od rejestracji zgloszenia, Osoba  wskazana ~w  polu
zostato podjete od 30|gdy zgloszenie nie zostalo przydzielone do|Przydzielenie Do Osoby
minut realizacji
lub

po uplywie 30 minut od przydzielenia
zgtoszenia Do Grupy Wsparcia = Service
Desk, gdy zgloszenie nie zostato rozwigzane i

gdy:

e warto$¢ pola Zglaszajgcy jest inna niz
Helpdesk

Ustuga - Przekroczono
70% czasu na realizacj¢
zgloszenia nr [ID]

po uptywie 70% czasu na obstuge zgloszenia,
gdy zgloszenie nie zostalo rozwigzane i gdy:

e warto$¢ pola Status rowna

Osoba wskazana w polu:

e Przydzielenie Do Osoby

Przekazane lub W trakcie realizacji ,oraz osoba  zarzadzajaca
aplikacja
e warto$¢ pola  Usluga  réwna
Drukowanie lub Poczta
elektroniczna lub Stanowisko
komputerowe
Ustluga - Przekroczono|po uptywie 100% czasu na obstluge Osoba  wskazana ~w  polu:
100% czasu na|zgtoszenia, gdy zgloszenie nie zostato|Przydzielenie Do Osoby, osoba
realizacje zgtoszenia nr|rozwigzane i gdy: zarzadzajaca aplikacja, Adresat e-
[1D] e warto§¢  pola  Status  réwna maila wpisany w pole Do

Przekazane lub W trakcie realizacji

e wartos¢ pola  Usluga  réwna
Drukowanie lub Poczta
elektroniczna lub Stanowisko
komputerowe

Wiadomosci (e-mail dla eskalacji)
danej Grupy Wsparcia

Rozwigzanie
Zgloszenia [ID] nie
zostato zweryfikowane

po 2 godzinach od rozwigzania zgloszenia,
gdy zgloszenie nie zostalo zweryfikowane i

gdy:

Osoba zarzadzajaca aplikacja
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e warto§¢ pola  Weryfikacja =
Weryfikacja obowigzkowa.

Zgtoszenie [ID] jest|po 16 godzinach od zmiany wartosci pola|Osoba zarzadzajaca aplikacja
"Wstrzymane” od 16| Status na Wstrzymane, jezeli zgloszenie nie
godzin zostato rozwigzane i gdy;
e warto$¢ pola Przydzielenie Do grupy

wsparcia jest pusta lub rowna Service

Desk lub Administrator ServiceDesk.
Zmiana w | po dodaniu wpisu do pola Opis gdy: Osoba zarzadzajaca aplikacja
Rozwigzanym . _ .
Zgloszeniu [1D] e warto$¢ pola Status = Rozwigzane

dokonana przez serwis
wWww

Ustluga - Zgloszenie
[ID] jest "Wstrzymane"
od 10 dni

po uptywie 10 dni od zmiany wartosci pola
Status na Wstrzymane

Osoba  wskazana
Przydzielenie Do Osoby

w  polu:

Ustuga - Przekroczono
300% czasu na

realizacj¢ zgloszenia nr
[10]

czasu na realizacje zgloszenia nr [ID] po
uptywie 300% czasu na obstuge zgloszenia,
gdy zgloszenie nie zostalo rozwigzane i gdy:

e warto$¢ pola Status roOwna
Przekazane lub W trakcie realizacji

Osoba wskazana w polu:
o Przydzielenie Do Osoby

oraz osoba zarzadzajaca aplikacja,
i osoby stojace wyzej hierarchii

Tabela 7. Maile dodatkowe. Zrodto: Opracowanie whasne.

Temat

Warunki wyslania

Adresaci

Informacja o zgtoszeniu
nr [ID] (dodatkowy
mail)

po rejestracji lub modyfikacji zgloszenia gdy:
na zaktadce E-maile jest zaznaczone pole
Wyslij wiadomosé e-mail.

Osoby wskazane w polu: Lista
dystrybucyjna

Ustuga - Potencjalny
incydent
bezpieczenstwa dla
zgtoszenia nr [ID]

incydent bezpieczenstwa dla zgloszenia nr
[ID] po rejestracji lub modyfikacji zgloszenia
gdy:
e na zaktadce Inne wartos$¢ pola
Incydent bezpieczenstwa rowna Do
weryfikacji.

osoba zarzadzajaca aplikacja
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2.3.10. Wady rozwiazania

Minusem rozwigzania jest staromodny wyglad webowej aplikacji, ktory prezentuje Rysunek 6.
Na dodatek firma Hewlett Packard z dniem 31 grudnia 2012 roku zakonczyta wsparcie techniczne dla

HelpIT System Rejestracji Zgloszen

Osoba zalogowana: Jednostka organizacyna

Nowe zgloszenie Dotyczy osoby  Kowalski Jan (@) Zglaszafacy Kowalski Jan
Moje zgloszenia Organizacja Organizacja
serwisowe (wszystkie) Telefon Pokéj / Telefon
Moje zgloszenia
serwisowe (aktywne) Osoba do kontakts (@)
Lista dostepnych ustug Poké) * Telefon
Lista dostepnych ustug
z klasyfikacja Usiuga/Typ gloszenia * D

Klasyfkacja *
2Zmier hasto s O

Temat *
Wyloguj Ops *
[ Wyslij zgtoszenie | [ Dodaj zatqcznik J Wyezysc |
Bierwsze logowania do HeplT

Podrecznik Uzytkownika

|
£

Sewer: (3)

Rysunek 6. System rejestracji zgtoszen oparty na HP OpenView Service Desk
Zrodto: Aplikacja HP OpenView Service Desk

oprogramowania HP OpenView Service Desk [11]. Juz dzisiaj powoduje to spore problemy w
poprawnym funkcjonowaniu tej aplikacji w systemie Windows 8. Na chwilg obecna nie jest mozliwe
zakupienie tego oprogramowania, a wsparcie techniczne jest udzielane jedynie dotychczasowym
klientom.

2.4. Oracle RightNow

Aplikacja Oracle RightNow posiada bogaty zestaw narzgdzi oraz modutdéw wspierajacych
obstuge i serwis.

Oracle RightNow wywodzi sie¢ w prostej linii z Open Source’owego oprogramowania
rozwijanego w dwoch wersjach. Dwa lata temu RightNow byt dostepny w wersji Community Edition,
gdzie moduly mozna bylo stworzy¢ samodzielnie, ale nie posiadat wsparcia od producenta.
Wystepowata rowniez wersja w pelni komercyjna, posiadajgca wsparcie 1 wigksze mozliwosci
analityczne, takie jak: automatyzacje zadan oraz dodatki optymalizujgce prace. Z racji, iz byl to
produkt udany i wdrozony w wielu korporacjach zostat wykupiony przez firme¢ Oracle.
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W tym dokumencie zostal opisany produkt juz dostepny i zmodyfikowany przez firme Oracle.

2.4.1. Oracle RightNow Contextual Workspaces Cloud Service

Jest to podstawowa wersja oprogramowania, oOferujacego catego bogactwo narzedzi
dodatkowych wspierajacych prace uzytkownika. Oferuje mozliwo$¢ projektowania podstawowych
przestrzeni roboczych dla kazdego zagadnienia biznesowego, uzywanego przez konsultantdw,
pracujacych z systemem.

Srodowisko pracy dla kazdego rekordu powinno zawieraé wszystkie potrzebne informacje tak,
aby konsultant mogt prawidtowo zaja¢ si¢ wszelkimi zdarzeniami, jakie moze napotkaé¢ w czasie
swojej pracy. Podczas interakcji konsultant musi réwniez posiada¢ mozliwo$¢ zanotowania
uzytecznej, w przyszlej analizie, informacji. Wiedza taka jest przydatna w celu udoskonalania
produktu jak i dostarczania obstugi na odpowiednim poziomie.

2.4.2. Projektowanie formularzy

RightNow oferuje cale bogactwo roéznych mozliwosci, w tym kreowania zasad When/IF. Tego
typu udogodnienia niosg ze sobg nieoceniong korzys¢ biznesowa, poniewaz pozwalaja dostosowac
wymagania czy tez zagadnienia biznesowe do danej firmy. Ulatwia to dopasowanie programu do
potrzeb danego przedsigbiorstwa.

HHL' Obgect Tools -
G ... . —
Home InsertField  Insert Control Design Rules L= |
Assagred & Rules triggered by this Object s
© CurrentSelection = %4 Rules that Reference this Object
Ada
K Delets % Al Workspace Rules Rule
s ed Object
Aalincidents D)060515-000001 | e W ¢
“Aw
- Rule Properties |
A
2 o Name ElAve | Notss
84 Rafererce 2
Rule Definitron
El sus® | [No Visue)
‘l] 2 " N Whon
Aangred
S
> Dupostion SN v [ [O Then [@ Eise |
,
(&) Mensages [ Detuis | Tume Billec [] Edtor Loaded or Flecerd Saved wihout closng
an 4 Smart Assatant
t [7) Fekd is Changed
Add - it
Q"‘,
-~
N
~
Gy
>
oK [ Cocel
Logged in as: General Administrator Fjonhne

Rysunek 7. Stosowanie zasad When.IF, THEN, Else. Zrodto: [12]

Kreowanie zasad When.IF, THEN, Else zaczyna si¢ od wtasciwej identyfikacji typu
posiadanych:

e  Kontaktow
e Incydentow
e Zadan
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e  Mozliwo$ci, w tym tez mozliwosci biznesowych
e  Cech szczeg6lnych danej organizacji

RightNow oferuje mozliwo$¢ wybrania okreSlonej grupy zdarzen i polaczenia ich z
odpowiednimi interakcjami np. kategoriami produktow. Nastepnie mozna je pogrupowaé Ww
odpowiednie panele, zakladki w $§rodowisku, a nastepnie pogrupowac zachodzace zdarzenia na
zasadzie akcji 1 reakcji. Prowadzi to do powstania dynamicznego $rodowiska.

Po zakonczeniu definiowania srodowiska pracy i sprawdzeniu poprawnosci identyfikacji jego
kluczowych elementow, Oracle RightNow oferuje mozliwos$¢ dostarczenia wygenerowanego
srodowiska do odpowiednich 0sob lub tez konsultantéw. Dzieki czemu kazdy otrzymuje dostgp do

potrzebnych informacji i narzedzi, umozliwiajacych sprawng pracg, W krotkim czasie.
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Logged in as: Chris Morris - +

Rysunek 8. Dostarczenie dynamicznych interfejsow. Zrédto: [12]

Srodowisko, w ktorym zaimplementowane sa tego typu mozliwosci, jest w stanie pracowaé
produktywniej. Kazdy problem moze by¢ roztozony w tatwy sposob na czynniki pierwsze, co pozwala
na dostarczenie skrojonego na miarg interfejsu, ktory przyspiesza prace.

Praca z Oracle RightNow ulatwia organizacj¢ pracg - kazdy manager dzialu wie, jakimi
interfejsami  dysponuje i moze je w odpowiedni sposob rozdzieli¢ pomigdzy konsultantow.
Minimalizuje to sytuacje, podczas ktorych konsultant moze by¢ przyttoczony wyborem wilasciwego
interfejsu sposrod wielu dostepnych. Do dyspozycji ma wylacznie zadania przydzielone Ilub
zatwierdzone przez jego kierownika.

2.4.3. Generowanie scenariuszy rozmow

RightNow oferuje mozliwos¢ zarzadzania wiedza, co jest istotne z perspektywy firmy i jej
procesow. Realizowane jest to przez mozliwos$¢ generowania scenariuszy, ktore pozwalajg wlasciwie
zarzadza¢ danym problemem. Takie przewodniki moga by¢ wytworzone dla najczestszych
przypadkow, z jakimi stykajg si¢ konsultanci i pracownicy firmy.
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New Decision Tree - Decision Tree Editor Test Driver - .3

IH ~ | Node
k@ Home | Options 9 = x
D s & g @

Preview Export Import Validate Create Notes Language
Answer v,

Actions Tree properties

0" New Decision Tree

=} 0 Cellphone reception troubleshooting
=} @ Is your celiphone tumed on?
= @ Yes
=} @ How many bars do you see on the display?
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Rysunek 9. Dostarczenie scenariusza dla agentow. Zrédto: [12]

Scenariusz moze by¢ kreowany na wiele sposobow. Najwygodniejszy wydaje sie ten

przedstawiony na powyzszym rysunku, czyli za pomoca wbudowanego narzgdzia graficznego do
tworzenia drzewa decyzyjnego. Podczas jego tworzenia uzytkownik ma dostep do wielu opcji, W tym
do mozliwo$ci dodania:

Pytania

Pytania wybieranego z listy pytan za pomoca rozwijanego menu

Kontrolki ‘Radio button'

Przycisku z pytaniem

Odpowiedzi

Czy tez wyjasnienia do danego tekstu

Wielu, wielu wigcej

Po wykreowaniu przewodnikow, bedacych odpowiedziami na najczgstsze problemy, z jakimi

styka si¢ dana firma, istnieje mozliwo$¢ ich publikacji w bazie wiedzy. W ten sposéb staja si¢
dostegpne dla wszystkich agentow i pracownikow. Firma wyposazona w tego typu aplikacje lepiej radzi
sobie z problemami i moze na nie szybciej reagowac.
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2.4.4. Skryptowanie

Oprocz kreowania przewodnikow, czyli typowych scenariuszy uzytkowania aplikacji, Oracle
RightNow oferuje mozliwos$¢ skryptowania sytuacji lub zdarzen, z jakimi stykaja si¢ uzytkownicy.

Oprogramowanie Oracle pozwala wytworzy¢ gotowe odpowiedzi na trudne sytuacje, z ktoérymi
trzeba mierzy¢ si¢ w codziennej pracy. Jednoczesnie pozwala lepiej wypeklia¢ skomplikowane

procedury, w ktorych, przez ich rozmiar i skomplikowanie, bardzo czesto tatwo jest omina¢ kluczowe
kroki.
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in as: Neit Seinivasar Blonline
Rysunek 10. Ekran do projektowania skryptow. Zrodto: [12]

Kreowanie skryptow w Oracle RightNow jest proste i przypomina kreowanie formularzy z
drobnymi r6znicami.

o Skrypty sa sekwencjami ekrandw, utrzymanych razem liniowo lub z rozgaleziong nawigacja.
Zamiast projektowa¢ jeden ekran z mnostwem informacji, co jest mozliwe przy kreowaniu
interfejsow, opisywanych kilka punktow wyzej, mozna projektowac calg seri¢ ekranow, ktora
sktada si¢ na pojedynczy scenariusz.

e Skrypty moga pobiera¢ dane, ktore uzywane sg pdzniej przy rozgatezieniach. Ustuga, zwana
pytaniami skryptowymi, umozliwia agentom dokonywanie wlasciwych wyboréw podczas
interakcji. Nalezy mie¢ na uwadze, ze dane z takiej interakcji nie sg zapamig¢tywane na jej
koniec. To jest zasadnicza cecha odrézniajaca skrypty od projektow formularzy, gdzie cata
interakcja i decyzje zapamigtywane sg w bazie danych.

e Skrypty mozna osadza¢ w formularzach.

Skrypty sa przede wszystkim uzupelieniem funkcjonalnosci, jaka sg formularze. Cze$§¢
procesow, czyli przywitanie klienta czy zadanie mu pewnych $ci$le okre§lonych pytan, moze zostaé
zautomatyzowane poprzez osadzenie samych skryptow w formularzach. Integracja skryptow z
formularzami pozwala znacznie wzbogaci¢ interakcje klienta z konsultantem.
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2.4.5. Procesy pracy

Jedng z najbardziej zaawansowanych mozliwosci, jakie oferuje RightNow jest mozliwosé¢
generowania procesow pracy (workflow), czyli dynamicznego pulpitu agenta. Pozwala to przetaczaé
kontekst tyle razy ile wymaga tego dany proces.

Zeby to osiggna¢ nalezy wykona¢ nowy workflow. Nastepnie do kazdego elementu workflow
mozna doda¢ odpowiedni formularz, ktory zostat juz wczesniej wytworzony czy tez np. odpowiedni
skrypt.
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Rysunek 11. Ekran projektowania workflow. Zrodto: [12]

Po zebraniu wszystkich formularzy i skryptéow mozna zaczaé je laczy¢ tak zeby tworzyly
logiczna cato$¢. Oraz zeby byt mozliwy przeptyw od poczatku do konca. Mozliwe jest przetestowanie
workflow za pomocg odpowiedniego narzedzia. Dla zaawansowanego testowania mozna udostepnic
dany workflow za pomoca specjalnego konta testera. Przez co nie begdzie to miato destrukcyjnego
wptywu na §rodowisko produkcyjne. Po wlasciwym przetestowaniu mozna juz dostarczy¢ caty proces
do agentow.

2.4.6. Ocena oprogramowania

Obecnie wszelkie oprogramowanie, jakie jest wytwarzane na rynek IT niezaleznie czy dotyczy
ono helpdesku, wsparcia klienta, czy tez jest oprogramowaniem czysto biznesowym, jest najczesciej
wykonywane w formie Webowej. Czyli powinno by¢ zbudowane i zaprojektowane w taki sposob, aby
byta mozliwa jego praca w przegladarce internetowej. Prowadzi to do wielu udogodnien miedzy
innymi administratorzy odpowiedzialni za aplikacji moga ja latwiej dostarczy¢ do klientow. Osoby
odpowiedzialne za bezpieczenstwo nie muszg si¢ obawiac, ze tak naprawde binaria programu znajduja
si¢ na komputerze uzytkownika, co moze prowadzi¢ do wielu probleméw — miedzy innymi mozliwos¢
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wgladu w pliki konfiguracyjne itp. Sami developerzy majg zdecydowanie prostsze zadanie podczas
dostarczania uaktualnienia do programu musza je dostarczy¢ do jednego miejsca.

Oczywiscie forma webowa to nie tylko same plusy. Niewatpliwe wada tego typu aplikacji jest
konieczno$¢ zapewniania pelnej kompatybilnosci z przegladarkami, w ktorych aplikacja pracuje.
Dodatkowo samo bezpieczenstwo tez spoczywa na przegladarce, wszelkie problemy, jakie ja dotykaja
moga tez by¢ niebezpieczne dla oprogramowania.

Dlatego projektujac aplikacje nalezy rozwazy¢ wszelkie za i przeciw poniewaz kiedy proces
projektowania si¢ zakonhczy zmiana decyzji moze by¢ bardzo kosztowna zaréwno, jezeli chodzi o
srodki finansowe jak i wktad intelektualny i co jest chyba najbardziej dotkliwe w obecnych czasach:
czas Stracony na ztych decyzjach.

Oracle RightNow jest to zintegrowane narzedzie dostarczajace wielu mozliwosci dla kazdej
firmy 1 instytucji, ktora boryka si¢ z problemami podczas pracy. Oprogramowanie to pozwala
automatyzowac¢ wszelkie procesy i odpowiednio je uregulowaé. Uzytkownik dostaje caly wachlarz
mozliwosci od kreowania prostych skryptow, ktore pozwola na uproszczenie typowych operacji. Po
tworzenie indywidualnych formularzy do wprowadzania istotnych informacji.

Wszystko to na koniec mozna ubra¢ w workflow, czyli petng automatyzacje skomplikowanych
procesow. Zapewnia to, ze kazdy proces zostanie wypetniony od poczatku do konca, tak ja przewiduje
procedura bez pomijania kluczowych dla sprawy krokow.

2.5. SolveDirect

Oprogramowanie SolveDirect jest systemem wspierajacym ITSM — IT Service Management,
ktérego zadaniem jest:

e wspieranie partnerow biznesowych w codziennej pracy,
e stata poprawa jako$ci §wiadczonych ustug, oraz
e raportowanie.

Wedle zalozen tworcow SolveDirect mial by¢ tylko tacznikiem, mostem migdzy innymi
aplikacjami. Z racji stale rosngcej liczby programow uznano, ze musi istnie¢ ,,co$”, co pozwoli na
fatwa integracje oprogramowania.

Obecna wersja SolveDirect jest dostarczana na zasadach SaaS (z ang. Software as a Service) -
oprogramowanie jako ushiga. Klient otrzymuje dane do logowania i nie musi si¢ martwi¢ o
wydajnos¢, pojemnos¢, bezpieczenstwo danych czy wsparcie dla aplikacji. Cata administracja
systemem odbywa si¢ poprzez strony WWW.

SolveDirect podzielony jest na moduly, z ktorych kazdy wspiera inny obszar dziatalnosci
klienta. Moduty opisane zostaty w dalszej czgsci tego rozdziatu, a s to:

e SD.Call — zgtoszenia serwisowe

e SD.Inventory — katalog produktow

e SD.Bridge — tacznik migdzy systemowy

e SD.Solution — baza rozwigzan

e SD.Report — modut raportowy

e SD.Message — modut automatycznych powiadomien
e SD.Mobile — obstuga urzadzen mobilnych
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2.5.1. Modul SD.Call

Gtowny modut do obstugi zgloszen serwisowych. Umozliwia wykonywanie podstawowych
funkcji Service Desku. Uzytkownikiem tego modulu moga byé zaréwno operatorzy helpdesku,
serwisanci jak rowniez klient koncowy. Funkcje te umozliwiaja otwarcie nowego zgloszenia,
wys$wietlanie tych juz istniejacych, edytowanie i aktualizowanie zgtoszen oraz finalnie ich zamknigcie.

Tworzenie zgloszenia odbywa si¢ na wczesniej przygotowanej przez administratora formatce (patrz
Rysunek 12).

& | Mew Incident

L —————————

RequestType: INC-Incident
CallState: -

CUSTOMER INCIDENT

|Customer: (@)

Caller: [ _{j}\ Servicedesk, Demo
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m
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Contact; F .{:},\ Servicedesk, Demo
CPFirsttlame: Demao
CPLastMame: Senvicedesk
CFPTel: 4315853565
CCPEMail:
CustCalllD:; B
CONTRACT AND SLA

|ContractisLA: B &)

PROVIDER '

| Provider:
SPCalllD: |

Helpdesk: [ Senicedesk, Demao
Editor: [ Servicedesk, Demo
Remarks:

Diagnosis:

CLASSIFICATION &7

Rysunek 12. Przyktadowa formatka nowego zgloszenia. Zrédto: [13]

Wyswietlanie zgloszeh moze odbywaé si¢ z zastosowaniem wszelkiego rodzaju filtrow
i sortowan. Najczesciej stosowane ustawienia zostaja zapisane przez administratora w formie listy
wyszukiwania, ktora jest dostgpna do wyboru dla uzytkownika z listy rozwijalnej. Filtrami moga by¢
w zasadzie dowolne pola uzyte na formatkach zgtoszenia. Dodatkowo niektore pola umozliwiaja
dodatkowe funkcje wyszukiwania jak np. zastgpowanie pojedynczego znaku w wyszukiwanej frazie
znakiem ,,?” jaki ciggu znakdéw znakiem ,,*”. Wyszukiwanie dzieli si¢ na pola tekstowe i stownikowe,
w polach tekstowych mozna korzysta¢ z operatorow logicznych and/or, a w polach stownikowych z
wyboru wielokrotnego. Wyswietlong liste zgtoszen mozna w tatwy sposob wyeksportowac do plikow
w dowolnym z ponizszych formatow: xIs, xml, csv.
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Rysunek 13. Przyktadowy workflow dla pierwszej linii wsparcia.
Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Edycja i aktualizacja zgtoszen to kluczowe zadanie dla 0sob pracujgcych na helpdesku czy tez w
serwisie. Jest to wymagane do sprawnej obstugi klienta. Aby pracownik nie musiat si¢ zastanawiac, co
pocza¢ ze zgloszeniem system umozliwia skonfigurowanie workflow, po ktorym bedzie
,»przemieszcza¢” si¢ dane zgloszenie. Mozna to przyrowna¢ do budowy toréw kolejowych,
administrator wyznacza szlak, a pracownik podejmuje decyzje, ktorym torem obstuzone zostanie dane
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zgloszenie. Z uwagi na charakter naszego projektu skupimy si¢ tylko na obstudze incydentow. Ponizej
przedstawiona jest przyktadowa konfiguracja przeptywu pracy. Workflow ten przedstawia, liste
mozliwych przejs¢ zgtoszenia dla pierwszej linii, czyli helpdesku.

Pracownik, aby zmieni¢ status zgloszenia z jednego stanu do drugiego wykonuje tzw. akcje, do
ktérej moze by¢ przypieta dowolna formatka.

2.5.2. Modut SD.Inventory

Wedlug zatozen modut SD.Inventory przechowuje dane konfiguracyjne urzadzen w bazie
SolveDirect, oczywiscie wszystko odbywa si¢ za posrednictwem interfejsu webowego. W razie
potrzeby z bazg moze pracowa¢ wielu uzytkownikow realizujacych rézne zadania jednoczesnie, na co
pozwala bezpieczny system autoryzacyjny. Zapewnia on dost¢p do odpowiednich obszaréw tylko tym
pracownikom, ktorzy sg do tego uprawnieni.

Modut SD.Inventory daje tatwy dostgp do danych konfiguracyjnych takich jak:
e typ urzadzenia,
e nrseryjny,
e warunki gwarancyjne,
e miejsce uzytkowania.

Poprawne prowadzenie i aktualizowanie informacji w tym module, pozwala na wyszukiwanie i
otwarcie zgloszen przypisanych do danego urzadzenia. To znaczy, ze pracownik po otrzymaniu
zgloszenia, moze po numerze seryjnym wybra¢ urzadzenie i wybra¢ je w celu otwarcia nowego
zgloszenia w systemie. Rownoczes$nie kierownik firmy czy menadzer kontraktu moze szybko
otrzyma¢ informacje, np. ile urzadzen jest pod opieka firmy, a ile jest w danej chwili w naprawie —
czyli sa wystawione zgloszenia na dany sprzet.

solvedirect
% | User: Demo Servicedesk sDstandard English Service Manager Indianapolis (EST) Switchto SD* | Docu | Logout

Administration <« %< Devices *=

@7 Users and Organizations »| KurzName Hersteller Prodklasse Typ/Model Name Serhir Invhr Lieferant Kunde Vertrag/SLA IstBestSL

@ gy Contracts Deskiep DELL Deskiop Dell OptiPlex/SX. 123485789 Demo INC. Demo C1 INC.C1 INC.

o (7 Devices and Locations

5 Desktop DELL Desktop 456123 Demo CHG Demo C1 CHG.C1 CHG
i Devices

- Locations
Wanufacturers
Device Types
@[3 Solutions

Rysunek 14. Przyktadowy wyglad modutu SD.Inventory. Zrodto: [13]

2.5.3. Modul SD.Bridge

Modut SD.Bridge jest najstarszym dostepnym modutem, gdyz to od niego zacz¢to tworzenie
calego systemu SolveDirect. Jest narzgdziem typu ETL (z ang. extract, transform, load). Jego
glownym zadaniem jest tgczenie ze sobg roznych systeméw. Wedtug konceptu platforma SD.Bridge
sktada si¢ z predefiniowanych interfejsow do systemow zewnetrznych. Uzytkownik platformy moze
wybra¢ najbardziej odpowiedni kanat transferu danych, a komunikacja z partnerem odbywa si¢ przez
ustalona neutralng bramke. Ujmujac to inaczej, modut SD.Bridge zajmuje si¢ thumaczeniem danych z
jednego systemu na jezyk, ktory zrozumie drugi system. Najlepiej przedstawia to rysunek nr 15.
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Rysunek 15. Mapa mozliwych $ciezek komunikacyjnych dla modutu SD.Bridge. Zrodto: [14]

Modut SD.Bridge to bardzo wszechstronne narzg¢dzie. Czgsto klienci decydowali si¢ na wybor
tylko tego modutu z racji duzego rozproszenia réoznych systemow informatycznych. Dzigki temu nie
byto konieczne wdrazanie jednego duzego systemu, a w przypadku zmiany ktérego$ z mniejszych
podsystemow nie bylo potrzeby przebudowywania catej mapy komunikacji ,.kazdy z kazdym”.
Woystarczy jedynie zmieni¢ Sciezke potgczenia.

2.5.4. Modul SD.Solution

W kazdej organizacji $wiadczacej wsparcie dla swoich partnerow biznesowych, po pewnym
czasie naptywajace zgloszenia staja si¢ w duzej mierze powtarzalne. Z drugiej strony, przy duzej
liczbie roznych zgloszen nie ma mozliwosci posiadania pelnej wiedzy na temat wszystkich mozliwych
rozwigzan. Dlatego tez powstat modut SD.Solution, ktory jest bazg rozwigzan gdzie szczegdlny nacisk
zostal potozony na rozwigzania z obszaru incydentow. Dzigki temu modutowi operator helpdesku
moze jeszcze szybciej reagowaé na naptywajace zgloszenia.

Modut ten zostat tak skonstruowany, aby uzytkownik, po rozpoznaniu typowego bledu, mogt
jeszcze szybciej reagowaé na potrzeby klienta podajac rozwigzanie w czasie rzeczywistym np. w
trakcie rozmowy z klientem.

Administrator ma mozliwo$¢ przygotowania i opracowania gotowych rozwigzan na przysztosc.

Baza SD.Solution pozwala na inteligentne wyszukiwanie rozwigzan. Po zastosowaniu
odpowiednich kryteriow, system wyswietli rozwigzania od najbardziej do najmniej trafnych.
Natomiast po wyborze danego rozwigzania, jego pozycja w rankingu rozwigzan wzrasta.
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Rysunek 16. Przyktad zastosowania modutu SD.Solution. Zrodto: [15]

2.5.5. Modut SD.Report

Modut SD.Report zostat przygotowany tak, aby dostarczy¢ szerokie mozliwosci raportowania,
w szczeg6lnosci monitorowanie wolumenu zgtoszen, jak rowniez poziom jakosci serwisu. Zadanie to
jest tym trudniejsze im wigksza jest organizacja i jej rozproszenie geograficzne, dlatego tez modut ten
zostal wyposazony w wiele funkcji wyszukujacych i grupujacych zgtoszenia.

SD.Report czerpie informacje bezposrednio z bazy danych SolveDirect. Po ustawieniu
predefiniowanych kryteriow raporty dostgpne sa w czasie rzeczywistym, jako:

e strony HTML,
e pliki csv, xls lub pdf.

Modut raportowy umozliwia przygotowanie raportow w formie tabelarycznej lub jako wykresy
kotowe czy stupkowe.

Modul ten umozliwia przeprowadzenie doglebnej analizy sytuacji helpdesku na kazdym
szczeblu, co utatwia podejmowanie trafnych decyzji biznesowych.

40



solvedirect

% 0| User: Demo Servicedesk SDStandard Engish Service Manager Indianapolis (EST) Switch to SD? | Doeu | Legout

Service Desk
Senvice Desk « Calls Open SL Response &
cals Open »List »Table D Graphic Controls
Humber B InTime
Hew Incident
eu inecen © 5 10 15 20 25 30 35 40 45 S0 S5 G0 65 70 5 80 85 80 85 100 105 110 15 120 W Ovwerdue
New Probiem O InProaress
New Change
New Service Request
Calls Open SL Recavery
Calls Open 5L Response
@ (= More Service Level Management Reports
T New Callby User
: ] e S e S == N
SD_Standard Workflows Reports.pdf
Change | [15
15 10

Rysunek 17. Wynik dziatania przyktadowego raportu. Zrodto: [13]

2.5.6. Modul SD.Message

Modut SD.Message oferuje zautomatyzowane, standardowe procedury powiadomien i eskalacji,
dzigki czemu wszyscy uczestnicy procesu sg uwzglednieni w przebiegu zdarzen.

Po zdefiniowaniu powiadomienia, czyli okresleniu jego tresci odbiorcow jak rowniez warunkow
wystania powiadomienia, sg one automatycznie rozsytane. Moga by¢ dystrybuowane poprzez e-mail,
sms, protokot soap, https post lub ftp.

Wzorce powiadomien mozna dowolnie definiowaé za pomocg szablonéw html, natomiast dane
pobierane sa z systemu za pomocg instrukcji jezyka xml.

Wisrdd cech i funkcji powiadomien modutu SD.Message mozemy wyrdéznic:
e powiadamianie serwisantow indywidualnie Iub catych grup technikéw
e powiadomienia w przypadku zmiany statusu
e powiadomienia w przypadku braku dziatalno$ci na zgtoszeniu, np. alert po...
e powiadomienia w przypadku wystapienia zdarzenia
e rozne typy komunikacji — jak wspomniane powyzej sms, e-mail, etc
e definiowanie indywidualnych wzorcéw powiadomien

Ponizszy rysunek nr przedstawia przyktadowg skonfigurowany alert modutu SD.Message:
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Select message triggers:

Company CallSystem lsActive

Demo [=] [ALL =] |
yGO!

[* Expand all / Collapse all [ List

1 message triggers selected

—H7=7 Trigger Error; When error occurs
—HZ7 Outbound Communication: Error Message via Mail from SD
=l Template: Content Error Message

=| Template: Subject Error Message Subject

—H7=7 Receiver
=l caller-Mail from S0

Rysunek 18. Przyktadowy alert modutu SD.Message. Zrédto: [13]

2.5.7. Modul SD.Mobile

W dobie rosnacych potrzeb bycia w ruchu i rozwigzywania problemow w drodze, nie sposob
poming¢ tak waznej kwestii jak wersja mobilna. W chwili obecnej dostep do urzadzen przenosnych
jest na tyle szeroki, ze naturalnym jest konieczno$¢ posiadania dedykowanej do tego celu wersji.
Dlatego tez powstat modut SD.Mobile. Jest to alternatywny sposéb dostepu do standardowej platformy
SolveDirect i zawiera nastepujace funkcje:

e przegladanie listy zgloszen,

e wyswietlanie szczegolow zgloszenia,

e aktualizowanie i praca nad zgloszeniem,
e zapisywanie czasu pracy,

e zamknigcie zgloszenia.

Wszystkie kolumny i pola dostgpne w interfejsie mobilnym mogg by¢ tatwo modyfikowane i
ustawiane przez administratora, tak aby optymalnie odzwierciedli¢ zadany przebieg procesu
Sserwisowego.
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Incidents Last Week: 6 (Page 1/1)
v | p
Refresh NewCall ’ Select

INC-incdent
208680819
12.02-06 15:30-CET

25D _Ref Customer 1
SD_Ret Incident

incident escalated to 3rd
v
v

| have no intemot access

12-02-06 17.57-CET
| SD_Ref Customer 1
u SD_Ref Incident

Service recoversd

Rysunek 19. Przyktadowy wyglad mobilnej wersji aplikacji SolveDirect. Zrodto: [16]

2.5.8. Podsumowanie

Aplikacja SolveDirect to narzedzie, ktore znajdzie zastosowanie w kazdej firmie Swiadczacej
ustugi serwisowe. Dzigki ogromnemu wachlarzowi narzedzi konfiguracyjnych aplikacja moze by¢
stosowana w wielu branzach.

Istotng zaletg jest dostarczanie jej na zasadach modelu SaaS, dzi¢ki czemu uzytkownicy nie
muszg si¢ martwi¢ o zasoby, bezpieczenstwo danych, czy wydajnos¢. Jednakze moze tez stac si¢ to
wada. Zastosowanie takiego modelu dostarczania aplikacji, ogranicza mozliwosci rozbudowy
programu, gdyz aplikacja jest dostarczana globalnie i wszelkie zmiany musza uwzglednia¢ potrzeby
wszystkich klientow.

W pordéwnaniu do naszego projektu, aplikacja SolveDirect nie daje mozliwosci doktadnego
definiowania workflow, gdyz definiujemy tylko $ciezki, po ktorych porusza si¢ zgloszenie. W
SolveDirect nie ma mozliwosci definiowania workflow na zasadzie ,krok po kroku” wraz z
elementami decyzyjnymi.

Z racji dtugiego istnienia® na rynku interfejs programu SolveDirect odstaje od wspotczesnych
standardow, jednakze z uwagi na rozlegla sie¢ klientoéw radykalne zmiany w wygladzie moga by¢
trudne do wprowadzenia.

2 Produkt SolveDirect zadebiutowat komercyjnie w 2000 roku.

43



3. Proponowane rozwiazanie

Proponowanym rozwigzaniem jest aplikacja zapewniajgca wszechstronng i catkowita obstuge
zgloszen serwisowych. Ktdre rozpoczynaja si¢ np. w momencie przyjecia zgloszenia, obejmuje np.
przydzielenie zgloszenia do okreslonego pracownika. Konczy si¢ zas mailowym powiadomieniem
klienta o usunigciu usterki.

Ponadto aplikacja umozliwia definiowanie wlasnych przebiegow serwisowych polegajacych na
przeptywie informacji pomiedzy uczestnikami procesu, wykonywanie czynnosci warunkowych oraz
uzaleznianie kierunku dziatania od danych zewnetrznych.

3.1. Diagram przypadkéw uzycia

Niniejszy podrozdziat zawiera przypadki uzycia ilustrujgce uzycie projektowanej aplikacji przez
jej uzytkownikéw w warunkach produkcyjnych — pracownikéw firmy serwisowej oraz klientow
samodzielnie dokonujacych zgloszenia awarii.

3.1.1. Aktorzy

Pracownicy firmy zleceniobiorcy

Konsultant L2 Konsultant L1 Kierownik Administrator
Wyswietlone w celach stownikowych Inne

Firma (zleceniobiorca) Zleceniodawca Klient System

Rysunek 20. Aktorzy obecni w systemie. Zrodto: Opracowanie whasne.

