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SEZNAM UPORABLJENIH KRATIC IN IZRAZOV

CUP — center uporabnisSke pomoci

Portal CUP — aplikacija, ki je del izvajanja podpore uporabnikom

WSS — Windows SharePoint Services 3.0

MOSS — Microsoft Office SharePoint Server 2007

IS — informacijski sistem

Modul — samostojen del ali samostojna aplikacija informacijskega sistema, ki je
sposoben izvajanja zaklju¢enih poslovnih procesov

Narocnik — Narocnik izgradnje informacijskega sistema in portala CUP



POVZETEK

Informacijska podpora Centru uporabniske pomo €i s SharePoint platformo

V diplomskem delu sem predstavil proces prenove izvajanja centra uporabniSke
pomocdi za uporabnike vec€jega IT sistema. Proces, ki je sprva obsegal le telefonsko
podporo uporabnikom, sem nadgradil in podprl s spletnim portalom, ki je tako postal
kljucna komponenta izvajanja uporabniSke podpore. Po71700945rtal je po uvedbi
postal prva vstopna toCka za uporabnike, ki so iskali pomo& v povezavi z IT
sistemom, omogoc¢a pa tudi interakcijo med uporabnikom, svetovalcem in razvojno
tehnic¢no ekipo, ki je odgovorna za vzdrzevanje sistema.

Za implementacijo spletnega portala sem uporabil Windows SharePoint platformo,
kar se je izkazalo kot odli¢na izbira, saj lahko po daljSem obdobju uporabe spletnega
portala ugotovim, da je v polni meri izpolnil pri€akovanja naroénika in uporabnikov.
Diplomsko delo zaklju€im s povzetkom moznosti, ki jih SharePoint platforma prinasa

v bodo¢em razvoju centra uporabniSke pomoci.

Klju éne besede: SharePoint, WSS, MOSS, center podpore uporabnikom, Klicni

center



ABSTRACT

IT Support for Helpdesk based on the SharePoint pla  tform

The thesis presents the implementation of the renewed user support center
(helpdesk) for users of a large IT system. The process, which initially consisted only
of telephone support, was upgraded and supported with a web portal, which has now
become a key component of the user support center. It is now the primary entry point
for users, who are looking for assistance in connection with the IT system, and what
is more, it also allows interaction between users, helpdesk consultants and
development team responsible for maintenance of the IT system.

For the implementation of the web portal the Windows SharePoint platform was
used, which proved to be an excellent choice, as it has fully met the expectations of
the client and users after a substantial period of its use.

| conclude the thesis with a list of opportunities that SharePoint platform provides for
the future development of user support center.

Key words: SharePoint, WSS, MOSS, user support center, call center



1 UVOD

Med nastajanjem diplomske naloge sem bil v podjetju IPMIT odgovoren za izgradnjo
informacijske podpore centru za podporo uporabnikom vecjega informacijskega
sistema. Ker informacijski sistem uporablja priblizno 2000 uporabnikov, je bila moja
naloga toliko zahtevnejSa, saj je bilo potrebno zagotoviti zmogljiv in robusten, hkrati
pa odziven sistem za podporo. Kljub temu, da se v danaSnjem svetu informacijska
tehnologija pojavlja tako reko¢ na vsakem koraku nasega Zivljenja, sem bil postavljen
pred izziv. Do sedaj namre¢ nisem srecal podobne resSitve, ki ne bi bila informacijski
sistem sam po sebi, pa¢ pa bi delovala kot informacijska podpora uporabnikom z
namenom lazje uporabe informacijskega sistema.

Tako sem se dela lotil postopno. Najprej sem moral pridobiti ustrezno znanje s
podroc¢ja izvajanja podpore uporabnikom. Temu je sledilo ustrezno spoznavanje
razseznosti informacijskega sistema, kateremu je bilo potrebno zagotoviti podporo. V
zadnjem koraku pa sem bil postavljen pred odlocitev, katero tehnologijo bom uporabil
za razvoj ustrezne aplikacije. Ta mora biti uporabnikom dovolj prijazna in enostavna
za uporabo, hkrati pa dovolj u€inkovita, da bo zadostila zahtevam narocnika.

Sledila je izdelava spletnega portala, katerega namen je bil podpreti delovanje
Centra uporabniSke pomoci. V zadnjem koraku je bil potreben Se zagon portala in

vkljuCitev delovanja v proces izvajanja Centra uporabniske pomodi.

2 NAMEN DIPLOMSKE NALOGE

V diplomski nalogi skuSam prikazati nacin informacijske podpore Centru uporabniske
pomodi (v nadaljevanju: CUP). V prvem delu naloge razis€em tri trenutno najbolj
aktualne tehnologije za hitro spletno programiranje, ter se odlo¢im, katero bom
uporabljal. Cilj naloge je bil namre¢ zgraditi profesionalno reSitev, ki zadostuje vsem
zahtevam specifikacije naro¢nika, vendar s ¢im nizjimi stroski. V drugem delu naloge
pa predstavim scenarij CUP, ki je sprva temeljil na telefonski podpori in bil kasneje
nadgrajen z informacijsko resitvijo. V zadnjem delu nanizam izzive, s katerimi sem se
srecal pri izgradnji aplikacije, zaobjamem odzive uporabnikov in predstavim prednosti

in slabosti uporabe informacijske resitve.



3 TEHNOLOGIJA

Pri raziskovanju, katera tehnologija je najprimernejSa za izgradnjo portala CUP, sem
se sre€al s 3 primernimi tehnologijami in sicer:
» SharePoint
o0 Windows SharePoint Services 3.0 ( v nadaljevanju: WSS )
o Microsoft Office SharePoint Server 2007 ( v nadaljevanju: MOSS )
e Jirad

V nadaljevanju bom na kratko predstavil vsako izmed tehnologij in na koncu utemeljil,
za katero in zakaj sem se odlocil.
Poglavitni kriteriji pri izbiri tehnologije so bili:

* Enostaven razvoj spletnih aplikacij

o Tehnologija mora biti primerna za razvoj spletnih aplikacij za
uporabnike, ki niso ves¢i programiranja v tehnologijah, kot so .NET,
ASP, Java...

* lzdelava primernih zaslonskin mask (angl. »graphical user interface«, v
nadaljevanju: GUI)

o Tehnologija mora omogocati izdelavo GUI, ki je primeren za kon¢ne
uporabnike in ne le za razvijalce, saj je cilj projekta izdelava aplikacije,
ki bo na voljo SirSemu krogu uporabnikov.

o0 Tehnologija mora omogocati razvoj aplikacij v slovenskem jeziku;

o Tehnologija mora omogocati enostavno izvajanje nadgradenj spletne
aplikacije, brez vecjih posegov programerjev.