Rysunek powyzej prezentuje aktorow - uzytkownikow wchodzacych w interakcje z
projektowanym systemem. Po stronie firmy korzystajacej z aplikacji beda to konsultanci, kierownicy
oraz administrator/administratorzy systemu. Do ich dziedziczonych rél i uprawnien nalezy:

o dla Konsultanta L2: praca w systemie tylko w obrgbie swojego poziomu serwisowego

e dla Konsultanta L1: praca w systemie tylko w obrebie swojego poziomu serwisowego,
rejestracja zgloszen, kontakt ze zgtaszajacym oraz zamykanie zgloszenia.

e dla Kierownika: wykonywanie akcji konsultantoéw L1 i L2 oraz tworzenie raportow

o dla Administratora: wszelkie czynnos$ci uzytkowe oraz konfiguracyjne (posiada on
maksymalne uprawnienia do systemu)

Pozostali aktorzy — nie bedacy pracownikami firmy korzystajacej z aplikacji - obejmuja
nastgpujace obiekty: Klient, System, Firma oraz Zleceniodawca. Bezposrednie role dotyczg tylko
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aktora klienta, i obejmujg zgloszenie problemu konsultantowi lub samodzielne zarejestrowanie go w
systemie.

3.1.2. Administracja danymi

Reczne wprowadzenie
osob zgtaszajgcych

Wprowadzenie os6b
zgtaszajgcych do bazy

Administrator Woprowadzenie os6b

zgtaszajacych do bazy z pliku

Reczne
wprowadzanie
lokalizacji

Wprowadzanie listy
lokalizacji do bazy

Wprowadzenie
listy lokalizacji
do bazy z pliku

Kiergwnik __---| Reczne wprowadzenie produktow

«extends» ___----7~
Wprowadzanie produktéw do bazy ::j:/»»»
“=--«extends»
\\\\\\ Woprowadzenie
produktéw do bazy z pliku
Przeszukiwanie bazy
extends: N 5
Konsultant L1 0s6b zglaszajacych . «exenes (O Export listy 0s6b
po dostepnych polach zgtaszajacych do pliku
Przeszukiwanie bazy «extends» Export listy
listy lokalizacji = f---mmmmmmmmmmm oo T .
po dostepnych polach lokalizacji do pliku
System
Przeszukiwar?ie bazy «extends» Export listy
K Itant L2 produktéw produktéw do pliku
onsultan po dostepnych polach
Czas

Rysunek 21. Aktywno$¢ aktorow: kierownik, konsultanci L1/L2.
Zré6dto: Opracowanie wiasne.

Przypadek uzycia zaprezentowany na rysunku nr 21 przedstawia aktywno$¢ w systemie trzech
aktorow: kierownika (uzytkownika uprzywilejowanego) oraz konsultantow L1 / L2.

Przykladowy scenariusz dla aktora ,,Kierownik”:

Uzytkownik uruchamia aplikacj¢. Po pomys$lnym zalogowaniu si¢ do systemu przechodzi na
strone, umozliwiajagcg wprowadzenie osob zglaszajacych usterki do bazy, réwnoczesnie System
sprawdza uprawnienia uzytkownika. Na ww. stronie:

e w odpowiednich polach uzytkownik wprowadza dane osoby do systemu i akceptuje

przyciskiem ,,Zapisz” wprowadzone dane, co powoduje dodanie rekordu do bazy, lub

45



o uzytkownik za pomocg przycisku ,,Wprowadz dane z pliku” powoduje wySwietlenie
systemowego (zaleznego od systemu operacyjnego) okna dialogowego shuzgcego wskazaniu
$ciezki do pliki zawierajacego dane. Po naci$nigciu przycisku ,,Dodaj osoby do bazy” nastepuje
wczytanie pliku i utworzenie odpowiednich rekordow.

W przypadku wskazania pliku niespetniajgcego kryteriow wyswietlony zostaje stosowny
komunikat.

Powyzszy scenariusz — zawierajacy dwa sposoby wprowadzania danych (rgczny oraz za
pomoca pliku) dotyczy czynnosci polegajacej na dodawaniu do bazy danych oséb uprawnionych do
informowania w imieniu klienta i zaistniatej awarii. Analogiczny (i w zwiazku z tym nieopisywany
i nieprezentowany na odrgbnym rysunku) sposob dziatania przewidziany jest w przypadku dwoch
innych czynnosci, tj.

e wprowadzania lokalizacji, oraz

e  wprowadzania produktéw objetych wsparciem serwisowym.

wyswietlenie okna
logowania

[dane logowania nie poprawne]

[dane logowania poprawne]
v

wyswietlenie
strony
» umozliwiajgcej |«
wprowadzenie
danych oséb

reczne

. wskazanie pliku z
wprowadzenie

danych danymi
K . [walidacja [format .
omunikat le nie danych komunikat
informacyjny nie informacyjny
poprawna]
poprawny]
[walidacja poprawna] [format danych poprawny]
v
zapis rekordu w zapis rekordow w

bazie bazie

5

Rysunek 22. Przyktadowy scenariusz dla aktora "Kierownik". Zrodto: Opracowanie wiasne.
Scenariusze alternatywne dla aktora ,,Kierownik”:

Wszystkie trzy scenariusze realizowane przez uzytkownika uprzywilejowanego zawieraja
identyczne lub bardzo zblizone scenariusze alternatywne:

e niepoprawne dane logowania — efekt: komunikat informacyjny
e  brak uprawnien do odwiedzania strony — efekt: komunikat informacyjny
e niepoprawny format pliku lub blad w trakcie importu danych — efekt: komunikat informacyjny
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Diagram aktywnos$ci dla ww. scenariusza przyktadowego prezentowany jest na rysunku ponizej:
Przykladowy scenariusz dla aktora ,,Konsultant”:

Uzytkownik uruchamia aplikacj¢, po pomys$lnym zalogowaniu si¢ do systemu przechodzi na
strone umozliwiajaca przeszukanie bazy osob zglaszajacych usterki, rownoczes$nie system sprawdza
uprawnienia uzytkownika.

Po nacisnigciu przycisku ,,Wyszukaj” system wyswietla spis rekordow spetniajacych okreslone
kryteria. Ze wzglgdu na minimalizacj¢ obcigzenia serwera rekordy prezentowane sg w grupach,
przechodzenie pomigdzy poszczegbdlnymi grupami mozliwe jest za pomoca przyciskow. Po
nacisnieciu przycisku ,,Eksportuj” system prezentuje okno dialogowe umozliwiajace wybdr formatu a
nastgpnie lokalizacji i nazwy dla nowotworzonego pliku. Po akceptacji lokalizacji nastepuje
utworzenie pliku.

Dwa pozostale rodzaje aktywnos$ci uzytkownika ,,Konsultant”, tj. eksport listy lokalizacji oraz
eksport listy produktow przebiegaja wedlug bardzo zblizonego schematu, obejmujgcego wybor
rekordow, wskazanie miejsca docelowego, formatu pliku i wreszcie zapis pliku z danymi.

I

wyswietlenie okna
logowania

[dane logowania nie poprawne]

[dane logowania poprawne]
v

wyswietlenie
strony
umozliwiajgcej
przeszukanie bazy
o0s6b

v

wprowadzenie
kryteriow
wyszukiwania

|

nacisniecie
przycisku
"Wyszukaj”

Y

prezentacja
wyszukanych
rekordow

nacisniecie przycisku
prezentujgcego kolejng
grupe rekordéw

nacisniecie wybor formatu, utworzenie
przycisku —» nazwy i lokalizacji » liku —b@
LExportuj” pliku p

Rysunek 23. Przyktadowy scenariusz dla aktora "Konsultant”. Zrédto: Opracowanie wiasne.
Scenariusze alternatywne dla aktora ,,Konsultant”:

Wszystkie trzy scenariusze realizowane przez uzytkownika systemu zawierajg identyczne lub
bardzo zblizone scenariusze alternatywne:
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e niepoprawne dane logowania — efekt: komunikat informacyjny
e  brak uprawnien do odwiedzania strony — efekt: komunikat informacyjny

e  brak uprawnien aplikacji do zapisywania w danej lokalizacji lub niedozwolona nazwa pliku -
efekt: komunikat informacyjny

3.1.3. Wyszukiwanie i wySwietlanie zgloszen.

Rysunek 24 prezentuje czynno$ci zwigzane z wyswietleniem listy zgloszen, utworzonej na
podstawie zadanych przez uzytkownika kryteridw. I tak, po pomys$lnym zalogowaniu si¢ do systemu i
weryfikacji przez system uprawnien do odwiedzenia okreslonej strony, uzytkownik moze zdefiniowaé
kryteria okres$lajace jakie zgloszenia majg by¢ wyswietlone. Moga by¢ to m.in. status zgloszenia,
przypisany konsultant, opis stowny (zawierajacy okreslone stowa), czy produkt ktorego dotyczy
zgloszenie.

Zbior zgloszen bedacy efektem wykonanego zapytania moze by¢ wyeksportowany do pliku, a
same prezentowane rekordy moga by¢ sortowane wzgledem czasu umowy SLA. Ponadto, dla kazdego
z wyswietlonych zgloszen mozliwe jest wyswietlenie jego szczegdtow (strony zawierajacej dodatkowe
dane), a takze - zaleznie od poziomu uprawnien uzytkownika - mozliwa jest tez edycja szczegotow
zgloszenia.

Scenariusze alternatywne dotyczace ww. aktywno$ci obejmujg takie zdarzenia jak:
e niepoprawne dane logowania — efekt: komunikat informacyjny
e  brak uprawnien do odwiedzania strony — efekt: komunikat informacyjny
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Zapewnic¢ dziatanie
* - dowolny cigg znakéw
? - pojedynczy znak

TAGI sg zestownikowane
wybieramy $cisle okreslone

Wybor tematu Whpisanie okreslonych stéw
Wyb6ér producenta, modelu itp Wybér TAGU produktu
\ 7 -
Administrator «extends» ~ -
\\ «extends>y «extelhds» «extendsy_ —
\ e | =7

Wyswietlenie
szczegotow

Kiergwnik zgtoszenia

«extends»
|

Konsultant L1 s -

Export listy
zgtoszen do pliku

Wyszukiwanie zgtoszen Sortowanie
Listy zgtoszen

wg czasu SLA

«extends»

Konsultant L2

/
/

/ |
«exter)és» |
/ |
/ | Wyswietlenie mapy
|

|
«exté‘nds»

.
Wyszukiwanie po statusie zgtoszenia

Wybér lokalizacji z listy

Status jest zestownikowany ﬁ

|
|
|
|
|
|
|
|
|

Wyszukiwanie po grupie wsparcia

Grupa wsparcia moze by¢
zaréwno pierwszego jak i
drugiego poziomu

Wyszukiwanie
po recznie wpisanych
polach lokalizacji

Wyszukiwanie po przypisanym konsultancie

réwnolegle konsultant L1 i L2

Do zgtoszenia moze by¢ przypisany ﬁ

Rysunek 24. Wyszukiwanie i wy$wietlanie zgloszen. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Czas
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3.1.4. Tworzenie i praca ze zgloszeniem

Zmiana stanu
zgtoszenia

Zmiana priorytetu

zgtoszenia Przypisanie konsultanta

<<include>>

. /
<<include>>

Przydzielenie zgtoszenia
do kolejnej linii wsparcia

po przekroczeniu 95% czasu SLA ﬁ

Wystanie alertu konsultantowi i przetozonemu

Przypisanie grupy wsparcia

Pzypisanie lokalizacji
. /
<<include>>
e

Przypisanie
zgtaszajgcego

Identyfikacja klienta

Wybér typu zgtoszenia

Dodaj zatgcznik

Zarzadzanie typem zgtoszenia

Administrator

Na podstawie pilnosci oraz wptywu ﬁ

Nadanie priorytetu zgtoszenia

Nadanie numeru zgtoszenia

System

Rysunek 25. Praca ze zgloszeniami i tworzenie zgloszen. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Zgodnie z przeznaczeniem projektowanego systemu, gléwna cze$¢ jego funkcjonalnosci

dotyczy rejestracji oraz obstugi zgloszen serwisowych.

Aktywnos$¢ tego rodzaju prezentuje rysunek

powyzej prezentujacy ciag czynnosci niezbednych do zarejestrowania zgloszenia w systemie.

Scenariusz rejestracji zgloszenia obejmuje i pocigga za soba - oprocz takich czynnosci jak

uwierzytelnienie uzytkownika - nastepujace czynnosci:

e przypisanie produktu do zgloszenia
e przypisanie konsultanta do zgloszenia
e  przypisanie grupy wsparcia
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e przypisanie klienta (wraz z danymi dodatkowymi: lokalizacja i danymi zglaszajgcymi)
e  wybdr typu zgloszenia.

Opcjonalnie, wraz ze zgloszeniem w systemie moze zosta¢ zapisany zalacznik bedacy
uzupetnieniem informacji.

Zgloszenia zarejestrowany w systemie, moga by¢ modyfikowane przez uzytkownika, a
modyfikacja dotyczy zmiany stanu, priorytetu czy wreszcie przypisania zgltoszenia do kolejnej linii
wsparcia.

Okreslenie danych

Okreslenie kwalifikacji

Administrator

N ~ o
N Okreslenie grupy
A N <<include>>
AN
N
N
N
«extends»
Wyszukiwanie uzytkownika) — — — — — — — — — Zmiana hasta
~ =~ —_«extends»
~N ~
~ ~
~ ~
~ ~ )
™ extends» Edycja danych
~
~
~

Usunigcie uzytkownika

Rysunek 26. Czynnos$ci administracyjne: zarzadzanie uzytkownikami.
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Oprocz dziatan realizowanych przez uzytkownika, sam system ma wplyw na istniejace
zgloszenia. Zautomatyzowane metody to:

e  okreslenie priorytetu zgloszenia
e nadanie numeru zgloszenia, oraz
e po uwzglednieniu uptywajacego czasu - wystanie komunikatu ostrzegajacego o
niebezpieczenstwie przekroczenia czasu naprawy
Scenariusze alternatywne dla ww. aktywno$ci obejmuja (oprocz braku uwierzytelnienia
uzytkownikow) niepoprawna identyfikacj¢ klienta, uwzglednienie nie istniejacej w systemie
lokalizacji, czy wreszcie probe rejestracji w systemie zgloszenia dla produktu nieobjetego wsparciem.
Wszystkie te czynno$ci uniemozliwiajg rejestracje zgloszenia.
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Czynno$ci administracyjne (dotyczace zarzadzanie uzytkownikami) realizowane w trakcie
obshugi systemu prezentowane sg na rysunku powyzej. Obejmuja one takie zadania jak:

e dodawanie uzytkownika wraz z niezbednymi danymi osobowymi
e przypisanie uzytkownika do okreslonej grupy (np. kierownicy)
e  okreslenie uprawnien i kwalifikacji uzytkownika

W zakresie pracy z danymi dotyczacymi uzytkownika obecnego juz w systemie, to
administrator (superuzytkownik) ma mozliwo$¢ wyszukiwania na podstawie okreslonych kryteriow
uzytkownikow obecnych w systemie. Nastepnie - uzywajac wyswietlonej listy - dla kazdego z
rekordow moze przystapi¢ do edycji danych uzytkownika, zmieni¢ jego hasto lub wreszcie usunaé
uzytkownika.

3.2. Diagram klas

Rysunki na kolejnych stronach prezentuja czg¢$ciowo diagram klas przedstawiajacy logike
biznesowa projektowanej aplikacji, czyli strukture i zwigzki pomigdzy poszczegdlnymi jej obiektami,
ich atrybuty oraz dostarczane metody.

W omawianiu zaprezentowanego diagramu pomoc moze logiczne rozdzielenie projektu
aplikacji na klasy zwiazane z osoba, zgloszeniem oraz aktywno$cig realizowang w ramach
okreslonego workflow. | tak:

o Kilasa ,,os0ba” reprezentuje obiekty reprezentujgce pracownikoéw firmy zapewniajacej obstuge
serwisowa (firmy bedacej uzytkownikiem systemu) oraz pracownikow firm — klientow. Jak
widzimy z osobami $ci§le powigzane jest (patrz akapit ponizej)

o | zgloszenie”, ktore taczy ze soba pracownikow firmy serwisujacej oraz klientdow a ponadto
zwigzane jest z takimi klasami jak lokalizacja wykonania naprawy, produkt ktérego dotyczy
naprawa, czy wreszcie umowa bedaca podstawg naprawy (patrz rysunek nr 27).

e Klasa ,workflow” powigzana jest z okre$lonymi rodzajami realizowanych aktywnosci. Co
nalezy podkresli¢ rodzaj workflow determinowany jest i $cisle zalezy od typu i wiasciwosci
zgloszenia. Ponadto sama aktywno$¢ zachodzaca w ramach workflow zaj$é¢ moze dopiero po
spetnieniu okreslonych warunkow.

W zakresie samej struktury klas i istniejacych pomigdzy nimi relacjami model biznesowy
determinujgcy projektowang aplikacje wymusit zastosowanie m.in. klas asocjacyjnych — widocznych
na rysunku nr 28, jako uzupetnienie relacji pomigdzy pracownikiem a dokonywanym zgloszeniem
oraz pomiedzy umowa a produktem, ktorego ona dotyczy.

Spowodowat takze powstanie zwigzku o charakterze agregacji pomi¢dzy pracownikiem a grupa
pracownikow, do ktorej przynalezno$¢ okresla uprawnienia systemowe. Ponadto nalezy zauwazy¢, ze
sama idea workflow spowodowata =zaistnienie zwigzku rekurencyjnego dotyczacego klasy
reprezentujacej poszczegodlne aktywnosci tworzace przebieg (workflow) — rysunek nr 27.
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Diagram klas

Firma

-nazwa[1] : string
-daneKontaktowe[1] : string

Umowa

-numer(1] : int

przypisane do

-dataZawarcia[1]
-dataWygasniecia[0..1]
-typUslugi[1] : string

-opis[1] : string

-sla[1] : int
-/czyAktywna[1] : bool
+Dodajumowe()
+AnulujUmowe()

Zgloszenie

UmowaProdukt

-numer {unique}{1] : long

-/status[1] : string

-dataZalozenia[1] : string
-/iloscDniDoKonca[1] : int

-opis[1] : string
-/priorytet[1]
+DodajZlecenie()
+ZmienStatus()

+PrzydzielPracownika()

Osoba -NIP[1] : string
-imie[1] : string -REGON[1] : string
-nazwiskol[1] : string +DodajKlienta() 1
-telefon[1] : string
-e-mail[1] : string 1
1
Zgtaszajacy
I
Grupa
+
-nazwaGrupy {unique}[1] Pracownik
+utworzGrupe() -pesel[1] : string
+dodajOsobe() K>—-stanowisko[1] : Stanowisko
+usunOsobe() s+« |-dataZatrudnienia[1]
-dataZwolnienia[0..1]
-login[1] : string
-hasto[1] : string *
-kwalifikacje[0..*] : Kwalifikacja * 1
+DodajPracownika()
+UsunPracownika()
+ZmienHasto() Lokalizacja

-posiada / ~.

AN +DodajlLokalizacje()

-adres[1] : string

-kod[1] : string

-miasto[1] : string
-czySiedzibaGlowna[0..1] : bool
-telefon[1] : string

-e-mail[1] : string

-opis[0..1] : string

~ +UsunLc

\
\

\
\

obstuguje

-data od[1]
-data do[1]

+PrzydzielGrupe()
+DodajZatacznik()

1

TypZgloszenia

-nazwal[1l] : string
-rodzaj {rodzaj,incydent, komputer, lodéwka, ...}[1] : string

I I

Rysunek 27. Fragment diagramu klas. Zrodto: Opracowanie wlasne.

3.3.

Wymagania funkcjonalne

Tabela 8. Wymagania funkcjonalne. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa

Lp. wymagania

Opis wymagania

Ograniczenia

Aktorzy

Rejestracja
zgloszenia przez
konsultanta

1.0

Konsultant wybiera
przycisk "Rejestracja
zgloszenia". Nastgpnie w
otwartym formularzu
wprowadza numer
umowy. System
wyswietla nazwe firmy i
podpowiada liste
przypisanych do niej
lokalizacji do
zatwierdzenia, gdzie
wykonana ma by¢ ustuga.

Istnieje baza umow i
klientow uprawnionych do
wykonywania zgloszen.

Konsultant

Koniecznosé
przypisania klienta
do zgloszenia

11

System automatycznie
podpowiada liste 0sob,
uprawnionych do
zakladania zgloszen na
podstawie umowy. Jesli w
umowie okreslono, ze
zgloszenia moze dokonaé
dowolna osoba z firmy, to
konsultant wprowadza

Brak

System
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imie, nazwisko, kontakt
{telefon/email}.

Wybdr lokalizacji | Konsultant wybiera z listy | Pole ,,Adres Wykonania Konsultant
1.2 z bazy lokalizacje, w ktorej ma Serwisu” jest
nastapic¢ serwis. obowigzkowe i musi
Lokalizacja zawiera zosta¢ wprowadzone przez
nastepujace dane: kod konsultanta.
pocztowy, miasto, Nazwe | e vy bazie adres, pod
ulicy oraz numer ulicy i KEOrVIm ma nastanié Serwis
lokalu. i P '
Wybranie typu Konsultant wybiera typ Typ zgloszenia: incydent, | Konsultant
13 zgloszenia zgloszenia (lista wartosci | czyli nieplanowana
jest z gory zdefiniowana). | przerwa w §wiadczeniu
Na podstawie wybranego | ustugi informatycznej lub
typu zgloszenia obnizenie jej jakosci np.
{przyktadowo incydent awaria sieci - pola
lub wniosek o zdefiniowane przez
ustuge/wniosek o dostep} | administratora to produkt
nastepuje dynamiczna (identyfikacja przez nr
klasyfikacja do seryjny podany przez
wiasciwego workflow. Zleceniodawce) oraz pelny
Dany workflow jest opis. Drugi typem
zdefiniowany przez zgloszenia jest wniosek o
administratora i ma z gory | ustuge lub wniosek o
okreslone pola dostep, czyli ogdlny opis
formularza. réznego rodzaju zadan,
ktore uzytkownicy kieruja
do organizacji IT - pola
zdefiniowane przez
administratora to temat
(informacje, czego dotyczy
wniosek, np. instalacja
oprogramowania, zmiana
hasta, nadanie dostgpu)
oraz peten opis (petna tres¢
whniosku). Administrator
moze okresli¢ dodatkowe
przeptywy, ktore beda
zawieraly wybrane pola.
Zgloszenie powinno by¢
dodawane po przez kreator
zgloszen. Kreator pozwala
na wybranie dodatkowych
p6l definiujacych
zgloszenie. Dynamiczna
klasyfikacja.
Whprowadzenie Do zgtoszenia mozna Maksymalnie 1000 Konsultant
14 stownego opisu wpisac stowny opis w znakow

zgloszenia
(komentarz / opis)

formie wolnego tekstu.

54




15

Wyswietlenie
produktu z bazy na
podstawie numeru
seryjnego

System wyszukuje
produkt z bazy przy
pomocy numeru
seryjnego, ktory zostat
wprowadzony przez
Konsultanta. Dodatkowo
na jego podstawie system
podaje typ, model oraz
opcjonalnie opis produktu.
Numery seryjne
produktéw dostarcza
Zleceniodawca.

System

1.6

Przypisanie osoby
odpowiedzialnej
do zgloszenia

Wybdr konsultanta zalezy
od przeptywu pracy. Jesli
w workflow zdefiniowano
wybor reczny - konsultant
wybiera osobe do ktorej
chce przypisac zgloszenie.
Jesli w workflow
zdefiniowano wybor
automatyczny, to:

a) gdy nie podano
serwisanta powigzanego z
firmg w umowie, to
wybierany jest serwisant o
najmniejszej zajetosci.

b) w przeciwnym
wypadku automatycznie
system wpisuje serwisanta
przydzielonego do firmy.

Konsultant

1.7

Przypisanie do
zgtoszenia klienta
(osoby
zglaszajacej)
poprzez wybor z
bazy

Osoba zgtaszajaca (klient)
jest wyszukiwana w bazie
na podstawie numeru
umowy

Konsultant

18

Mozliwosé
przypisania do
zgloszenia
wlasciwej umowy
ramowej (SLA)

W trakcie wprowadzania
zgloszenia do systemu,
Konsultant L1 moze
przypisa¢ do zgloszenia
stosowng umowe SLA
(Service Level Agreement)
sposrod umoéw zawartych
z danym Klientem.
Umowa ma bezposredni
wplyw na planowany czas
wykonania naprawy.

Konsultant

2.0

Dodanie
pracownikow do

grupy

Administrator systemu
Moze przypisaé
pracownikow do grupy

Administrator
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3.0

Automatyczne
nadawanie numeru
zgtoszeniom

Po wprowadzeniu nowego
zgloszenia do systemu (w
dowolny sposob), System
automatycznie nada
unikalny numer
zgloszenia.

System

4.0

Przeszukiwanie
bazy osob
zglaszajacych po
dostepnych polach

Konsultant ma mozliwos$¢
przeszukiwania bazy 0sob
zglaszajacych. W tym celu
nalezy skorzystac z
formularza wyszukiwania.
Formularz wyszukiwania
pozwala na podanie
zawartosSci jednego lub
wigcej pol danych. Po
podaniu kryteriéw i
wcisnieciu przycisku
wyszukiwania, System
wyswietli wszystkie osoby
pasujace do zadanych
kryteriow. System
powinien akceptowaé
wpisy z * (jako dowolny
ciagg znakéw) oraz ? jako
dowolny pojedynczy

znak.

Konsultant

5.0

Przeszukiwanie
bazy listy
lokalizacji po
dostepnych polach

Konsultant z
odpowiednimi
uprawnieniami ma
mozliwo$¢ wyszukania
listy lokalizacji
znajdujacych si¢ bazie.
Funkcjonalnos¢ ta
powinna by¢ dostgpna z
poziomu wyszukiwarki
systemowej.
Wyszukiwarka pozwoli na
podanie zawartosci
jednego lub wiecej pol
danych. Po wybraniu
przycisku wyszukaj,
system wyswietli rezultaty
wyszukiwania w postaci
listy lokalizacji,
spetniajgcych kryteria
podane w wyszukiwarce.

Konsultant

6.0

Przeszukiwanie
bazy produktow po
dostepnych polach

Konsultant z
odpowiednimi
uprawnieniami ma
mozliwos¢
przeszukiwania bazy
produktéw po dostepnych

Konsultant
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polach

Wyswietlanie listy | System wyswietli aktualna Konsultant
7.0 zgloszen liste zgloszen
serwisowych, po tym jak
Konsultant naci$nie na
pulpicie pracy przycisk
lista zgloszen. Na
glownym ekranie listy
beda wyswietlone
podstawowe dane
zgloszenia (data, produkt,
zglaszajacy, status,
odpowiedz do). Ikong ,,+”
Konsultant rozwinie
szczegotowe informacje
dla danego zgloszenia.
System domyslnie
wyswietli zgltoszenia w
realizacji.
Wyszukiwanie Konsultant bedzie mogt Konsultant
8.0 zgloszen po opisie, | przeszukac listg po
urzadzeniu, wybranych kolumnach
lokalizacji, (data, status, produkt,
aktualnym statusie | zglaszajacy) lub podajac
etc. stowo kluczowe na
formularzu wyszukiwania
zgloszen
Mozliwosé Po wyborze zgloszenia z Konsultant
9.0 wyswietlenia listy, Konsultant powinien
szczegotow moéc wyswietli¢ jego
zgloszenia szczegotowe informacje
Wyswietlanie listy | Konsultant ma mozliwos$¢ Konsultant
10.0 | zgloszen sortowania malejaco i
wzgledem rosnaco wedlug czasow
konczacych sie SLA.
czasow,
wynikajacych z
umoéw ramowych
(SLA)
Aktualizacja Konsultant ma mozliwo$é Konsultant
11.0 | statusu zgloszen zadecydowania, co dalej
zrobi¢ ze zgtoszeniem. Za
pomoca wczesniej
zdefiniowanych "krokow"
w workflow moze
pokierowa¢ zgtoszenie do
innego statusu.
Mozliwos¢ System powinien
12.0 | wysylania automatycznie wystac
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powiadomien o
zmianach statuséw
zgloszenia

powiadomienie do osoby
zglaszajgcej w chwili
zmiany statusu zgloszenia.
Powiadomienie powinno
zawiera¢ podstawowe
dane takie jak numer,

opis, typ, itp.
Administracja
13.0 | systemem
Samodzielne Administrator ma
13.1 | definiowanie mozliwosé¢ zdefiniowania
statusOw zgloszen | statusow zgloszenia
(krokow w workflow)
Mozliwos¢ Administrator w ramach
13.2 | okreélania opracowania danego
obowigzkowosci przeptywu okresla
wypelnia pol w formatke zgloszenia przez
"formatce podanie p6l
zgloszenia" obowiazkowych.
Formatka zostanie
wys$wietlona W ramach
przeptywu w chwili
wyboru typu zgtoszenia,
do ktorego jest
przypisana. Warunkiem
poczatkowym jest
zaznaczenie warto$ci
"widoczny" w trybie
generowania formularza
dla ustugi SaaS (punkt
3.10) , wtedy pojawi si¢
drugi checkbox
"wymagany", przy
pomocy, ktorego okresla
sie czy wypelnienie danej
pozycji jest obligatoryjne.
Mozliwos¢ Jesli w ramach umowy
13.3 | okreslania wymagana jest dostgpnosé
widocznosci i serwisu w modelu SaaS,
edytowalnosci administrator aplikacji
kolumn na moze okre$li¢ wymagane
"formatce" pola na formatce
zgloszenia zgloszeniowej. Proces

kreowania rozpocznie si¢
od edycji standardowej
formatki zgtoszeniowej,
gdzie w trybie edycji przy
kazdej z pozycji powinien
widnie¢ checkbox
"widoczny". Formatka
zostanie wy$wietlona W
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ramach przeptywu w
chwili wyboru typu
zgloszenia, do ktorego jest
przypisana.

3.4.  Wymagania niefunkcjonalne

Wymagania niefunkcjonalne stawianie przed projektowanym system obejmujg jego cechy
wydajno$ciowe, cechy dotyczace jego niezawodno$ci, poziomu bezpieczenstwa oraz mozliwosci
uruchamiania aplikacji na okreslonych przegladarkach internetowych przez okreslong - jako
minimalng liczbg uzytkownikow. Zestawienie takich, postulowanych wymagan niefunkcjonalnych
prezentowane jest w ponizszych tabelach.

Tabela 9. Wymagania niefunkcjonalne — wydajnos¢. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Lp. Cecha Priorytet Miara

1 Wydajnosé Musi Jednoczes$nie moze przegladac portal co najmniej
200 osdéb na maszynie testowej zgodnej ze
specyfikacja:

Technologia Sandy Bridge E
Rdzenie: 6

Watki: 12

Zegar: 3,2 GHz

Pami¢¢ RAM: 64GB DDR3 ECC
Dysk: 2x 1TB SATAS3 (Raid 1)
Karta sieciowa: 1000 Mbit/s

2 Wydajnosé Musi Czas potrzebny od zalogowania do wyswietlenia
listy zgloszen, przypisanych do uzytkownika, nie
powinien by¢ dluzszy niz 5 sekund, przy zatozeniu
2 Mbit tacza na maszynie testowej zgodnej ze
specyfikacja:

Technologia Sandy Bridge E
Rdzenie: 6

Watki: 12

Zegar: 3,2 GHz

Pamig¢¢ RAM: 64GB DDR3 ECC
Dysk: 2x 1TB SATAS3 (Raid 1)
Karta sieciowa: 1000 Mbit/s

Tabela 10. Wymagania niefunkcjonalne — niezawodnos¢. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Lp. Cecha Priorytet Miara
3 Niezawodno$¢ — po Musi W godzinach 9:00 — 17:00 system powinien by¢
godzinach biznesowych dostepny przez 99% czasu
4 Niezawodno$¢ — po Musi W godzinach 17:00 — 9:00 pracy system powinien
godzinach biznesowych by¢ dostepny przez 90% czasu
5 Niezawodno$¢ — Musi System musi uniemozliwi¢ jednoczesng prace
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blokowanie obiektow

dwodch os6b na tym samym obiekcie. Np. dwie
osoby (= dwa loginy) nie moga réwnoczesnie
pracowac nad jednym zgloszeniem.

W takim przypadku system powinien wyswietli¢
komunikat dla osoby probujacej edytowac obiekt
wlasciwy dla sytuacji wedtug klucza:

<<obiekt>> zablokowany przez <<login>>.

Tabela 11. Wymagania niefunkcjonalne — bezpieczefistwo danych.
Zrbdlo: Opracowanie wiasne.

Lp. Cecha Priorytet Miara

6 Bezpieczenstwo danych Musi Wszystkie dane dot. klientow i ich zaméwien
muszg by¢ zabezpieczone przed dostepem o0sob
trzecich.

7 Bezpieczenstwo danych - | Musi Login do systemu powinien zawiera¢ nazwisko i
login pierwsza litere imienia.

8 Bezpieczenstwo danych - | Musi Hasto musi sktada¢ si¢ z min. 6 znakow w tym
hasto przynajmniej jednej (do wyboru) cyfry, znaku

specjalnego, wielkiej litery.

9 Bezpieczenstwo danych — | Musi System  musi  pozwala¢ na  okreSlenie
reset haset administratorowi czgstotliwosci zmiany hasel.

Domyslnie — zmiana hasta wymuszona, co 3
miesigce.

10 Bezpieczenstwo danych - | Musi Wszystkie dane musza by¢ zapisywane na
integralno$¢ danych serwerze zapasowym co najmniej raz na 24h.
(odporno$¢ na niszczenie
danych)

11 Bezpieczenstwo danych — | Musi Baza danych musi by¢  zaszyfrowana
szyfrowanie bazy danych mechanizmem  TDE  (Transparent  Data

Encryption).

Tabela 12. Wymagania niefunkcjonalne — tatwosé uzytkowania. Zrodto: Opracowanie whasne.

Lp. Cecha Priorytet Miara
12 Latwo$¢ uzytkowania - | Powinien Po 4 godzinnym szkoleniu, uzytkownik powinien
uzytkownik by¢ w stanie samodzielnie pracowac w systemie.
13 Latwo$¢ uzytkowania — | Powinien Po 16 godzinnym  szkoleniu, kluczowy
kluczowy uzytkownik uzytkownik (np. kierownik) powinien by¢ w stanie
samodzielnie pracowac w systemie.
14 Latwos¢ uzytkowania — | Powinien Po dwutygodniowym (10 sesji po 8h) szkoleniu,
administrator administrator powinien by¢ w stanie samodzielnie
pracowac¢ w systemie.
15 Latwo$¢ uzytkowania — | Powinien W rozdzielczosci ekranu 1024x768 uzytkownik
rozdzielczo$¢ powinien widzie¢ minimum 10 zgloszen na liscie.
16 Latwo$¢ uzytkowania — | Powinien W rozdzielczo$ci ekranu 1024x768 uzytkownik
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rozdzielczos¢

powinien widzie¢ minimum 20 po6l zgltoszenia w
widoku szczegotowym.

Tabela 13. Wymagania niefunkcjonalne — obstugiwane przegladarki.
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Lp. Cecha Priorytet Miara

17 Obstugiwane przegladarki | Musi Przynajmniej jedna z wymienionych przegladarek
musi by¢ w 100% kompatybilna: Internet Explorer
7, Opera 9, Chrome 17, Firefox 10.

18 Obstugiwane przegladarki | Powinien Oprocz wybranej jednej 100% kompatybilnej
przegladarki, system powinien umozliwi¢ prace w
stopniu podstawowym, w co najmniej dwodch
przegladarkach z listy ponizej: Internet Explorer 7,
Opera 9, Chrome 17, Firefox 10.

Tabela 14. Wymagania niefunkcjonalne — mozliwosci rozbudowy.
Zrbdlo: Opracowanie wiasne.
Lp. Cecha Priorytet Miara
19 Mozliwos$ci rozbudowy Powinien System powinien umozliwia¢ tatwg rozbudowe o
kolejne funkcjonalnosci, jak np. wersja mobilna.
Tabela 15. Wymagania niefunkcjonalne — standardy kodowania.
Zré6dto: Opracowanie wiasne.
Lp. Cecha Priorytet Miara

20 Standard kodowania - | Musi System musi by¢ wykonany na platformie .NET.

platforma

21 Standard kodowania - | Musi System musi by¢é wykonany w  jezyku

jezyk programowania C#.

22 Standard bazy danych — | Musi Bazy danych musi by¢ kompatybilna z jezykiem

jezyk SQL.

23 Standard bazy danych — | Musi Dostep do bazy danych musi daé sie uzyskaé za

dostep do bazy pomocg oprogramowania Microsoft SQL Server
2008 R2 Express with Service Packl.
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4. Wykorzystane technologie

W niniejszym rozdziale opisane s3 wszystkie wazniejsze technologie, ktore zostaty
wykorzystane do stworzenia prototypu oprogramowania ,,Service Desk”, wraz z uzasadnieniem ich

wyboru.

4.1. .NET Framework

W tej czesci dokumentu zostanie przedstawiono framework .NET 4, ktora zostal wykorzystany
w projekcie.

4.1.1. Przedstawienie

Technologia .NET Framework (w skrocie .NET) zostata opracowana przez Microsoft. Pierwsze
prace rozpoczeto pod koniec lat dziewigcdziesigtych dwudziestego wieku, natomiast pierwsza finalng
wersje opublikowano 13 lutego 2002 roku.

NET jest platforma programistyczng, ktorej dwie podstawowe sktadowe to Srodowisko
uruchomieniowe CLR (Common Language Runtime) oraz podstawowa biblioteka klas, ktora
odpowiada za dostarczenie funkcjonalnosci dla aplikacji takich jak interfejs uzytkownika, dostep do
danych, taczno$¢ z bazami danych, kryptografie, aplikacje internetowe, algorytmike, komunikacje
sieciowg. Programista tworzac aplikacje taczy swoj kod zrodtowy wraz z bibliotekami dostarczanymi
przez .NET.

Do technologii .NET nie jest przypisany zaden konkretny jezyk programistyczny. Pozwala na
stosowanie réznych jezykoéw, ktore spetniajg okreslone dla tej technologii standardy, na przyktad C#,
Visual Basic .NET, C++/CLI, J#, JScript .NET. Niektore z nich w istotny sposéb zmodyfikowano w
celu dostosowania do nowej technologii dodajac jednoczesnie do ich nazw przyrostek .NET (Visual
Basic .NET, Delphi.NET).

4.1.2. Historia rozwoju

Pierwsza wersja .NET 1.0 zostata wprowadzona wraz z Visual Studio .NET w 2002 r. Zawierata
pierwsza wersje CLR (Common Language Runtime), oraz pierwszg podstawowg biblioteke klas.

Wersja 1.1 (Visual Studio .NET 2003, dystrybuowana wraz z Windows Server 2003) zostata
wydana w kwietniu 2004 r. Zawierata uaktualnienie ASP.NET oraz ADO.NET. Wprowadzata
wykonywanie ,,Side-by-side”, co umozliwiato aplikacjom uruchamianie wielu wersji CLR na jednym
komputerze.

Wersja 2.0 (Visual Studio 2005, dystrybuowana wraz z Windows Server 2003 R2) zostata
wydana w listopadzie 2005 r. Wprowadzono nowa wersj¢ CLR 2.0, rozszerzono biblioteke klas o
generycznosc¢, generyczne kolekcje oraz znaczne rozszerzenie ASP.NET.

Wersja 3.0 (Visual Studio 2005, dystrybuowana wraz z Windows Vista, Windows Server 2008)
zostata wydana w listopadzie 2006 r. Wersja ta w rzeczywisto$ci byla rozszerzona wersja2.0 o
technologie Windows Presentation Foundation (WPF), Windows Communications Foundation
(WCF), Windows Workflow Foundation (WF), i CardSpace.

Wersja 3.5 (Visual Studio 2008, dystrybuowana wraz z Windows 7, Windows Server 2008 R2)
zostala wydana w listopadzie 2007 r. Dodano do niej nowe funkcjonalnos$ci AJAX-enabled oraz LINQ.
Dodatkowo w czerwcu 2009 r. wydano service pack 1 tej wersji, ktory wprowadzit funkcjonalno$é
Dynamic Data, oraz niewielkie inne ulepszenia.
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Wersja 4.0 (Visual Studio 2010) zostata wydana w kwietniu 2010 r. Zawierala kolejng wersje
CLR 4, rozszerzata podstawowg biblioteke klas, wprowadzata nowe funkcjonalno$ci Managed
Extensibility Framework (MEF), Dynamic Language Runtime (DLR), i code contracts.

Wersja 4.5 (Visual Studio 2012, dystrybuowana wraz z Windows 8, Windows Server 2012)

zostata wydana sierpniu 2012 r. Wprowadzita kolejna wersje CLR 4.5, wsparcie budowy aplikacji dla
Windows Store, oraz uaktualnienia dla WPF, WCF, WF i ASP.NET.

Ponizszy rysunek przestawia histori¢ poszczegdlnych wersji technologii wraz ze wskazaniem
wersji systemu Microsoft Windows, w ktorej sa instalowane kolejne wersje technologii .NET.

Installed by
Windows 8,
Windows Server
Installed by 2012
Windows 7 ’ -
Installed by
Windows Vista,
Windows Server Version 3.5 Version 4 Version 4.5
2008 SP1 new new new
. features features features
e
Managed Managed Managed Managed
Managed Managed libraries (adding libraries libraries libraries
libraries libraries WPF, WCF, WF)
CLR 1.1 CLR 2.0 CLR 2.0 CLR 2.0 CLR 4 CLR 4.5
L9 A N LS L
-MET NET .NET NET .NET .NET
Framework 1.1 Framework Framework Framework Framework 4 Framework
SP1 2.0 5P2 3.0 5P2 3.5 SP1 4.5

Rysunek 28. Historia rozwoju .NET. Zrodto: [17]

4.1.3. Jezyk posredni

Technologia .NET umozliwia wykorzystywanie réznych jezykoéw programistycznych (np. C#,
Visual Basic .NET, C++/CLI, J#, JScript .NET). Kod napisany w dowolnym z tych jezykow przed
jego wykonaniem jest kompilowany do jezyka nizszego poziomu Common Intermediate Language (w
skrocie CIL, lub po prostu IL, z ang. jezyk posredni). Silnik .NET (CLR) wykorzystuje tylko kod
jezyka posredniego. Kazdy jezyk wykorzystywany w .NET jest oparty na jezyku posrednim, co
sprawia, ze wystgpuja pewne podobiefistwa tych jezykdéw np. Visual Basic i C# zapewniaja
praktycznie te same funkcje i wydajno$¢. Dzigki temu aplikacja napisana w C# moze korzystaé z
funkcji dostarczanych VB i odwrotnie.

Kompatybilno$¢ miedzy réznymi jezykami formalizuje Common Language Specification
(CLS). Przestrzeganie wytycznych CLS gwarantuje, ze komponent napisany w jednym z jezykow
NET moze by¢ uzywany we wszystkich pozostatych. Jedna z cze$ci CLS jest Common Type System
(CTS), ktory definiuje zasady dotyczace typow danych dzielonych przez wszystkie jezyki .NET. CTS
definiuje takze sktadniki obiektowe takie jak klasy czy metody.
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Ponizszy rysunek pokazuje w jaki sposob jezyki .NET sa kompilowane do IL. Wszystkie pliki
DLL lub EXE napisane w .NET zawieraja kod IL.

Source Code in Source Code in Another
VB 2005 Source Code In G NET Language
VB 2005 Compiler C# Compiler Appropriate
(vbc.exe) (csc.exe) Compiler
DLL or EXE File in IL
P (Intermediate Language) [
Code
The Common
Language
Runtime

JIT (Just-In-Time)
Compiler

v

Native Machine
Code
~
Execute
J

Rysunek 29. Kompilacja kodu w .NET. Zrédto: [18]

CLR uruchamia tylko kod jezyka posredniego, z pominigciem informacji, w jakim jezyku
oryginalnie zostat napisany. Kolejnym krokiem jest przeksztalcenie kodu na kod maszynowy
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odpowiedni dla aktualnej platformy. Krok ten jest wykonywany po uruchomieniu aplikacji, tuz przed
jej wykonaniem.

4.1.4. Wspolne Srodowisko Uruchomieniowe

Common Language Runtime (CLR, z ang. Wsp6lne Srodowisko Uruchomieniowe) jest to silnik
wspierajacy wszystkie jezyki .NET. Kazdy kod aplikacji .NET jest uruchamiany w CLR zaréwno w
aplikacjach dla Windows jak i aplikacjach internetowych. Np. gdy przegladarka internetowa zazada
dostepu do aplikacji stworzonej w .NET serwis jest uruchamiany w $rodowisku CLR, po wykonaniu
kodu otrzymana finalnie strona HTML jest wysytana do przegladarki.

CRL nie tylko wykonuje kod, ale dostarcza takze szereg ustug powigzanych, takich jak
weryfikacja, optymalizacja czy zarzadzanie obiektami:

o Gleboka integracja jezykow: kod napisany w VB czy C# oraz wszystkich jezykach .NET jest
kompilowany do jezyka posredniego. CLR nie ma dostgpu do informacji, w jakim jezyku
aplikacja zostata oryginalnie napisana. Jest to co$ wigcej niz kompatybilno$¢ jezykow — jest to
integracja roznych jezykoéw programowania.

e Wykonanie typu side-by-side: CLR ma mozliwos$¢ zatadowania roznych wersji tego samego
komponentu w tym samym czasie. Mozna uaktualnia¢ wielokrotnie dany komponent, a
aplikacja bedzie zawsze korzysta¢ z jego wlasciwej wersji. W efekcie mozna mieé
zainstalowanych wiele wersji $rodowiska .NET. W przypadku instalacji nowszych wersji
starsza nie jest przez nig zastegpowana, dzigki czemu nie ma potrzeby przepisywac od poczatku
dzialajacej na wczesniejszych wersjach srodowiska aplikacji.

e Mniej btedow: CLR zapobiega pojawieniu si¢ bardzo duzej iloéci btedow, np. przeciwdziata
wielu btedom pamigci, ktore moga wystapi¢ w jezykach niskiego poziomi chociazby w C++.

4.1.5. Biblioteka Klas

NET posiada olbrzymie repozytorium klas, ktore zapewniaja szeroki zestaw prefabrykowanych
funkcjonalnosci, poczawszy od czytania plikow XML po wysylanie wiadomo$ci mailowych.
Biblioteka ta jest bardzo wszechstronna, dostepna dla kazdego z jezykéw .NET, co wspiera
zachowanie ich spojnosci bez potrzeby instalowania dodatkowych komponentéw na komputerze czy
serwerze Www.

Biblioteke klas mozna postrzegaé, jako zestaw narzedzi dobrze zaopatrzonego programisty.
Filozofia Microsoftu jest zapewnienie szerokiej infrastruktury programistycznej pozostawiajac
programistom napisanie $cisle biznesowego kodu. Na przyktad .NET wspiera rozwigzania dla dostgpu
do baz danych oraz transakcji wspotbieznych zaktadajac, ze setki uzytkownikéw moze zazadac
dostepu do tej samej strony internetowej w tym samym czasie. Programiscie pozostaje jedynie
dotaczenie danej funkcjonalno$ci do jego aplikacji.

4.1.6. Visual Studio

Visual Studio jest narzedziem deweloperskim, zapewniajagcym bogate $rodowisko
umozliwiajace szybkie tworzenie zaawansowanych aplikacji. Oczywiscie aplikacje .NET mozna
tworzy¢ bez tego narzgdzia (np. mozna pisa¢ kod zrodlowy w zwyklym edytorze tekstu, nastepnie
skompilowa¢ kod kompilatorem .NET) jednak bytoby to zadanie bardzo zmudne, o wiele bardziej
pracochtonne oraz narazone na btedy. Z tego powodu wigkszo$¢ programistow .NET korzysta z Visual
Studio.

Wybrane funkcje Visual Studio:
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e Projektowanie strony: umozliwia stworzenie interaktywnej strony metoda przeciagnij-i-upusé
przy pomocy zintegrowanego narzedzia projektowania formularzy stron, bez potrzeby
znajomosci HTML.

e Automatyczna detekcja bigdow: Visual Studio pozwala zaoszczedzi¢ wiele godzin pracy
poprzez wykrywanie i zglaszanie wystepujacych w aplikacji btedow jeszcze zanim aplikacja
zostanie uruchomiona. Potencjalne bledy sg zgtaszane na biezaco w czasie pisania kodu.

e Narzedzia do debugowania: pozwalajace $ledzi¢ kod oraz warto$ci zmiennych w czasie
dziatania aplikacji internetowej dzigki wbudowanemu w Visual Studio serwerowi www.

4.1.7. Podsumowanie

Wybdr technologii .NET na potrzeby niniejszego projektu byl spowodowany duza
popularnoscia tej technologii. Zdobyte do§wiadczenie moze zaowocowac w przysztosci przy pracy w
komercyjnych projektach. Istotnym atutem tej technologii jest jej uniwersalnos¢, ktora ulatwia
wspoOlprace programistom korzystajacych z wielu réznych jezykoéw programowania.

42. C#

W tej czgsci dokumentu zostanie przedstawiony jezyk C#, ktory zostat wykorzystany w
projekcie. Ze wzgledu na do$¢ szeroka i modutowa budowe, dokument zostanie podzielony na kilka
czesci.

4.2.1. Przedstawienie jezyka C#

Prace nad jezykiem C# zostaly podjete przez firme¢ Microsoft w celu stworzenia jednolitej
platformy skoncentrowanej na programiscie. Jezyk ten mial by¢ odpowiedzia na rozwigzanie
konkurencji, ktore szybko zdobyto popularno$¢ wsrod rzeszy programistow, czyli jezyk Java. C#, tak
samo jak jego konkurent, miat by¢ jezykiem w pelni obiektowym a jednoczesnie o spojnej przestrzeni
nazw jak i dostepnych metod.

Skoncentrowano si¢ przede wszystkim na zmniejszeniu liczby bledow, ktore popetnia
programista podczas procesu tworzenia i projektowania aplikacji. Wczesniej programista, oprocz
pisania wlasnych modutéw, musiat odwotywac si¢ do rozszerzen pochodzacych z Windows APL
Niestety takie podejscie nie bylo korzystne z punktu widzenia programisty jak i oséb, ktore musiaty
administrowa¢ dana aplikacja.

Regularnie pojawiajace si¢ aktualizacje naprawiaty dotychczasowe btedy, ale tez przynosity
wiele nowych. Zmaga¢ si¢ z nimi musial zarowno programista jak i administrator, ktoéry podczas
wdrazania poprawek do systemow musial mie¢ na uwadze oprogramowanie, ktore funkcjonuje na
stacjach roboczych. Dlatego tez, kiedy rozpoczynano prace nad jezykiem C#, wzigto ten problem
wzig¢ pod uwagg.

4.2.2. Historia powstania jezyka

Historia powstania jezyka C# jest zawita przede wszystkim, dlatego ze miato na nig wplyw
bardzo wiele roznych zdarzen, majgcych miejsce podczas tworzenia jezyka. W styczniu 1999 r. zostat
uformowany przez Andersa Hejlsbera [19][20] zespdt majacy zbudowaé i zaprojektowaé nowy jezyk
programowania.
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Poczatkowo jezyk mial nazywaé sie¢ COOL, czyli ,,C-like Object Oriented language”™, ale ze
wzgledow prawnych pomyst zostal niestety zarzucony.

Rysunek 30. Notacja jezyka w muzyce. Zrodto: [21]

Pomyst na nowa nazwe dla jezyka wzial si¢ z inspiracji notacjami, jakie spotyka si¢ w muzyce.
Piszac nuty muzyk uzywat znaku ,,Cis” w celu oznaczeniu dzwigku, ktory miat by¢ odegrany o pot
tonu wyzej. Miato to na celu wykazanie, ze nowy jezyk ma by¢ nastepca dobrze znanego, ale starego
juz jezyka C++, w ktorym znaki ,,++”0znaczajg inkrementacje danej zmiennej o 1. Symbolizowalo to
rozw0j wzgledem jezyka C.

Informacje o tym, ze trwaja prace nad nowym jezykiem programowanie zostaly przekazane do
wiadomosci publicznej w roku 2000 na konferencji Proffesional Developers Conference.

4.2.3. C# na tle innych jezykow

Podczas wyboru jezyka programowania do napisania aplikacji, ktora jest przedmiotem tej pracy
inzynierskiej stanigto przed powaznym problemem. Sam zespo6t jak i wiedza byla silnie podzielona.
Zwolennikoéw pisania w jezyku C# jak i tych, ktorzy byli temu przeciwni byto rownie wielu.

Ostatecznie wybrano jezyk C#, jako ten ktory odpowiada na potrzeby projektu, jakie musza by¢
spetnione, czyli:

e  szybkosc¢ pisania kodu,
o wiedza w zespole,
e dostep do dokumentacji.
Jezyk ten od momentu powstania wzbudzat wiele kontrowersji, miedzy innymi przez wysokie
podobienstwo do jezyka Java, mimo to sukcesywnie zyskuje na popularnosci wsrod rzeszy
programistow. Warto oprze¢ si¢ na statystkach, ktore jasng pokazuja, ze obecnie udziat w §wiatowym

rynku jezyka C# wynosi okoto 6% [22]. Moze nie wydaje si¢ to duza liczba, ale nalezy mie¢ na
uwadze, ze ilo$¢ jezykow, jaka istnieje obecnie na §wiecie, dochodzi do setek.
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Rysunek 31. Popularno$é réznych jezykoéw programowania na przestrzeni lat. Zrodto: [23]

Warto zauwazy¢, ze C# ewidentnie znajduje si¢ w kanale wzrostowym zyskujac rynek przede
wszystkim kosztem Javy, do ktorej przynajmniej w poczatkowym okresie byt blizniaczo podobny.

4.2.4. Frameworki

Wszelkie funkcje jezyka C# sterowane sg przez system frameworkow[24]. Inaczej rzecz
ujmujac kazda nowa wydana wersja C# jest potaczona z dodatkowym zestawem bibliotek, ktére
pozwalaja znacznie przyspieszy¢é prace nad oprogramowaniem, jak tez znacznie poszerzaja
mozliwosci, jakie posiada jezyk oprogramowania. Zamiast pisa¢ jaka$ metode od podstaw, znacznie
prosciej jest wykorzystaé juz istniejacg we frameworku wiasnie.

Zwigkszenie efektywno$ci w pisaniu kodu nie zawsze idzie w parze ze zwigkszeniem
wydajnosci samej aplikacji. Wigze si¢ to przede wszystkim z tym, ze metody juz zawarte we
frameworkach nie musza podchodzi¢ do rozwigzania danego problemy w sposob optymalny. Czasami
metoda napisana od podstaw, ale wykonujaca od poczatku do konca tylko to co powinna, moze by¢
zdecydowanie wydajniejsza niz metoda znajdujaca si¢ we frameworku. [25]

W przypadku C# dostepna jest juz szosta wersja jezyka, ktora zostala opatrzona numerem 4.5.

Tabela 16. Historia wydan frameworkow i jezyka C#. Zrodto: [26][27]

Wersja Data .NET Framework Visual Studio

C# 1.0 | Styczen 2002 .NET Framework 1.0 Visual Studio .NET

C# 1.2 | Maj 2003 .NET Framework 1.1 Visual Studio .NET 2003
C#2.0 | Listopad 2005 .NET Framework 2.0 Visual Studio 2005
C#3.0 | Listopad 2007 .NET Framework 2.0 (oprocz Visual Studio 2008
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rozszerzenia LINQ/Query) Visual Studio 2010
.NET Framework 3.0 oprocz
rozszerzenia LINQ/Query)
.NET Framework 3.5

C#4.0 | Maj 2010 .NET Framework 4 Visual Studio 2010
C#5.0 | Sierpien 2012 .NET Framework 4.5 Visual Studio 2012

Jak wida¢ jezyk rozwija si¢ do$¢ dynamicznie, a najnowsze jego wydanie pochodzi z 2012 roku,
czyli jest dos¢ swieze.
Warto wymieni¢ nowe funkcje obecnej wersji jezyka C# [28] i jego bibliotek:

e Ulepszone srodowisko uruchomieniowe CLR i biblioteka klas podstawowych BCL
o Lepsza wydajno$¢ osiagana przez sprawniejsza obshuge procesoréw
wielordzeniowych
e Instrukcje Lambda
Niejawna kontynuacja wiesza
e Poprawa w dostepie do danych jak i ulepszone ich mapowanie
o Entity Framework
o WCF
e Udoskonalona obstuga sktadnika, jakim jest WPF — Windows Presentation Foundation
o Obstuga wielodotyku zaimplementowana w Windows 7
o Obstuga SDK programu Surface 2.0
o Ulepszony modut przydatny do tworzenia aplikacji biznesowych, w tym nowe
formanty LOB — Line of Bussines
o Udoskonalony modut WF — Workflow Foundation
o Wigksza paleta wbudowanych dziatan
e WCF — Windows Comunication Foundation
o Odnajdowanie ustug
o Routing
o Obstuga protokotu REST
o latwiejsze programowanie rownolegte
o Mechanizm TPL — Task Parallel Library
o PLINQ —réwnolegte zapytania LINQ
o CDS - Coordination Data Structures — umozliwia lepsze wykorzystanie procesorow
wielordzeniowych

Przede wszystkim widac¢ jest dazenie platformy do obstugi wielowatkowosci, o czym §wiadczy

asynchroniczne wywotywanie metod pomocne przy wielowatkowych programach.

Te i wiele innych funkcji zdecydowaly o wyborze jezyka C#, jako jezyka, w ktorym zostata
stworzony program opisywana praca inzynierska.

4.2.5. Common Language Runtime

Common Language Runtime (CLR) s$rodowisko uruchomieniowe dla jezyka C# i calej
platformy .NET. Nalezy to traktowac, jako maszyn¢ wirtualng, ktéra pozwala na uruchomienie tego
samego kodu na wielu roznych platformach.

Program napisany w C# powinien si¢ uruchomi¢, a wszelkie odwotania powinien wykonywac

bezposrednio do tej maszyny wirtualnej. Stanowi ona swego rodzaju warstwe posrednig thumaczaca
rozkazy systemu i procesora na informacje zrozumiale dla danej aplikacji.
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Compile time ‘ Runtime
Rysunek 32. Common Language Runtime. Zrédto: [29]

W obecnych czasach bardzo wazne jest bezpieczenstwo danych jak i samej firmy. Oznacza to
tylko jedno, dany program tez powinien zapewnia¢ i cechowac si¢ wysokim poziomem ochrony
danych, na ktérych pracuje, oraz to, ze nie powinien posiadaé¢ stabych punktow, ktore nieuprawnione;j
osobie umozliwilyby np. wlamanie si¢ do aplikacji i przechwycenie istotnych z punktu widzenia
przedsigbiorstwa informacji. Zeby dodatkowo zabezpieczy¢ si¢ przed takimi wypadkami, CLR ma
wbudowane wiele r6znych mechanizméw maksymalizujacych ochrone danych. Dodatkowo sam w
sobie posiada wiele gotowych modutow, ktore wlasciwie wykorzystane pozwalaja podnies¢ poziom
bezpieczenstwa pracujacej aplikacji.

Sa nimi:

o CAS [30][31] — Code Access Security — umozliwia zdefiniowanie w kodzie zrodtowym
programu odpowiednich uprawnien

o RBS [32][33] — Role-Based Security — operuje na danych jakie uzyskuje podczas
uwierzytelnienia uzytkownika miedzy innymi informacje o rolach jakie posiada dany
uzytkownik

Dodatkowo nalezy pamigtaé o miesiecznych, dostarczanych przez Microsoft, biuletynach
bezpieczenstwa [34], poprawkach i aktualizacjach do catego srodowiska uruchomieniowego.

Ponownie C# udowadnia, ze jest jezykiem, w ktorym pisanie nawet wymagajgcych aplikacji jest
shusznym wyborem, ktéry moze przynies¢ wiele korzysci w przysztosci.

4.2.6. Ciekawe funkcje — LINQ

var result =
Customers
Where( ¢ => c.City == “Boston” )
Select( c => new { c.Name, c.Address } );

Rysunek 33. Podstawowy schemat przedstawiajacy funkcje danych stow w LINQ.
Zrodto: [35]
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Jest to unikalna funkcjonalno$¢ jezyka c# pozwala na wykonywanie zapytan do kolekcji
obiektow za pomoca dedykowanego zapisu. Zapytania te przypominaja swoja sktadnia jezyk SQL i
maja podobne mozliwosci.

Zamiast wykonywa¢ zapytanie do bazy danych, ktére jest do$¢ kosztowne obliczeniowo —
wymaga ustanowienia potaczenia, wystania zapytania, nastgpnie aplikacja musi oczekiwa¢ na baze
danych az ta jej zwrdci wynik i dopiero, kiedy go dostanie jest w stanie p6j$¢ dalej w przetwarzaniu
danych. Wigze si¢ to z czgsto duzym obcigzeniem sieci jak i dana infrastruktura IT w firmie musi by¢
skonstruowana tak, aby opoznienia byly jak najnizsze. Duzo lepiej to wyglada w LINQ on operuje na
obiektach znajdujacych si¢ juz w pamigci serwera, a pamie¢ RAM jest jedna z najszybszych i
posiadajacych najnizsze op6znienia w porownaniu z dyskami twardymi. Bardzo czg¢sto zdarza si¢ ze
zapytanie wykonane w LINQ moze wykona¢ si¢ szybciej niz zapytanie do bazy danych.

LINQ Architecture
C# Visual Basic Other Languages
NET Language Integrated Query (LINQ)

LINQ-Enabled Data Sources
LINQ-Enabled ADO.NET

LINO LINQ LINO LINO LINQ

to Objects  to Datasets to 5QL to Entities to XML

Objects Relational XML

Rysunek 34. Schemat zintegrowania LINQ z platforma .NET. Zrodto: [35]

Nie bez znaczenia jest glgboka integracja z platforma .Net i ciagly rozwdj tego jezyka. Z jego
uzyciem mozna napisac aplikacje, ktdra w ogodle nie bedzie musiala odwotywac si¢ do bazy danych za
pomocg tradycyjnego jezyka SQL.

4.3. Model View Controller

Model View Controller (MVC) zostat wymyslonych przez firm¢ Xerox w roku 1979. Za autora
uznaje si¢ Szweda Trygve Reenskaug. Pierwszy raz zostal wykorzystany rowniez przez firm¢ Xerox
do tworzenia interfejsow uzytkownika powstatych w jezyku Smalltalk. Wzorzec zostat utworzony z
mysla o aplikacjach i interfejsach sieciowych.[36]

MVC jest to wzorzec architektoniczny stosowany w projektowaniu systemow informatycznych
dla oprogramowania wykorzystujacego interfejs graficzny. Sktada si¢ on z 3 gtownych cze¢sci:

1. Model — reprezentuje model danych, fragment logiki. Najczesciej jest programistycznym
odwzorowaniem struktury trwatosci danych. Model jest samodzielnym bytem i w obrgbie jednej
aplikacji moze wystepowacé wiele roznych modeli. Zaleca si¢, aby model byt jedynym elementem
oprogramowania, ktory ma zwiazek z trwatoscig danych.

2. Kontroler — zarzadza logika aplikacji, reaguje na dane wejsciowe i steruje procesami.
Odpowiada za zarzadzanie modelami oraz generowanie odpowiednich widokéw. Mozna przyjac, ze
jest on najwazniejsza czescia, jednakze do poprawnego dziatania wzorzec musi zawiera¢ wszystkie
trzy elementy.
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3. Widok — definiuje warstwe prezentacji. Widok moze sktadaé si¢ z wielu mniejszych czesci
sktadowych, co ma na celu wyeliminowanie redundancji kodu. Klasyczne wykorzystanie wzorca
MVC zaktada, ze widok komunikuje si¢ bezposrednio z modelem w celu pozyskania danych do
prezentacji. Jednakze w realiach webowych przyjmuje si¢ bardzo czg¢sto wariacjg MVC, ktora polega
na tym, ze to kontroler odpowiada za pobranie niezb¢dnych danych z modeli i przekazuje je do
widoku. Rola widoku w takim wypadku jest wylacznie wyswietlenie danych wedtlug zadanego
schematu.[37]

View

Controller

Model

Rysunek 35. Schemat MVC. Zrédto: [38]

MVC zostal wykorzystany w niniejszej pracy z ponizszych powodow:
e Zapewnia natywne wsparcie wzorca w projektach ASP .Net

e Pozwala na wygodny podzial pracy. Wyznaczeni programi$ci nie musza si¢ przejmowac
warstwg prezentacji, odpowiadaja tylko za mechanike i na niej si¢ skupiajg. Osoby
odpowiedzialne za interfejs maja zapewnione niezbedne dane, na ktorych pracuja.
Bazodanowcy zapewniaja spdjnos¢ bazy z modelami, na ktorych pracujg pozostali. Pozwala to
na zrownoleglenie prac, co przyspiesza tempo prac i zwigksza wydajnos¢ zespotu.

e Popularno$¢ wzorca pozwala na szybkie wdrozenie oséb o mniejszych umiejetnosciach i
zasobie wiedzy.

4.4. Windows Workflow Foundation

W niniejszym rozdziale opisana zostata technologia Windows Workflow Foundation, ktora
postuzyta za silnik dla modelowania workflow w projekcie.

4.4.1. Technologia

Windows Workflow Foundation (WF) zostat wydany wraz z pojawieniem si¢ .NET Framework
3.0 w 2006 roku, a nastepnie zaktualizowany rok pdzniej w. NET Framework 3.5. Poczawszy od
wersji srodowiska programistycznego Visual Studio 2005 jest jego integralng czescig. Technologia ta
wspiera aplikacje tworzone dla systemow Windows oraz aplikacje internetowe. Tworzenie aplikacji z
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wykorzystaniem WF pozwala na definiowanie przeptywow informacji (workflow) w systemie w
sposéb przejrzysty i jednoznaczny.

Oczywiscie, caly mechanizm sterowania przeptywem informacji mozna stworzy¢ w kodzie
aplikacji bez korzystania z WF, jednakze w przypadku czestych zmian w przeptywach (np. dodanie
dodatkowe] osoby na $ciezce akceptacji) zaczyna to by¢ problematyczne. Windows Workflow
Foundation wspiera uzytkownikoéw w takich przypadkach przejrzystym zintegrowanym $rodowiskiem
programistycznym (ang. Integrated Development Environment, IDE), gdzie za pomoca opcji
przeciagnij-i-upus¢ mozemy dodawac kolejne aktywnosci.

o Drukarka nie drukuje

>

Start
] Sprawdi poprawne podiac

1 Cay $wieca sie diody/ekran

Tak O Nie

Decision

1 Czy drukarka ma zatadowal

Decision

Tak
: Mie =1 Zataduj papier do kasety/p:

Tak | Decision 1 Mail koricowy

0

1 Czy drukarka wskazuje na z

1 Otwérz pokrywy drukarki, p

O - 1 Koniec, Problem zostat ron

Rysunek 36. Przyktad scenariusza workflow. Zrédto: Opracowanie whasne.

Na workflow sktadajg si¢ pojedyncze aktywnosci, potaczone ze sobg $ciezkami. Budowanie
tego typu przeptywu sprowadza si¢ do przeciagnigcia z menu narzedziowego aktywnosci i
sparametryzowania ich zaktadce wlasciwosci. Moze si¢ zdarzy¢, ze bedzie potrzebna dedykowana
aktywnos¢, ktorej w danej chwili nie ma wsrod predefiniowanych narzgdzi. Nowa aktywno$¢ mozna
dopisa¢ w kodzie i1 dotaczy¢ jg do sekcji narzedzi, w celu jej wielokrotnego uzycia przy kolejnych
przeptywach. Przypomina to tworzenie wilasnej kontrolki UserControl. Tworzenie nowych narzgdzi
wymaga umiejetnosci programistycznych, dlatego jest to zadanie dedykowane dla przysztych
administratoréw aplikacji.
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—namespace PIWSTK.Serwis.wWorkflow

i
= public sealed class QuesticnYesNoCodeActivity : NativeActivity
{
H
= #region Overrided methods
+ protected override bool CanInduceIdle[:]
+ protected override wvoid Execute(MNativeActivityContext contextj[:]
#endregicon
= public void OnResumeBockmark(NativeActivityContext context, Bookmark bookmark, object inputs)
1
IDictionary<string, object> dictionary = inputs as Dicticnary<string, object>;
o Context wfContext = (WorkflowContext)dictionary[Inputskeys.CS_WORKFLOW_CONTEXT];
ActivityHelper.SetWorkflowContext(context, wfContext);
context.SetValue(Answer, wfContext.RequestContext.Get<string>(Requestlontextkeys.C5_ANSWER));
¥
}
A

Rysunek 37. Przyktad dedykowanej aktywnosci. Zrédto: Opracowanie wiasne.

Podczas tworzenia workflow, opisywana technologia udostgpnia takie aktywnosci, jak If,
Switch, While, ForEach, Try, Catch. Dodatkowo istniejg takze aktywnosci, ktore odpowiadaja za
transakcyjno$¢, wspoétbiezne przetwarzanie czy wysylanie wiadomosci e-mail. Do bardziej
skomplikowanych zadan mozna wykona¢ fragment naszego kodu. Przy bardziej ztozonych
przeptywach, ktore mogg trwaé dluzszy okres czasu np. kilka dni, wykorzystywana jest maszyna
stanu. Jej zadaniem jest przechowywanie np. w postaci ustugi persystancji’® aktualnego stanu
przepltywu (np. przy obstudze platnosci, zamowien) tak aby po zajsciu okreslonej czynnosci proces
mogt przejs¢ do kolejnego etapu.

Podsumowujac, technologia Windows Workflow Foundation znacznie utatwia budowanie
przeplywow pracy i poézniejsze ich modyfikowanie, co ma pozytywny wplyw na jako$¢ tworzonego
oprogramowania.

4.4.2. Workflow Designer

Narzgdzie Worklow Designer (WD) zostato wykorzystane na potrzeby tworzenia przeptywow
informacji. Jest to oddzielna aplikacja zbudowana na bazie Re-Hosting Workflow Designer. Jej
niezalezno$¢ polega na tym, ze nie wymaga zainstalowania srodowiska programistycznego Visual
Studio. Administrator aplikacji Service Desk otrzymuje gotowe narzedzie dzigki ktoremu, w sposob
identyczny jak to si¢ odbywa w $rodowisku Visual Studio, buduje lub zmienia przeptywy informacji.
Narzgdzie WD zostato zmodyfikowane na potrzeby projektu. Dodano dedykowane aktywnosci, ktore
sg uzywane w przeptywach, zarzadzanych przez aplikacj¢ Service Desk.

® Persystancja - trwate przechowywanie, ktore eliminuje ryzyko utraty informacji.
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B | PIWSTK Workflow Designer

Plik ‘Widak Pomoc

Nearch

4  Kontrolki

I

| CoWhile

¢] While

__3: Flowchart
FlowDecision
FlowSwitch <=

[Fﬂﬂ Konisc

= Formularz
E-mail

2) Pytanie tak/nie

BN Komunikat

Rysunek 38. Widok zmodyfikowanego toolboxa Workflow Designer.
Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Dodatkowa opcja [Plik] = [Wyslij na serwer] umozliwia wystanie stworzonego lub
zmodyfikowanego przepltywu bezposrednio do aplikacji Service Desk. Tak utworzony przeptyw moze
by¢ od razu podpigty pod dany typ zgloszenia.

4.5. Microsoft Entity Framework

Entity Framework jest technologig, ktérej nadrzednym celem jest wsparcie catego procesu
wytwarzania oprogramowania. Jego uzycie jest szczegolnie wskazane dla aplikacji, ktorych dziatanie
opiera si¢ w gldwnej mierze na operacjach na danych.

Dotychczas programisci i architekci aplikacji musieli stawiac¢ czota wielu wyzwaniom takim jak
np. modelowanie powigzan, jakie wystepuja pomigdzy tabelami w bazie danych, zeby modc pdzniej
zaimplementowac logike biznesowa. Innym wyzwaniem bylo odpowiednie zarzadzanie kodem, ktory
musiat odpowiednio komunikowac¢ si¢ z wybranymi i skomplikowanymi silnikami, odpowiedzialnymi
za transport danych pomigdzy samg aplikacjg a bazg danych.

Rozwigzaniem powyzszych kwestii i probleméw z nimi zwigzanych jest podejscie do pracy z
danymi, jakie oferuje programiscie Entity Framework. Umozliwia on na prace bezposrednio na
obiektach i atrybutach, ktoére posiada, przez co jest to inne podejscie wzgledem tradycyjnej pracy na
tabelach i ich kolumnach potaczonych zdefiniowanymi wczesniej relacjami.

Oznacza to tylko jedno - mniej kodu, ktory trzeba napisaé, aby aplikacja byta w stanie
wykonywac¢ to, czego chce programista. Czesto prowadzi to do szybszego powstawania aplikacji, co
prowadzi do znacznego obnizenia kosztow wytwarzania oprogramowania.
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4.5.1. Zarys rozwiazania

Entity Framework potrzebuje odpowiednich plikéw do wlasciwego pobrania danych z bazy i
zmapowania ich na odpowiedni model. Wszelkie zapytania do modelu danych moga by¢ wykonywane
w roézny sposob:

o LINQ —uzywany jest to generowania zapytan w modelu koncepcyjnym
e Entity SQL umozliwia wykonywane zapytan jak w tradycyjnym SQL. Roznice najlepiej
ilustruje przyktad:
o Tradycyjnie — SELECT a FROM b
o Entity SQL — SELECT b.aas AfromBasb

Dostawca danych w Entity Framework jest Entity Client, ktory zapewnia wtasciwa komunikacje
oraz tlumaczy wykonywane zapytania np. w LINQ na odpowiednie zapytania SQL, ktore moga by¢
wykonane na bazie danych.

Entity LING
sQL o IEnumerable
Query Entities =T
Object Services
Entity
Conceptual sqL © 4
Model Ehu kY EntityDataReader
Query Tree Y
Mapping EntityClient Data Provider
Storage Command
Madel B DBDataReader

ADO.NET Data Providers

3

Data Source

Rysunek 39. Entity Framework — przeptyw danych. Zrodto: [39]
Klasy takie jak System.Data.Objects.ObjectContext i  System.Data.Entity.DbContext
odpowiedzialne sg za wlasciwa reprezentacje kontenera encji w modelu koncepcyjnym. Klasy te

oprocz odpowiedniego zarzadzania m.in. relacjami odpowiedzialne sa tez za wykonanie insertow,
update’6w czy delete z bazy danych za posrednictwem metody SaveChanges.