* Cena tehnologije

o Tehnologija mora biti cenovno ugodna, pri ¢emer ne sme trpeti
zmogljivost kon¢nega izdelka. Pomembno je torej, da so licenciranje ali
nadgradnje tehnologije cenovno sprejemljive za narocnika.

3.1 SharePoint

SharePoint je Microsoftova tehnologija, ki omogocCa relativno enostaven razvoj
spletnih aplikacij po meri. Tehnologija je sicer primarno namenjena podpori

skupinskemu in projektnemu delu, vendar se je izkazala kot veliko bolj uporabna. Ko
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sem se sreCal s tehnologijo, sta mi v oCi najbolj padli dve prednosti in sicer
enostavnost in prijaznost do uporabnika, ter moznost brezplacne uporabe. Microsoft
uporabniku nudi dve okolji in sicer:

* Windows SharePoint services 3.0 in

» Microsoft Office SharePoint server 2007.
WSS je po licenénem modelu brezpla¢na razli€ica, ki je uporabniku na voljo ob
nakupu Windows Server 2003 ali 2008 in mu nudi izjemno agilno in prilagodljivo
okolje za razvoj aplikacij. V primeru, ko je uporabnik postavljen pred dejstvo, da mu
okolje WSS ne zados¢&a vec, ga lahko enostavno nadgradi v MOSS.
Platforma se mi je zdela zelo zanimiva tudi zaradi dejstva, da omogoca izgradnjo
uporabniku prijaznih zaslonskih mask in je kot taka primerna za razvoj aplikacij za
kon¢nega uporabnika.

3.1.1 Windows SharePoint Services 3.0

WSS je prilagodljiva tehnologija, ki uporabniku oz. skupini omogoca [2]:

* izboljSanje produktivnosti z enostavnimi orodji za skupinsko delo,

* enostavno upravljanje z dokumenti in zagotavlja integriteto vsebine,

* integracijo z ostalimi produkti, ki se v organizacijah pogosto pojavljajo, kot npr.
Microsoft Office...

* izjemno personalizacijo uporabniSkega vmesnika z nastavitvami osebne strani
in prilagojenih pogledov, filtrov...

e izdelavo reSitev po meri, ki pokrivajo procese posamezne organizacije ali
skupine,

* enostavno izdelavo okolja za projektno delo in projektne skupine,

» sofisticirane nastavitve kontrol in varnosti dostopa do najmanjSega gradnika
aplikacije natanc¢no,

* enostavno administracijo aplikacije in streznika,

» strosSkovno ucinkovito platformo za izgradnjo spletnih aplikacij,

e podporo delovnim tokovom,

* popolno podporo razvoju aplikacij v slovenskem jeziku.

V okolju je na voljo veliko razli¢nih gradnikov, ki izdelavo spletnih aplikacij olajSajo.

Kljub temu pa omogoca izjemno prilagodljivost pri uporabi posameznih gradnikov in
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angues

razvijalca ali uporabnika.

Najbolj uporabni gradniki, ki so uporabniku na voljo v sami platformi, so:
» razlicne vrste knjiznic (dokumentne, slikovne...),
» koledarski gradniki,
» pred pripravljeni seznami (opravila, obvestila...) in moznost kreiranja poljubnih
seznamov,
» kreiranje opomnikov ob vnosu ali urejanju podatkov,

» gradniki za izdelavo bloga in wiki knjiznice...

WSS s Sirokim naborom gradnikov omogoca izgradnjo delovnega okolja, primernega
tako za o0zjo delavno ali projektno skupino, kot tudi za izgradnjo aplikacij, primernih

za uporabo v okolju z vec sto ali tiso€ uporabniki.

3.1.2 Microsoft SharePoint server 2007

Za primerjavo zmogljivosti med platformama WSS in MOSS sem se posluzil

primerjave, ki sem jo naSel na spletu [3, 4].

WSS ponuja vse standardne gradnike za izdelavo praznih strani, okolij za delo z
dokumenti, okolij za timsko delo, izdelavo blogov, wiki knjiznic. Prav tako omogoca
kreiranje in administriranje seznamov uporabnikov in skupin uporabnikov. Uporabo
WSS je mozno integrirati z orodji zbirke Office 2007, prav tako pa je uporabnik s
pomocjo alarmov obvesS¢en o spremembi vsebine posamezne knjiznice, dokumenta

ali seznama.

MOSS seveda podpira vse zgoraj naStete lastnosti, vendar pa dodatno omogoca tudi
sledece funkcionalnosti:
* Objekte za delo s sistemi poslovne inteligence (angl. »business intelligence
features«), ki omogocajo sledenje performanénim indikatorjem. Te podatke je
mozno izvazati in prikazovati v preglednicah Excel, izvazati v podatkovne

baze SQL in obratno. V. MOSS se Excel ne uporablja zgolj za prikazovanje
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podatkov iz preglednic, temve¢ omogoca tudi dinami¢no prikazovanje in delo z
razlicnimi nabori podatkov.

« MOSS omogoca uporabo t.i. Moje strani (angl. »My sites«), katerih namen je
za vsakega uporabnika v skupini vodenje evidence opravljenih projektov in
vesCin, ter poslovnih kontaktov. Orodje je izjemno uporabno pri evidentiranju
znanja in sposobnosti posameznikov v dolo¢eni projektni skupini.

« Stevilo gradnikov za izdelavo namenskih resitev je v MOSS bistveno veéje, s
Cimer je namenske reSitve veliko lazje in hitreje zgraditi, saj je uporabniku
prikrajSana marsikatera ura brskanja po internetu in iskanja nadomestnih,
velikokrat tudi placljivin gradnikov, pri ¢emer cenovna ugodnost WSS pocasi
zacne izgubljati na pomenu.

e Iskalnik po vsebini spletnih strani, ki je vgrajen v MOSS je bistveno
naprednejSi, saj omogoca iskanje in sortiranje zadetkov po kategorijah,

vsebinskih sklopih in posameznih podstraneh.

Prednosti uporabe MOSS v nasprotju z WSS je seveda veliko, najbolj vSe€ pa mi je
bilo dejstvo, da sta WSS in MOSS popolnoma zdruZljivi tehnologiji. To pomeni, da
lahko za¢ne uporabnik svoje resitve razvijati v cenejSi in dostopnejSi tehnologiji WSS.
V kolikor pa mu ta ne bi ve¢ zadoSc€ala, lahko enostavno preide na MOSS, pri Cemer

mu Ze razvitega okolja ni potrebno na novo postavljati.