4.5.2. Przykladowe mapowania

Entity Framework zajmuje si¢ odpowiednig interpretacja relacji, jakie zachodza w bazie danych.
Ponizej przedstawiono przyktadowa realizacje mapowania wiele do wiele w bazie danych:
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Employees
T Employeeld
Marme

ProjectAssignment

¥ Emphvyesld
T Projectld o
— Projects
' ¥ Projectld
MName
Description

Rysunek 40. Asocjacja wiele do wiele w tradycyjnej bazie danych. Zrédto: [40]

Jej zmapowana posta¢ za posrednictwem Entity Framework ma posta¢ jak na rysunku 41.

bed

<+  Projects
‘4~ Employees E -
=l Scalar Properties
] ?ﬁ]PrDjectId
ﬁEmplDyeeId : : P Name
T Name 25 Description
=l Mavigation Properties

= Scalar Properties

= Mavigation Properties

=5, Projects E Employees

Rysunek 41. Asocjacja wiele do wiele z uzyciem Entity Framework. Zrodto: [41]

Jak wida¢, tabela taczaca pracownikow z projektami zostata ukryta i pokazywane sg tylko
glowne tabele, czyli projekty i pracownicy. Programista operujac tylko na obiektach moze dostac si¢
zaréwno do wszystkich projektow danego pracownika jak i listy pracownikow, do ktorych zostat

przypisany dany projekt.

4.5.3. Nowe podejscie do tworzenia aplikacji — Code-First

Weczesniejsze metody tworzenia aplikacji opieraly si¢ na koncepcji Database—First, ktora
oznaczala tworzenie na poczatku bazy danych. Wigze si¢ to z wieloma zaletami. Programista w
momencie rozpoczgcia prac ma juz caly obraz bazy danych, moze takze mie¢ juz przygotowane
zapytania i widoki, na ktorych moze operowac. Jednak wszelkie modyfikacje sg utrudnione np.
modelu bazy danych. Konieczna jest wlasciwa komunikacja z osoba odpowiedzialna za baz¢ danych, a
nastepnie poprawki w kodzie programu. Powoduje to liczne opdznienia i problemy, przez co sama
aplikacja powstaje dtuzej niz zaktadano.

Model First - ten rodzaj tworzenia aplikacji i bazy danych polega na zamodelowaniu najpierw
modelu klas w designerze, ktory jest juz zaimplementowany w Entity Framework. Nastepnie mozliwe
jest zmapowanie tego modelu na istniejacg bazg danych, ale tez stworzenie bazy danych od podstaw
na bazie stworzonego wzorca.
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Alternatywnym podejéciem do tworzenia aplikacji jest wykorzystanie Code-First, czyli
tworzenia najpierw kodu. W takim przypadku nie ma potrzeby tworzenia odrebnego modelu danych w
wyspecjalizowanym designerze. Jest to zarowno szybkie jak i elastyczne rozwigzanie. Programisci,
tworzgc obiekty w aplikacji, jednocze$nie tworza odpowiednie mapowania po stronie bazy danych.

Przyktad takiego mapowania z kodu programu Service Desk przedstawiono w listingu nr 1.

Listing 1. Klasa Employee z mapowaniem po stronie bazy danych.
Zrodlo: Opracowanie wiasne.

namespace PJIWSTK.Serwis.Models

{
/// <summary>
/// Klasa reprezentujaca pracownika
/// </summary>
public class Employee : Person
{
#region Properties
/// <summary>
/// PESEL pracownika
/// </summary>
[Display(Name = "PESEL")]
[MaxLength(11)]
[Required(ErrorMessageResourceType = typeof (ErrorResources),
ErrorMessageResourceName = "Employee PeselRequired")]
public string Pesel { get; set; }
}
}

Ze wzgledu na szybko$¢ tworzenia oprogramowania, ten sposob kodowania wybrano podczas
tworzenia tej pracy inzynierskiej. W przeciwnym razie wymagaloby to wczesniejszego utworzenia
samej bazy danych lub tez jej modelu, co w konsekwencji wymaga dodatkowego naktadu czasu.

4.6. Bootstrap

Bootstrap jest to zestaw narzedzi do tworzenia aplikacji oraz stron internetowych stworzony
przez programistow Twittera Marka Otto i1 Jacoba Thorntona. Technologia zostata stworzona na
wewnetrzne potrzeby firmy w celu wyeliminowania niespojnosci powstajacych przy stosowaniu
réznych technologii w czasie tworzenia aplikacji. Tworcy poczatkowo podzielili si¢ nowym
narzedziem ze swoimi wspolpracownikami pokazujac jak moga oni przyspieszy¢ tworzenie nowych
projektow. Nastepnie w sierpniu 2011 roku opublikowali pierwsza wersje, jako open-source.
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Introducing Bootstrap.

By nerds, for nerds. Made for everyone. Packed with features.
Built at Twitter by @mdo and @fat, Bootstrap utilizes Bootstrap was made to not only look and behawe A 12-column responsive grid, dozens of components,
LESS CS5, is compiled via Node, and s managed great in the latest desktop browsers (as well as [ET1}, JavaScript pluging, typography, form contrals, and
thraugh GitHub to help nerds do awesome stuff on the but in tablet and smartphone browsers via responsive even a web-hased Customizer to make Bootstrap
wel, CS55 as well. WOUE Qi

Rysunek 42. Strona tytutowa Bootstrap. Zrédto: [42]

4.6.1. Przeglad technologii

Aby rozpocza¢ prace z technologia Bootstrap wymagana jest znajomo$¢ HTML oraz CSS.
Wystarczy udaé si¢ na strong projektu http://twitter.github.io/bootstrap/index.html i pobra¢ aktualng
wersje. Po rozpakowaniu archiwum otrzymujemy logicznie pogrupowana zawarto$¢ z nastgpujaca
struktura plikow.

bootstrap

£ss
bootstrap. css
bootstrap.min.css

is
bootstrap. js
bootstrap.min. is

img
glyphicens-halflings. png
glyphicons-halflings-white.png

Rysunek 43. Logicznie pogrupowana struktura plikow Bootstrap. Zrodto: [43]

Bootstrap jest wyposazony w wiele gotowych rozwigzan HTML, CSS oraz JS podzielonych na
cztery sekcje:

e Scaffolding — globalne style dla calej strony tj. tto, style linkow, grid, oraz zawiera dwa proste
layout’y

e Base CSS — style dla typowych elementow HTML ¢tj. tabele, formularze, przyciski oraz zestaw
ikon.

e Components — podstawowe style komponentdéw interfejsu tj. zakladki, paski nawigacyjne,
nagtowki stron, alerty.

e JavaScript plugins — interaktywne komponenty tj. okna modalne, dymki z podpowiedziami,
wyskakujace okienka i wiele innych.
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http://twitter.github.io/bootstrap/index.html

Lista komponentéw wspolna dla Components i JavaScript plugins:

e  Przyciski rozwijane
e  Grupy przyciskow
e  Przyciski nawigacyjne
e Paski nawigacyjne
o Etykiety

e Oznaczenia

o  Nagltowki

e  Miniatury

e Powiadomienia

e  Paski postepu

e Okna dialogowe

e Podpowiedzi

e Accordion

e Carousel

o Typeahead

Wdrozenie technologii Bootstrap, na przyktadzie prostego szablonu strony HTML, wyglada jak
na ponizszym rysunku.

< DOCTYPE html=
<htmlz
<head?
<titlerBootstrap 181 Template</titles
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.2">
</heads
<body >
chlxHello, worldlefhls
<script sre="http://code. jquery. comfjquery. js"»< script>
</ body>
</html>

Rysunek 44. Przyktadowy plik HTML z Bootstrap. Zrodto: [43]
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<\DOCTYPE html>
<html>
<head:
¢titlerBootstrap 101 Template</titler

<meta name="viewport"™ content="width=device-width, initial-scale=1.8">

€link href="css/bootstrap.min.css" rel="styleshest™ mediz="screen":
< head>
<body>
¢hl»Hello, world!l<fhls>
€script sre="http://code. jquery.comfjquery. js">< script>
¢script sre="js/bootstrap.min. js"»</scripts
< body>
< fhtml>

Rysunek 45. Dodanie szablonu Bootstrap do pliku HTML. Zrédto: [43]

Po dotaczeniu wtasciwych plikow CSS oraz JS mozna rozwija¢ dowolna strone lub aplikacje z
technologia Bootstrap.

Marketing stuff!

Cras justo odio, dapibus ac facilisis in, egestas eget quam. Fusce dapibus, tellus ac cursus
commodo, tortor mauris condimentum nibh, ut fermentum massa justo sit amet risus.

Get started today

Heading Heading Heading

Donec id elit non mi porta gravida at eget metus. Donec id elit non mi porta gravida at eget metus. Donec sed odio dui. Cras justo odio, dapibus ac
Fusce dapibus, tellus ac cursus commodo, tortor Fusce dapibus, tellus ac cursus commodo, tortaor facilisis in, egestas eget quam. Yestibulum id
mauris condirmentum nibh, ut fermentum massa mauris condimentum nibh, ut fermentum massa ligula porta felis euismod semper. Fusce dapibus,
justo sit amet risus. Etiam porta sem malesuada justo sit amet risus. Etiam porta sem malesuada tellus ac cursus commodo, tortor mauris
magna mollis evismod. Donec sed odio dui. magna mollis euismod. Donec sed odio dui condimenturn nibh, ut fermentum massa

Wiew details » iew details » Wi details »

Rysunek 46. Przyktadowy dostepny uktad strony. Zrodto: [43]

4.6.2. Grid

Bootstrap zawiera 12 kolumnowy CSS grid (staty lub ptynny), oraz zestaw styli stuzacy do
tadnego wys$wietlania cato$ci na roznej wielkosci ekranach (Responsive design). Grid dostosowuje sie
do szerokosci pomigdzy 724 a 1170 pikseli w zaleznosci od rozdzielczosci ekranu.
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Live grid example

The default Bootstrap grid system utilizes 12 ¢olumns, making for @ 940px wide container without responsive features enabled. With the
responsive CSS file added, the grid adapts to be 724px and 1170px wide depending on your viewpaort. Below 767px viewports, the
columns become fluid and stack vertically.

1 1 1 1 1 1 1 1 1

Basic grid HTML

Far a simple two column layout, create a .row and add the appropriate number of . span® columns. As this is a 12-column grid, each
.span* 5pans a number of those 12 columns, and should akways add up to 12 for each row (or the number of columns in the parent).

<div class="rouw">
<div class="spand™>...</div>
<div class="span&">...«/div>
<fdiv>

Given this example, we have .spand and .spans , making for 12 total columns and a complete rov.

Rysunek 47. Przyktadowy Bootstrap grid. Zrodto: [44]
Aby uzyska¢ uktad strony ztozony z dwoch kolumn wystarczy ztaczy¢ odpowiednio np. 4 1 8
kolumn, pamigtajac, aby ich suma nadal wynosita 12.

Dzigki technologii Response design mozemy uzyska¢ pozadany wyglad naszej strony czy
aplikacji bez wzgledu na to czy bedzie wyswietlana na telefonie, tablecie czy ekranie monitora.

Rysunek 48. Technologia Response design na réznych urzadzeniach. Zrédto: [44]

W zaleznosci o rozdzielczoséci ekranu bedzie zmieniata si¢ szeroko$¢ kolumn, elementy strony
beda réznie grupowane. Wielko§¢ nagtowkow oraz tekstu zostanie zmieniona w zaleznosci od
urzadzenia, na ktérym bedzie wy$wietlana.

4.6.3. Base CSS

Bootstrap zawiera szeroki zakres zdefiniowanych styli dla poszczegolnych elementow HTML.
Pozwala to tworzy¢ bardzo zaawansowane aplikacje bez koniecznosci budowania wlasnych struktur,
wystarczy poszczegdlnym elementom nadaé¢ odpowiednig klas¢. Zmiana wygladu danego elementu
sprowadza si¢ do zmiany jego klasy.
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Button sizes

Fanhcy larger or smaller buttons? Add . btn-large , .btn-small , 0F .btn-mini foOr additional sizes.

Example

Large button Large button

Default button Default button

Small button Small button

il Mini button

<p>

<button class="btn btn-large btn-primary® type="button®s>Large button</buttonz
<button class="btn btn-large" type="button":»Large butten</butten:

< p>

<p>
<button class="btn btn-primary™ type="button":>Default button</buttons
<button class="btn™ type="button">Default button</buttons

<fp>

<p>
<button class="btn btn-small btrn-primary™ type="button®:small button</buttonz
<button class="btn btn-small®™ type="button">small button</button>

<fp»

<p>
<button class="btn btn-mini btn-primary™ type="button":Mini button</button>
<button class="btn btn-mini" type="butten"=Mini butten</butten:>

<fp>
Rysunek 49. Rozmiary przyciskow. Zrodto: [45]
Input with warning Saomething may have gone wrong
Input with error [ l Flease correct the errar
[nput with info [ l Llzername is taken
[nput with success [ l Wioohoo!

Rysunek 50. Przyktadowy efekt styli walidacji wprowadzanych danych. Zrodto: [45]

4.6.4. Dostosowanie

Bootstrap umozliwia wygenerowanie sobie spersonalizowanej paczki, zawierajacej tylko

potrzebne nam elementy, a nawet przebudowany na nasze potrzeby CSS.
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1. Choose components

Scaffolding Components Miscellaneous

@] Mormalize and reset | Button groups and dropdowns 2 irells

[+] [+] [+]

] Baody type and links Maws, tabs, and pills Close icon

I

[#] rid system [#] Havbar [#] Wilities

Layouts Breadcrumbs Component animations
Fagination -

Base CSS Responsive

Fager

Headings, body, etc El Yiziblerhidden classes
Thumbnails

Code and pre Marrows tablets and below (= 7E7 pe)

Alerts

Labels and badges M Tablets to desktops (FE7-973 pe)
Frogress bars

Tables Large desktops (=1200p:)
Hero unit

[#] Farms o [#] Responsive navbar
lledia component

Buttons

[ leons JS Components

Taaltips
Fopovers
[#] Modals
Dropdowns
|E| Caollapse

Carouse|

2. Select jQuery plugins

[#] Transitions (required far any animation) [#] Adffis Heads up!

Muodals Alert meszages Al checked pluging will he compiled into a
zingle file, bootstrapjs. Al plugins reguire

[# Dropdowns [#] Buttonz the latest version of iGuery to be included.

Rysunek 51. Dopasowanie komponentow Bootstrap. Zrodto: [46]

4.6.5. Przyklady

Prostota i wygoda stosowania tej technologii moze sprawi¢, ze niebawem powstanie wiele stron
o podobnym wygladzie.
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SOUNDREADY

W Tweet

Name a band, get a playlist for their next show.
Boom, it's that easy.

About Privacy FAQ Contact

e with Bootstrap.

Rysunek 52. Przyktad strony wykorzystujacej technologie Bootstrap. Zrodto: [47]

@V Slow Food’ Columbus

255 < !l :
Join us for an Ark of Taste hog roast at the Hills Market downtown.

Upcoming Events
Red Wattle Hog Roast at the Hills Market
Downtown

Hills Market Downtown
June 8th, 2013 at 11:30 AM

Keep In Touch

Subscribe to our mailing list

Welcome to Slow Food Columbus—the
Columbus, Ohio convivium of Slow Food USA.

Rysunek 53. Przyktad strony wykorzystujacej technologie Bootstrap. Zrodto: [48]
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4.7. Microsoft SQL Server

Microsoft SQL Server jest systemem shuzagcym do zarzadzania bazami danych. Zostal on
stworzony w 1989 przez firm¢ Microsoft. Wykorzystuje jezyk zapytan Transact SQL, ktory jest
rozszerzeniem jezyka SQL (Structured Query Language).

SQL jest jezykiem stuzacym do tworzenia, zarzadzania i modyfikowania relacyjnych baz
danych.

4.7.1. Relacyjny model danych

Pierwszy raz okreslenie to zostato uzyte przez Edgara Codda w 1970 roku [49]. Podstawowym
elementem tego modelu danych jest tabela, ktora ma okreslong liczbe kolumn. Kazda kolumna ma
osobna nazwe i typ danych, ktory okresla, jakiego rodzaju warto$ci moga by¢ w niej umieszczane.
Kazdy wiersz jest jednym rekordem informacji.

Wazng rzeczg w relacyjnym modelu danych sg klucze. Stuza one do zachowania unikalnosci
poszczegblnych rekordow. Kazda tabela musi posiada¢ klucz gltéwny, ktory ma unikalng wartosc,
pozwalajaca zidentyfikowa¢ caty wiersz. Tabele mogg tez posiada¢ klucze obce, ktore sg wskaznikami
do wierszy w innych tabelach.[50]

OSOBA
MIASTO
PK | PESEL
| PK |ID_MIASTA
IMIE
NAZWISKO NAZWA_MIASTA
FK1 | ID_MIASTA

Rysunek 54. Przyktadowy schemat bazy danych. Zrédto: Opracowanie wtasne.

4.7.2. Historia SQL

Jezyk SQL zostat stworzony w latach 70 w firmie IBM przez Donalda D. Chamberlaina i
Raymonda F. Boyce. Poczatkowo nosit nazwe¢ SEQUEL (Structured English Query Language),
jednak w zwigzku z problemami zwigzanymi z prawami do nazwy, zostala ona zmieniona na SQL.
Jeszcze w latach 70 zostal wykorzystany przez firme Relational Software w Oracle V2. Pdzniej, w
latach 80 stat si¢ standardem w Amerykanskim Narodowym Instytucie Normalizacji (ANSI) i
Migdzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej (ISO).

4.7.3. Skladnia SQL

Tabela 17. Podstawowe klauzule. Zrédto: Opracowanie na podstawie [51]

Klauzula Opis

FROM Definiuje z jakiej tabeli pobieramy dane
WHERE Okresla warunki pozwalajace przefiltrowac uzyskany wynik
ORDER BY | Porzadkuje dane wzgledem kolumny
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GROUP BY | Grupuje wyniki, ktore w podanych kolumnach si¢ powtarzaja

HAVING Pozwala filtrowac¢ pogrupowane dane

Tabela 18. Operatory Zrédto: Opracowanie na podstawie [51]

Operator Opis
= Roéwne
<>lub!= | Nieréwne
> Wigksze niz
< Mnigjsze niz
>= Wigksze badz réwne
<= Mniejsze badz rowne
BETWEEN | Pomiedzy danymi warto§ciami
LIKE Szuka danych pasujacych do okreslonego wzorca
IN Pozwala poda¢ wiele roznych wartosci dla kolumny

Zapytania w jezyku SQL standardowo pisane sg wielkimi literami i konczy si¢ je $rednikiem.
Dziela si¢ na pie¢ podstawowych typow: DML, DDL, DCL I DQL. [52]

e DML (Jezyk manipulacji danymi - Data Modification Language) — dotyczy tworzenia,
modyfikacji i kasowania rekordow w bazie. Przyktadowe komendy to: UPDATE, INSERT,
DELETE.

e DDL (Jezyk definicji danych - Data Definition Language) — dotyczy tworzenia, modyfikacji i
kasowania obiektow w bazie. Przyktadowe komendy to: ALTER VIEW, CREATE TABLE czy
DROP.

e DCL (Jezyk kontroli nad danymi - Data Control Language) — komendy dotyczace kontroli
uprawnien uzytkownikéw do baz, tabel, obiektow i rekordéw w bazie. Przyktadowe komendy
to: GRANT, DENY, REVOKE.

e TCL (Jezyk kontroli transakcji - Transaction Control Language) — komendy dotyczace obstugi
transakcji w bazie. Przykltadowe komendy to: BEGIN TRANSACTION, COMMIT czy
ROLLBACK.

e DQL (Jezyk definiowania zapytan - Data Querying Language) — komendy dotyczace ekstrakcji
danych z bazy (kwerend), a doktadnie polecenie SELECT.

Ponizej zaprezentowano przyktady pokazujgce zastosowanie poszczegdlnych typdw zapytan
SQL. Do tego celu uzyto tabeli REQUEST, posiadajacej dwie kolumny z danymi: STATUS i
REQUEST_ID.

DML jest uzywany do wprowadzania zmian w danych. Rysunek 55 przedstawia przyktadowe

UPDATE REQUEST SET STATUS = 'A' WHERE REQUEST ID = 1234;
zastosowanie instrukcji Update.

Rysunek 55. Przyktad zapytania Update. Zrodto: Opracowanie wiasne.

DDL pozwala tworzy¢, kasowac i zmienia¢ baz¢ danych. Rysunek 56 przedstawia przyktadowe
zastosowanie instrukcji Create.
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CEEATE TABLE REQUEST|
REQUEST ID IHT

STATUS VARCHAR [3)

PRIMARY KEY (FEQUEST ID)):

Rysunek 56. Przyktad zapytania Create. Zrodto: Opracowanie wiasne.

DCL stuzy do zarzadzania uprawnieniami uzytkownikéw (np. GRANT). Rysunek 57
przedstawia przyktadowe zastosowanie instrukcji Grant.

GRANT SELECT
0OH REQUEST
TO Uzerl:

Rysunek 57. Przyktad zapytania Grant. Zrodto: Opracowanie wiasne.

TCL umozliwia przeprowadzania skomplikowanych operacji na bazie badz anulowania ich
poprzez stosowna komende zakonczenia. Commit zatwierdza zmiany, Rollback za§ wycofuje je w
razie potrzeby.

DQL jest podstawowym narzedziem do odpytywania bazy danych (SELECT). Rysunek 58
przedstawia przyktadowe zastosowanie instrukcji Select.

SELECT * FROM FEQUEST:

Rysunek 58. Przyktad zapytania Select. Zrodto: Opracowanie wiasne.

4.7.4. Transact SQL

Jezyk Transact SQL jest rozwinigciem jezyka SQL. Daje mozliwo$¢ tworzenia zmiennych, petli
i instrukcji warunkowych. Bardzo waznymi funkcjami tego jezyka sa tez procedury i wyzwalacze.
Procedura jest to niewielka czg$¢ kodu wykonujaca jakie§ operacje. Wyzwalacz za$ jest procedurg
uruchamiang w zwiazku z jakim§ wydarzeniem w bazie danych. W jezyku tym nie istnieje okreslona
obowigzkowa konstrukcja kodu. Nie trzeba tez konczy¢ go $rednikiem.[53]

4.7.5. Historia MS SQL

Pierwsza wersja Microsoft SQL Server zostala wypuszczona na rynek w roku, 1989 jako
konkurencja dla rozwigzan Oracle i IBM. Byta ona zbudowana na podstawie rozwigzan dostarczonych
w wydanym w 1984 systemie Sybase SQL Server przez firm¢ Sybase, od ktdérej Microsoft wykupit
prawa. Od tamtej pory system jest ciggle rozwijany. Jak w wypadku wigkszosci swoich rozwigzan,
Microsoft dostarcza system w wielu ré6znych odmianach, dzielacych sie na dwie grupy: dla zwyklego
odbiorcy (np. Enterprise, Standard) i specjalistyczng (np. Developer).

Tabela 19. Kolejne wydania SQL Server. Zrodto: [54]

Wersja Rok Nazwa Nazwa Kodowa
1.0 (0S/2) 1989 | SQL Server 1.0 (16 bit) -
1.1 (0S/2) 1991 | SQL Server 1.1 (16 bit) -
4.21 (WIinNT) 1993 | SQL Server 4.21 SQLNT
6.0 1995 | SQL Server 6.0 SQL95
6.5 1996 |SQL Server 6.5 Hydra
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7.0 1998 | SQL Server 7.0 Sphinx

- 1999 | SQL Server 7.0 OLAP Tools Palato mania
8.0 2000 |SQL Server 2000 Shiloh

8.0 2003 | SQL Server 2000 64-bit Edition | Liberty

9.0 2005 | SQL Server 2005 Yukon

10.0 2008 |SQL Server 2008 Katmai

10.25 2010 |SQL Azure DB CloudDatabase
10.5 2010 | SQL Server 2008 R2 Kilimanjaro
11.0 2012 | SQL Server 2012 Denali

4.7.6. Opis Systemu

MS SQL Server posiada architekture klient-serwer, co oznacza, ze zajmuje si¢ on obstuga
zgltaszajacych si¢ do niego klientow. Pozwala na komunikacj¢ poprzez ustugi internetowe (web
service), w takim wypadku operacje sg przekazywane do serwera za pomoca protokotu TDS (Tabular
Data System) [53]. Stuzy do przesylania danych pomiedzy serwerem bazy danych a uzytkownikiem.
Dane zwracane sa, jako dokument XML. Pakiety TDS moga by¢ transportowane za pomoca
normalnych protokotéw przekazywania danych jak TCP/IP. Aby zmniejszy¢ czestotliwo$é uzywania
dysku twardego uzywane dane sa buforowane w pamigci RAM. Oferuje tez mozliwos¢
rownoczesnego korzystania z systemu przez kilku uzytkownikow. W takiej sytuacji w celu
zachowania spdjnosci danych mozna zastosowaé dwie metody: optymistyczng i pesymistyczng.
Optymistyczna polega na dopuszczeniu modyfikacji tych samych danych w tym samym momencie
przez roéznych uzytkownikdw poprzez trzymanie starszych wersji w tabeli tymczasowej. Przy
stosowaniu metody pesymistycznej system blokuje aktualnie edytowane zasoby, aby nikt inny nie
mogt ich w tym czasie zmienic.[55]

System przetrzymuje dane na temat bazy w plikach *.mdf i *.ndf. Dodatkowo jest tez plik *.1df,
ktory jest dziennikiem transakcji i jest jednym z elementéw koniecznych do posiadania aktualnej kopii
zapasowej [56]. Dziennik transakcji jest uzupetlniany automatycznie przy kazdej zmianie na bazie
danych. Najwazniejsza jest pelna kopia pozwalajaca przywroci¢ baze danych. Jej utworzenie zabiera
jednak bardzo duzo zasobdw i jest kosztowne dla systemu, dlatego w przypadku duzych baz nie
powinna by¢ robiona zbyt czesto. Nastepnie uzywana jest kopia réznicowa, ktorej sporzadzenie jest
mniej czasochtonne i powinno si¢ jg tworzy¢ codziennie. Ostatnim elementem jest dziennik transakcii,
ktéry pozwala przywroci¢ wszystkie zmiany wprowadzone od ostatniej kopii zapasowej. Pozwala to
na przywrocenie bazy po awarii i na wykonywanie rollbacku. System posiada tez dziennik zdarzen,
ktory pozwala tatwo odnalez¢ 1 wyeliminowaé przyczyny ewentualnej awarii.

W celu jak najszybszego wykonywania si¢ zapytan jest dostgpna funkcjonalno$¢ zakladania
indekséw na kolumnach. Powinno si¢ je zaklada¢ na najczgséciej uzywanych kolumnach o unikalnych
warto$ciach (jak np. 1d).

MS SQL Server pozwala na korzystanie z baz przez wielu ré6znych uzytkownikow i zarzadzanie
ich uprawnieniami. Administrator systemu moze nadawac role, ktore okreslaja, jakie uprawnienia ma
dany uzytkownik. Najczesciej wigkszos¢ uzytkownikow ma mozliwos¢ przegladania bazy
(wykonywania instrukcji Select), ale juz nie moga jej edytowaé (Update) [57]. Rysunek 59
przedstawia przyktadowa operacj¢ nadawania uprawnien uzytkownikowi.

W projekcie decydowano si¢ wykorzysta¢ Microsoft SQL Server, poniewaz jest on bardzo
dobrym rozwigzaniem do obstugi aplikacji webowych, pracujacych w systemie Windows. Dodatkowo
od edycji 2005 zawiera komponent CLR (Common Language Runtime), ktory pozwala na integracje z
uzytym w tym projekcie Microsoft .NET.
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Rysunek 59. Nadawanie uprawnien w MS SQL Server. Zrédto: Opracowanie wlasne.
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5. Projekt aplikacji

Na etapie projektowania po przeanalizowaniu wielu wariantéw podjeto decyzje, aby
wykorzystaé¢ nastepujace technologie:

e framework ASP .NET MVC,
e jezyka CH#,
o framework Razor (warstwa wizualna).
Wiynikto to z faktu, iz Microsoft posiada $wietng rozwigzanie zarzadzania workflow (Windows

Workflow Foundation) i dla maksymalnej kompatybilno$ci zastosowany zostal szereg innych
technologii tej firmy, czyli:

e Ct#
e ASP .NET
e Razor

e Entity Framework

Model View Controller (MVC) zostat wybrany jako naturalny wzorzec projektowy z racji
webowej charakterystyki systemu, oraz faktu, ze byl on najszerzej znany wsrod czlonkéw zespotu.
Dodatkowo wyrazny podziat MVC na trzy elementy:

e trwalo$¢ danych
e mechanika aplikacji
e warstwa wizualna

pozwolit na wytworzenie podzespotow, ktore pracowaly réwnolegle, co zapewnitlo maksymalna
efektywnos$¢ pracy.

Tworzenie projektu systemu oparto o zasady zgodnych z DDD (Domain Driven Design), czyli
metodologii, ktora skupia si¢ wokot maksymalnego odwzorowania rzeczywistosci. Jest to szczegdlnie
wazne w zespole, w ktorym nie kazdy mial stycznos$¢ z budowa rozbudowanych systemow, ale
posiada wiedze merytoryczng dotyczaca problematyki zagadnien zwigzanych z funkcjonowaniem
systemu. Wynika to z faktu, iz zarowno osoba projektujaca, analityk czy programista rozmawiajg o
procesie / modelu, ktéry faktycznie ma miejsce w rzeczywistosci.

Celem fazy projektowania bylo zapewnienie mozliwo$ci zakodowania wszystkich
funkcjonalnos$ci opracowanych na etapie analizy lub takie przygotowanie systemu, aby ewentualny
rozwoj istniejacych mozliwos$ci systemu byt jak najlatwiejszy.

5.1. Zastosowane rozwiazania

Rozwigzanie zaproponowanie w toku fazy projektowania udato si¢ przygotowac bez potrzeby
znacznych zmian w stosunku do diagramu analitycznego. Dzigki czemu przejscie migdzy fazami
analizy, projektowania i implementacji odbylo si¢ plynnie. Rozwdj systemu byl caly czas
kontrolowany z perspektywy analitycznej i projektowej - bez straty czasu na rozpoznawanie i
rozumienie r6zni¢ pomiedzy tymi etapami. Projekt byt kontrolowany iteracyjnie. Po implementacji
danego fragmentu funkcjonalnosci regularnie odbywata si¢ kontrola zgodnosci z modelem
analitycznym, a nastgpnie zgodnosci z projektem. Rowniez sam projekt podlegal kilkukrotnemu
sprawdzeniu poprawnosci wzgledem ustalen z etapu analizy (etapu pierwotnego jak i pdzniejszych
iteracji).
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. -
A «C# class»

Employee
| A «C# classe
PrivilegeType = Attributes
[ + EmploymentDate :...
= Attributes + GroupList : IColle...
+ Delztz : Boolzan + Login : String
+ Edit : Boolzan + Password @ String
+ Employee : Employes | PrivilegeType Employee | 7 Pesel : String

o + Position : Position
+ Posttionld : Integer
+ QualificationList : ...

+ Employesid : Integar [
+ Privilagss : Privileges
+ Privilegssld : Integer

<

+ Read : Boolean + ReleaseDate : Null...
+ Update : Boolean + RequestList : ICaoll...
p - Grouplist : IColle...
= Opsrations

- QualificationList : ...
- RequestList : ICall...
~ Operations

|+ PrivilegeTypz()

=

PrivilegeType
+ AddEmployes()
+ changePassword(s :...
+ delEmployee(e : Em...
+ Employea()

Privilzges | 1

. X

A oC# classe

\ Privileges

| = Amtributes

+ Description : String
‘ + Name : String
= Opszrations

+ AddPrivileges()
+ Privileges()

+ RemovePrivileges()

Rysunek 60. Klasa asocjacyjna PrivilegeType. Zrodto: Opracowanie wlasne.

Pewne niezbedne zmiany miaty jednak miejsce. Dla zwigkszenia wydajnosci i wygody obshugi
zarzadzania uprawnieniami klasa asocjacyjna, umiejscowiona pomiedzy klasg Pracownik a klasg
Uprawnienia Systemowe stata si¢ modelem danych w bezposredniej asocjacji z modelem Employee.
Wynika to z faktu, ze uprawnienia systemowe mogg wystepowac w roznych konstelacjach.

Dodatkowo bezposredni dostep do konfiguracji jest wazniejszy niz wglad do opisu uprawnien,
utworzonych na potrzeby zarzadzania nimi.

Kwesti¢ agregacji rozwigzano poprzez zastosowanie kolekcji w modelu Employee, bedacym
czescig grupy (model Group). Jak wida¢ na rysunku nr 61, model Employee, ktory jest sktadowa wielu
grup uzytkownikow, posiada pole GroupList. Pole to przetrzymuje kolekcje grup do ktoérych nalezy.
Tym samym zachowana zostala zasada, ze calo$¢ nie zarzadza czasem istnienia czgsci.

Jedng z waznych funkcjonalnosci systemu Service Desk jest generyczno$¢. Ma ona szczegolne
znaczenie w elementach takich jak budowanie formularzy (przy typie zgtoszenia) i produktow.

Produkty dzielg si¢ na urzadzenia i ushugi. Sg to dwie, bardzo odmienne grupy. Produkty maja
parametry fizyczne takie jak: wymiary, masa, zywotnos¢ baterii itp. Ustugi za$ definiowane sa przez
bardziej umowne elementy jak: skutecznos$¢ czy niezawodnos¢. Aby zapewni¢ mozliwosé obstugi tego
mechanizmu, utworzona zostala opcja definiowania parametréw, ktére mogg opisywaé produkty i
przydzielenie ich do odpowiedniej grupy (urzadzenia lub ustugi). Przy kazdym modelu wybierane sa
tylko te parametry, ktore faktycznie go opisuja. W ten sposob kazdy klient korzystajacy z systemu
bedzie widziat jedynie te parametry, ktore faktycznie definiujg jego produkty. W tym celu utworzony
zostat zestaw wilasnosci produktow.
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#r +C# classe

Employes

= Attributes
+ EmploymentDate : DateTime
+ Grouplist | ICollection =Sraup =
+ Login : String
+ Password § String
+ Pazal : String
+ Paosition = Position
+ PositionId ; Integer
+ QualificationList : ICollection =Qualification =
+ Releaselrate 1 Mullable zDateTime =
+ RequestList : ICaollection =Request=
- Grouplist : ICollection =Group =
- QualificationList : ICollection =Qualification:=
- Requestlist : ICallection =Request=
= Operations
+ AddEmploye=()
+ changePassword(s : String)
+ delEmployes(e | Employes)
+ Employeal])

Rysunek 61. Klasa Employee. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Projekt analityczny musiat zosta¢ zmodyfikowany, gdyz zaktadat zwykle dziedziczenie
specjalistycznych wlasnos$ci z abstrakcyjnej, ogélnej wtasnosci. W celu maksymalizacji elastycznos$ci
zastosowano asocjacje¢ z modelem opisujacym wlasnosci produktu, ktory to zawiera kolekcje
wiasnos$ci (poprzez kolejng asocjacje)

e wC# dassw

2 T2 dlazee ProductFeature
Product = Attributes
3 Attributes + featurs 1 Feature ProductFesture
+ Dascription : String product  ProductFeaturs + Featurald : Integer -

+ product ¢ Product
+ Productld : Integer
+ Walue : String

+ FeatureList ¢ ICall.., | 1 =
- Featurelist : ICall..,

= Qperations = Operations
+ AddProduct() .
+ re
+ EdtProduct]) ProductFeaturs()
+ Product{)

+ removeProduct])

featurs

P +C# classe

Feature
: Fnumialus Feature

|=) Literals h]. = | & Attributes

+ EnumVazlue : Featr...
+ Mame : String
+ ProductList : ICall..
+ Typ= : Int=ger
- ProductList : ICal...
- _typ=: FeatureTyps

= Op=rations
+ Featurs{)

Device
Service

Rysunek 62. Projekt implementacyjny Produktéw i ich cech. Zrodto: Opracowanie wtasne.
Uproszczony schemat wlasno$ci zostatl zastosowany w przypadku generycznosci formularzy

dla danego typu zgloszenia. W tym przypadku, konkretny typ zgtoszenia posiada kolekcje wtasciwosci
okreslonego typu. Ich kolejnos¢ definiuje porzadek wyswietlania pol formularza. Mozna byto
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zastosowa¢ tu uproszczony (zgodny z zalozeniami analizy) schemat, poniewaz typy pél formularza
html sg z gory zdefiniowane i znane. Jedyne zmiana, ktora zostata tu dokonana polega na mozliwos$ci
definiowania podtypow po6l. Dla przyktadu model PropertyDate jest niczym innym jak zwyklym
polem tekstowym, jednak mozna wykorzysta¢ podtyp i wygenerowaé odpowiednie skrypty do
budowania kalendarza tzw. datepickera.

F=3 “C# classs

RequestType
= Attributes
+ Name : String A «C# class®
+ ProblermList : IColl...
+ PropertyLisk : ICa.., Property
+ Reguestkind @ Requ... ;
1o RegueleindId :I:.t.. e = Attributes _
+ RequestList : ICol,., |- uestType Property * CodeName : String
+ ‘WorkflowName : Str.. "'1 * + Name : String
- ProblemList : ICal.., + RequestType : Req...
- Properbylist : 1., + RequestTypeld : Int..
- RequestList : ICo.., = Operations
=| Operations + Property(}
+ RequestType{) ?
|
23 =C# class» P2 «C# clags» £ =C# classw s «C# clags»
PropertyBoolean PropertyDate PropertyNumber PropertyText
d = Attributes r] = Attributes = Attribukes s Attributes |
+ Walue : Nullable<, .. + Yalue @ Mullable<... + Yalue @ Mullable<T... + Value : String
=l Operations = (perations =l Operations = Operations
+ PropertyBoolean() + PropertyDat={} + PropertyNumber() + PropertyText()

Rysunek 63. Projekt generycznosci parametréw Produktow. Zrodto: Opracowanie wiasne.

5.2. Opisencji

A «C# classe
L aon F3 «C# class» P «C# classy
= Attributes Firm Contract
I’éi:m;i n_:nstnng = Attributes = Attributes
+ Desclriptiong - String + ContactDetails : Siri... + Description : String
+ Email : Stn‘nlg + Confractlist : ICall... + Firm : Firm
& Fimm - ‘F\rm + LocationList ; ICall... + FirmId : Integer
+ FirmlId : Integer Location Firm + Name : stnng Firm  Contract + IsActive : B°9|93”
A «C# class» + IsHead -Bo = + NIP : String e | + Mumber : String
b e & Phone: sting | 1| +REGON : String 1 * | 4+ ProductDevicelist 1.,
+ Pust[uclle - String + RequestingPersorL... + Requestiist : IColle..,
- Attributes + Requestl.iﬁ s 1calle - _Confractiist: ICall... + SLA : Integer
+ Firm : Airm _ quuestl_istl' 1call - _LocationList : ICall... + StartDate : DateTime
o 4+ Hmla : Integer u = O_Erations - _RequestingPerson... + TerminationDate : ...
- d P = = Operations + TypeOfService : Stri...
+ Requests : ICollection=Re... + AddLocation{l : Loc... . ProductDeviceliet ...
- _Requestiist : ICollections... + DelLocation(l : Loca.. +aquI|ent() - _Requestl_ist 2 Icall...
= Operations + Location() +AmO = OcTerah‘ons
+ RequestingPerson() + AddContract(c : Co...
+ Contract()

RequestingPerson + RemoveContract(c ..

Rysunek 64. Projekt implementacji firmy. Zrodto: Opracowanie whasne.

Firma jest to gléwna jednostka opisujgca klienta. Zawiera wszystkie informacje na jego temat.
Najwazniejszymi elementami w kontekscie workflow sa tu: Umowa (Contract - potwierdza
nawigzanie wspolpracy), Lokalizacja (Location - lokalizacje w ktorych moze by¢ dokonana ustuga
serwisowa), osoby zglaszajace (RequestingPerson - osoby upowaznione do zglaszania i prowadzenia
spraw ustug).
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F-3 «C# class®

ProductDeviceModel

=l Attributes

+ Name : Skring
+ Producer : Producer

+ ProductDeviceModel)

ProductDeviceMadel

ProductDeviceModel | *

=l Attributes

£ “C# class»

Product

+ Description : String
+ Featurelist : IColl...
- Featurelist : ICal...

i

ProductDevice | *

-3 - «C# class®

+ SerislNumber : String

feature

-3 «C# class®
Feature

= Attributes
+ Enumialue : Fesbur...

ProductFdtedactFdature | =

+ Productld : Integer

1

+ Mame : String
+ ProductList : ICdll...
+ Type : Integer

+ Producerld : Integer =5 Operations - ProductList : 1Call...
=l Oparations t + AddProduct(} product - _type : FestureType
+ EditProduct(} =l Operations
+ addModel() + Product(} + Festure()
+ changeModel() + remeveProduct) )
+ delModel() ! p——

EnumValue 1

Producer V i F-3 #C# class» -3 #C# class»
- - R wEnumerstione
A «C# class® ProductDevice ProductService ProductFeature
Producer -
= Attributes = Attributes = Attributes

= 4 + ContractList : ICa,.. + ServiceNumber : Int... = feature : Feature =l Literals
= Attributes '

i s 7 prbwoseis| [ itcovalll Il B

+ ProductDeviceList. ., + ProductService() P ) Service

- Prof:luctDewceLls... - ConkractList : IC... + Value : String
=/ Operations ) =| Operations =l Operations
+ addProducer(} + ProductDevica() + ProductFaatura()
+ changeProducer()
+ delProducar()
+ Producer()

Rysunek 65. Projekt implementacji produktu. Zrodto: Opracowanie whasne.

Produkt to rzecz/ustuga, ktéra moze podlega¢ serwisowaniu lub naprawie. Opisany jest przez
zbidr elementow, takich jak: skuteczno$¢, wymiary, waga, funkcjonalno$ci.

PrivilegeType = *

A «C# class» A «C# class»
PrivilegeType Employee
=l Attributes = Attributes

+ Delete : Boolean

+ Edit : Boolean

+ Employee : Employee
+ Employeeld : Integer
+ Privilages : Privileges
+ Privilegesld : Integer

+ EmploymentDate ;...
+ Grouplist ; ICollect..,
+ Login : String

+ Password : String

+ Pesel : String

+ Position : Position

PrivilEmeilypee

Privilages | 1
Ty

+ Read : Boolean + Positionld : Integer «Ci# class»
+ Update : Boolean + QualificaionList ; IC... Privileges
= Operations + ReleaseDate @ Mula...
+ Requestlist @ ICalle. .. Attributes

+ PrivilegeType()

- _Grouplist : ICollect...

- _Qualificationlist $ 1.,

- _Requestlist ; [Colle..,
= Operations

+ AddEmployee()

+ changePassword(s :...

+ delEmployee(e : Em...

+ Employee()

+ Description : String

+ Name : String
Operations

+ AddPrivileges()

+ Privileges() i
+ RemovePrivileges()

Rysunek 66. Projekt implementacji pracownika. Zrodto: Opracowanie wiasne.
Uprawnienia dotyczg Pracownikéow systemu. Ich celem jest udostepnianie odpowiednim

osobom tylko tych elementow, do ktorych faktycznie potrzebuja dostepu. Stuzy to ograniczeniu
btednych procedur wewnatrz firmy.
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Rysunek 67. Projekt implementacji zgtoszenia — cze$¢ 1 z 2. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Request
Locatian Haquest ¢
g £ +C# class»
Y «C# classs T — ——— N
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Rysunek 68. Projekt implementacji zgtoszenia — cze$¢ 2 z 2. Zrodto: Opracowanie whasne.

Zgloszenie to jedna z najwazniejszych jednostek catego systemu. Przyjmowane jest przez
serwis. Zgloszenie powigzane jest z umowa, lokalizacjg i produktem. Definiuje to: czy mozna, gdzie,
co i dla kogo. Dodatkowo kazde zgloszenie jest powigzane bezposrednio z typem zgloszenia, ktory
definiuje przebieg procesu obstugi.
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6. Implementacja

6.1. Wstep

Od poczatku zespot implementacji byt w Scistej wspotpracy z zespotami projektowania i testow.
Zapewnito to ptynng prace oraz wykluczenie ewentualnych zatoréw. Sam zespot zostat podzielony na
mniejsze podzespoty w celu maksymalnego zréwnoleglenia prac. Poszczegdlne podzespoly
odpowiedzialne byly za:

e kodowanie grafiki i szablonow,
e utworzenie mechanizméw do zarzadzania rekordami (CRUD),
e implementacje¢ mechaniki workflowow oraz spigcie technologii z systemem Service Desk,

e utworzenie aplikacji administratorskiej do tworzenia workflowow wykorzystywanych przez
system.

W zaleznosci od etapu prac nacisk byt ktadziony na rézne cze$ci. W poczatkowej
potrzebowaliSmy wytworzy¢ maksymalng ilo§¢ CRUDOw, aby mozna bylo zarzadza¢ rekordami w
bazie danych, niezbednymi do testow. Zastosowano plan minimum 2z ograniczonymi
funkcjonalnosciami. Réwnoczesnie tworzone byly statyczne pliki html wraz ze wszystkimi skryptami
css i js.

W drugim etapie prac zamkneli$my prace dotyczace grafiki, zas zasoby zostaly przeniesione na
wytwarzanie elementow powigzanych z workflowami. Dodatkowo zespét testow sprawdzat co juz
zostato wykonane i na biezaco przygotowywat liste punktow zapalnych, ktére mogltyby mie¢ wptyw
na ewentualne opdznienie.

Kiedy prace nad workflowami dobiegaty konca, czg$¢ zasobow zostala przeniesiona na
wykonczenie kwestii zarzadzania systemem. Bylo to mozliwe, poniewaz prace nad kazdym
elementem byly maksymalnie zréwnoleglone. W przypadku, gdy w jednej czgéci systemu zasoby
ludzkie byly w nadmiarze, wzgledem pracy do wykonania, byly przenoszone do czesci, gdzie nadal
istniaty braki zar6wno funkcjonalne jak i zasobowe.

O jakos¢ zadbano poprzez ciagle testy i kontrole zgodnosci z dokumentacja. W tym celu zostat
wydzielony podzespot z ekipy testerow, ktory caty czas pilnowat rozwoju systemu. UnikngliSmy w ten
sposéb wielu dodatkowych btedow i nieplanowanych odstepstw od dokumentacji.

6.2. Code-first

W projekcie wykorzystano technologie Code-First, ktora jest strategia generowania struktury
bazy danych za pomoca Microsoft .NET opartego na frameworku MVC 4. W mysl tej strategii
najpierw implementowane sg klasy biznesowe modelu danych, na podstawie ktérego generowana jest
baza danych. Gtowne powody wyboru strategii Code-First to:

e pehna kontrola nad kodem aplikacji,
e  brak koniecznos¢ projektowania bazy danych - Entity Framework zatozy niezbedne tabele,

e Dbrak koniecznos$ci recznej ingerencji w strukturg¢ bazy danych - Entity Framework wykona
automatycznie aktualizacje.

6.3. Modele danych

Klasy biznesowe znajduja si¢ w katalogu Models w panelu Solution Explorer. Na podstawie
tych klas zbudowana zostata struktura bazy danych.
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Rysunek 69. Okienko Solution Explorer, widok folderu Models. Zrodto: Opracowanie whasne.

6.4. Budowa klasy biznesowej

W ciatach klas znajdujg si¢ deklaracje pél oraz konstruktora (listing nr 2).

Listing 2. Deklaracja pél i konstruktora. Zrédto: Opracowanie wiasne.

public string City { get; set; }
public Firm() { }

Dla czytelnosci kodu atrybuty klasy oraz konstruktory pogrupowane zostaly w bloki zwane
regionami. Rozpoczecie bloku oznaczane jest przez stowo kluczowe ’#region NazwaRegionu’ oraz
zamkniecie bloku ‘#endregion’.

Srodowisko Microsoft Visual Studio wspiera programiste w przygotowywaniu dokumentacji do
kodu. Po trzykrotnym wprowadzeniu znaku slash przed atrybutem lub metodg edytor generuje szablon
komentarza.

Atrybuty klasy przyjmuja rozne typy danych w zaleznosci od tego jakie informacje ma
przechowywac atrybut i dzielg sie na atrybuty wartoSciowe oraz referencyjne. Definicja typu atrybutu
ma bezposredni wplyw na sposob reprezentacji danych w bazie SQL, wygenerowanej za pomoca
Entity Framework. Atrybuty warto$ciowe zostang bezposrednio zmapowane na odpowiadajace im
typy, dostepne w relacyjnej bazie danych.

W celu sprecyzowania atrybutu klasy, jego dziatania, czy tez sposobu w jaki ma zostaé
odzwierciedlony w bazie danych, deklaracje atrybutéw klasy poprzedza si¢ DataAnnotations
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umieszczonymi w nawiasach kwadratowych bezposrednio przed atrybutem. Majg one wplyw na
sposob projektowania bazy danych przez Entity Framework oraz na automatyczne generowanie
formatek za pomoca narzedzia Razor.

[Column("ID_Firm™)] — adnotacja ta ustawia nazwe¢ dla kolumny w bazie danych dla
nastgpujacego po nim atrybutu klasy. Wykorzystujemy ja gdy chcemy sami nada¢ nazwe¢ kolumnie w
tabeli np. z powodu ograniczen natozonych na schemat bazy danych.

[Key] — informuje, ze nastepujaca po nim deklaracja atrybutu klasy jest kluczem gtownym
(listing nr 3).

Listing 3. Deklaracja klasy Id. Zrédto: Opracowanie whasne.

public int Id { get; set; }

Aby kazda reprezentacja klasy biznesowej w modelu relacyjnym miata klucz glowny,
najkorzystniej jest utworzy¢ klas¢ z zadeklarowanym polem klucza gtoéwnego (patrz listing nr 4).

Listing 4. Deklaracja klasy SqlObject z zadeklarowanych polem klucza gtownego.
Zrb6dto: Opracowanie wiasne.

public class SglObject
{
#region Properties
/// <summary>
/// PK
/// </summary>
[Key]
[Column("ID")]
public int Id { get; set; }

/// <summary>

/// Data dodania

/// </summary>

[DataType(DataType.Date) ]

public DateTime InsertDate { get; set; }

/// <summary>

/// Data aktualizacji

/// </summary>

[DataType(DataType.Date) ]

public DateTime UpdateDate { get; set; }

#endregion
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Nastepnie wykorzystujgc dziedziczenie (listing nr 5) kazda klasa biznesowa otrzymuje atrybut
klucza gtownego oraz dodatkowe przydatne pola: date dodania oraz date aktualizacji.

Listing 5. Deklaracja klasy Firm z dziedziczeniem z klasy SglObject.
Zrbdlo: Opracowanie wiasne.

public class Firm : SqlObject
{ ..}

[ForeignKey("Firmld")] — informuje o tym, ze nastgpujaca po nim deklaracja atrybutu typu
referencyjnego ma by¢ reprezentowana w bazie danych kluczem obcym w relacji jeden do jeden. Jako
parametr podaje si¢ nazwe atrybutu klasowego typu int, ktory bedzie fizycznie kolumng klucza
obcego. Do definicji pola ztozonego dodajemy stowo kluczowe virtual (listing nr 6).

Listing 6. Deklaracja klasy Firm ze stowem kluczowym virtual. Zrodto: Opracowanie wlasne.

public virtual Firm Firm { get; set; }

[Display(Name = "Adres lokalizacji")] — wykorzystywany jest do sterowania generowaniem
widoku kontrolki przez narzgdzie Razor dla atrybutu klasy znajdujacego si¢ ponizej. Parametr ‘Name’
wykorzystuje si¢ do przekazania narzedziu nazwy dla etykiety, ktora zostanie umieszczona obok
kontrolki reprezentujacej atrybut klasy.

[MaxLength(6)] — definiuje maksymalng ilo$¢ znakow znajdujacego si¢ pod nim atrybutu klasy.
Narzedzie Razor generuje kod, ktory waliduje dtugos¢ ciggu znakow wpisywanego do kontrolki
reprezentujacej atrybut klasy. Narzedzie generujace bazg danych wykorzystuje znacznik do
zdefiniowania dtugos$ci atrybutu w bazie danych. Bez tego znacznika narzedzie ustawi maksymalnie
dostepna dtugos¢ ciggu znakow lub liczby dla danego typu danych. Opcjonalnie po przecinku mozna
doda¢ drugi parametr ErrorMessage, definiujagcy komunikat btedu (listing nr 7).

Listing 7. Definicja komunikatu biedu. Zrédto: Opracowanie whasne.

[MaxLength(6, ErrorMessage="Nie mozesz wpisac wiecej niz 6 znakdéw”)]

[DataType(DataType.EmailAddress)] — jest informacja dla narzedzia, generujgcego kontroler
klasy, ze atrybut nad ktérym si¢ znajduje jest typu adres email. Narzedzie Razor wygeneruje
dodatkowy kod, ktory sprawdzi czy wprowadzony ciag znakow do kontrolki jest adresem email.

[DataType(DataType.Date)] — informuje narzgdzie generujace kontroler klasy, ze znajdujacy sie
pod nim atrybut jest typu daty. Narzedzie Razor wygeneruje dodatkowy kod, ktory umiesci obok
kontrolki atrybutu klasy ikone kalendarza, po nacisnigciu ktorej w wygodny sposdb uzytkownik
aplikacji bedzie mogl wybrac¢ datg.

[DataType(DataType.Password)] — informuje narzedzie generujace kontroler klasy, ze
znajdujacy si¢ pod nim atrybut jest typu hasto. Wygenerowana kontrolka bedzie maskowac
wpisywany do niej ciag znakow.

[Required] — informacja oznacza, ze znajdujacy sie pod nim atrybut klasy jest wymagany.
Narzedzie generujace bazg danych wykorzysta te informacjg, definiujac kolumng tabeli bazy danych,
ustawiajac jej wlasciwos¢ ‘Allow Nulls’ na ‘false’. Narzedzie Razor, natrafiajac na ten znacznik przy
generowaniu kontrolki, utworzy dodatkowy kod, sprawdzajacy czy to pole formularza zostato
uzupetnione przed wystaniem. Opcjonalnie mozna dodaé¢ parametr z komunikatem btedu (listing nr 8).

Listing 8. Definicja wymagalnosci atrybutu z komunikatem bledu.
Zrodlo: Opracowanie wiasne.

[Required(ErrorMessage="Pole jest wymagane")]
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Komunikaty bledéw moga réwniez by¢ przechowywane w osobnym pliku zasobow. W tym
przypadku Data Annotation wyglada jak na listingu nr 9.

Listing 9. Definicja wymagalnosci atrybutu z komunikatem bledu w osobnym pliku.
Zrbdlo: Opracowanie wiasne.

[Required(ErrorMessageResourceType = typeof(ErrorResources),
ErrorMessageResourceName = "Common_NameRequired") ]

Kazda klasa biznesowa powinna posiada¢ ekstensj¢ w klasie dziedziczacej po DbContext i tak
tez zostato to zaimplementowane w projekcie (listing nr 10).

Listing 10. Implementacja ekstensji. Zrodto: Opracowanie whasne.

public class ServiceEntities : DbContext

{
#region DbSet
public DbSet<Contract> Contracts { get; set; }
public DbSet<Employee> Employees { get; set; }
(...)
}
6.5. Relacje

W tej czgsci dokumentu opisana zostata implementacja relacji jeden do wielu i wiele do wielu.

6.5.1. Relacja jeden do wielu

Relacja jeden do wielu realizowana jest poprzez umieszczenie atrybutow relacji zardwno po
stronie jeden jak i wiele. Implementacja relacji po stronie jeden realizowana jest poprzez uzycie
dwoch atrybutow (listing nr 11).

Listing 11. Implementacja relacji jeden do wielu po stronie jeden.
Zrédto: Opracowanie wiasne.

[Column("ID_Location")]
public int LocationId { get; set; }

[ForeignKey("LocationId")]

public virtual Location Location { get; set; }

Implementacja relacji po stronie wiele (listing nr 12) realizowana jest za pomoca atrybutu
kolekcji, ktory dziedziczy po klasie ICollection. Implementacje¢ atrybutu kolekcji realizuje sie poprzez
umieszczenie w ciele klasy dwoch atrybutow kolekcji. Pierwszy z nich jest atrybutem prywatnym - w
nim przechowywana jest kolekcja. Drugi atrybut jest publiczny oraz opatrzony stowem kluczowym
virtual. Posiada on dwie metody: get oraz set. Metoda get zwraca kolekcj¢ (atrybut prywatny klasy), a
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jezeli kolekcja nie zostala wcze$niej utworzona, wywotuje jej konstruktor. Taka konstrukcja
zabezpiecza aplikacje przed pojawieniem si¢ btedu czasu wykonania, gdyby aplikacja probowala si¢
odwota¢ do atrybutu, ktory nie zostat jeszcze utworzony i posiadat wartos¢ null.

Listing 12. Implementacja relacji jeden do wielu po stronie wiele.
Zrddlo: Opracowanie wiasne.

private ICollection<Location> _LocationlList;

public virtual ICollection<Location> LocationList {
get { return _LocationList ?? (_LocationList = new
Collection<Location>()); }

set { _LocationList = value; }

6.5.2. Relacja wiele do wielu

Relacja wiele do wielu jest realizowana za pomoca kolekcji w obu klasach stron asocjacji.

Entity framework nie generuje bezposrednio tabeli posredniczacej dla asocjacji. Nalezy jawnie
w klasie dziedziczacej z DbContext w metodzie OnModelCreating zaimplementowac¢ kod, generujacy
klase posredniczacg asocjacji (listing nr 13).

Listing 13. Implementacja relacji wiele do wielu poprzez klas¢ asocjacyjna.
Zrbdto: Opracowanie wiasne.

modelBuilder.Entity<Employee>().
HasMany(c => c.Grouplist).
WithMany(p => p.EmployeelList).
Map(m =>
{
m.MapLeftKey("ID_Group");
m.MapRightKey ("ID_Emploee");
m.ToTable("EmploeeGroup");

1),

6.6. Dziedziczenie

Entity framework realizuje dziedziczenie w bazie danych poprzez utworzenie jednej tabeli dla
klasy bazowej z jej atrybutami oraz umieszczajac w kolejnych kolumnach wszystkie atrybuty klas
dziedziczacych. W ostatniej kolumnie o nazwie Discriminator umieszczona jest nazwa klasy
dziedziczacej, ktorej dotyczy rekord.
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0 FirstMame  LastMame Phone Fassword  Discriminator
: { Jan Dawes 211388554  NULL RequestingPerson
Mateusz Curtis 257129089 MNULL RequestingPerson

Rysunek 70. Widok ekranu programu Microsoft Management Studio ilustruje uktad tabeli
realizujacej dziedziczenie. Zrodto: Opracowanie wiasne.

6.7. Aktualizacja bazy danych — migracje

W trakcie implementacji moze si¢ zdarzy¢ koniecznos¢ modyfikacji klas biznesowych. Zmiana
ta wplywa na konieczno$¢ przeprojektowania struktury bazy danych. W tym celu wykorzystuje si¢
mechanizm migracji bazy danych, ktory zaktualizuje strukture tabel o naniesione zmiany w klasach
biznesowych. Aby skorzysta¢ z narzgdzia, uruchamiamy okno konsoli wybierajac Menu > TOOLS
-> Library Package Manager - Package Manager Console.

shd  TOOL:  TEST  wWIMDOWS  HELP

&%  Attach to Process.., Ctrl+ At +P =fE b N
"? Connect to Database...

Priwvi

Product.cs Sql0bject.cs
v p ge! Code Shippets Manager... Ctrl+k, Ctrl+B

F Marne

Chaoose Toaolbaox kerms...

Library Package Manager ]

Package Manager Consale
[lg Extensions and Updates..,

0 Package Manager Settings

Create GUID |
Rysunek 71. Umiejscowienie ‘Package Manager Console’. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Za pomoca narzedzia Entity Framework Migrations mozna w prosty sposob aktualizowa¢ baze

danych. Korzystanie z migracji nalezy poprzedzi¢ wprowadzeniem do konsoli komendy ‘Enable-
Migrations’.

Package Manager Console

PM> add-migration

r
cmdlet Add-Migration at command pipeline position 1
Supply wvalues for the following parameters:
Name: test
w

100 % -

Package Manager Conscle | Error List

Rysunek 72. Przygotowanie migracji. Zrodto: Opracowanie wiasne.

W wyniku dziatania komendy utworzony zostanie folder w oknie Solution Explorer o nazwie
migrations. W miar¢ dodawania nowych migracji folder ten bedzie zapetniat si¢ kolejnymi plikami
migracji. W folderze tym znajduje si¢ rowniez plik Configuration.cs. Jest to klasa dziedziczaca z
DbMigrationsConfiguration. Klasa ta posiada atrybut AutomaticMigrationsEnabled, za pomoca
ktorego mozemy okresli¢c czy migracje maja by¢ przeprowadzone automatycznie. W Klasie tej
znajduje si¢ rowniez metoda 'Seed’. W ciele tej metody mozna umieséci¢ deklaracje obiektow ktore
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Zostang umieszczone w bazie danych po zakonczeniu migracji. W ten sposob mozna w tatwy sposob
zasili¢ baze danych poczatkowymi danymi niezbednymi do uruchomienia aplikacji i jej pozniejszego
testowania. Migracj¢ przygotowuje si¢ Wpisujac w okno konsoli polecenie ‘add-migration’ (rysunek
nr 72). Nastgpnie nalezy poda¢ nazwe dla pliku migracji.

Narzedzie umieszcza pliki migracji w folderze ‘Migrations’. Tak utworzony plik jest zrédlem
informacji dla Entity Framework w jaki sposob nalezy zmodyfikowaé baze danych, w zwigzku ze
zmianami wprowadzonymi do implementacji klas biznesowych.

Package Manager Conscle

Package source:  MNuiGet official package source = 43}

PMz update-databasﬂ -
specify the '-Verbose' flag to view the SQL statements being applied to the target
database.

System.Data.ProviderIncompatibleException: An error occurred while getting provider
information from the database. This can be caused by Entity Framework using an

incorrect connection string. Check the inner exceptions for detalls and ensure that

the connection string is correct. ---» System.Data.ProviderIncompatibleException: The
provider did not return a ProviderManifestToken string. ---3 -
100 % -

Package Manager Conscle | Error List

Rysunek 73. Uaktualnienie bazy danych. Zrédto: Opracowanie whasne.

Aby uaktualni¢ baze danych nalezy w oknie konsoli wpisa¢ polecenie ‘update-database’. Entity
Framework wykorzysta ostatnio utworzony plik migracji do aktualizacji bazy danych.

6.8. Testowanie funkcjonalnosci

Testy funkcjonalne zostaly przeprowadzone z zachowaniem ponizszych zasad i sposobu
przeprowadzenia testow. Realizacja testow polegala na wykonaniu kolejnych czynnosci
wymienionych w scenariuszach testowych. Scenariusze te skladajg si¢ z krokow opisujacych
wykonanie pojedynczej czynno$ci oraz wykazu kryteribw poprawnosci ich wykonania. Spetienie
kryteriow poprawnosci jest rOwnoznaczne z pozytywna realizacja Scenariusza Testowego.

W przypadku stwierdzenia wystgpowania potencjalnej usterki, osoba wykonujgca testy
rejestrowala zgloszenie w aplikacji Mantis opisujac problem, ktory zostal zauwazony oraz

wprowadzita informacje do niniejszego dokumentu. Tabela nr 20 przedstawia przyjete statusy
nadawane podczas realizacji poszczeg6lnych scenariuszy.

Tabela 20. Statusy bledow. Zrodto: Opracowanie whasne.

Status Opis Bledu

Btad uniemozliwiajacy realizacje przypadku testowego lub powodujacy
Blad krytyczny (N) realizacj¢ przypadku testowego niezgodnie ze zdefiniowanymi kryteriami
jego poprawnosci.

Blad, ktory nie blokuje realizacji przypadku testowego oraz nie podlega

Wada Inna (PW) pod wustalone kryteria poprawnosci dla wykonywanego przypadku
testowego.
Uwaga (PU) Wynik pozytywny po uwzglednieniu poprawek.
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Wynik pozytywny (P) Bez uwag

6.8.1. Faza0-CRUD
Pierwsza faza testow, oznaczona numerem zero, obejmowala testowanie obslugi wszystkich
obiektow. Jej nazwa CRUD wzicla si¢ od pierwszych liter stow Create, Read, Update, Delete (z ang.

tworzy¢, czytaé, aktualizowac, kasowac).

6.8.1.1. Obstuga obiektu umowa

Tabela 21. Scenariusz testu: Obstuga obiektu umowa. Zrédto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu kontrakt (umowa)
Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji umowa wybraé opcj¢ ,,dodaj
umowe”
2 Wecisng¢ przycisk ,,Anuluj”

a) Ponowi¢ krok 1

3 Wypetni¢ dostepne pola

i.  Po wypehieniu, zmieni¢ ich zawarto$¢

4 Zakonczy¢ klikajac przycisk ,,dodaj” 1. Pole data konca
umowy, wedtug
diagramu Klas nie jest
obowigzkowa.

2. Nie mozna wybraé
dat z przysztosci dla
zawarcia umowy oraz
daty konca umowy,
pojawia si¢ komunikat:
., The value '19-03-
2013 is not valid for
Data zawarcia

umowy”’.
3. Brakuje osob
zglaszajacych
5 Z lewego menu z sekcji umowa wybraé opcje ,,Wyszukaj
umowe”
6 Wyszukiwa¢ kolejno po wszystkich dostgpnych polach,
wpisujac zardwno dane istniejace jak i falszywe
7 Na dowolnie wybranej zarejestrowanej umowie wybiera¢ | Raz
kolejno ze skrajnej prawej kolumny: wstawionej/wybranej
a) Edytuj daty nie da si¢
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b)

i.  Wecisnac¢ przycisk ,,Anuluj”
ii.  Ponowic krok a
ili.  Zmienia¢ po kolei wszystkie dostgpne
pola
iv.  Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuj
Podglad/szczegoty
i.  Zakonczy¢ wciskajac ,,powr6t do listy

99

skasowac

¢) Usun
i Wecisnaé przycisk ,,anuluj umowe”
Oczekiwany 1. Dodanie umowy
rezultat 2. Wyszukanie umowy.
. 3. Edycja umowy.
JRETE 4. Usuni¢cie umowy

akceptacji)

Uzyskany
rezultat

Zgodny z oczekiwanym

Wynik testu / status

rozwigzane w dniu 24/05/2013.

PU. Zgloszone bledy. Numer zgtoszenia w Mantis — 53. Zgloszenie

6.8.1.2.

Obstuga obiektu grupa

Tabela 22. Scenariusz testu: Obshuga obiektu grupa. Zrodto: Opracowanie whasne.

Nazwa scenariusza

Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu grupa

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Grupy wybraé opcje ,,Dodaj” Nie dziata "anulyj"
2 Wecisng¢ przycisk ,,Anuluj”
a) Ponowi¢ krok 1
3 Whpisa¢ nazwe grupy
4 Wcisna¢ przycisk ,,Dodaj”
5 Wykonaé¢ ponownie kroki 1-4 podajac takie same dane | Powinni$my zastanowi¢
dla grupy si¢ czy nazwa grupy nie
powinna by¢ unikalna
6 Z lewego menu wybra¢ z sekcji umowa ,,Wyszukaj | Brakuje wyszukiwarki
grupe” grup
7 Wyszukiwa¢ kolejno po wszystkich dostepnych polach,
wpisujac zardwno dane istniejace jak i falszywe
8 Na dowolnie wybranej zarejestrowanej grupie wybiera¢ | W  details i delete
kolejno ze skrajnej prawej kolumny: nagtowek nie miesci si¢
a) Edytuj w oknie
i.  Wecisnac przycisk ,,Anuluj”
ii.  Ponowic krok a
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ili.  Zmienia¢ po kolei wszystkie dostgpne
pola
iv.  Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuyj
b) Podglad/szczegoty
i.  Zakonczy¢ wciskajac ,,powrot do listy”
¢) Usun
i Wecisnaé przycisk ,,anuluj umowe”

9 Wcisna¢ przycisk ,,usun”
10 Dodatkowe uwagi Brakuje metod dodaj
osobg 1 usun osobe
Oczekiwany 1. Dodanie grupy
rezultat 2. Woyszukanie grupy.
(Kryteria 2 lEjdyﬁJia girupry.
akceptacji) R
Uzyskany Zgodny z oczekiwanym
rezultat

Wynik testu / status

rozwigzane w dniu 24/05/2013.

PU. Zgloszone btedy. Numer zgloszenia w Mantis — 38. Zgloszenie

6.8.1.3.

Obstuga obiektu producent

Tabela 23. Scenariusz testu: Obstuga obiektu producent. Zrédto: Opracowanie whasne.

Nazwa scenariusza

Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu producent

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Producent wybra¢ opcje ,,Dodaj”
2 Weisna¢ przycisk ,,Anuluj”
a) Ponowi¢ krok 1

3 Poda¢ nazwg producenta

4 Zakonczy¢ wciskaja ,,dodaj”

) Ponowi¢ krok 1

6 Sprébowac ponownie dodaé tego samego producenta

7 Z lewego menu wybra¢ z sekcji Producent ,,Dodaj”

8 Wyszukiwaé kolejno po wszystkich dostepnych polach,

wpisujac zarowno dane istniejace jak i falszywe
9 Na dowolnie wybranym zarejestrowanym producencie | W edit i  delete

wybierac kolejno ze skrajnej prawej kolumny:

a) Edytyj

nagtéwek nie miesci si¢
w oknie
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i.  Wcisna¢ przycisk ,,Anuluj”
ii. Ponowic¢ krok a
iii. Zmienia¢ po kolei wszystkie dostgpne
pola
iv. Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuj
b) Podglad/szczegoty
i. Zakonczy¢ wciskajac ,,powrot do listy”

c) Usun
10 Weisngé przycisk ,,usun”

Oczekiwany 1. Dodanie producenta

rezultat 2. Wyszukanie producenta.
koeria |3 Eempostene
akceptacji) ' unigele produ
Uzyskany Zgodny z oczekiwanym

rezultat

Wynik testu / status

rozwigzane w dniu 9/06/2013.

PU. Zgtoszone btedy. Numer zgloszenia w Mantis — 48 i 70. Zgloszenia

6.8.1.4.

Obsluga obiektu osoba

Tabela 24. Scenariusz testu: Obstuga obiektu osoba. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu osoba

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Osoby wybraé opcje ,,.Dodaj | W wyszukiwaniu

Osobe”

Osoby, jest biad przy
wcisnieciu edit

2 Weisna¢ przycisk ,,Anuluj”
a) Ponowi¢ krok 1

3 Wypehi¢ dostgpne pola E-mail powinien by¢
a) Po wypeieniu zmieni¢ ich zawartos$¢ unikalny

4 Zakonczy¢ wciskaja ,,dodaj”

5 Ponowi¢ krok 1

6 Ponownie doda¢ tg sama osobg

7 Z lewego menu wybra¢ z sekcji Osoby ,,Dodaj”

8 Wyszukiwaé kolejno po wszystkich dostgpnych polach, | Nie ma Zadnych pdl, po

wpisujac zaréwno dane istniejace jak i falszywe ktorych mozna
wyszukiwac
9 Na dowolnie wybranej zarejestrowanej osobie wybiera¢ | Details i delete maja

jakie§  stare  wersje
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kolejno ze skrajnej prawej kolumny:

a) Edytuj
i.  Wcisna¢ przycisk ,,Anuluj”
ii. Ponowic¢ krok a
ili. Zmienia¢ po kolei wszystkie dostepne
pola
iv. Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuj
b) Podglad/szczegdty
i. Zakonczy¢ wciskajac ,,powrdt do listy”

formatek

c) Usun
10 Wecisna¢ przycisk ,,usun”
Oczekiwany 1. Dodanie osoby
rezultat 2. Woyszukanie osoby
(ryeria | O
akceptacji) ' unie Y
Uzyskany Zgodny z oczekiwanym
rezultat

Wynik testu / status

PU. Zgloszone bledy. Numer zgtoszenia w Mantis — 29 i 71

6.8.1.5.

Obstuga obiektu firma

Tabela 25. Scenariusz testu: Obshuga obiektu firma. Zrédto: Opracowanie whasne.

Nazwa scenariusza

Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu firma

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Firma wybra¢ opcje ,,Dodaj | W lewym panelu sa

firmg”

dwie opcje dodaj firmeg

Z obu opcji nie da si¢
zapisa¢ dodania nowej
firmy

a. Blad przy
dodawaniu firmy z opcji
pierwszej (z szarym
tlem) patrz zatacznik
firmal.jpg

b. Btad przy
dodawaniu firmy z opcji
drugiej(z bialym tltem)
patrz zatgcznik
firma2.jpg

Weisng¢ przycisk ,,Anuluj”
a) Ponowi¢ krok 1
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3 Wypehi¢ dostgpne pola
a) Po wypelnieniu sprobowac zmieni¢ ich zawarto$¢
4 Zakonczy¢ wciskaja ,,dodaj”
5 Ponowi¢ krok 1
6 Ponownie doda¢ t¢ samag firme
7 Z lewego menu wybra¢ z sekcji umowa ,,Wyszukaj
firme”
8 Wyszukiwaé kolejno po wszystkich dostepnych polach,
wpisujac zaro6wno dane istniejace jak i falszywe
9 Na dowolnie wybranej zarejestrowanej firmie wybiera¢
kolejno ze skrajnej prawej kolumny:
a. Edytuj
i. Wcisna¢ przycisk ,,Anuluj”
ii. Ponowic¢ krok a
ili. Zmienia¢ po kolei wszystkie dostepne pola
iv. Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuj”
b. Podglad/szczegoty
V. Zakonczy¢ wciskajac ,,powrot do listy”
c. Usun
10 Wecisnaé przycisk ,,usun”
11 Dodatkowe uwagi
Brak metody
DodajKlienta, ktora to
metoda  przypisywaé
bedzie osoby
uprawnione do
zglaszania
incydentow/zgloszen
Oczekiwany 1. Dodanie firmy
rezultat 2. Wyszukanie firmy
(ryeeria |
akceptacji) ' ¥ Y
Uzyskany Zgodny z oczekiwanym
rezultat

Wynik testu / status

PU. Zgtoszone btedy. Numer zgloszenia w Mantis — 31 i 72

6.8.1.6.

Tabela 26. Scenariusz testu: Obstuga obiektu lokalizacja. Zrédto: Opracowanie wiasne.