3.1.3 Microsoft SharePoint Designer 2007

Microsoft SharePoint Designer je orodje, ki je namenjeno izdelavi in urejanju spletnih
strani. Je dodatek zbirki orodij Microsoft Office 2007 in je nadomestil orodje Microsoft
FrontPage. Se posebej je orodje primerno za urejanje SharePoint spletnih aplikacij,
ker omogoca veliko dodatnih moznosti, kot pa sam WSS ali MOSS. Za namen
razvoja okolja za podporo uporabnikom sta se kot najbolj dobrodosli izkazali dve
funkcionalnosti in sicer moznost dodatne prilagoditve spletnih gradnikov s pomocjo
programiranja ASP.NET, HTML, CSS,... ter veliko boljSa podpora delovnim tokovom.
Medtem ko WSS omogoc€a izgradnjo tipiziranih delovnih tokov, nam SharePoint
Designer omogoca veliko ve€. Dobra lastnost SharePoint Designer-ja je vsekakor
tudi njegova dostopnost, saj je tako kot WSS po licenéhem modelu zastonj, vendar
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pa za razlko od WSS od uporabnika zahteva vsaj nekoliko izkuSenj s

programiranjem, ¢e zeli v polni meri izkoristiti ponujene funkcionalnosti.

3.2 Jira4d

V iskanju primerne tehnologije za izdelavo aplikacije za podporo uporabnikom sem
naletel Se na eno zanimivo resitev, Jira [1]. Tehnologija je zelo primerna za uporabo
v razvojnih ekipah, saj omogoCa enostaven nadzor nad reSevanjem napak in
podporo delovnim tokovom ter na ta nacin pripomore k enostavnejSemu razvoju
programske opreme. Na enak nacin kot WSS ali MOSS nam ponuja veliko pred
pripravljenih spletnih gradnikov, ki jih lahko prosto vkljuCujemo in kombiniramo, ter
tako konvergiramo h koncni aplikaciji. Prav tako uporabnik lahko enostavno
implementira v svojo reSitev repozitorij programske kode. Ze v osnovni razligici
tehnologija ponuja izjemno sofisticiran iskalnik po zahtevkih, ki vraca rezultate
razporejene v kategorije, module, tezavnosti...
Na prvi pogled se zdi, da je tehnologija Jira celo primernejSa, vendar pa podroben
pregled hitro razkrije tudi nekaj klju¢nih pomanijkljivosti:
* pri izdelavi podatkovnih tokov in zaslonskih mask smo bistveno bolj omejeni
kot pri WSS ali MOSS,
* na voljo ni podpore razvoju aplikacij v slovenskem jeziku,
» zarazliko od WSS niti osnovna razli€ica ni zastonj. Cene licenc se pri¢nejo pri
6000€ in gredo vse tja do 9000€. Pri tem smo z doloCenimi uporabnimi
reSitvami omejeni na najdrazje licence, kot npr. za ekvivalentno izdelavo

podatkovnih tokov, ki je z uporabo SharePoint Designerja tako reko¢ zaston;.

Po podrobnejSem pregledu tehnologije Jira je bilo jasno, da je le-ta bolj primerna za
izdelavo aplikacij za vodenje evidence in odpravljanje napak v razvojnih in projektnih
skupinah, ki tako aplikacijo uporabljajo interno. To pa ni bilo v skladu z zeljami in
potrebami pri projektu razvoja podpore za uporabnike, saj je bilo potrebno pripraviti

aplikacijo, ki bi bila primerna za SirSi krog uporabnikov.

3.3 lIzbira tehnologije

Tabela na nasledniji strani poenostavljeno prikazuje kriterije, ki so igrali kljuéno viogo

pri izbiri najprimernejSe tehnologije:



Tehnologija

WSS 3.0 + Sharepoint MOSS 2007 + Sharepoint
Karakteristike Designer 2007 Designer 2007 Jira
MozZnost razvoja spletne aplikacije da da da
Podpora razvoju aplikacij v
slovenskemu jeziku da da ne

Podpora delovnim tokovom, podpora

Odli¢na z uporabo

Odli¢na z uporabo

Zgolj osnovna ali
omejena na najdraije

delovnim nalogam SD2007 SD2007 razlicice

Izdelava dokumentnih knjiznic da da ne

Izdelava WIKI-jev da da ne

Izdelava poljubnih zaslonskih mask,

seznamov,... da da da

Personalizacija grafichega vmesnika |da da Zgolj osnovno

3000€ - 30000€ odvisno

Cena Zastonj od nadina licenciranja 6000€ - 9000€

Tabela 1: Kriteriji za izbiro najprimernejSe tehnol ogije.

Za izdelavo aplikacije spletnega portala za podporo uporabnikom smo se odlocili za

uporabo tehnologije WSS ob souporabi SharePoint Designer 2007. Kljuc¢ni razlogi za

to odloditev so bili:

» Tehnologija je zastonj. V primeru potrebe po bolj sofisticirani resSitvi omogoca

tudi enostaven prehod na MOSS, ki pa je sicer placljiv. ZaCetni stroski so tako

bili minimalni.

« Tehnologija omogoca popolno podporo razvoju aplikacij v slovenskem jeziku.

e Podpora podatkovnim tokovom je izjemno dobra, kot bomo tudi videli v

nadaljevanju.

* Poleg

izdelave seznamov in zaslonskih mask omogoca tudi

izdelavo

dokumentnih knjiznic in WIKI strani za izgradnjo baze pogosto zastavljenih

vprasanj ali t.i. »FAQ« za uporabnike aplikacij.
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4 VZROK ZA NASTANEK CUP

Projekt informacijske podpore telefonski centrali se je izkazal za zelo obsezen
projekt. V nadaljevanju bom na kratko opisal obseg projekta, zato da bomo lazje
razumeli pomen nastanka CUP.

NarocCnik je zelel vzpostaviti obsezen informacijski sistem (v nadaljevanju: IS), ki
obsega 6 samostojnih modulov, ki so med seboj povezani na razlicne nacine. Za
razvoj in vzdrzevanje so zadolZeni 3 neodvisni zunanji pogodbeni sodelavci. Vsak
izvajalec je zadolzen za razvoj in vzdrzevanje svojih modulov. Posamezne module IS
uporablja priblizno 2000 uporabnikov. Za uporabnike je bila v prvi fazi vzpostavljena
telefonska centrala za uporabnisko pomoc€. Kmalu se je izkazalo, da ta ne bo
zadoScCala za zadovoljivo izvajanje podpore uporabnikom. Zato je bilo izvajanje CUP
pogodbeno preneseno na zunanje sodelavce. Vec€ o vsebini in zadolzitvah v okviru

izvajanja CUP bom opisal v enem od prihodnjih poglavij.