Obstuga obiektu lokalizacja

Nazwa scenariusza

Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu Lokalizacja

Warunki poczatkowe

Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami




| Administratora Biznesowego

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Lokalizacja wybra¢ opcje ,,Dodaj
lokalizacj¢”
2 Woeisnagé przycisk ,,Anuluj”
a) Ponowi¢ krok 1
3 Wypehi¢ dostgpne pola
a) Po wypeieniu sprobowa¢ zmieni¢ ich zawarto$¢
4 Zakonczy¢ wciskaja ,,dodaj”
5 Ponowi¢ krok 1
6 Sprébowac ponownie dodac t¢ sama lokalizacje
7 Z lewego menu wybra¢ z sekcji umowa ,,Wyszukaj
lokalizacj¢”
8 Wyszukiwaé kolejno po wszystkich dostepnych polach, | Brak kryteriow
wpisujgc zarowno dane istniejace jak i falszywe wyszukiwania
9 Na dowolnie wybranej zarejestrowanej lokalizacji | Doda¢ ikony details,
wybiera¢ kolejno ze skrajnej prawej kolumny: edit, delete tak jak np.
a) Edytuj dla firmy
i. Wcisnag¢ przycisk ,,Anuluj” W details pole update
ii. Ponowic¢ krok a powinno by¢ z godzing i
iii. Zmienia¢ po kolei wszystkie dostepne | tylko do odczytu. Czyli,
pola ze po edycji lokalizacji
iv. Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuj ta data i godzina
b) Podglad/szczegoty powinna ustawi¢ sie
i. Zakonczy¢ wciskajac ,,powrdt do listy” automatycznie na datg
c) Usun edycji (systemowa)
Zmieni¢ nazwe z
UpdateDate na "Data
edycji"
InstertDate powinno
by¢ tylko do odczytu
Zmieni¢ nazwe z
InstertDate na “data
dodania"
10 Woeisnag¢ przycisk ,,usun” Jesli sa wystawione

zgloszenia z uzyciem
danej lokalizacji to nie
powinno dac sig jej
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usung¢. Po nacisnigciu
delete, lokalizacja
powinna si¢

dezaktywowac.
Oczekiwany 1. Dodanie lokalizacji
rezultat 2. Woyszukanie lokalizacji
. 3. Edycja lokalizaciji
(i 4. Usuniecie lokalizacji

akceptacji)

Uzyskany Zgodny z oczekiwanym
rezultat

Wynik testu / status PU. Zgloszone bledy. Numer zgloszenia w Mantis — 28 i 73. Zglosznie
numer 28 rozwigzane w dniu 12/05/2013. Zgloszenie numer 73
rozwigzane w dniu 10/06/2013

6.8.1.7. Obsluga obiektu pracownicy

Tabela 27. Scenariusz testu: Obstuga obiektu pracownicy. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu Pracownicy

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi

1 Z lewego menu z sekcji pracownicy wybra¢ opcje
»pracownicy” nastepnie ,,dodaj”

2 Weisna¢ przycisk ,,Anuluj”
a) Ponowi¢ krok 1
3 Wypehi¢ dostgpne pola
a) Po wypelnieniu sprobowac zmieni¢ ich zawartos¢
4 Zakonczy¢ wciskaja ,,dodaj”
) Ponowi¢ krok 1
6 Ponownie doda¢ tego samego pracownika
7 Z lewego menu wybra¢ =z sekcji Pracownicy | Brak przycisku
»Pracownicy” wyszukaj pracownika

Naglowek przy
wyszukiwaniu
pracownikoéw zaciggany
Z umowy
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8 Wyszukiwaé kolejno po wszystkich dostepnych polach,
wpisujac zaro6wno dane istniejace jak i falszywe
9 Na dowolnie wybranym zarejestrowanym pracowniku | Widok  details  jest
wybiera¢ kolejno ze skrajnej prawej kolumny: zupelnie  nieczytelny,
a) Edytuj poprawiajac wzorowac
i.  Wecisna¢ przycisk ,,Anuluj” si¢ na "Firma"
ii. Ponowic¢ krok a
iii. Zmienia¢ po kolei wszystkie dostepne
pola
iv. Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuj
b) Podglad/szczegdty
i. Zakonczy¢ wciskajac ,,powrdt do listy”
c) Usun
10 Weisnaé przycisk ,,usun”
Oczekiwany 1. Dodanie pracownika
rezultat 2. Woyszukanie pracownika
(ryeeria | eownika
akceptacji) ' eeiep
Uzyskany Zgodny z oczekiwanym
rezultat

Wynik testu / status

rozwigzane w dniu 24/05/2013.

PU. Zgloszone bigedy. Numer zgloszenia w Mantis — 37. Zgloszenie

6.8.1.8.

Obsluga obiektu Produkt - Urzadzenie

Tabela 28. Scenariusz testu: Obstuga obiektu Produkt - Urzadzenie.

Zré6dto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu Produkt - Urzadzenie

Warunki poczatkowe

Administratora Biznesowego

Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji produkty wybra¢ opcje ,,produkt | Brak pol do
- urzadzenie” nastepnie ,,dodaj” wyszukiwania

2 Weisna¢ przycisk ,,Anuluj” Przy probie wcisniecia
a) Ponowi¢ krok 1 anulyj wystepuje blad

aplikacji
3 Wypeié¢ dostepne pola Przy dodawaniu
produkt urzadzenie

a) Po wypekieniu sprobowac zmieni¢ ich zawartos¢

przettumaczy¢ opisy pol
na jez. Polski
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Przy dodawaniu
produkt urzadzenie, nie
ma mozliwosci wyboru
producenta, wstawia si¢

jaki§ domyslny
4 Zakonczy¢ wciskaja ,,dodaj”
5 Ponowi¢ krok 1
6 Ponownie doda¢ ten sam produkt-urzadzenie
7 Z lewego menu wybra¢ z sekcji produkty wybraé
produkt-urzadzenie
8 Wyszukiwaé kolejno po wszystkich dostepnych polach,
wpisujac zaro6wno dane istniejace jak i falszywe
9 Na dowolnie wybranym zarejestrowanym urzadzeniu | Przy  probie  edycji
wybiera¢ kolejno ze skrajnej prawej kolumny: produkt urzadzenie i po
a) Edytuj wecisnigciu zapisz
i.  Wcisng¢ przycisk ,,Anuluj” wystepuje blad aplikacji
ii. Ponowic¢ krok a
iii. Zmienia¢ po kolei wszystkie dostepne
pola
iv. Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuj
b) Podglad/szczegoty
i. Zakonczy¢ wciskajac ,,powrdt do listy”
c) Usun
10 Wecisna¢ przycisk ,,usun” Ekran Delete odbiega
od standardu aplikacji
Oczekiwany 1. Dodanie urzadzenia (produkt - urzadzenie)
rezultat 2. Wyszukanie urzadzenia (produkt — urzadzenie)
. 3. Edycja urzadzenia (produkt — urzadzenie)
(Kryterl_z% 4. Usuniecie urzadzenia (produkt — urzadzenie)
akceptacji) '
Uzyskany Zgodny z oczekiwanym
rezultat

Wynik testu / status

kroku 9 zarejestrowana w

74 rozwigzane w dniu 09/06/2013.

PU. Zgtoszone btedy. Numer zgltoszenia w Mantis — 40 i 74 uwaga z
zgloszeniu
Zgloszenie numer 40 rozwigzane w dniu 24/05/2013. Zgloszenie numer

numer 40.

6.8.1.9.

Obsluga obiektu Produkt - Usluga

Tabela 29. Scenariusz testu: Obstuga obiektu Produkt - Ustuga. Zrédto: Opracowanie whasne.

Nazwa scenariusza

Tworzenie, edycja, usuwanie obiektu Produkt - Ustuga
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Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji produkty wybraé opcje ,,produkt
- ustuga” nastepnie ,,dodaj”
2 Weisna¢ przycisk ,,Anuluj”
a) Ponowic krok 1
3 Wypehié dostgpne pola
a) Po wypelieniu sprobowaé zmieni¢ ich zawarto$¢é
4 Zakonczy¢ wciskajac ,,dodaj”
5 Ponowi¢ krok 1
6 ponownie doda¢ ten sam produkt-ustuge
7 Z lewego menu wybra¢ z sekcji produkty wybraé
produkt-ustuga
8 Wyszukiwaé kolejno po wszystkich dostepnych polach,
wpisujac zaro6wno dane istniejace jak i falszywe
9 Na dowolnie wybranej zarejestrowanej ustudze wybiera¢ | Ekrany details i delete
kolejno ze skrajnej prawej kolumny: odbiegaja od standardu
a) Edytuj aplikacji, przy poprawie
i.  Wcisng¢ przycisk ,,Anuluj” W-ZOI'OWElé si¢. ma
ii. Ponowi¢ krok a “firma”
iii. Zmienia¢ po kolei wszystkie dostepne
pola
iv. Zakonczy¢ wciskajac ,,Edytuj
b) Podglad/szczegbty
i. Zakonczy¢ wciskajac ,,powrdt do listy”
d. Usun
10 Wcisngé przycisk ,,usun”
Oczekiwany 1. Dodanie ustugi (produkt - ustuga)
rezultat 2. Wyszukanie ustugi (produkt - ustuga)
(Kryteria i Edycja ustugi (produkt - ustuga)

akceptacji)

Usunigcie ustugi (produkt - ustuga)

Uzyskany
rezultat

Zgodny z oczekiwanym

Wynik testu / status

rozwigzane w dniu 09/06/2013.

PU. Zgloszone bledy. Numer zgloszenia w Mantis — 40 i 74. Zgloszenie
numer 40 rozwigzane w dniu 24/05/2013. Zgloszenie numer 74
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6.8.2. Faza | - Weryfikacja wprowadzanych danych

W Kkolejnej fazie, oznaczonej numerem jeden, przetestowano czy dane wprowadzane do
aplikacji sg trwale i zapisuja si¢ zgodnie z oczekiwaniami.
6.8.2.1. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Firma

Tabela 30. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Firma.
Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Firma

Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji firma wybra¢ opcje ,,Dodaj
firme”
2 Wypehi¢ nastepujace pola:
a. Nazwa
b. Dane kontaktowe
c. NIP
d. REGON
e. Adres lokalizacji 1
f. Kod pocztowy
g. Miasto
h. Telefon
i. Email
3 Weisna¢ przycisk ,,Dodaj”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Firma w bazie danych
rezultat
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany | Zarejestrowano nowy obiekt Firma w bazie danych
rezultat

Wynik testu / status P

6.8.2.2. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Lokalizacja

Tabela 31. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Lokalizacja.
Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Lokalizacja

Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
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Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji lokalizacja wybra¢ opcje
,»Dodaj Lokalizacjg¢”
2 Wypei_nié nastgpujace pola:
a. Firma
b. Adres lokalizacji
c. Kod pocztowy
d. Miasto
e. Jest gtéwna lokalizacja
f.  Telefon
g. Email
3 Weisngé przycisk ,,Zapisz”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Lokalizacja w bazie
rezultat danych
(Kryteria
akceptaciji)
Uzyskany Zarejestrowano nowy obiekt Lokalizacja w bazie
rezultat danych

Wynik testu / status PU.

6.8.2.3.

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Grupa

Tabela 32. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Grupa.

Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Grupa

Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Grupy wybra¢ opcje ,,Dodaj”
2 Wypehic¢ wszystkie dostepne pola na formularzu
a. Nazwa Grupy
3 Weisna¢ przycisk ,,Dodaj”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Grupa w bazie danych
rezultat
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zarejestrowano nowy obiekt Grupa w bazie danych
rezultat

Wynik testu / status P
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6.8.2.4.

Weryfikacja wprowadzenia danych — przypisanie os6b do Grupy

Tabela 33. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - przypisanie osob do Grupy.

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Weryfikacja wprowadzenia danych — przypisanie 0sob do Grupy

Woarunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Grupy wybra¢ opcje
,»Wyszukaj”
2 Weisng¢ ikone ,,GroupEmployees” przy wybranej
grupie
3 Zaznaczy¢ osoby przypisywane do grupy
4 Wcisnaé przycisk ,,Dodaj”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy sktad grupy w bazie danych
rezultat
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zarejestrowano nowy sktad grupy w bazie danych
rezultat

Wynik testu / status P

6.8.2.5.

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Osoba

Tabela 34. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Osoba.

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Osoba

Warunki poczatkowe

Administratora Biznesowego

Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Osoby wybraé opcje ,,Dodaj
osobg”
2 Wypehhié nastepujace pola:

a. Imie

b. Nazwisko
c. Telefon
d. E-mail
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3 Wcisnaé przycisk ,,Dodaj”

Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Osoba w bazie danych
rezultat
(Kryteria
akceptaciji)

Uzyskany | Zarejestrowano nowy obiekt Osoba w bazie danych
rezultat

Wynik testu / status P

6.8.2.6. Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Pracownik

Tabela 35. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Pracownik.
Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Pracownik

Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Pracownicy wybra¢ opcje
,Pracownicy”
2 Wecisnaé przycisk ,,Dodaj”
3 Wypehié nastgpujace pola: Nazwa pola Position powinna
a. PESEL by¢ przettumaczona na jgzyk
b. Position Polski
c. Data zatrudnienia
d. Login
e. Hasto
f. Imie
g. Nazwisko
h. Telefon
i. E-mail
4 Weisna¢ przycisk ,,Dodaj”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Pracownik w bazie
rezultat danych
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany | Zarejestrowano nowy obiekt Pracownik w bazie
rezultat danych

Wynik testu / status P
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6.8.2.7.

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Stanowisko

Tabela 36. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Stanowisko.

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Stanowisko

Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Pracownicy wybra¢ opcje
,.Stanowiska”
2 Wecisna¢ przycisk ,,Dodaj stanowisko”
3 Wypehi¢ nastepujace pola
a. Nazwa
4 Wecisna¢ przycisk ,,Dodaj”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Stanowisko w bazie
rezultat danych
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany | Zarejestrowano nowy obiekt Stanowisko w bazie
rezultat danych

Wynik testu / status P

6.8.2.8.

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Produkt Urzadzenie

Tabela 37. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Produkt Urzadzenie.

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Produkt Urzadzenie

Warunki poczatkowe

Administratora Biznesowego

Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Produkty wybra¢ opcje
,,Produkt - urzagdzenie”
2 Wecisnaé przycisk ,,Dodaj”
3 Wypehi¢ nastepujace pola:

a. Numer seryjny
b. Model
c. Cechy
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d. Opis

4 Wecisnaé przycisk ,,Dodaj”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Produkt - urzadzenie w
rezultat bazie danych
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zarejestrowano nowy obiekt Produkt - urzadzenie w
rezultat bazie danych

Wynik testu / status P

6.8.2.9.

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Produkt Ustuga

Tabela 38. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Produkt Ustuga.

Zrddlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Produkt Ustuga

Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Produkty wybra¢ opcje

,Produkt - ustuga”

2 Wecisna¢ przycisk ,,Dodaj”
3 Wypehié nastepujace pola:
a. Numer ustugi
b. Opis
4 Weisna¢ przycisk ,,Dodaj”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Produkt - ustuga w bazie
rezultat danych
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zarejestrowano nowy obiekt Produkt - ustuga w bazie
rezultat danych

Wynik testu / status P

6.8.2.10.

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Producent

Tabela 39. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Producent.

Zrddlo: Opracowanie wiasne.
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Nazwa scenariusza

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Producent

Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Producent wybra¢ opcje
,Dodaj”
2 Wecisnaé przycisk ,,Dodaj”
3 Wypehi¢ nastepujace pola:
a. Nazwa
4 Wecisnaé przycisk ,,Dodaj”
Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Producent w bazie
rezultat danych
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany | Zarejestrowano nowy obiekt Producent w bazie
rezultat danych

Wynik testu / status P

6.8.2.11.

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Zgloszenie

Tabela 40. Scenariusz testu: Weryfikacja wprowadzenia danych - obiekt Zgloszenie.

Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Weryfikacja wprowadzenia danych — obiekt Zgtoszenie

Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji Zgloszenia wybra¢ opcje

,Rejestracja zgloszenia”

2 Wypehi¢ nastepujace pola:
a.  Nrumowy
b. Osoba odpowiedzialna
c. Typ zgloszenia

3 Wecisngé przycisk ,,Dalej”

4 Wypetni¢ wszystkie pola Nazwy pol Location i Product
a. Location powinny byé przettumaczone
b. PrquCt na jezyk Polski
c. Opis
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5 Wcisnaé przycisk ,,Dodaj”

Oczekiwany | Zarejestrowano nowy obiekt Zgloszenie w bazie
rezultat danych

(Kryteria
akceptaciji)

Uzyskany Zarejestrowano nowy obiekt Zgloszenie w Dbazie
rezultat danych

Wynik testu / status PU. Zgloszone uwagi. Numer Mantis - 49

6.8.3. Faza Il - testy interfejsu Uzytkownika

Ostatnia faza testow obejmowala bardziej skomplikowane czynnosci, jak chociazby rejestracje
zgloszenia, dodawanie nowych osob do bazy, mechanizm wyszukiwania, edycje workflow, czy tez
test dziatania gotowych przeplywow.

6.8.3.1. Rejestracja zgloszenia przez Konsultanta

Tabela 41. Scenariusz testu: Rejestracja zgloszenia przez Konsultanta.
Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Rejestracja zgloszenia przez Konsultanta
Warunki poczatkowe Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi

1 Z lewego menu z sekcji zgloszenia wybra¢ opcje | Nie dziata przycisk rejestracja
»rejestracja zgloszenia” lub z goérnej belki wybrac¢ | zgloszenia z gornej belki
»rejestracja zgtoszenia

2 Weisna¢ przycisk ,,Anuluj” Nie dziata przycisk anuly;.
a. Ponowi¢ krok 1
3 Wypehi¢ nastepujace pola: Przy wyszukiwaniu umowy:

a.  Numer umowy
i.  Wpisac recznie
ii.  Wyszukaé korzystajac z ,,lupki”
b. Wybra¢ osobe odpowiedzialng
c. Wybra¢ Typ zgloszenia
d. Nacisngé przycisk dalej

e Brak mozliwosci
wyszukiwania po numerze
umowy

¢ na liscie brak nazwy firmy.

e Po co Sg numerowane StI'Ol’ly
skoro jest tylko 6 umow.

e Godzina zawarcia umowy
raczej nie potrzebna

Nie ma zadnego typu
zgloszenia do wyboru
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Blad aplikacji przy probie
zapisu. Brak osoby
odpowiedzialnej

Wypehi¢ nastepujace pola:

a. Wybra¢ lokalizacje z listy
b. Wybra¢ produkt

c. Podac opis

Nacisna¢ przycisk ,,dalej”

Oczekiwany
rezultat
(Kryteria
akceptaciji)

Zarejestrowane zgloszenie

Uzyskany
rezultat

Zarejestrowane zgtoszenie

Wynik testu / status

PU. Zgloszone biedy. Numer zgloszenia w Mantis — 66, Zgloszenie
rozwigzane w dniu 01/06/2013.

6.8.3.2.

Dodanie pracownikow do grupy

Tabela 42. Scenariusz testu: Dodanie pracownikéw do grupy. Zrédto: Opracowanie whasne.

Nazwa scenariusza

Dodanie pracownikoéw grupy

Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami

akceptaciji)

Warunki poczatkowe
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu sekcji grupy wybra¢ opcje ,,wyszuka;j”
2 Przejs¢ do listy oséb dla dowolnej wyszukanej grupy
poprzez wybor ikony ,,0s0by”
3 Zaznaczenie flagi obok interesujacej osoby.
Nacisnac¢ przycisk dodaj
Oczekiwany | Pracownik zostat dodany do grupy
rezultat
(Kryteria

Uzyskany
rezultat

Pracownik zostat dodany do grupy

Wynik testu / status P
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6.8.3.3.

Automatyczne nadawanie numeru zgloszen

Tabela 43. Scenariusz testu: Automatyczne nadawanie numeru zgtoszen.

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Automatyczne nadawanie numeru zgloszen

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji zgloszenia wybra¢ opcje

»rejestracja zgloszenia” lub z gbérnej belki wybraé
»rejestracja zgtoszenia

2 Wypehi¢ nastepujace pola:
a.  Numer umowy
i.  Wpisac recznie
ii.  Wyszuka¢ korzystajac z ,,lupki”
b. Wybra¢ osobe odpowiedzialng
c. Wybra¢ Typ zgloszenia
3 Nacisna¢ przycisk dalej
4 Wypehié nastgpujace pola: Przejscie do ekranu
a. Adres wyszukiwania zgtoszen.
b. Produkt )
c. Opis Brak widocznych
numerow zgloszen.
Brak mozliwosci
sprawdzenia, edycji
badz usuniecia
zgloszen.
5 Nacisna¢ przycisk dalej
Oczekiwany | Wyswietlenie nadawanego numeru zgloszenia.
rezultat
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Przejscie do ekranu wyszukiwania zgtoszen.
rezultat

Wynik testu / status

rozwigzane w dniu 05/06/2013

PU. Zgloszone bledy. Numer zgloszenia w Mantis — 62 i1 63. Zgloszenia
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6.8.3.4.

Przeszukiwanie bazy osob zglaszajacych po dostepnych polach

Tabela 44. Scenariusz testu: Przeszukanie bazy 0sob zglaszajacych po dostepnych polach.

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Przeszukiwanie bazy 0sob zglaszajacych po dostgpnych polach

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu =z sekcji osoby wybra¢ opcje

»Wyszukiwanie osoby”.

2 W odpowiednich polach wpisa¢ dane filtrujace (np.
Telefon).
Oczekiwany | Wyswietlona lista osob zglaszajacych po zastosowaniu
rezultat filtra
(Kryteria

akceptacji)

Uzyskany
rezultat

Wyswietlona lista osob zglaszajacych po zastosowaniu
filtra

Wynik testu / status P

6.8.3.5.

Przeszukiwanie bazy listy lokalizacji po dostepnych polach

Tabela 45. Scenariusz testu: Przeszukiwanie bazy listy lokalizacji po dostepnych polach.

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Przeszukiwanie bazy listy lokalizacji po dostepnych polach

»wyszukiwanie lokalizacji”.

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji lokalizacja wybra¢ opcje

akceptaciji)

2 W odpowiednich polach wpisa¢ dane filtrujace (np.
Miasto).
Oczekiwany | Wyswietlona lista lokalizacji po zastosowaniu filtra
rezultat
(Kryteria

Uzyskany
rezultat

Wyswietlona lista lokalizacji po zastosowaniu filtra
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Wynik testu / status P

6.8.3.6.

Wyswietlanie listy zgloszen

Tabela 46. Scenariusz testu: Wyswietlanie listy zgloszen. Zrodto: Opracowanie whasne.

Nazwa scenariusza

Wyswietlanie listy zgloszen

Warunki poczatkowe

Administratora Biznesowego

Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji zgloszenia wybra¢ opcje
»realizowane zgloszenia”
2 Z lewego menu z sekcji zgloszenia wybraé
»Wyszukiwanie zgtoszen”
Oczekiwany | Wyswietlona lista zgtoszen
rezultat
(Kryteria

akceptacji)

Uzyskany
rezultat

Wyswietlona lista zgloszen

Wynik testu / status P

6.8.3.7.

Wyszukiwanie zgloszen po numerze zgloszenia lub numerze umowy

Tabela 47. Scenariusz testu: Wyszukiwanie zgloszen po dostgpnych polach.

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

statusie etc.

Wyszukiwanie zgloszen po opisie, urzadzeniu, lokalizacji, aktualnym

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji zgloszenia wybraé opcje

»wyszukiwanie zgtoszen”

Whpisanie danych, po ktorych chcemy wyszuka¢ np.

2
Numer umowy.
3 Kliknag¢ przycisk Dale;.
Oczekiwany | Wyswietlone zgloszenia po zastosowaniu filtra
rezultat
(Kryteria
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akceptacji)

Uzyskany
rezultat

Wyswietlone zgloszenia po zastosowaniu filtra

Wynik testu / status

P

6.8.3.8.

Wyswietlanie listy zgloszen wzgledem konczacych sie czaséw SLA

Tabela 48. Scenariusz testu: Wyswietlanie listy zgloszen wzgledem konczacych si¢ czasow

SLA. Zrédto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Wyswietlanie listy zgloszen wzgledem konczacych si¢ czasow SLA

Warunki poczatkowe | Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami
Administratora Biznesowego
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji zgtoszenia wybrac opcje

»realizowane zgtoszenia” lub ,,wyszukiwanie zgtoszen”

2 Podac¢ kryteria wyszukiwania - opcjonalne
3 Klikna¢ na nagtowek kolumny ,,Liczba dni do zamknigcia | Sortowanie nie dziata
zgloszenia”
Oczekiwany | Lista zgloszen wys$wietlona i posortowana wzgledem
rezultat czasu SLA
(Kryteria

akceptacji)

Uzyskany
rezultat

Nieposortowana lista

Wynik testu / status

Zgloszone bledy. Numer zgloszenia w Mantis - 68

6.8.3.9.

Aktualizacja statusu zgloszen

Tabela 49. Scenariusz testu: Aktualizacja statusu zgloszen. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Aktualizacja statusu zgloszen

Warunki poczatkowe

Administratora Biznesowego

Uruchomiony system Service Desk, Uzytkownik z uprawnieniami

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Z lewego menu z sekcji zgloszenia wybra¢ opcje
,realizowane zgtoszenia” lub ,,wyszukiwanie zgtoszen”
2 Poda¢ kryteria wyszukiwania - opcjonalne
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3 Wybra¢ zgloszenie i wejs¢ w tryb edycji poprzez
kliknigcie ,,Edit”
4 Z listy rozwijalnej zmienic¢ status
5 Nacisna¢ przycisk ,,zapisz”
Oczekiwany | Zaktualizowane zgloszenie — zmieniony status
rezultat
(Kryteria
akceptaciji)
Uzyskany Zaktualizowane zgtoszenie — zmieniony status
rezultat

Wynik testu / status P

6.8.3.10.

Samodzielne definiowanie krokow w workflow

Tabela 50. Scenariusz testu: Samodzielne definiowanie krokoéw w workflow.

Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Samodzielne definiowanie krokow w workflow

Warunki poczatkowe | Zainstalowana biblioteka AvalonDock, zainstalowana aplikacja PIWSTK
Workflow Designer
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Z gornego menu, wybra¢ Plik > Nowy workflow
2 Z panelu usuna¢ element Sequence
3 Z sekcji Toolbox przeciggnij na panel kontrolke
Flowchart
4 Z sekcji Toolbox uzywaj kontrolek budujac swoj
przeptyw
5 Na koniec z gornego menu, wybra¢ Plik = Zapisz.
Wybierz katalog ..\PJWSTK.Serwis\Workflows\
Oczekiwany | Kroki w workflow zdefiniowane
rezultat
(Kryteria
akceptaciji)
Uzyskany Kroki w workflow zdefiniowane
rezultat

Wynik testu / status P
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6.8.3.11. Workflow drukarka nie drukuje przypadek 1 (brak papieru)

Tabela 51. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” - brak papieru, zatadowanie
papieru. Zrodto: Opracowanie wlasne.

Nazwa scenariusza Workflow ,,drukarka nie drukuje” - winny brak papieru w drukarce

Warunki poczatkowe Uzytkownik stworzyl odpowiednie zgloszenie wybierajac workflow
,Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku
workflow, na ktérym wyswietlane jest pytanie ,,Czy $wieca si¢ diody”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Na pytanie czy $wieca si¢ diody/ekran wybieramy
odpowiedz:
Tak
2 Czy drukarka ma zatadowany papier? Wybor odpowiedzi:
Nie
3 Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Tak
4 Wystanie maila Przy probie wystania
pustego maila nic si¢ nie
dzieje - propozycja

wyswietlenia alertu o
niemozliwo$ci wystania
maila bez nadawcy

Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu

rezultat ,closed” oraz wystanie maila o wprowadzonej tresci.
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed” oraz wystanie maila o wprowadzonej tresci.
Wynik testu / status PU. Zgtoszone btgdy. Numer Mantis — 60. Zgtoszenie rozwigzane w dniu
01/06/2013.

Tabela 52. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” — brak papieru, wymiana
drukarki. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Workflow ,,drukarka nie drukuje” - drukarka nie mozliwa do naprawy

Warunki poczatkowe Uzytkownik stworzyt odpowiednie zgloszenie wybierajagc workflow
,.Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku
workflow, na ktorym wys$wietlane jest pytanie ,,Czy $wiecg si¢ diody”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Na pytanie czy S$wiecg si¢ diody/ekran wybieramy

odpowiedz:

Tak
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2 Czy drukarka ma zaladowany papier? Wybor odpowiedzi:

Nie
3 Polecenie zatadowania papieru.
Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Nie
4 Czy zgltaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybér odpowiedzi:
Tak
5 Infomacja o zawiadomieniu konsultantow L2 — e-mail
automatyczny
6 Czy rozwiazano problem? Wybor odpowiedzi:
Nie
7 Czy szacunkowy Kkoszt naprawy przekracza ceng nowej
drukarki? Wybor odpowiedzi:
Tak
8 Komunikat o zamowieniu nowej drukarki
9 Komunikat o wymianie drukarki przez konsultanta L2
10 Zakonczenie workflow z statusem ,,closed”
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed”.
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed”.
Wynik testu / status P

Tabela 53. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” - brak papieru, brak zgody na
koszty. Zrodto: Opracowanie wlasne.

Nazwa scenariusza Workflow ,,drukarka nie drukuje” - drukarka nie mozliwa do naprawy

Warunki poczatkowe Uzytkownik stworzyl odpowiednie zgloszenie wybierajac workflow
,Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku
workflow, na ktorym wyswietlane jest pytanie ,,Czy §wieca si¢ diody”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Na pytanie czy S$wiecg si¢ diody/ekran wybieramy
odpowiedz:
Tak
2 Czy drukarka ma zatadowany papier? Wybor odpowiedzi:
Nie
3 Polecenie zatadowania papieru.
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Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Nie

4 Czy zgltaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybér odpowiedzi:
Nie
5 Czy zglaszajacy akceptuje koszty obstugi L2? Wybor Pytanie ma btad
odpowiedzi: jezykowy:
Nie jest: ‘akceptujesz’
powinno: ‘akceptuje’
6 Wystanie maila
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,»closed”. Wystanie maila potwierdzajacego rezygnacje
(Kryteria
akceptaciji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,closed”. Wystanie maila potwierdzajacego rezygnacje

Wynik testu / status

01/06/2013.

PU. Zgloszone btedy. Numer mantis — 60. Zgloszenie rozwigzane w dniu

Tabela 54. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” - brak papieru, wymiana czesci.

Zrbdlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Workflow ,,drukarka nie drukuje” - drukarka mozliwa do naprawy

Warunki poczatkowe

Uzytkownik stworzyl odpowiednie zgloszenie wybierajac workflow
,Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku
workflow, na ktorym wyswietlane jest pytanie ,,Czy §wieca si¢ diody”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi

1 Na pytanie czy $wiecg si¢ diody/ekran wybieramy
odpowiedz:
Tak

2 Czy drukarka ma zatadowany papier ? Wybor odpowiedzi:
Nie

3 Polecenie zatadowania papieru.
Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Nie

4 Czy zgtaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybér odpowiedzi:
Nie

5 Czy zglaszajacy akceptuje koszty obstugi L2? Wybédr
odpowiedzi:
Tak

6 Mail wygenerowany przez system do konsultanta L2 z
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informacjg o przypisaniu zgloszenia
7 Czy rozwigzano problem? Wybdr odpowiedzi:
Nie
9 Czy szacunkowy koszt naprawy przekracza ceng¢ nowej
drukarki? Wybor odpowiedzi:
Nie
10 Czy czesci sg dostepne? Wybor odpowiedzi:
Tak
11 Wymiana uszkodzonych czgsci
Czy drukarka dziata poprawnie? Wybdr odpowiedzi:
Tak
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,»closed”.
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed”.
Wynik testu / status P

6.8.3.12. Workflow drukarka nie drukuje przypadek 2 (diody si¢ nie $wiecq)

Tabela 55. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” - diody si¢ nie Swieca,
poprawienie kabla naprawia problem. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Workflow ,,drukarka nie drukuje” - winny zle podtaczony kabel

Warunki poczatkowe Uzytkownik stworzyl odpowiednie zgloszenie wybierajac workflow
,Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku
workflow, na ktorym wys$wietlane jest pytanie ,,Czy $wieca si¢ diody”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Na pytanie czy S$wieca si¢ diody/ekran wybieramy

odpowiedz:

Nie
2 Polecenie sprawdzenia kabla zasilajacego i uruchomienie

drukarki poprzez jej przycisk.

Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:

Tak
3 Czy problem zostal rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Tak
4 Wystanie maila
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,closed” oraz wystanie maila o wprowadzonej tresci.
(Kryteria

akceptaciji)
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Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed” oraz wystanie maila o wprowadzonej tresci.
Wynik testu / status P

Tabela 56. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” - diody si¢ nie Swieca,

konsultant L2 naprawia problem. Zrédto: Opracowanie wlasne.

Nazwa scenariusza

wizyta konsultantow

Workflow ,,drukarka nie drukuje” - brak zapalonych diod i potrzebna

Warunki poczatkowe

Uzytkownik stworzyt odpowiednie zgloszenie wybierajac workflow
,Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku
workflow, na ktorym wys$wietlane jest pytanie ,,Czy $wieca si¢ diody”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi

1 Na pytanie czy $wieca si¢ diody/ekran wybieramy
odpowiedz:
Nie

2 Polecenie sprawdzenia kabla zasilajacego 1 uruchomienie
drukarki poprzez jej przycisk. Wybor odpowiedzi:
Czy problem zostat rozwigzany?
Nie

3 Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Nie

4 Czy zgltaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybdr odpowiedzi:
Tak

5 Informacja o poinformowaniu konsultantow L2

6 Czy rozwiazano problem? Wybor odpowiedzi:
Tak

7 Automatyczny mail zostat wystany.

8 Zakonhczenie workflow z statusem ,,closed”

Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,»closed”. Wystanie automatycznego maila.
(Kryteria

akceptacji)

Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed”. Wystanie automatycznego maila.
Wynik testu / status P

Tabela 57. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” - diody si¢ nie Swieca,

wymiana drukarki. Zrédto: Opracowanie whasne.

Nazwa scenariusza

wizyta konsultantow

Workflow ,,drukarka nie drukuje” - brak zapalonych diod i potrzebna
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Warunki poczatkowe Uzytkownik stworzyl odpowiednie zgloszenie wybierajac workflow
,Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku
workflow, na ktorym wys$wietlane jest pytanie ,,Czy Swieca si¢ diody”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Na pytanie czy $wieca si¢ diody/ekran wybieramy
odpowiedz:
Nie
2 Polecenie sprawdzenia kabla zasilajacego i uruchomienie
drukarki poprzez jej przycisk. Wybor odpowiedzi:
Czy problem zostat rozwigzany?
Nie
3 Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Nie
4 Czy zgltaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybor odpowiedzi:
Nie
5 Czy zglaszajacy akceptuje koszty obstugi L2? Wybor
odpowiedzi:
Tak
6 Infomacja o zawiadomieniu konsultantow L2
7 Czy rozwigzano problem? Wybdr odpowiedzi:
Nie
8 Czy szacunkowy koszt naprawy przekracza cen¢ nowej
drukarki? Wybor odpowiedzi:
Nie
9 Czy czesSci sg dostepne? Wybor odpowiedzi:
Nie
10 Informacja o potrzebie zamowienia nowej drukarki.
11 Komunikat o wymianie drukarki przez konsultanta L2
12 Zakonhczenie workflow z statusem ,,closed”
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed”.
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed”.
Wynik testu / status P
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6.8.3.13.

Workflow drukarka nie drukuje przypadek 3 (brak tuszu/tonera)

Tabela 58. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” - brak tuszu/tonera.

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Workflow ,,drukarka nie drukuje” — brak tuszu/tonera

Warunki poczatkowe Uzytkownik stworzyl odpowiednie zgloszenie wybierajac workflow
,Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku
workflow, na ktérym wyswietlane jest pytanie ,,Czy $wieca si¢ diody”.

Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Na pytanie czy S$wiecg si¢ diody/ekran wybieramy
odpowiedz:
Tak
2 Czy drukarka ma zatadowany papier? Wybor odpowiedzi:
Tak
3 Czy drukarka wskazuje na zacigcie si¢ papieru? Wybor
odpowiedzi:
Nie
4 Czy drukarka wskazuje na brak tonera komunikatem badz
zapaleniem si¢ odpowiedniej diody? Wybor odpowiedzi:
Tak
5 Polecenie wymiany tonera.
Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Tak
6 Wystanie maila
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,closed” oraz wystanie maila o wprowadzonej tresci.
(Kryteria

akceptacji)

Uzyskany
rezultat

Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu

,,closed” oraz wystanie maila o wprowadzonej tresci.

Wynik testu / status P

6.8.3.14.

Workflow drukarka nie drukuje przypadek 4 (zaciety papier)

Tabela 59. Scenariusz testu: Workflow ,,drukarka nie drukuje” - zacigty papier.

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza Workflow ,,drukarka nie drukuje” — zacigty papier

Warunki poczatkowe

diody”.

Uzytkownik stworzyt odpowiednie zgloszenie wybierajac workflow
,Drukarka nie drukuje”. Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego
kroku workflow, na ktérym wys$wietlane jest pytanie ,,Czy $wiecg sie
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Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Na pytanie czy $wieca si¢ diody/ekran wybieramy
odpowiedz:
Tak
2 Czy drukarka ma zatadowany papier? Wybor odpowiedzi:
Tak
3 Czy drukarka wskazuje na zaciecie si¢ papieru? Wybor
odpowiedzi:
Tak
4 Polecenie otwarcia pokrywy drukarki i proby usuniecia
papieru.
Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Tak
5 Wystanie maila
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed” oraz wystanie maila o wprowadzone;j tresci.
(Kryteria

akceptaciji)

Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed” oraz wystanie maila o wprowadzone;j tresci.
Wynik testu / status P
6.8.3.15. Workflow awaria samochodu przypadek 1 (kontrolki si¢ nie §wieca)

Tabela 60. Scenariusz testu: Workflow ,,awaria samochodu” - kontrolki si¢ nie §wieca,

poprawienie klem naprawia problem. Zrédto: Opracowanie wlasne.

Nazwa scenariusza Workflow ,,awaria samochodu” - klemy Zle zalozone
Warunki poczatkowe Uzytkownik ma utworzony dostgp do systemu. Tworzy odpowiednie
zgloszenie, w ktorym wybiera workflow ,, Awaria samochodu”.
Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku workflow, na ktorym
wy$wietlane jest pytanie ,,Czy $wieca si¢ kontrolki na desce rozdzielczej
po przekreceniu kluczyka?”.
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Czy $wiecg si¢ kontrolki na desce rozdzielczej po
przekrgceniu kluczyka ?
Nie
2 Sprawdzenie klem na akumulatorze. Czy problem zostat
rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Tak
3 Automatyczne wystanie maila i zamkniecie zgtoszenia ze Mail nie jest wysytany

statusem ,,closed”
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Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu

rezultat ,closed” oraz wystanie automatycznego maila.
(Kryteria
akceptaciji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed” oraz wystanie automatycznego maila.

Wynik testu / status

PU. Zgloszone btedy. Numer Mantis - 61

Tabela 61. Scenariusz testu: Workflow ,,awaria samochodu” - kontrolki si¢ nie §wieca,
konsultant L2 naprawia problem. Zroédto: Opracowanie wilasne.

Nazwa scenariusza Workflow ,,awaria samochodu” - interwencja konsultanta L2
Warunki poczatkowe Uzytkownik ma utworzony dostgp do systemu. Tworzy odpowiednie
zgloszenie, w ktorym wybiera workflow ,, Awaria samochodu”.
Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku workflow, na ktorym
wyswietlane jest pytanie ,,Czy §wieca si¢ kontrolki na desce rozdzielczej
po przekreceniu kluczyka?”.
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Czy $wiecg si¢ kontrolki na desce rozdzielczej po
przekreceniu kluczyka ? Wybor odpowiedzi:
Nie
2 Sprawdzenie klem na akumulatorze. Czy problem zostat
rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Nie
3 Czy zgtaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybér odpowiedzi:
Tak
4 Wystanie wsparcia L2
5 Czy rozwiazano problem? Wybor odpowiedzi:
Tak
6 Automatyczne wystanie maila i zamkniecie zgtoszenia ze

statusem ,,closed”

Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu

rezultat ,closed” oraz wystanie automatycznego maila.
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed” oraz wystanie automatycznego maila.

Wynik testu / status

P

Tabela 62. Scenariusz testu: Workflow ,,awaria samochodu” - kontrolki si¢ nie §wieca,
naprawione w serwisie. Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Nazwa scenariusza

Workflow ,,awaria samochodu” - naprawa w serwisie

Warunki poczatkowe

Uzytkownik ma utworzony dostep do systemu. Tworzy odpowiednie
zgtoszenie, w ktorym wybiera workflow ,, Awaria samochodu”.
Rozpoczegcie testu nastepuje od pierwszego kroku workflow, na ktorym
wyswietlane jest pytanie ,,Czy §wieca si¢ kontrolki na desce rozdzielczej
po przekreceniu kluczyka?”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Czy $wiecg si¢ kontrolki na desce rozdzielczej po
przekreceniu kluczyka wybieramy odpowiedz:
Nie
2 Sprawdzenie klem na akumulatorze. Czy problem zostat
rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Nie
3 Czy zgltaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybédr odpowiedzi:
Nie
4 Czy zglaszajacy akceptuje koszty obstugi L2? Wybdr
odpowiedzi:
Tak
5 Wystanie wsparcia L2
6 Czy rozwigzano problem? Wybdr odpowiedzi:
Nie
7 Czy abonament zgtaszajacego pokrywa koszty transportu do
serwisu? Wybor odpowiedzi:
Tak
8 Konsultant L2 zabiera pojazd do serwisu
9 Zamkniecie zgloszenia ze statusem ,,closed — Repaired by
service”
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,closed — Repaired by service”.
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,closed — Repaired by service”.
Wynik testu / status P
6.8.3.16. Workflow awaria samochodu przypadek 2 (kontrolki si¢ $wieca)

Tabela 63. Scenariusz testu: Workflow ,,awaria samochodu” - kontrolki si¢ $wiecg wcisniecie
sprzegla naprawia problem. Zrodto: Opracowanie wlasne.

Nazwa scenariusza

Workflow ,,awaria samochodu” - problem z rozrusznikiem
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Warunki poczatkowe Uzytkownik ma utworzony dostgp do systemu. Tworzy odpowiednie
zgloszenie, w ktorym wybiera workflow ,,Awaria samochodu”.
Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku workflow, na ktorym
wyswietlane jest pytanie ,,Czy §wieca si¢ kontrolki na desce rozdzielczej
po przekreceniu kluczyka?”.
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Czy $wiecg si¢ kontrolki na desce rozdzielczej po
przekreceniu kluczyka wybieramy odpowiedz:
Tak
2 Czy rozrusznik probuje uruchomic silnik? Wybor
odpowiedzi:
Nie
3 Wecisnij sprzegto w trakcie uruchamiania silnika.
Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
Tak
4 Automatyczne wystanie maila i zamkniecie zgloszenia ze

statusem ,,closed”

Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,»closed” oraz wystanie automatycznego maila.

(Kryteria
akceptacji)

Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,.closed” oraz wystanie automatycznego maila.

Wynik testu / status

P

Tabela 64. Scenariusz testu: Workflow ,,awaria samochodu” - kontrolki si¢ $wieca, konsultant
L2 naprawia problem. Zrédto: Opracowanie wtasne.

Nazwa scenariusza

Workflow ,,awaria samochodu” - problem z rozrusznikiem 11

Warunki poczatkowe

Uzytkownik ma utworzony dostgp do systemu. Tworzy odpowiednie
zgloszenie, w ktorym wybiera workflow ,, Awaria samochodu”.
Rozpoczgcie testu nastepuje od pierwszego kroku workflow, na ktorym
wy$wietlane jest pytanie ,,Czy $wieca si¢ kontrolki na desce rozdzielczej
po przekreceniu kluczyka?”.

Realizacja scenariusza testowego

Krok Opis Uwagi
1 Czy $wiecg si¢ kontrolki na desce rozdzielczej po
przekreceniu kluczyka wybieramy odpowiedz:
Tak
2 Czy rozrusznik probuje uruchomic¢ silnik? Wybor
odpowiedzi:
Nie
3 Wecisnij sprzegto w trakcie uruchamiania silnika.
Czy problem zostat rozwigzany? Wybor odpowiedzi:
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Nie

4 Czy zgltaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybor odpowiedzi:
Tak

5 Woystanie wsparcia L2

6 Czy rozwigzano problem? Wybdr odpowiedzi:
Tak

7 Automatyczne wystanie maila i zamkniecie zgtoszenia z

statusem ,,closed”

Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu

rezultat ,closed” oraz wystanie automatycznego maila.
(Kryteria
akceptacji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,,closed” oraz wystanie automatycznego maila.

Wynik testu / status

P

Tabela 65. Scenariusz testu: Workflow ,,awaria samochodu” - kontrolki si¢ $wieca, brak
akceptacji kosztow transportu. Zrddto: Opracowanie wiasne.

Nazwa scenariusza

Workflow ,,awaria samochodu” - brak abonamentu i brak zgody na
transport zepsutego samochodu

Warunki poczatkowe Uzytkownik ma utworzony dostgp do systemu. Tworzy odpowiednie
zgloszenie, w ktorym wybiera workflow ,, Awaria samochodu”.
Rozpoczgcie testu nastepuje od pierwszego kroku workflow, na ktorym
wy$wietlane jest pytanie ,,Czy $wieca si¢ kontrolki na desce rozdzielczej
po przekreceniu kluczyka?”.
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Czy $wieca si¢ kontrolki na desce rozdzielczej po
przekreceniu kluczyka wybieramy odpowiedz:
Tak
2 Czy rozrusznik probuje uruchomic¢ silnik? Wybor
odpowiedzi:
Tak
3 Czy zgtaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybér odpowiedzi:
Tak
4 Wystanie wsparcia L2
5 Czy rozwiazano problem? Wybor odpowiedzi:
Nie
6 Czy abonament zglaszajacego pokrywa koszty transportu do
serwisu? Wybor odpowiedzi:
Nie
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7 Czy zgtaszajacy akceptuje koszty transportu? Wybor

odpowiedzi:
Nie
8 Zamkniecie zgloszenia ze statusem ,,closed- Client resigned”
Oczekiwany | Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,closed- Client resigned”.
(Kryteria
akceptaciji)
Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,.closed- Client resigned”.

Wynik testu / status

P

Tabela 66. Scenariusz testu: Workflow ,,awaria samochodu” - kontrolki si¢ $wiecg, naprawa w

serwisie. Zrodto: Opracowanie whasne.

Nazwa scenariusza

Workflow ,,awaria samochodu” - brak abonamentu na transport zepsutego
samochodu, lecz klient akceptuje koszty

Warunki poczatkowe Uzytkownik ma utworzony dostgp do systemu. Tworzy odpowiednie
zgloszenie, w ktorym wybiera workflow ,, Awaria samochodu”.
Rozpoczecie testu nastepuje od pierwszego kroku workflow, na ktorym
wyswietlane jest pytanie ,,Czy §wieca si¢ kontrolki na desce rozdzielczej
po przekreceniu kluczyka?”.
Realizacja scenariusza testowego
Krok Opis Uwagi
1 Czy $wiecg si¢ kontrolki na desce rozdzielczej po
przekreceniu kluczyka wybieramy odpowiedz:
Tak
2 Czy rozrusznik probuje uruchomic silnik? Wybor
odpowiedzi:
Tak
3 Czy zgtaszajacy ma abonament na wsparcie bezposrednie?
Wybér odpowiedzi:
Tak
4 Wystanie wsparcia L2
5 Czy rozwiazano problem? Wybor odpowiedzi:
Nie
6 Czy abonament zgtaszajacego pokrywa koszty transportu do
serwisu? Wybor odpowiedzi:
Nie
7 Czy zglaszajacy akceptuje koszty transportu? Wybor
odpowiedzi:
Tak
8 Konsultant L2 zabiera pojazd do serwisu
9 Zamkniecie zgloszenia ze statusem ,,closed — Repaired by
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service”

Oczekiwany
rezultat
(Kryteria
akceptacji)

Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
,closed — Repaired by service”.

Uzyskany Zakonczenie workflow. Przypisanie do zgloszenia statusu
rezultat ,closed — Repaired by service”.
Wynik testu / status P
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6.9. Testowanie uzytecznosci

6.9.1. Definicja

Termin ,,usability” w jezyku polskim jest thumaczony na dwa sposoby: ,,uzyteczno$¢”, oraz
»funkcjonalnos¢”. Wybdr tlumaczenia zostal oparty o normg ISO 9126, w ktorej nastepuje
rozroznienie tych dwoch terminow. Angielskie ,,functionality” okresla ona jako dostgpnag liczbe
funkcji w aplikacji, badz serwisie internetowym, zapewniajacych zaspokojenie potrzeb jej
uzytkownikow. Natomiast pojecie ,,usability” zdefiniowano jako tatwos$¢ obstugi i tatwosé
zrozumienia tych funkcjonalnosci. W zwigzku z powyzszym, jak i tym ze takie rozroznienie jest
najczesciej stosowane w branzy informatycznej, na potrzeby tej pracy przyjeto uzywaé tlumaczenia
tego terminu jako ,,uzytecznos¢”.

Samo pojecie usability jest pojeciem na tyle rozleglym, ze cigzko jest zdefiniowaé go
jednoznacznie i wyczerpujaco. W normie ISO 9241 stwierdzono, Zze uzyteczno$¢ jest ,,miarg
wydajnosci, efektywnosci i satysfakcji uzytkownika z jakq dany produkt moze by¢ uzywany do
osiggniecia okreslonych celow przez jego uzytkownikow ’[58]. Co za tym idzie usability ocenia, czy
dana aplikacja umozliwia proste i przyjemne korzystanie z jej funkcjonalnosci. Warto tez wspomnieé
o0 pieciu najwazniejszych elementach tego terminu, wskazanych przez Jakoba Nielsena — jednego z
najbardziej znanych i cenionych specjalistow od usability, ktory tematyka ta zajmuje si¢ juz od lat
dziewigcdziesiatych[59]:

o Przydatno$¢ praktyczna. Czy system wykonuje zadania, ktore odpowiadajg potrzebom
uzytkownika?

e Latwo$¢ nauki i obstugi. Jak szybko mozna nauczy¢ si¢ obstugi systemu? Czy dla wigkszos$ci
0s0Ob obstuga systemu jest wystarczajaca tatwa?

o Skutecznos¢. Czy system zapewni wynik zadania w takiej postaci, jak oczekuje tego

uzytkownik?

o Efektywnos¢. Czy pozadany wynik osigga si¢ przy umiarkowanym wysitku ze strony
uzytkownika?

e Zadowolenie. Czy uzytkownik lubi pracowa¢ z systemem i czy rekomendowalby go
innym?’[60]

Reasumujgc aplikacja zgodna z usability ma umozliwia¢ tatwy, wydajny, intuicyjny i efektywny
dostep do jej funkcjonalnosci. W dalszej czeSci odpowiedziano na pytanie, czy nasza aplikacja
pozwala na tatwe i szybkie osiggniecie zatozonych celow przez jej uzytkownika.

6.9.2. Metody testowania uzytecznosci

Badajac usability najczesciej stosuje si¢ dwie metody badawcze. Jedna z nich sa testy z
uzytkownikami, w ktorych uczestniczy moderator. Podczas testu, w ktorym zaproszeni uzytkownicy
wykonuja zlecone im zadania, moderator stara si¢ wylapac, jakie elementy sprawiaja im najwicksza
trudno$¢ i to gtownie od jego obserwacji zalezy efektywnos$¢ tej metody. Zwolennikiem tej metody
jest Steve Krug (por.[61]) - ekspert usability - ktory twierdzi, ze wlasciwie przeprowadzone testy,
prowadzone juz od poczatku tworzenia aplikacji pozwalaja na stworzenie produktu zgodnego z
filozofig uzytecznosci [62]. Podobnego zdania jest wspomniany juz wczesniej Jakob Nielsen, ktory
dodatkowo w swoich badaniach okre$lit, ze grupa juz jedynie 5 uczestnikOw pozwala na wykrycie
okoto 85% btedow/trudnosci w tworzonej aplikacji.[63]
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Niestety pomimo wysokiej skutecznosci tej metody, nie zastosowano jej w tej pracy gdyz
przygotowanie rzetelnego harmonogramu testow, oraz jego realizacja wymaga duzej dozy
doswiadczenia, jak i naktadow finansowych.

Drugim sposobem oceny uzytecznos$ci jest tak zwana analiza ekspercka. Polega ona na tym, ze
ekspert ocenia kazdy z poszczegolnych elementow aplikacji pod katem jego uzytecznoS$ci.
Zdecydowanym plusem tej metody jest mozliwo$¢ oceny serwisu internetowego, badz aplikacji przez
jedna osobe. Niestety wigze si¢ to z faktem, ze cze$¢ oceny ma subiektywny wydzwick. Jednakze, aby
ocena byta jak najbardziej miarodajna zostato wybranych kilka zasad usability, a nastepnie na ich
podstawie oceniono badane elementy w skali 1-6 (gdzie jeden jest najnizsza oceng, a sze$¢
najwyzsza). Na podstawie sumy z poszczego6lnych elementéw okreslono czy aplikacjg jest zgodna z
zasadami usability, czy tez posiada jakie$ razace btedy ograniczajace jej uzytecznosc.

6.9.3. Elementy badania

Nasza aplikacja jest aplikacja webowa, w zwigzku z tym oceniono ja w znacznym stopniu tak
jak gdyby byla typowa stronga WWW. Badaniu zostaty poddane ponizsze aspekty:

Uklad strony - istotny element kazdej witryny internetowej, gdyz to on bezposrednio
odpowiada za rozlozenie wszystkich czgsci skladowych strony. Oceniajac uklad strony zwrdcono
uwagg miedzy innym na to, czy uktad wpisuje si¢ w powszechnie obowiazujace kanony, czy sekcja
nawigacyjna jest tatwo rozrdznialna, czy tez ergonomig strony.

Nawigacja — w tym podpunkcie zostaty sprawdzone takie elementy jak menu aplikacji, czy tez
zastosowanie elementow nawigacji takich jak np. breadcrumbs (okruszki chleba — czyli $ciezka
nawigowania, umozliwiajaca uzytkownikowi zorientowanie si¢ w ktérym miejscu serwisu obecnie si¢
znajduje) [64].

Czytelnosé i elementy layoutu — jest to element o tyle istotny, ze w odbiorze przedstawianych
w aplikacji tresci istotng role odgrywa nie tylko sama warto§¢ merytoryczna, ale tez waznym jest
sposob w jaki tresci te sa przedstawione. Dlatego tez w tym podpunkcie zostal oceniony dobodr
czcionek, rozmieszczenie tekstow, oraz dobor kolorow tla i czcionki (odpowiedni ich kontrast).

Zeby maksymalnie wyeliminowa¢ subiektywny aspekt oceny, kazdy element strony zostat
zestawiony ze standardami opisanymi w ksigzkach: Marek Kasperski i Anna Boguska-Torbicz
Projektowanie stron WWW [64] i Steve Krug Nie kaz mi mysleé! [62].

6.9.4. Analiza ekspercka — badanie, cze$¢ wlasciwa

6.9.4.1. Uklad strony

W aplikacji do przedstawienia tresci wykorzystano uktad dwukolumnowy asymetryczny
z dodatkowym menu lewostronnym, oraz charakterystyczng dla wigkszosci witryn orientacje pionowa,
co oznacza ze informacje maja strukturg ciagnaca si¢ od gory do dotu. Takie rozmieszczenie tresci jest
zgodne z obecnie obowigzujacymi kanonami [64], dzigki czemu przyszyly odbiorca (opierajac si¢ o
swoje do$wiadczenia z innymi aplikacjami/stronami webowymi) nie powinien mie¢ wigkszych
problemow z poruszaniem si¢ w obrgbie witryny. Rownie istotnym jest zachowanie spdjnosci
pomiedzy strong gtowng a podstronami, co tez zostato zapewnione dzigki zastosowaniu jednakowego
uktadu wszystkich stron aplikacji [62].
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4

Rysunek 74. Uktad strony z wyréznionymi elementami sktadowymi (ukltad dwukolumnowy
asymetryczny z dodatkowym menu lewostronnym). Zrodto: Opracowanie wiasne.

Kolejnym pozytywnym elementem uktadu strony zastosowanym w tej aplikacji jest logo.
Zostato ono umieszczone w lewym goérnym rogu, a wigc w miejscu w ktoérym szuka go wigkszos¢
uzytkownikow serwisow internetowych [62]. Takie rozmieszczenie pozwala na tatwe zorientowanie
si¢, ze ciagle pozostajemy w obrgbie naszej aplikacji. Poczatkowo logo od strony graficznej zostato
stworzone w podobny sposob, co reszta elementéw menu gtownego, w wyniku czego nie wyrdzniato
si¢ ono w sposob nalezyty. Zostato to jednak poprawione, a efekt zmiany przedstawiajg zrzuty
umieszczone ponize;j:

Rysunek 75. Wycinek menu gtownego, zawierajacy stabo wyrdzniajgce si¢ logo.
Zrodio: Opracowanie wiasne.

Service desk

Rysunek 76. Wycinek menu gléwnego z poprawionym logo. Zrodto: Opracowanie whasne.

Analizujgc ergonomig aplikacji skupiono si¢ na tym czy zagospodarowano w sposéb efektywny
przestrzen aplikacji, oraz na tym czy rozklad przyciskéw jest prawidlowy. Wigkszos¢ podstron w
sposob wiasciwy wykorzystuje dostepny obszar, aczkolwiek juz samo rozmieszczenie przyciskow nie
nalezy do wzorcowych. Za przyktad postuzy ponizszy zrzut ekranowy przedstawiajacy proces
dodawania nowej firmy na ktorym nie wida¢ przyciskow ,,Dodaj” oraz ,,Anuluj”, gdyz zostaty one
umieszczone w prawym dolnym rogu aplikacji, ktory nie jest dostgpny bez przewinigcia strony w dot.

Taki uktad przyciskow sterujacych wprowadza pewng dezorientacj¢ uzytkownika i nalezy
wprowadzi¢ poprawe w tym aspekcie aplikacji. Mimo, Zze problem ten nie wystepuje w przypadku
formularza zawierajacego mniejszg liczbe pol (przyciski wtedy mieszcza si¢ na powierzchni aktualnie
wys$wietlanej), w celu zachowania spdjnosci aplikacji nalezy umiesci¢ wszystkie przyciski w jednym
widocznym miejscu na przyktad prawym gornym rogu formularza.
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Service desk =

Dodawanie firmy

Dane ogélne Lokalizacje

Lokalizacja 1>

Dane kantakiowe: Adres lokalizacji

Rysunek 77. Dodawanie firmy i niewidoczne przyciski. Zrédto: Opracowanie whasne.

Reasumujac, uktad tresci w aplikacji mozna oceni¢ pozytywnie. Zastosowano rozlozenie
elementéw w sposéb zgodny z obecnie obowigzujacymi kanonami, co powinno pozwoli¢ na
tatwiejsze wdrazanie przysztych uzytkownikoéw systemu. Rowniez jesli chodzi o zagospodarowanie
wolnej przestrzeni, to wydaj¢ si¢ on by¢ poprawne. Po wyeliminowaniu bledow zwigzanych z
rozmieszczeniem przyciskow, uktad strony zostat oceniony na 5 punktow (na 6 mozliwych).

6.9.4.2. Nawigacja

Rola nawigacji w aplikacjach (czy tez witrynach internetowych), podzielonych na wiele
podstron jest umozliwienie uzytkownikowi zorientowanie si¢ w ktorym jej miejscu obecnie si¢
znajduje. Dobrze zaprojektowana umozliwi jej odbiorcy tatwa i szybka orientacje w aplikacji, dzieki
czemu bedzie mogl on korzysta¢ z aplikacji w sposob efektywny i przyjazny. Caty ten podrozdziat
bedzie oparty o informacje zawarte w ksiagzce Steve Kruga[62].

Gloéwna funkcjonalno$¢ nawigacji w analizowanej aplikacji zapewnia menu boczne
umieszczone z jej lewej strony. Zostatlo ono podzielone na sekcje tematyczne, ktore pozwalaja w
prosty i1 szybki sposob przelacza¢ si¢ pomigdzy zadanymi tresciami. W tym miejscu warto by sie¢
zastanowi¢ czy cale menu powinno by¢ rozwinigte tak jak ma to miejsce obecnie, czy moze lepiej
zastosowa¢ widok kategorii, ktore dopiero po rozwinieciu pokazywalyby szczegdtowe opcje danej
sekcji? Niestety nie ma jednej wilasciwej odpowiedzi na to pytanie, gdyz wszystko zalezy od
charakteru aplikacji, oraz od tego ile elementow faktycznie zawiera analizowane menu. W tym
konkretnym przypadku liczba opcji jest niewielka, dzieki czemu mozna pozwoli¢ sobie na to by byto
ono catkowicie rozwinigte. Zyskujemy dzigki temu bardzo szybki dostep do szukanych tresci, a
niewielka ilo$¢ opcji nie utrudnia ich odnalezienia. Nalezy jednak pamigta¢ o tym, ze w raz z
rozbudowywaniem menu, kwestie tg bedzie trzeba ponownie przeanalizowac¢ tak aby struktura
nawigacji pozostawata ciggle uzyteczng. Ostatnim aspektem badanego elementu jest brak wyrdznienia
aktualnej pozycji w menu (w pewnym stopniu rekompensuje to zastosowanie breadcrumbs, ale o tym
w dalszej czgséci). Warto rozwazy¢ wprowadzenie jakiego$ graficznego zaznaczenia miejsca, w ktorym
obecnie uzytkownik si¢ znajduje, co sprawi ze aplikacja bedzie tatwiejsza w uzytkowaniu i1 bardziej
transparentna.
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Nastepnym elementem nawigacji jest menu glowne zawierajace jedynie najbardziej przydatne
funkcje, oraz Logo ktére jednoznacznie identyfikuje aplikacje i jest odnosnikiem do strony gléwne;.
W menu gléwnym w przeciwienstwie do menu bocznego nie zabrakto graficznego wyrdznienia
aktualnej pozycji w ktorej znajduje si¢ uzytkownik. Catos¢ sprawie wrazenie dobrze zaprojektowanej
a jedynym mankamentem jest niepotrzebny dodatkowy odno$nik do strony glownej, gdyz to samo
zadanie peti logo.

Service desk # sironagidwna

Rysunek 78. Niepotrzebny dodatkowy przycisk do strony gtowne;.
Zrddlo: Opracowanie wiasne.

W aplikacji zastosowano rowniez dodatkowy element nawigacji — breadcrumbs, pokazujacy w
ktorym miejscu aplikacji obecnie si¢ znajdujemy. Poszczegdlne poziomy hierarchii zostaly oddzielone
od siebie separatorem °/° a sama aktualna pozycja zostata dodatkowo wyrdzniona innym kolorem, co
wida¢ na ponizszym zrzucie ekranowy.

Rysunek 79. Przyktad breadcrumbs zastosowanych w aplikacji ,,Service desk”.
Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Z racji charakteru tworzonego programu, nie zastosowano jednej gtownej wyszukiwarki
umieszczonej na przyklad w menu gtownym. Zastapiono ja natomiast kilkoma o zawgzonym spectrum
poszukiwan, umozliwiajacym wyszukiwanie chociazby umow, pod roznymi kryteriami (zrzut
ponizej). Plusem zaprojektowanych wyszukiwarek jest mozliwo$¢ zatwierdzenia wyszukiwania
zardwno poprzez przycisk, jak i bezposrednio z klawiatury wciskajac klawisz ,,Enter”.

Wyszukiwanie umow

Nr umeowy Data zawarcia umowy Typ ustugi

Nazwa firmy Data rozwigzania umowy Aktywna E

Rysunek 80. Przyktadowa wyszukiwarka. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Biorac pod uwagg catos¢, nawigacja zostata uznana za zgodna z ideg uzytecznosci i otrzymata
ocen¢ Spkt. Posiada ona wlasciwie zaprojektowane menu boczne i gléwne, rowniez wyszukiwarki
spelniajg swoje zadania a dodatkowo dodane breadcrumbs pozwalaja na jeszcze tatwiejszg orientacje,
gdzie aktualnie si¢ znajdujemy.

6.9.4.3. Czytelnos¢

W aplikacji zostaly wykorzystane czcionki bezszeryfowe (takie jak Helvetica, czy Arial), co
oznacza brak zdobnikow poprawiajacych wyglad/dekoracyjno$¢ znakoéw. Jest to wiasciwy wybor,
gdyz czcionki z rodziny bezszeryfowej znaczniej lepiej prezentujg si¢ na ekranach monitorow, niz
czcionki szeryfowe ktore lepiej wypadajg w przypadku ich wydruku[64].

Waznym elementem wplywajacym na czytelno$¢ wyswietlanych treSci jest zastosowany
kontrast pomi¢dzy kolorem czcionek a ich ttem. Do tego badania wykorzystany zostat program Colour
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Contrast Analyser[65] zgodny z standardami W3C*, co powinno pozwoli¢ na obicktywna ocene. Za
wlasciwe skontrastowanie tych elementow, program przyjmuje takie, ktore uzyskaly wynik na
poziomie 5,00 wzwyz[66]. Ponizej wyniki z wybranych elementow:

Tabela 67. Zestawienie wynikow badania kontrastu pomiedzy kolorem tta a kolorem czcionki.
Zrddlo: Opracowanie wiasne.

Element Kolor Kolor tla Element badany (fragment w

Badany(opis) | czcionki formie zrzutu ekranowego) Wynik

Menu Glowne | #999999 | #2E0854 O firmie 5,76

Menu Glowne | yeepere | 11111 18,88
Zaznaczenie

Menu boczne

, #999999 | #F5F5F5 2,61
nagtowek
Menu boczne | #FFFFFF | #AECC23 1,83
Breadcrumbs | #CED530 | #FFFFFF 1,59
Dodawanie firmy
Tresci 4333333 | #FFFFFF 12,63
wiasciwa Dane ogdlne

Nazwa | PJWST)

A

Jak wida¢ na powyzszym zestawieniu, dobor kolorow nie zawsze jest odpowiedni. Cze$¢
elementow stanowigcych trzon nawigacji w aplikacji ma nieco zbyt maly kontrast pomiedzy
czcionkami a ich ttem. W ramach wyeliminowania tego problemu zaleca si¢ zwigkszenie owego
kontrastu na przyktad poprzez przyciemnienie tla.

Podsumowujac aspekt czytelnosci, mozna stwierdzi¢ ze jest on poprawny. Zostaly
zastosowane odpowiednie typy czcionek, ktore wygodnie czyta si¢ na monitorze, a gtdwne tresci
posiadaja odpowiedni kontrast. Cato$ciowo przyznano 4 punkty, gdyz prezentowane tresci w
subiektywnej ocenie wydaja si¢ by¢ nalezycie czytelne. Dodatkowe punkty zostang przyznane po
poprawieniu kontrastu w elementach nawigacji.

6.9.4.4. Ocena Koncowa

Uzyteczno$¢ ze wzgledu na swoj skomplikowany charakter bywa trudna do zmierzenia, a sama
ocena czesto bywa subiektywng. Oznacza to, ze nie zawsze mozna tatwo i jednoznaczniej ocenié, czy
akurat takie rozwigzanie bedzie lepsze od innych. Oceniajac badang aplikacje starano si¢ odnosi¢ w
mozliwie jak najwigkszym stopniu do obecnie obowigzujacych standardow i w zestawieniu z nimi
badany interfejs graficzny wypadt poprawnie. W trzech testowanych elementach przyznano 14

* World Wide Web Consortium, w skrocie W3C — organizacja, zajmujaca sie kreowaniem standardow
zwigzanych z technologiami WWW.
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punktéw na 18 mozliwych, gdyz w opinii badajgcego aplikacja w kwestii usability spetnia swoja role
poprzez zapewnienie tatwosci w jej poznaniu i obsludze (realizowanej chociazby przez stosowanie
powszechnie obowigzujacych uktadow tresci), czy tez umozliwienie prostej realizacji zadan (migdzy
innym dzi¢ki zastosowaniu wilasciwej nawigacji). Rowniez w aspekcie mocno subiektywny, ktorym
jest zadowolenie z pracy z danym oprogramowaniem, badajacy uznaje je za wlasciwie uzyteczne [60].
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7. Przyklady zastosowan

W ponizszym rozdziale zaprezentowano owoc prac projektowych oraz przedstawiono jego
zastosowanie na praktycznych przyktadach.

7.1. Interfejs

Aplikacja webowa zostata zaprojektowana z mysla o uzytkownikach, ktorych stopien
zaawansowania pracy z komputerem nie musi by¢ na wysokim poziomie, aby mogli swobodnie
poruszac si¢ po aplikacji. Menu gérne stuzy do nawigacji po panelu gtéwnym. Stad uzytkownik moze
wybraé akcje jaka chce wykona¢ (rejestracja nowego zgloszenia, przejscie do panelu
administracyjnego — dostepne dla administratora aplikacji, sprawdzenie przypisanych zgloszen,
przeglad historii zgloszen, czy edytowanie danych).

Po wybraniu odpowiedniej akcji ponizej menu gltéwnego znajduje si¢ link z lokalizacjag — ma to
na celu lepsza orientacje w ktérym miejscu w danej chwili jesteSmy jak i1 szybki powrdt do
poprzednich ekranow. Po lewej stronie wyswietla si¢ menu boczne z akcjami jakie mozemy wybra¢ w
ramach danej grupy.

Service desk

Zaloguj

& Rejesiracja zgloszenia Panel adminisiracyjny Moje konto ~

Dodawanie firmy

Dane ogdine Lokalizacje
Nazwa
Lokalizacja 1»

Adres lokalizacji
Dane kontaktowe

Kod pocziowy

NIP Miasto

REGON Jest giowng lokalizacjg

Telefon

Rysunek 81. Widok aplikacji - menu gtowne z widocznym panelem do nawigacji i menu
bocznym. Zrédto: Opracowanie wlasne

Jak wida¢ formularz do dodawania nowej firmy jest czytelny: zawiera duzy nagtowek, ktory
zapobiega powstawaniu btedow typu wpisywanie danych do nieodpowiedniego formularza, nagldwki
oddzielajace sekcje sa napisane pogrubiong czcionka, pola do wypelnienia danych zostaty
odpowiednio podpisane i oddzielone sg od siebie ramkami, z zachowaniem znacznej odlegtosci. Ma to
na celu utatwienie pracy z aplikacja i zmniejszenie btedow przy wpisywaniu danych do niewtasciwych
pol.

Dodatkowo przyciski zatwierdzajace dang czynno$¢ sg duze i trojwymiarowe co pozwala na
szybsza lokalizacje przycisku oraz uniknigcie btgdu — takich jak przypadkowe zatwierdzenie akcji.
Przyciski, ktore anuluja akcj¢ sa zawsze z tej samej strony umieszczone wzgledem przycisku
zatwierdzajacego (po prawej stronie) oraz posiadajg inny kolor (szary). Odrdznienie ich od siebie ma
istotny wptyw na pracg. Chcemy, zeby uzytkownik nie wybieral niewlasciwego przycisku przez
pomylke. Dodatkowo przyciski te s3 umieszczone na jasnoszarym pasku na dole formularza. W ten
sposob jest zaznaczony jeg0 koniec.
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DodAj Al

Rysunek 82. Przyciski na formularzu do zatwierdzania i anulowania akcji.
Zrédto: Opracowanie wilasne

Wszelkie listy sg przedstawione za pomocg tabelki — ulatwia to przegladanie informacji w niej
zawarte]. Przy kazdym wierszy, na samym koncu znajduja si¢ ikonki symbolizujace akcje jakie mozna
na danym rekordzie wykona¢ (edycja, podglad, kasowanie).

Service desk Zaloguj

Moje konto -

Imig Nazwisko Telefon E-mail

Jan Dawes 211388904 jadawes@gmail.com
Mateusz Curtis 257129089 macurtis@gmail.com
Bartek Truman 282850174 batruman@gmail .com
Kacper Barkley 217582269 kabarkley@gmail.com
Michal Grant 253313254 migrant@gmail.com
Szymon Washington 288044359 szwashington@gmail com
Antoni Jones 214775444 anjones@gmail.com
Filip Adams 249506539 fiadams@gmail. com
Piotr Martin 285248624 pimartin@gmail.com
Macie] Manwell 210979719 mamaxwell@gmail.com
Aleksander Farewell 246700804 alfarewell@gmail.com

Rysunek 83. Lista 0os6b — dodawanie, wejsScie w szczegoty danego rekordu, edycja i
kasowanie. Zrodto: Opracowanie wtasne

Wyglad aplikacji zostat oparty o framework Bootstrap, ktory zostal opisany w rozdziale 4.6.
Gotowe elementy (menu, przyciski) sa dostepne na stronie http://twitter.github.io/bootstrap/.

7.2.  Workflow w teorii

W niniejszym podrozdziale opisano algorytm dziatania przeptywow dla kilku sytuacji
serwisowych, ktore mogg zdarzy¢ si¢ naprawde. Zapoznanie si¢ z ponizszymi workflow pozwala lepiej
zrozumie¢ jak mozna wykorzysta¢ aplikacje Service Desk i jakie mozliwosci oferuje.

7.2.1. Legenda

Do przedstawienia workflow zastosowano ponizsze oznaczenia:

D Poczatek / koniec workflow.

Proces — opis czynnosci wykonywanych przez system.
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: Decyzja — od nich zalezy dalszy przebieg workflow

7.2.2. Workflow ,,Weryfikacja Klienta”

Jest to workflow uruchamiany przy kazdym nowym zgloszeniu. W jego trakcie nastgpuje
sprawdzenie, czy dzwonigca osoba jest klientem firmy i wybranie odpowiedniego do przyczyny
kontaktu przeptywu.

Weryfikacja
zgtaszajgcego

/ N
/' Koniec - Btedna weryfikacja

zy zweryfikowano / \

Nie > i . 0 -
Rl | zgtaszajacego. Status: Closed ]

Client not verified /

Tak

Konsultant L1 wybiera stosowny typ zgtoszenia oraz
odpowiedni workflow.

Rysunek 84. Workflow ,,Weryfikacja klienta”. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Dla kazdego zgloszenia najpierw uruchamiany jest workflow "weryfikacja klienta". Konsultant
prosi o informacje umozliwiajace jednoznaczng identyfikacje klienta, takie jak: imi¢ i nazwisko, firme,
adres, numer telefonu itp. W przypadku niepoprawnej identyfikacji zgloszenie jest zamykane ze
statusem "Closed - Client not verified". W razie sukcesu konsultant wybiera stosowny typ zgloszenia i
odpowiedni workflow dla danego produktu / ustugi.
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7.2.3. Workflow ,,Awaria drukarki”

Workflow ten opisuje wszystkie mozliwosci przebiegu w przypadku awarii drukarki. Od
pomocy zdalnej, w trakcie ktorej podawane sg pytania pomocnicze, przez wystanie konsultanta, az do
zabrania urzadzenia do serwisu w celu naprawy, badz wymiany na nowy.

1. Uzytkownik systemu otrzymuje telefon od klienta w sprawie awarii drukarki. W
pierwszym kroku nastepuje weryfikacja produktu — klient musi poda¢ firm¢, model i nr seryjny.
Opcjonalnie mozna tez podaé¢ date zakupu. Na tej podstawie System sprawdza, czy produkt jest
uprawniony do naprawy. W przypadku niepowodzenia zamyka zgloszenie. W przeciwnym razie
przechodzi do serii pytan pomocniczych, majacych na celu ustalenie rodzaju problemu i jego
ewentualnego rozwigzania.