Pred uvedbo CUP je sistem izgledal tako, kot prikazuje spodnja slika:

Informacijski sistem

/—Skupina uporabnikov ~

(Razvojno tehni¢na eka
- J

Telefonist

Slika 1. Dostop do informacijskega sistema pred uve  dbo CUP.

4.1 Problemi

Tezave, s katerimi smo se sreCevali, bi lahko razdelili v tri lo€ene sklope:
» tezave narocCnika,
* teZave izvajalcev,

* teZave uporabnikov.
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4.1.1 Tezave naro €nika

Lahko bi rekel, da se je naro¢nik soo€al z dvema vecjima tezavama:

Uporabniki so bili velikokrat nezadovoljni, ker jim ni bila nudena ustrezna
pomoc¢ pri uporabi informacijskega sistema. Uporabniku niso bila vedno
dostopna azurirana navodila za uporabo posameznih delov/modulov IS.
Uporabniki velikokrat zaradi preobremenjenosti telefonske linije niso uspeli
priti do svetovalca, ki bi jim lahko pomagal. S tem nezadovoljstvom se je moral
na koncu soociti naro€nik, saj so uporabniki zvracali slabo lu¢ na IS, kar pa ni
bil naro€nikov kon¢ni cilj.

Delo izvajanja CUP je bilo poverjeno v izvajanje zunanjemu izvajalcu. Le ta je
na koncu meseca izdal pavsalni raCun za svoje storitve, ki pa jih je le redko

lahko argumentiral in podkrepil z dokazi o rednem izvajanju del.

Ze samo ta dva vzroka sta bila dovolj, da je bilo vredno razmisliti o drugac¢ni resitvi, ki

bo za uporabnike prijaznejSa, za naro¢nika pa preglednejSa in bo nudila takojsni

vpogled v korektno izvajanje CUP.

4.1.2 Tezave izvajalcev

Izvajalci smo se sreCevali s precej raznolikimi tezavami:

Naloga izvajanja CUP ni bila jasno opredeljena. To je povzrocilo veliko
razoCaranje uporabnikov, ker niso dobili pomoci, ki so jo priCakovali.

Evidenca prijavljenih napak in uporabniskih vprasanj je potekala na papirju.
Menim, da ni potrebno posebej poudarjati, da tak nacin dela prinasa
nepreglednost in zmesnjavo.

Korespondenca z uporabniki na eni strani in izvajalci na drugi strani je
potekala vecCinoma telefonsko, kar je bil problem. Ko je bila napaka
odpravljena in je bilo o reSitvi potrebno obvestiti uporabnika, le ta pogosto ni
bil dosegljiv ali je bil odsoten, kar je delo na telefonski centrali podvajalo.
Zaradi slabe evidence reSenih zahtevkov je prihajalo do motenj pri izdajanju
mesecne fakture naro¢niku.

Svetovalci CUP niso bili redno vpeti v razvoj in nadgradnje modulov, kar je

Sibilo njihovo vsebinsko znanje in kredibilnost pri izvajanju CUP.
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TeZave izvajalcev so bile res bolj operativnhe narave, vendar se je pojavil skupni

interes izvajalcev in naroCnika — CUP je potrebno informacijsko podpreti

4.1.3 Tezave uporabnikov

Menim, da se tezave uporabnikov razli¢nih informacijskih sistemov vedno znova in
znova pojavljajo v enaki obliki. Ne glede na to, kje lezi vzrok za tezavo, mora biti
uporabnik vedno delezen prave pomoci in pravilnega odnosa pri delu. Kot pri delu z
vsakim IS, so se tudi pri tem pojavljale napake, za katere smo zeleli biti obvesceni,
da smo jih lahko odpravili. Skratka, potrebna je bila dvosmerna komunikacija z

uporabniki IS.

* Najve¢ tezav je uporabnikom predstavijalo (ne)poznavanje modulov,
predvsem pa procesov v samih modulih IS.

» Uporabniki niso bili delezni korektne enotne vstopne to¢ke za prijavo napak al
zastavljanje vpraSanj v povezavi s sistemom.

» Zaradi nacina komunikacije, ki je bil pretezno telefonski, uporabniki niso bili
redno obvesc¢ani o reSitvah zahtevkov, ki so jih prijavili na CUP. Komunikacija
je bila tako velikokrat le enosmerna »Uporabnik — CUP« in ne dvosmerna.

* Uporabnikom niso bila na voljo navodila za posamezne module v pisni obliki,
da bi se lahko priucili dela z IS. Prav tako za klju¢ne uporabnike sistema niso

obstajala izobraZzevanja, na katerih bi lahko osvojili potrebno znanije.

Cilj naro¢nika je bil, da bi uporabniki zadovoljno, predvsem pa voljno uporabljali IS za
svoje storitve. Po pregledu tezav, s katerimi smo se soocali, smo ugotovili, da je
nekaj potrebno ukreniti. Tako se je pojavila ideja o izvedbi informacijske podpore

Centru uporabniske pomoci.
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5 |1ZGRADNJA PORTALA

V nadaljevanju bom predstavil proces nastajanja samega portala. V zaCetku sem se
sreCal z dvema zadolzitvama. Pripraviti je bilo potrebno tehni¢no specifikacijo z
vsebino in funkcionalnostmi portala CUP. V dogovoru z naro¢nikom pa je bilo
potrebno pripraviti Se proces izvajanja CUP. Namen procesa je bilo podrobno
opredeliti zadolzitve svetovalcev CUP z namenom, da bi uporabniki bili delezni

strokovne in hitre podpore pri tezavah.

5.1 Vsebina portala (tehni éne in vsebinske zahteve)

Pri izvajanju telefonske podpore smo dobili kar precej dobro podobo o tem, kaj bi
uporabnikom IS najbolj koristilo in kako jim lahko delo najbolj olajsamo. Zeleli smo,
da bi portal CUP predstavljal enotno vstopno tocko za uporabnike, kamor bi se obrnili
po pomoc¢ takoj, ko bi naleteli na tezave. portal CUP bi tako moral vsebovati klju¢ne
informacije za vse module IS, aktualne novice npr. ob nadgradnjah modulov ali
izpadih omrezja... Moral pa bi nuditi tudi moznost interakcije z uporabnikom v smislu
obvescCanja ob prijavi napak ali uporabniskih vpraSanj. Na podlagi tega je nastal
seznam zahtev za CUP:
* MozZnost prijave napak v povezavi s sistemom.
* MozZnost zastavljanja uporabniskih vprasan,.
» Dostop do baze znanja, ki se deli na:
0 pogosto zastavljena vprasanja (angl. »frequently asked questions«, v
nadaljevanju: FAQ),
o vodici za uporabo modulov IS (angl. »HOW TO«) in
0 podrobna uporabniska navodila;
* Nudenje obvestil o stanju sistema, nadgradnjah modulov...

« Avtomati¢no obveScanje uporabnika o reSenih prijavah.
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Obvestilao
Baza znanja stanju
sistema

Prijava Zastavljanje
napak vprasanj

Slika 2. Vsebina portala CUP.

5.2 Proces izvajanja CUP (opredelitev procesa dela svetovalcev
CUP)

Pred izgradnjo portala je bilo potrebno na novo definirati proces izvajanja
uporabniSke pomoci.

Proces izvajanja CUP se deli na dva podprocesa kot prikazuje spodnja slika:
T

Ve
Proces \

odgovarjanja \\ e

nazastavljena o

.

uporabniska ; R
vprasanja /

> Proces \\

izvajanja

/..-'-‘_"‘_‘—-._\ "lll.l

N CUP

resevanja 1n|

prijavljeneza | \‘-1.,‘_________4_,.. ~
zahtevka /f'

~ —
Slika 3. Podprocesi izvajanja CUP.

5.2.1 Proces odgovora na zastavljeno uporabnisko vp  raSanje

Prav gotovo odgovarjanje na uporabniSka vpraSanja svetovalcem pri izvajanju CUP
vzame najveC Casa. Gre za t.i. prvostopenjsko pomog, ki jo nudimo uporabniku. Po
uvedbi portala CUP, sta uporabniku na voljo dve vstopni tocki pri iskanju informacij in
sicer telefonska Stevilka CUP ter spletni portal.
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Na sliki 4 si lahko ogledamo proces nudenja pomoci uporabniku, ki zastavi vpraSanje

preko spletnega portala:

Liporabnik Svetovales CUP Razvojio tehnidna ekips

Uporabnik zastavi

i Sprejem v resevanje
wprasanje

Drugostopenjska pomoc
ME pri pripravi cgovora

Ad zvetowaizo CUP pozhs odgowor ns wprsdane?

Priprava cdgovora

Priprava chvestila o
odgovory
®

Uparahnit prajme odgovor

Slika 4. Proces priprave odgovora na uporabnisko vp rasSanje.

Uporabniki so potrebovali ¢as, da so se navadili na novo vstopno tocko pri iskanju
pomoci, vendar je uporaba portala postajala vedno bolj priljubljena. Vzroke za to bom

navedel v poglavju »Dodana vrednost za uporabnika.

5.2.2 Proces reSevanja prijavljenega zahtevka

Sestavni del razvoja vsakega IS je tudi pojav napak, ki jih je potrebno odpraviti skozi
proces vzdrZzevanja. Ne glede na koli¢ino testiranja, ki ga razvijalci opravijo, se
pojavijo nove napake in tezave, ki jih je potrebno resiti, ko se IS preda uporabnikom v
uporabo. Za to je bil na CUP definiran poseben proces reSevanja prijave napake.

Pred uvedbo portala CUP tega procesa prakticno ni bilo. Uporabnikom je preko
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telefona bila nudena prvostopenjska pomo¢, ni pa obstajal mehanizem enotnega
evidentiranja in reSevanja napak, kar se je izkazalo kot velika pomanijkljivost.

Vsak zahtevek za odpravo napake, ki ga preko portala CUP poda uporabnik, dobi
svojo enoli¢no identifikacijsko Stevilko (angl. »ID«), preko katere se zahtevek vodi in
reSuje. Za boljSi potek reSevanja zahtevka in obveS€anja o stanju zahtevka smo v
ozadju implementirali tudi delovni tok (angl. »workflow«), ki vodi zahtevek skozi
njegove faze in obvesSca pristojne o zadolzitvah.

Ko je zahtevek podan s strani uporabnika, dobi status »Novo«. V tem trenutku
podporni delovni tok preko elektronske poste obvesti svetovalca CUP o novi zadevi.
Svetovalec zahtevek pregleda in v primeru pomanjkljivosti prosi prijavitelja za
dodatne informacije. Ko je prijava ovrednotena in so vsi podatki zbrani, se status
zahtevka spremeni v »V reSevanju«. Svetovalec CUP zahtevek poveri v reSevanje
pristojnemu razvijalcu. V tem trenutku podporni delovni tok preko elektronske poste
obvesti razvijalca, da mu je bila poverjena nova zadeva, hkrati pa obvesti tudi
prijavitelja, ki je tako seznanjen s statusom svojega zahtevka. Ko razvijalec resi
prijavo, le ta dobi konéni status »ReSeno«. V tem trenutku je prijavitelj avtomati¢no
obvescen o reSitvi njegove prijave in lahko nadaljuje z delom. Definiran je Se status
»Zavrnjeno«, ki ga svetovalec CUP uporabi v primeru neutemeljenih ali neumestnih

zahtevkov.

Tip zahtevka, ki ga uporabnik lahko prijavi v reSevanje:
* Napaka
o Napako uporabnik prijavi v primeru motnje, ki onemogoc¢a delo po
predvidenem procesu. Predvsem so v tem primeru misljene manjSe
napake, ki se pojavijo posameznemu uporabniku pri njegovem delu. V
primeru napake imajo izvajalci vnaprej definiran odzivni ¢as za odpravo
napake.
» Kiriticna napaka
o Prijava kriticne napake terja najviSjo stopnjo pozornosti ekipe
razvijalcev. Uporabniki jo prijavijo v primeru SirSe okvare ali motnje
informacijskega sistema, ki ni omejena le ha posameznega uporabnika.