2. Zglaszajacy jest proszony o weryfikacj¢ czy problem nie lezy w braku papieru lub
jego zacigciu, zuzytym tonerze, czy koniecznos$ci ponownego uruchomienia sprzetu. Jezeli ktoras z
proponowanych przez system sugestii okaze si¢ wlasciwym rozwigzaniem, zostaje wystany email do
klienta, a zgloszenie jest zamykane ze statusem ,Solved”. W przypadku braku wiasciwego
rozwigzania, nastepuje przejscie do kolejnej czesci workflow, majacej na celu udzielenie wsparcia
bezposredniego.

3. W drugiej czes$ci workflow sprawdzane jest czy klient ma wykupiony abonament na
wsparcie bezposrednie. Jezeli nie posiada i nie akceptuje wynikajacych z tego kosztow, zgloszenie jest
zamykane ze statusem ,,Closed — Client Resigned”. W przypadku aktywnego abonamentu lub
akceptacji kosztow system wyszukuje konsultantow z odpowiednimi kompetencjami i informuje ich o
dostepnym zgloszeniu.

4. Kiedy konsultant przyjmie zgloszenie, jest ono usuwane z kolejki dostepnych
zgloszen, a jego status ustawiany jest na ,,4Assigned”. Jezeli udalo si¢ naprawic sprzet, zgltoszenie jest
zamykane, jako ,,Closed — Problem Solved”, a do klienta jest wysytany email z potwierdzeniem. Jesli
jednak do naprawy potrzeba wymiany cze$ci urzadzenia sprawdzane jest, czy abonament klienta
pokrywa transport do serwisu. W sytuacji braku takiej opcji, klient jest proszony o akceptacje
zwigzanych z tym kosztow, a w przypadku jej braku zgtoszenie jest zamykane ze statusem ,,Closed —
Client Resigned”, a do klienta zostaje wystany email z tg informacja.

5. Po zabraniu do serwisu system oblicza koszty i na tej podstawie podejmowana jest
decyzja o dalszej naprawie, badz wymianie sprzgtu na nowy. Wymiana nastgpi rowniez w przypadku
braku czesci zamiennych. Wtedy konsultant zabiera uszkodzong maszyne, dostarcza nowg i zamyka
zgloszenie w statusie ,,Closed — New product provided”.

6. Jezeli koszty naprawy sa akceptowalne a czesci sa dostepne to zostaje zlecona ich
wymiana. Nastgpnie jest sprawdzana poprawno$¢ dziatania produktu. Moze si¢ zdarzy¢ sytuacja, w
ktérej nadal sg problemy z jaka$ czescig. W takiej sytuacji nastepuje ponowne obliczenie kosztow jej
wymiany i ponownie podejmowana decyzja odnos$nie dalszej naprawy, badz kupna nowego sprzgtu.

7. Jezeli wszystko dziata jak trzeba przedmiot jest zwracany klientowi, a zgloszenie
zamykane ze statusem ,,Closed — Repaired by service”.
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Weryfikacja produktu:
firma, model, nr seryjny,
opcjonalnie data zakupu

Koniec - Bledna
weryfikacja produktu.

'y produf
uprawniony do
aprawy?

z

Status: Closed — Product
not verified

Punkt 2

Tak

Zakonczenie rejestracji
zgloszenia w systemie.
Status: Assigned to L1

v

System wyswietla pytanie nr 1:
Czy $wieca sie diody / ekran drukarki?

System wyswietla: Sprawdz poprawne
. podigczenie kabla zasilajacego oraz
Nie—————»| N :

wigczenie drukarki poprzez stosowny
przycisk na obudowie.

Tik

System wyswietla pytanie nr 2: Czy
drukarka ma zatadowany papier?

System wyswietla:
Zataduj papier do
Nie kasety / podajnika

drukarki.

Tak

System wyswietla pytanie nr 3: Czy
drukarka wskazuje na zacigcie sie papieru
komunikatem na ekranie albo zapaleniem
si¢ odpowiedniej diody?

System wyswietla:
Otworz pokrywy drukarki,
Tak—»| poluznij watek i usun papier.

Opcjonalnie: podazaj za
instrukcjami na ekranie drukarki.

System wy$wietla pytanie nr 4: Czy
drukarka wskazuje na brak toneru
komunikatem na ekranie albo zapaleniem
si¢ odpowiedniej diody?

System wyswietla:
Wymien

Tak kardridge / kasete

z tonerem.

System wyswietla:
Zrestartuj
drukarke.

Koniec. Problem
rozwigzany. Status:
Closed — Problem
Solved.

Email do klienta:
Problem [+—Tak

rozwigzany.

Czy problem zostat
rozwigzany?

Rysunek 85. Workflow ,,Awaria drukarki” cze$é 1 z 2. Zrodto: Opracowanie whasne.
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Punkt 3

Email do klienta:
Rezygnacja z
naprawy.

oniec. Problem nie
zostat rozwigzany.

Klient zrezygnowat.
Status: Closed — Client,
resigned

[+—Nie

Czy zgtaszajacy
akceptuje koszty
obstugi L2?

Czy zgtaszajacy ma
abonament na wsparcie
bezposrednie?

Tak

System informuje wszystkich Konsultantow
L2 (o odpowiednich kompetencjach) o
dostepnym zgtoszeniu.

Status: Assigned to L2.

Punkt 4 ‘

v

Akceptacja przyjecia zgtoszenia przez

Konsultanta L2. Wycofanie zgtoszenia z
kolejki dostgpnych zgtoszen.

Email do klienta: R, el
Zy rozwigzano ) rozwigzano pomysinie.
roblem? Tak AL Status: Closed —
4 ) oZazany Probleh Solved.
Nie
i Punkt 5

System wyswietla:
Oszacuj koszt |«

naprawy drukarki.

zy szacunkowy koszl

naprawy przekracza cene
nowej drukarki (identycznej
lub nie gorszej)?

Tak

System wyswietla:
Zamowi¢ nowg
drukarke.

v
Konsultant L2
zabiera
uszkodzong
drukarke i
dostarcza nowa.

Koniec.

Status: Closed — New
product provided.

System wyswietla:
Pobra¢ z
magazynu lub
zamowic czesci
zamienne.

Nie—>»

‘V Punkt 6

System wyswietla:
Wymieni¢
uszkodzone
cze$ci.

k.
Konsultant L2
wymienia
uszkodzone
czes$ci.

Rysunek 86. Workflow ,,Awaria drukarki” czesé 2 z 2. Zrodto: Opracowanie whasne.

Koniec.
Status: Closed —
Repaired by service.




7.2.4. Workflow ,,Awaria Monitora”

Workflow ten opisuje wszystkie mozliwosci przebiegu w przypadku awarii monitora. Od
pomocy zdalnej, w trakcie ktorej podawane sg pytania pomocnicze, przez wystanie konsultanta, az do
zabrania wyswietlacza do serwisu w celu naprawy, badz wymiany na nowy.

1. Uzytkownik systemu otrzymuje telefon od klienta w sprawie awarii monitora. W
pierwszym kroku nastepuje weryfikacja produktu — klient musi poda¢ firm¢, model i nr seryjny.
Opcjonalnie mozna tez poda¢ date zakupu. Na tej podstawie system sprawdza, czy jest uprawniony do
naprawy. W przypadku niepowodzenia zamyka zgloszenie W przeciwnym razie przechodzi do serii
pytan pomocniczych majgcych na celu ustalenia rodzaju problemu i jego ewentualnego rozwigzania.

2. Zgtaszajacy jest proszony o weryfikacj¢ czy problem nie lezy w braku podiaczenia do
pradu, zlych ustawieniach, badz awarii komputera, do ktérego jest podlaczony. Jezeli ktora§ z
proponowanych przez system sugestii okaze si¢ wlasciwym rozwigzaniem, zostaje wystany email do
klienta, a zgloszenie jest zamykane ze statusem ,Solved”. W przypadku braku wiasciwego
rozwigzania nastepuje przejscie do kolejnej czesci workflow majacej na celu udzielenie wsparcia
bezposredniego.

3. W drugiej czgsci workflow, sprawdzane jest czy klient posiada abonament na wsparcie
bezposrednie. Jezeli nie i nie akceptuje wynikajacych z tego kosztow, zgloszenie jest zamykane ze
statusem ,,Closed — Client Resigned”. W przypadku aktywnego abonamentu, lub akceptacji kosztow
system wyszukuje konsultantow z odpowiednimi kompetencjami o dostgpnym zgloszeniu.

4, Kiedy konsultant przyjmie zgloszenie, jest ono usuwane z Kkolejki dostepnych
zgloszen, a jego status ustawiany jest na ,,4ssigned ”.Jezeli udato si¢ naprawi¢ sprzet zgloszenie jest
zamykane, jako ,,Closed — Problem Solved”, a do klienta jest wysylany email z informacja na ten
temat. Jesli jednak do naprawy potrzeba wymiany cze$ci monitora sprawdzane jest, czy abonament
klienta pokrywa transport do serwisu. W sytuacji braku takiej opcji, klient jest proszony o akceptacje
zwigzanych z tym kosztow. W przypadku jej braku zgloszenie jest zamykane ze statusem ,,Closed —
Client Resigned”, a do klienta zostaje wystany email z tg informacjg.

5. Po zabraniu do serwisu system oblicza koszt naprawy i na tej podstawie podejmowana
jest decyzja o dalszej naprawie, badz wymianie sprzetu na nowy. Wymiana nastapi roOwniez w
przypadku braku czgéci zamiennych. Wtedy konsultant zabiera uszkodzony wyswietlacz, dostarcza
nowy i zamyka zgloszenie w statusie ,,Closed — New product provided”.

6. Jezeli koszty naprawy sa akceptowalne, a czesci sa dostepne to zostaje zlecona ich
wymiana, a nastepnie jest sprawdzana poprawno$¢ dziatania produktu. Moze si¢ zdarzy¢, ze nawet po
naprawie, nadal sg problemy z jaka$ czeScig. W takiej sytuacji nast¢gpuje ponowne obliczenie kosztow
naprawy i ponownie podejmowana jest decyzja odnosnie dalszej naprawy, badz kupna nowego
sprzetu.

7. Jezeli wszystko dziata jak trzeba monitor jest zwracany klientowi, a zgloszenie
zamykane ze statusem ,,Closed — Repaired by service”.
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Punkt 1

Weryfikacja
produktu: nr
seryjny

Koniec - Btedna
weryfikacja produktu.

Status: Closed — Product
not verified

Zakonczenie rejestracji
zgtoszenia w systemie.
Status: Assigned to L1

Punkt 2

A

System wyswietla pytanie nr 1:
Czy $wieci sie dioda na monitorze przy
prébie uruchomienia?

System wyswietla:

Nie———»| Sprawdz kabel

zasilajacy.

Tak

v

System wys$wietla pytanie nr 2: Czy
wyswietlany obraz jest za ciemny/za jasny?

System wyswietla:
Sprébuj zmienic |
Tak ustawienia monitora w

menu podrecznym.

System wyswietla:

. Sprébuj podtgczy¢

— P . ) — »
Nie monitor do innego

komputera.
Y
ro‘;Sv?;ez(;nlz/metIStTS' Emell o [HiEEE Czy problem zostat
§ : < < .
Closed — Problem Prqblem Tak rozwigzany?
rozwigzany.
Solved.

Nie

|

Rysunek 87. Workflow ,,Awaria monitora” cze$é 1 z 2. Zrodto: Opracowanie whasne
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Email do klienta:
Nie—»| Rezygnacjaz
naprawy.

Czy zgtaszajacy ma
abonament na wsparcie
bezposrednie?

Czy zglaszajacy
akceptuje koszty
obstugi L2?

oniec. Problem ni
zostal rozwiazany.
Klient zrezygnowat.
Status: Closed — Client,
resigned

System informuje wszystkich Konsultantow
2 (0 i it o
dostepnym zgloszeniu.
Status: Assigned to L2.

T‘ak

v

Akceptacja przyjecia zgloszenia przez
Konsultanta L2. Wycofanie zgloszenia z
kolejki dostepnych zgloszen.

Koniec. Problem
rozwigzano pomysinie.
Status: Closed —
Problem Solved.

Email do Klienta:
Tak——»| Problem
rozwigzany.

Zy rozwigzano
problem?

oniec. Problem nie
27 abonament zglaszajqcegd 2y zgtaszajac Email do klienta: z?s(ai rozwigzany.
S TR A Nie akceptuje koszty Nie—»| Rezygnacja z Klient zrezygnowat.
transportu? naprawy. Status: Closed — Client,
resigned

Konsultant L2 zabiera

[ Tak
monitor do serwisu.

I

System wyswietla:
Oszacuj koszt
naprawy monitora.

System wyswietla:
Czy szacunkowy koszt Pobra¢ z
naprawy cen lub
nowego monitora? zaméwic czesci
zamienne.

Tak

System wyswietla:
Zaméwié nowy
monitor.

Konsultant L2 System wyswietla:

zabiera
uszkodzony ienic
monitor i uszkodzone
czesal

dostarcza nowy.

Konsultant L2
wymienia
uszkodzone
czesei

Status: Closed — New
product provided.

Koniec.
Status: Closed —
Repaired by service.

Rysunek 88. Workflow,,Awaria monitora” cze$é 2 z 2. Zrédto: Opracowanie whasne.
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7.2.5. Workflow ,,Awaria Komputera”

Ponizej przedstawiono przyktadowy workflow opracowany w celu zaprezentowania
funkcjonalnosci switch. Opisuje on przypadek zepsutego komputera i w zalezno$ci od wybranego
systemu operacyjnego przechodzi inng §ciezke przebiegu.

4 N
{ Start )
./

Punkt 1

Wyswietl formularz:

- Data zakupu sprzetu
- Checkbox: czy na produkt zostata
wykupiona dodatkowa gwarancja

Punkt 4 Punkt 2

Wybi SUIICIE . Wyswietl dane do
Zrestartuj Windows yblerz s\\;\s;.te;n operacyiny Mac 0S wysytki do
- Windows
Komputer . autoryzowanego
Linux serwisu
- Mac OS
\
Punkt 3
|
Linux
Wyslij mail z
Czy Nie » Tak danymi
e Wyslij L2
zy zgadza sie na
reinstalacje
Tak / N\

Koniec

Rysunek 89. Workflow ,,Awaria komputera”. Zrodto: Opracowanie wiasne.

1. Po pomysinej weryfikacji produktu konsultantowi zostaje wyswietlony formularz, w
ktorym musi okresli¢ datg zakupu sprzetu i, przez zaznaczenie checkboxa, wybra¢ czy na produkt
zostala wykupiona dodatkowa gwarancja. Nastepng opcjg wyswietlang konsultantowi jest switch, za
pomoca ktorego wybierany jest system operacyjny. Opcja ta pozwala na pojscie r6znymi $ciezkami w
zaleznosci od dokonanego wyboru.

2. W przypadku systemu Mac OS wyswietlane sa dane, ktore majg by¢ wystane do
autoryzowanego serwisu. Konsultant zbiera je od zglaszajacego, weryfikuje, a nastepnie zatwierdza
ich przestanie. W takim przypadku nastepuje zakonczenie tego workflow.

3. Dla systemu Linux od razu wysytany jest konsultant drugiej linii wsparcia (L2). Jezeli
nie uda si¢ rozwigza¢ problemu poprzez rekonfiguracje oprogramowania, klient musi zdecydowac czy
zgadza si¢ na ponowna instalacj¢ systemu. W przypadku negatywnej odpowiedzi workflow si¢ konczy,
jezeli jednak klient si¢ zgodzi, to konsultant L2 sprobuje naprawic usterke w ten sposob. Po pomysine;j
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reinstalacji nastepuje weryfikacja poprawnosci dziatania. Gdy problem jest rozwigzany workflow sie
zamyka.

4. Ostatnim systemem do wyboru jest Windows, w ktorego przypadku przy usterce
zalecany jest restart komputera. Jezeli to pomoze, to workflow zostaje zakonczony. W przeciwnym
przypadku wysylany jest konsultant L2 i1 $ciezka postgpowania jest taka sama jak w przypadku
systemu Linux.

7.2.6. Workflow ,,Awaria Samochodu”

Workflow ten opisuje wszystkie mozliwosci przebiegu w przypadku awarii samochodu. Od
pomocy zdalnej, w trakcie ktorej podawane sg pytania pomocnicze, przez wystanie konsultanta, az do
zabrania pojazdu do serwisu w celu naprawy, badZz wymiany na nowy.

1. Uzytkownik systemu otrzymuje telefon od klienta w sprawie awarii samochodu. W
pierwszym kroku nastgpuje weryfikacja produktu — klient musi poda¢ numer rejestracyjny lub numer
VIN pojazdu. Na tej podstawie system sprawdza, czy auto jest uprawnione do naprawy. W przypadku
nieudanej weryfikacji zamyka zgloszenie. W przeciwnym razie przechodzi do serii pytan
pomocniczych, majacych na celu ustalenie rodzaju problemu i jego ewentualnego rozwigzania.

2. Zglaszajacy jest proszony o sprawdzenie czy s$wieca si¢ kontrolki na desce
rozdzielczej po przekreceniu kluczyka - jesli tak, to czy rozrusznik probuje uruchomic silnik. Jezeli w
trakcie rozmowy wstepnej uda si¢ rozwigzaé problem, system automatycznie wysle email do Klienta, a
zgloszenie jest zamykane ze statusem ,,Solved”. W przypadku braku wiasciwego rozwigzania,
nastgpuje przejscie do kolejnej czesci workflow, majacej na celu udzielenie wsparcia bezposredniego.

3. W tej czesci workflow sprawdzane jest czy klient ma wykupiony abonament na
wsparcie bezposrednie. Jezeli nie i nie akceptuje wynikajacych z tego kosztdéw, zgloszenie jest
zamykane ze statusem ,,Closed — Client Resigned”. W przypadku aktywnego abonamentu lub
akceptacji kosztow system wyszukuje konsultantow z odpowiednimi kompetencjami i informuje ich o
dostepnym zgtoszeniu poprzez email.

4, Kiedy jeden z konsultantow drugiej linii wsparcia przyjmie zgloszenie, jest ono
usuwane z kolejki dostepnych zgloszen, a jego status jest ustawiany na ,,Assigned”. Jezeli udato si¢
naprawi¢ samochdd, zgloszenie jest zamykane ze statusem ,,Closed — Problem Solved”, a do klienta
jest wysylany email z potwierdzeniem.

5. Jesli jednak do naprawy potrzeba wymiany czeSci pojazdu sprawdzane jest, czy
abonament Kklienta pokrywa transport do serwisu. W sytuacji braku takiej opcji, klient jest proszony o
akceptacj¢ zwigzanych z tym kosztow. W przypadku braku zgody zgloszenie jest zamykane ze
statusem ,,Closed — Client Resigned”, a do klienta zostaje wystany email z potwierdzeniem tego faktu.

6. Po zabraniu pojazdu do serwisu i wykonanej naprawie, auto jest zwracane klientowi, a
zgloszenie zamykane ze statusem ,,Closed — Repaired by service”.
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Punkt 1

A

Weryfikacja
produktu: nr
rejestracyjny lub

Zakonczenie rejestracji
zgtoszenia w systemie.
Status: Assigned to L1

Koniec - Btedna

weryfikacja produktu.
Status: Closed — Product
not verified

Punkt 2

v

System wys$wietla pytanie nr 1:
Czy $wiecg sie kontrolki na desce
rozdzielczej po przekrgceniu kluczyka?

Tak

v

System wys$wietla pytanie nr 2: Czy
rozrusznik prébuje uruchomi¢ silnik?

Nie Wecisnij sprzegto w

Tak

Czy problem zostat
rozwigzany?

System wyswietla:
Nie———»| Sprawdz klemy na

akumulatorze.

System wyswietla:

trakcie uruchamiania
silnika.

Email do klienta:
Tak—»| Problem

rozwigzany.

Nie

Koniec. Problem
rozwigzany. Status:
Closed — Problem
Solved.

Rysunek 90. Workflow ,,Awaria samochodu” czg$é 1 z 2. Zrodto: Opracowanie whasne.
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Nie

Czy zgtaszajgcy ma
abonament na wsparcie
bezposrednie?

Czy zgtaszajacy
akceptuje koszty
obstugi L2?

Email do klienta:
Nie—»| Rezygnacja z

naprawy.

oniec. Problem nie
zostat rozwigzany.

Klient zrezygnowat.
Status: Closed — Client
resigned

System informuje wszystkich Konsultantéw Tak
L2 (o odpowiednich kompetencjach) o

dostepnym zgtoszeniu.

Status: Assigned to L2.

A

Akceptacija przyjecia zgtoszenia przez
Konsultanta L2. Wycofanie zgtoszenia z
kolejki dostepnych zgtoszen.

Koniec. Problem
rozwigzano pomysinie.
Status: Closed —
Problem Solved.

Email do klienta:
Tak——» Problem
rozwigzany.

Zy rozwigzano
problem?

Nie

oniec. Problem nie
zostat rozwigzany.

Klient zrezygnowat.
Status: Closed — Client,
resigned

zy zgtaszajgc
akceptuje koszty
transportu?

zy abonament zgtaszajgcego
pokrywa transport do serwisu?

P
Tak Punkt 6

Konsultant L2 zabiera
) ; < Tak
pojazd do serwisu.

Koniec.

Status: Closed —
Repaired by service.

Rysunek 91. Workflow ,,Awaria samochodu” czg$é 2 z 2. Zrodto: Opracowanie whasne.
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7.3.  Workflow w praktyce

W niniejszym rozdziale zaprezentowano aplikacje administracyjng PJWSTK Workflow
Designer, ktora jest jednym z owocdéw tego projektu. Narzgdzie to pozwala na tworzenie i edycje
przeplywow, ktore pdzniej moga zosta¢ wykorzystane w aplikacji klienckiej.

Plik Widok Pomoc

Toolbox
Search
4  Kontrolki
i 1f
*J DoWhile
] While
,,3_, Flowchart
FlowDecision
FlowSwitch <>
IPH Kenisc
= Formularz
[ E-mail
2) Pytanie tak/nie
&Y Komunikat

Gotowy

Rysunek 92. Gtowne okno aplikacji PJWSTK Workflow Designer.

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Rysunek 92 przedstawia gtéwne okno aplikacji administratora. Po lewej stronie znajduje si¢
panel z aktywno$ciami, na podstawie ktorych Administrator buduje przeptyw, wykorzystywany
p6zniej w aplikacji klienckie;j.
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= PMST Worklon Designer [ e e e, . T - o] e

Plik Widok Pomoc
Toolbox vrx DrukarkaNieDrukujexam! s % [Properties vax
Search Expand Al Collspse Al || Y=temActivities ActvtyBuikder

DrukarkaNieDrukuje

4 Kontrolki

3
j \[:\/‘:”I”“‘E %, Drukarla nie drukuje BAWST Sorare|
ile
4%, Flowchart -
FlowDecision O
FlowSwitch< >
[P Koniec start L
B2 Formularz (5] Sprawdz poprawne podiac:
B E-mail oy o
@ Pytaric tokiric (2] Czy wieca si diody/ekran
B comunikat
Tak Nie
Decision
(21 Cay drukarka ma zaladowal
Taic | Decision
Nie (21 Zakaduj papier do kasety/p:
Tak | Decision (23 Mail koficowy
(2] Cay drukarka wskazuje na 2
1 Otwérz pokrywy drukarki =
« B i i (21 Koniec. Problem zostal ron
Decision Nie
Tak
Variables Arguments Imports
Gotowy

Rysunek 93. Projektowanie workflow "Drukarka nie drukuje". Zrodto: Opracowanie wiasne.

Na rysunku 93 przedstawiono przyktad zbudowanego przeptywu dla scenariusza ,,Drukarka nie
drukuje”. W centralnym oknie widniejg aktywno$ci, powigzane §ciezkami przeplywu. Przeptyw
determinowany jest przez aktywnos$ci Decision, ktore, w zalezno$ci od wybranej opcji przez operatora
systemu, kierujg przeplyw dalej. Po prawej stronie znajduje si¢ okno Wtasciwosci. W tym miejscu
Administrator ma mozliwos$¢ konfiguracji poszczegolnych aktywnosci.

SWIECESIeGIOGy!EKrEHr Lala |
2] = |

Expression Editor

Condition (Boolean)

WorkflowContext.RequestContext.Get{Cf String){RequestContextKeys.C5_ANSWER) = QuestionYesNoCodeActivityKeys.C5_YES_ANSWER

Decision

Cancel

ukarka ma zatadowar | y

Rysunek 94. Przyktad wyrazenia dla kontrolki Decision. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Wyrazenie na rysunku 94 sprawdza czy odpowiedz, zwrdocona z przeptywu (czyli wybrana
przez uzytkownika), jest rowna odpowiedzi, zadeklarowanej jako warunek przez Administratora.
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Expression Editor M

Decision il
WorkflowhailType (eWorkflowMailType)

Tak

PIWSTK.Serwis. Workflow.eWorkflowhailTyp E.FinisH
.;-I Mail koricowy

| Cancel |

Rysunek 95. Przyktad wyrazenia dla kontrolki E-mail. Zrédto: Opracowanie wiasne.
Wyrazenie przedstawione na rysunku 95 informuje, zZe jest to e-mail koncowy, ktory zostanie
wysytany na zakonczenie przeptywu.

Bz L

B ActivitySpecificProperties

Answer wied? na pytanie
Message "Zataduj papier do kasety/podajnika drukarki”
GQuestion "Czy problem zostal rozwigzany?
;—l [ataduj papier do kasety/g E CommonProperties
BookmarkName "MSG2"
B Misc
DisplayName Zataduj papier do kasety/podajnika drukarki

Rysunek 96. Konfiguracja aktywnosci ,, Tak / nie”. Zrodto: Opracowanie wiasne.

Aktywno$¢ z rysunku 96 ma za zadanie wyswietli¢ okno z pytaniem (whasciwos$¢ Question). W
tytule okna pojawi si¢ informacja z wilasciwosci Message. Uzytkownik ma w tym momencie do
wyboru zaznaczenie jednej z dwoch opcji: tak lub nie. Po zaznaczeniu odpowiedZ wraca do przeptywu
i na tej podstawie zgloszenie kierowane jest dalej na odpowiednia $ciezke.

E| ActivitySpecificProperties

FinishInfo "Koniec, Problem zostat rozwiazany. Status closed. Repaired by service”

E CommonProperties

BookmarkMName “Finish4"
B Misc
DisplayMame Kaniec. Problem zostal rozwigzany. Status closed,

.;] I(cmiec. Problem zostat roz

Rysunek 97. Aktywno$¢ koficzaca przeptyw. Zrodto: Opracowanie whasne.

Na koncu kazdej $ciezki znajduje si¢ aktywnos¢ Koniec. Jej zadaniem jest wyswietlenie
uzytkownikowi informacji o statusie zakonczenia przeptywu. W tym przypadku we wlasciwosci
Finishinfo zawarto informacje, ze zgloszenie zakonczylo sie pozytywnie. Taki komunikat wtasnie
otrzyma uzytkownik.
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7.4. Podsumowanie

W powyzszych przyktadach zaprezentowaliSmy nastepujace funkcjonalnosci workflow:
e warunki, na podstawie ktorych system podaza odpowiednig $ciezka,
e switch, ktory pozwala wybranie jednej z kilku roznych $ciezek przeptywu pracy,
e petle, realizowang poprzez seri¢ warunkow.
e  statusy, pozwalajace tatwo sprawdzi¢ aktualny stan problemu.

e automatycznie wysytane maile do klientow, dzigki ktérym klient jest na biezaco informowany o
waznych zmianach w swoim zgtoszeniu (jego rozwigzaniu, badz zamkni¢ciu)

Powyzsze funkcjonalno$ci pozwalaja tworzy¢ w tatwy sposob nawet skomplikowane przeptywy
pracy, dzieki czemu firma moze zaoszczedzi¢ na kosztach szkolen i pisaniu dlugich, nieczytelnych
procedur.
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8. Podsumowanie i wnioski

Projekt Service Desk okazat si¢ duzym wyzwaniem organizacyjnym. Zademonstrowat
wszystkie popularne problemy, na jakie moze natrafi¢ liczny zespot:

e  zroznicowanie osoOb,
e zréznicowanie umiejetnosci,
e niekompetentne osoby.

Te — jak i inne — problemy byly na biezaco analizowane i adresowane w celu znalezienia
rozwiazania oraz zakonczenia prac w zatozonym czasie.

W trakcie calego projektu grupa pracowata jak dobre, prezne przedsigbiorstwo, zajmujace si¢
kompleksowsg inzynierig oprogramowania. Grupa podeszta do tematu bardzo rzeczowo. Zgodnie z
logika, temat pracy zostal poczatkowo rozbity na prostsze elementy, a dopiero na ich podstawie
zostata podjeta decyzja o wyborze technologii. Co cickawe nie zdecydowano si¢ na jezyk
programowania Java czy C++, ktore byly wyktadane w toku studiow, a na bardziej komercyjne
rozwiazanie. Fachowe podejscie do tematu zaowocowato wybraniem doskonalych narzgdzi, a tym
samym dostarczeniem oprogramowania tak dobrego jak tylko si¢ dato.

Problemy jakie byty stawiane przed kazdym z cztonkéw zespolu sprawialy, ze kazdy z nich
musial wykazac sig elastycznos$cia w aspektach takich jak:

e  zarzadzanie czasem,

e podziat pracy,

e wspolpraca w zespole,
e logiczne myslenie,

e wielozadaniowos¢.

Kazda z powyzszych rzeczy jest istotnym elementem w przysziej karierze zawodowej inzyniera
informatyki.

Jak w kazdym zespole, tak i w tym byly stabe ogniwa. Sprawialo to, ze zar6wno kierownicy
zespotow jak 1 kierownik projektu musieli wykaza¢ si¢ elastycznoscig oraz szybka reakcja na
zaistniate problemy. Kazdy staby punkt nalezato wzmocni¢ lub wymieni¢. Fakt, ze kto§ nie sprawdzat
si¢ w jednym rodzaju zadan nie znaczy, ze nalezalo go skresli¢. Takie osoby najczesciej Swietnie si¢
sprawdzaty na innym etapie prac.

W trakcie projektu wszyscy cztonkowie zespolu nauczyli si¢ jak mozna wykorzysta¢ réznice w
sposobie myslenia i pracy réoznych osob. Kazdy zrozumiat, ze odmienno$¢ mozna wykorzystaé w
bardzo pozytywny sposob, trzeba tylko wiedzie¢ gdzie i jak ja ukierunkowac.

Oprogramowanie Service Desk jest prototypem, ktory pokazuje w jaki sposob mozna zbudowaé
system, dbajacy o standard przeptywu informacji. Era pelnej informatyzacji w wielu przypadkach
niesie wigcej chaosu niz tadu, dlatego standaryzacja jest bardzo wazng cecha systemow dla firm
serwisowych. Projekt jest skierowany do spoétek, obstugujacych wielu klientow z roéznorodnymi
produktami i ustugami. W takich firmach kazda chwila przestoju, kazda zagubiona lub
niezidentyfikowana rzecz jest stratg, na ktorg nikt nie moze sobie pozwoli¢. Technologia Windows
Workflow Foundation $wietnie wpisuje si¢ w ten schemat - przynosi tad, porzadek i standard.
Pozwala na dynamiczne tworzenie nowych procedur oraz nieustanne dopracowywanie juz istniejgcych
w celu zwigkszenia efektywnosci.

Jak juz zostalo wspomniane, Service Desk jest jedynie prototypem i, jak kazdy prototyp,
wymaga rozwoju, w celu wypuszczenia na rynek komercyjny. Dalsze prace powinny si¢ skupi¢ na
trzech podstawowych elementach:

o interfejsie,
e  statystykach,

e mobilnosci.
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Interfejs — jest to temat rzeka, ktory nie posiada jedynego stusznego rozwigzania. Jednak w
przypadku prototypu Service Desk podstawowe elementy, ktéore warto rozwingé, dotyczg
ptynniejszego i wygodniejszego poruszania si¢ pomiedzy wieloma listami ogromnej ilosci rekordow.
Na dodatek przy duzych ilosciach zgloszen podstawowe wyszukiwanie moze okazaé si¢ zbyt mato

wydajne.

Statystyka — w podsumowaniu kilkakrotnie padly pojecia zwigzane z wydajnoscia, stratg i
zyskiem. Do prawidlowego monitorowania tych elementow niezbedny jest system, pozwalajacy na
budowanie zaawansowanych statystyk na potrzeby kontrolingu. Kazdy workflow powinien byc¢
regularnie analizowany w celu zidentyfikowania stabych punktéw, a docelowo dopracowania
przeplywow do perfekcji. Waznym elementem rowniez jest informacja na temat awaryjno$ci
produktéw czy ustug. System do przyjmowania zgloszen jest idealnym miejscem na zbieranie tego
typu informaciji.

Platforma mobilna — jest to funkcjonalno$¢ skierowana w gtéwnej mierze do kadry wyzszego
szczebla i1 pracownikow linii wsparcia w terenie. Kadra wyzszego szczebla powinna mie¢ staly dostep
z dowolnego miejsca w celu sprawowania jak najlepszej kontroli. Powinni méc w dowolnym
momencie i miejscu skontrolowac elementy za ktére odpowiadaja, aby ich reakcja mogta by¢ jak
najszybsza. Z kolei pracownicy terenowi z racji charakteru swojej pracy nie moga by¢ uzaleznieni od
komputerow - z racji ich matej porgcznosci. Platforma mobilna zapewnitaby im dostep do
najwazniejszych informacji w kazdy momencie.
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9. Slownik pojec

Dostawca ustug - uzywany jest czesto, jako skrot okreslajacy dostawce ustug informatycznych, ktory
$wiadczy ustugi informatyczne odbiorcom zewnetrznym i wewngtrznym.

Incydent — niezaplanowana przerwa dziatania ustugi lub obnizenie jakosci ushugi informatyczne;j.
Incydentem moze by¢ takze awaria danego elementu ustugi, ktory jeszcze nie wplynat na przerwe w
dzialaniu ustugi. Przykladem moze by¢ awaria jednego wezta w niezawodno$ciowym klastrze
bazodanowym.

Kategoria - uzywana jest do taczenia razem spraw. Jest to nazwana grupa czego$, co ma wspolna
ceche. Na przyktad grupowanie incydentdéw o podobnym typie, jako kategoria incydentow, czy
kategoria kosztow, jako grupa kosztéw podobnego typu.

Odbiorca/Klient - zakupuje $wiadczone ustugi od dostawcy. Dla dostawcy ustug klienci definiuja
oraz uzgadniajg docelowy poziom $§wiadczonych ustug SLA.

Problem - zrodto przynajmniej jednego incydentu, ktorego przyczyna jest nie zawsze znana w chwili
jego rejestracji. Dalsza analiza problemu jest realizowana przez proces zarzadzania problemami.

Proces biznesowy - nalezacy do organizacji ma na celu ulatwi¢ dostarczenie ustugi lub produktu
odbiorcy koncowemu. W praktyce wiele procesoOw bazuje opierajac si¢ wlasnie o ushugi
informatyczne. Proces zakupu ustugi lub towaru przez detalist¢ pozwalajacy mu $wiadczy¢ ustuge
odbiorcy koncowemu moze stanowi¢ przyktad procesu biznesowego.

Typ zgloszenia — kategoria, ktéra ma na celu podzieli¢ rodzaje sktadanych zgloszen do centrum
obstugi uzytkownikéw Service Desk. Typowe zgloszenia to: incydent, wniosek o ustuge oraz
reklamacja.

Ushluga informatyczna - jest to usluga $wiadczona przez dostawce ushug informatycznych, na rzecz
jednego lub wielu odbiorcow. Na ustuge sklada si¢ potaczenie technologii informatycznych, ludzi i
procesow, ktore wspieraja procesy biznesowe danego odbiorcy. Poziom $wiadczenia ushugi dla
procesu biznesowego powinien zosta¢ zdefiniowany w umowie SLA (Service Level Agrement).

Whiosek o ustuge — jest prosba sktadang przez uzytkownika do Service Desk i zarzadzang w ramach
procesu realizacji wnioskow. Przyktadem takiej prosby moze by¢ wniosek o zmiang hasta, prosba o
porade czy udzielenie informacji. Czgsto w sytuacji, gdy wymagana jest zmiana, wniosek o ustuge
powiazany jest z wnioskiem o zmiang¢ (RFC - request for change).

Zarzadzanie incydentem - oznacza jak najszybsze przewrdcenie ustugi do normalnej eksploatacji i
organicznie niekorzystnego wplywu incydentu.

Zarzadzanie zdarzeniem - obejmuje caty okres ich eksploatacji, w ramach procesu mozna wyr6éznic
etapy: wystapienie zdarzenia, wykrycie, filtrowanie, wykonanie czynnosci, jesli sa konieczne, analiza
oraz zamknigcie.

Zdarzenie — dowolne wydarzenie, ktore moze wptywac na proces §wiadczenia ustug informatycznych
oraz mozliwych odchylen na ustugi.

Zgloszenie - to rozmowa telefoniczna pomiedzy uzytkownikiem, a centrum obstugi uzytkownikow. W
efekcie przeprowadzonej rozmowy konsultant moze zarejestrowa¢ w systemie incydent lub wniosek o
ustuge.

Znany problem — jest to problem, dla ktérego znane jest obej$cie i przyczyna wystgpienia. Znane
problemy mogg by¢ rowniez wykryte przez samych programistow lub dostawcow.
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