Prijava kriticne napake pomeni, da je sistem kot celota ogrozen ali ne
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deluje. V tem primeru mora biti odzivni ¢as in ¢as odprave napake
razvojne ekipe kar se da kratek.
» Zahtevek za nadgradnjo
o V primeru, da ima uporabnik Zeljo po novi funkcionalnosti v sistemu,
lahko izrazi zeljo po nadgradnji. Zahtevek v tem primeru najprej
obravnava naroc¢nik in se odloci ali bo nadgradnjo izvedel ali ne. V
primeru, ko se naro¢nik odloci, da nadgradnje ne bo izvedel, dobi tak
zahtevek status »Zavrnjeno«.
* Odprava motnje
0 Zahtevek za odpravo motnje pravzaprav ne odpravlja napak v sistemu.
Namenjen je uporabnikom, ki potrebujejo poseg v sistem, ki ga sami ne
morejo izvesti, poseg pa reSuje tezavo, ki so jo sami povzro€ili. V
primeru, ko uporabnik dolo¢ene akcije ne sme ali ne more izvesti zaradi
definiranega procesa dela, vendar opazi, da je storil napako, ki je ne
more odpraviti, se posluzi tega tipa zahtevka. Tip zahtevka »odprava
motnje« je za naroCnika tudi znak za morebitno potrebo po prenovi
delovnega procesa.
e Uporabnisko svetovanje
0 Ta zahtevek tudi ni namenjen reSevanju napak, pa¢ pa pokriva proces
napacne prijave zahtevka. V primeru nepoznavanja sistema in aplikacij
se velikokrat zgodi, da uporabnik prijavi zahtevek misle¢, da gre za
napako, v resnici pa se izkaze, da bi moral zastaviti kvec¢jemu
uporabnisko vpraSanje. V takem primeru svetovalec CUP uporabniku
nudi ustrezne informacije, ki jih le ta potrebuje, zahtevek pa
prekvalificira v »UporabniSko svetovanje« in ga zapre s statusom

»ResSeno«.
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Sam proces lepo prikazuje tudi naslednja slika:

Uporabnik

Rszvojno tehnicna ekips

Frijava zahtevka Pregled zahtevka

Svatovslec CUP doloki
odgovorno osebe za
resevanje zahtevka

Odgoverna oseba prejme

&% gre za upprabnitko svetoyven zahtevek v resevanje

(=]
e

Friprava ustreznega
odgovora

= 'W Priprava ustrezneka
Helown s Draipwni to% potiis ohy edgovera za prijavitelja
chvest =

prijavitelja o
resitvi

Suetovalec zapre
prijavljen zahtevek

Konee

Slika 5. Proces reSevanja zahtevka.
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6 SOUPORABA PORTALA IN TELEFONSKE CENTRALE

6.1 Dodana vrednost za uporabnika

Informacijska podpora izvajanju CUP se je izkazala za velik izziv. Definiranje in
prenova procesov ter izgradnja spletnega portala sta sicer bila zahtevna, vendar nam
to ni predstavljalo glavnega izziva. NajteZje je bilo uporabnike prepri¢ati v dodano

vrednost spletnega portala ter jih spodbuditi, da ga za¢nejo uporabljati.

CUP je pred postavitvijo spletnega portala uporabnikom nudil telefonsko svetovanje
pri tezavah, na katere so naleteli ob uporabi informacijskega sistema. Dodano
vrednost je ob souporabi spletnega portala tako zelo enostavno evidentirati:
* MozZnost zastavljanja uporabniskih vprasan;.
e Moznost prijave napak in ostalih zahtevkov.
e Pomo¢ pri uporabi sistema.
e Baza znanja:
0 pogosto zastavljena vprasanja,
o vodici za uporabo sistema,
0 podrobna uporabniSka dokumentacija.
* Avtomati¢no obvescCanje o reSenih zadevah (vprasanja, napake...).
» Zahtevek ali vpraSanje, ki je zaveden v CUP, je tudi uradno evidentiran. Tako

ima uporabnik zagotovilo, da bo prejel ustrezen odziv na njegovo tezavo.

Kljub veliki dodani vrednosti, ki je uporabniku na voljo ob souporabi spletnega portala
in telefonske centrale, je prav zadnja toCka pripomogla k vecji priljubljenosti
spletnega portala. Z naras€anjem Stevila uporabnikov je naras€ala tudi obremenitev
telefonske centrale. Uporabniki velikokrat niso dobili proste telefonske linije, ali pa so
nanjo Cakali nesprejemljivo dolgo. Tudi, ko je uporabnik prijavil napako, ni imel
nobene povratne informacije o tem, ali se njegov zahtevek reSuje in kdaj bo reSen. S
souporabo spletnega portala so uporabniku tekocCe informacije o zahtevkih in
vprasanjih vedno na voljo, kar se je izkazalo kot klju¢no pri zadovoljstvu uporabnikov.
Uporabnik namre€ ne potrebuje le informacije o tem, da je njegov zahtevek bila

reSen, ampak tudi informacijo o tem, da se njegov zahtevek reSuje.



20
6.2 VKIju Eitev spletnega portala v proces izvajanja CUP

Kot sem Ze omenil, je proces izvajanja uporabniSke pomoci v ¢asu izgradnje portala
CUP Ze potekal. Uporabnikom je bila na voljo telefonska pomo¢ pri uporabi sistema.
Uvedba portala v proces pa ni prinaSala le dodane vrednosti za uporabnike
informacijskega sistema, uvajala je tudi nov proces evidentiranja in reSevanja

zahtevkov (napak, vprasan;j...).

Spletni portal je ob uvedbi postal centralna aplikacija za evidenco napak in vprasan;.
Na eni strani je uporabnikom omogocal vnos in prijavo zahtevkov, na drugi strani pa
svetovalcem CUP, da so v portal evidentirali tudi zadeve, ki so prispele na CUP
preko telefona. Tako je bila vzpostavljena enotna evidenca dela CUP. Enotna
evidenca opraviljenega dela, je bila tudi ena od naro¢nikovih zahtev, ki smo ji morali

zadostiti.

Spodnja slika prikazuje vlogo portala CUP v prenovljenem procesu izvajanja

uporabniske pomodi:

Zastavljanje

vprasan;

Portal CUP

Slika 6. CUP kot enotna vstopnato  €ka za evidentiranje vseh zadev.
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Portal CUP je postal pomemben akter v procesu odpravljanja napak. Isto aplikacijo
so namre¢ od uvedbe naprej uporabljali tudi ¢lani razvojno tehni¢nih skupin za
opravljanje vzdrzevanja sistema in odpravljanja napak. Vsaka reSitev zahtevka je s
strani razvojno tehni¢ne skupine evidentirana v CUP. Tako je uporabnik nemudoma

obvesSéen o resSitvi.

Portal CUP uvaja tudi protokol obveS€anja uporabnikov, ki svojih zahtevkov ne
podajo neposredno preko portala, temve¢ se Se vedno posluzujejo telefonske
centrale. Ko svetovalec prejme klic, evidentira nov zahtevek v imenu Kklicatelja. V
zahtevek poleg uporabnikove tezave zavede tudi uporabnikove kontaktne podatke.
Ko je zahtevek reSen s strani razvojno tehni¢ne ekipe, je o reSitvi obves¢en CUP
(uporabnik o reSitvi seveda Se ne more biti obvesSCen, ker ni prijavitelj zahtevka).
Naloga svetovalca pa je, da s pomocjo kontaktnih podatkov uporabnika obvesti o

resSitvi zahtevka.

Svetovalci CUP so z uvedbo portala dobili tudi novo zadolzitev — urejanje baze
znanja. Baza znanja je nikoli zakljuCen proces urejanja in prenavljanja pogosto
zastavljenih vprasanj in navodil za uporabo sistema. Ob vsaki nadgradnji IS ali le
njegovega dela, je svetovalec obnovil uporabniSka navodila in jih objavil na portal
CUP. Tako imajo uporabniki vedno na voljo sveze informacije o sistemu. Vzdrzevanje
baze pogosto zastavljenih vprasSanj pa je postalo sprotno delo ob izvajanju CUP.
Glede na intenzivnost klicev ali pogostost zastavljanja vprasSanj preko portala, je bila
naloga svetovalca ovrednotiti najbolj perecCe tezave uporabnikov in jih objaviti v bazi
znanja pod najpogosteje zastavljenimi vpraSanji. Tako je baza znanja postala
pomemben pripomocek za vse uporabnike, ki so pomo¢ pri uporabi IS iskali na

spletnem portalu CUP.

Delo na CUP je z uvedbo portala postalo bistveno bolj transparentno, proces dela pa
bolj prijazen do uporabnikov. Dodane vrednosti ob uvedbi portala niso cutili le
uporabniki, temve¢ tudi razvojno tehni¢ne skupine in naroCnik. O prednostih za
uporabnika smo ze govorili, zato na tem mestu na kratko povzemam Se dodano

vrednost za razvojno tehni¢ne skupine in naro¢nika.
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Dodana vrednost za razvojno tehni¢ne skupine:
* Razvojno tehni¢ne skupine ali izvajalci sedaj uporabljajo aplikacijo, ki jasno
opredeljuje njihove zadolzitve in jih tudi razvrS¢a po pomembnosti.
» Zaradi procesa, ki dolo¢a, da morajo biti vse zahteve (napake, vprasanja...)
zavedene na portal CUP, izvajalci svojih nalog ne prejemajo ve¢ iz razli¢nih

vhodnih tock in tako je odpravljena redundanca ter odvecno delo.

Glavna dodana vrednost za naro¢nika je gotovo transparentnost in vecji pregled nad
opravljenim delom na CUP, prav tako pa tudi pozitivha povratna informacija
zadovoljnih uporabnikov, ki so s portalom CUP zadovoljni, saj izpolnjuje njihova

pricakovanja.

Ob uvedbi portala CUP je dostop do informacij za uporabnike izgledal tako, kot

prikazuje spodnja slika:

Skupina uporabniko

1t

Informacijski sistem

Modul 2

Modul 3

Modlil 6 Mod[il 4

/—R vojno tehni€na ekipa 1—\

/—Center uporabniske pomodi CUP—\

- J

/—Razvojno tehni€na ekipa 2—\

Portal

Ekipa svetovalcev

- J
/—Razvojno tehni¢na ekipa H

AN J

Slika 7. Dostop do IS in do portala CUP za uporabni  ke.
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7 1ZKUSNJE PRI UPORABI

Ko je bil spletni portal vzpostavljen, je bilo potrebno uporabnike z njim seznaniti in jim
ga priblizati. Kot pri vseh drugih stvareh, se je tudi tukaj uporabnikov na zacetku
drzalo pravilo »Ce ni pokvarjeno, ne popravljajl«. Glede na to, da so bili uporabniki
do dobra navajeni uporabe telefonske centrale, je bil prvi odziv uporabnikov do
uporabe portala odklonilen.

Zaradi tega smo izbrali mehkejSo razli€¢ico prehoda v ve¢ korakih. V prvem koraku
smo vsem uporabnikom, ki zelijo uporabljati spletni portal, kreirali uporabniska imena
in gesla, ter jim jih poslali na naslov elektronske posSte. Prvi korak je obrodil sadove,
ko so uporabniki zaceli klicati na CUP in povpraSevati, ¢emu uporabniSka gesla. Ob
prijazni razlagi svetovalcev CUP so si portal ogledali in ga nekateri zaceli tudi

razmeroma hitro uporabljati.

Drugi korak prehoda je bil pravzaprav vkljuéen v delo svetovalcev CUP. Ce je
uporabnik poklical na CUP in zastavil vpraSanje, je svetovalec vpraSanje zavedel v
spletni portal in od uporabnika pobral kontaktne podatke. Tako je uporabnik prejel
odgovor na zastavljeno vprasSanje preko spletnega portala, ¢eprav ga je zastavil
preko telefona. Ce je uporabnik Zelel prijaviti napako na sistemu, ga je svetovalec
CUP prijazno povabil, naj zahtevek vnese preko spletnega portala, saj bo tako stalno
na tekocem, kaj se z napako dogaja. Nekateri uporabniki so tako reSitev seveda
pozdravili, drugi spet ne. Vendar pa je procent uporabnikov, ki so namesto telefonske

centrale zaceli uporabljati spletni portal, zaCel vidno naraScati.

Zaradi vsebine portala CUP, tukaj mislim predvsem bazo znanja, se je tudi povecalo
Stevilo uporabnikov CUP na splosno. Ker se je vecCalo Stevilo uporabnikov, se je
vecCala tudi intenziteta dela na CUP, kar pa ne pomeni, da se je vecala intenziteta
dela svetovalcev. Prav zahvaljujo¢ spletnemu portalu Stevilo svetovalcev ni narastlo,

medtem ko se je Stevilo uporabnikov bistveno povecalo.

Ce govorimo o zadevah, ki jih svetovalci in razvojno tehniéne skupine resijo preko

CUP, lahko vzamemo posamezno vpraSanje ali prijavo zahtevka, ki ga podajo
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uporabniki, kot svojo zadevo. Sledeca serija slik prikazuje, kako je narascal procent

zadev reSenih preko spletnega portala v obdobju enega leta.

Uvedba portala CUP

1%

M Procent zadev podanih
preko telefonske
centrale

B Procent zadev podanih
preko spletnega portala

Slika 8. Za €etek uvajanja portala CUP.

Pol leta po uvedbi portala
5%

W Procent zadev podanih
preko telefonske
centrale

M Procent zadev podanih
preko spletnega portala

Slika 9. Uporaba portala CUP pol leta po tem, ko je  bil postavljen.
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Trenutno stanje uporabe spletnega portala

B Procent zadev, podanih
preko telefonske
centrale

® Procent zadev, podanih
preko spletnega portala

Slika 10. Uporaba portala CUP eno leto po tem, ko j e bil postavljen.

Kot vidimo, se je procent uporabe spletnega portala najbolj povecal v drugi polovici

leta od zaCetka uporabe. Glavni vzroki, ki jih lahko temu pripisujemo, so:

Na zaCetku uvajanja je bil odnos uporabnikov do nove oblike pomodi
odklonilen.

Uporabniki so se s ¢asom privadili na nov spletni portal, in so ga zato raje
uporabljali.

Uporabniki so lahko spremljali kaj se dogaja z njihovimi zadevami.

Dober glas zadovoljnih uporabnikov se je razsiril tudi med ostale.
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8 1ZGLED APLIKACIJE

Do sedaj smo si bolj podrobno ogledali prenovljen proces izvajanja CUP in dodano
vrednost, ki jo prinasa vsem akterjem, vpetim v proces. V tem poglavju pa si bomo na
kratko ogledali izgled same aplikacije, vendar pa ni namen tega dokumenta napisati

navodila za uporabo portala CUP.

Ko se uporabnik prijavi na spletni portal, se mu odpre aplikacija, kot prikazuje

spodnja slika:

Center upofabrifie pomoti i boris kodelia = | @

<ijski sistem ZZZ. Na portalu lshko pregleduiete bazo znan

Mapaka ne marem dostotat do modula NOVO! Modul za nadrtovanje programav.

Slika 11.  Vstopna stran portala CUP.

Spletni portal je zasnovan tako, da uporabniku na vstopni strani ponudi vse zanj
pomembne informacije:
» Aktualne objave

o0 Aktualne objave so vsebine novic, ki zadevajo vse uporabnike sistema.

Preko tega gradnika svetovalci CUP obveSc¢ajo uporabnike o vedjih

nadgradnjah ali posodobitvah, ter o morebitnih izpadih ali napakah na

sistemu. V primeru, ko svetovalec na portal CUP objavi novico, vsi

uporabniki sistema prejmejo tudi elektronsko sporocilo o vsebini novice.
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e Odprta vpraSanja
o Odprta vpraSanja so vpraSanja, ki jih je uporabnik zastavil, ni pa Se
dobil odgovora nanje. Na vstopni strani portala se tako uporabniku
prikazujejo le zadeve, ki so v nekem trenutku aktualne. Uporabnik lahko
preko strani spremlja, kaj se z vpraSanjem dogaja in v katerem statusu
Vv procesu reSevanja je. Zgodovina pa je uporabniku vedno dostopna s
klikom na zavihek »UporabniSka vprasSanja«.
e Aktualne prijave
o Odprte prijave so zasnovane podobno kot odprta vpraSanja, saj
vsebujejo vse napake in ostale zahtevke, ki jih je uporabnik prijavil v
portal CUP in Se niso bile reSene s strani razvojno tehni¢ne ekipe.
e Zanimive povezave
o Med zanimivimi povezavami svetovalci CUP objavljajo koristne
povezave na druge spletne strani, ki bi utegnile koristiti uporabnikom.
» Koledar dogodkov
o V koledarju dogodkov se najdejo napovedi vecjih dogodkov v povezavi
s sistemom, kot so vecje nadgradnje, morebithna prihajajoca

izobrazevanja, na katera se lahko prijavijo uporabniki in Se kaj.

8.1 Pogosto zastavljena vpraSanja - FAQ

Pogosto zastavljena vprasanja so segment spletnega portala, na katerega naj bi se
uporabnik najprej obrnil, e naleti na doloeno teZzavo. S tem namenom se le-ta tudi
redno osveZuje. Ce Zeli uporabnik prebrskati pogosto zastavljena vprasanja, to stori
s klikom na zavihek »FAQ«.

Center uporabniske pomod

Center uporabnigke pomoti

Slika 12. Vstop v bazo znanja.

Uporabniku se odpre t.i. WIKI knjiznica v kateri lahko brska po vsebini, ki je

razporejena po razli€nih modulih, ki sestavljajo IS.



28

Center uporabniske pomoti

[AUrsjanie  Zgodovina  Eribajajete povezave

Dobrodosli v bazi znanja!

Na teh straneh boste nasli najpogestejéa vprasania in edgovere strukturirane po pesameznih modulih, ki jih padpirame v oleviru izvajania uporabniske pomodi za informacijski sistem ZZZ.

Modul za naértovanje programov|/Modul za kentrolo in porofanje Modul za vnasanje in arhiviranje dokumentov
Modul za lzvajanje programov _|Modul za statistiéne obdelave in analize|Modul za pregledovanje in potrjevanje dokumentov|

& Kok Zadnji spremenil boris kodeljz  ob 5,11,2009 22:22

Slika 13. Baza znanja.

8.2 UporabnisSka dokumentacija

V uporabniski dokumentaciji se nahajajo podrobna navodila za posamezne module

IS. Uporabnik do dokumentacije dostopa s klikom na »UporabniSka dokumentacija«.

Dobrodosl boris kodelia = | @

Center uporabniske pomoti

ment ]ja

. ekipo tako, da ga dodate: tej knjznid dokumentor.

Ogled celntne vsebine
mesta

ejarija + | Nastavitve ~

Dokumenti

9,11, 22:25

9,11,2008 22:24

UEHRRER 5|3

Slika 14. Uporabniska dokumentacija.

Kot je razvidno, SharePoint za organizacijo dokumentov uporablja enako strukturo,
kot Windows okolje, kar je za uporabnika dobrodosSlo, saj se hitreje orientira v
aplikaciji. Uporabniki si lahko dokumentacijo prenasajo na racunalnik, ne morejo pa
je spreminjati in ponovno objavljati na spletni strani. Te moznosti so pogojene z

uporabniskimi pravicami.

8.3 Prijava in reSevanje uporabniskega vprasanja

Ce uporabnik med pogosto zastavljenimi vprasanji ali v dokumentaciji ne najde
reSitve za svoje tezave, lahko svetovalcu CUP zastavi zasebno vpraSanje. Uporabnik

vpraSanje svetovalcu zastavi tako, da klikne gumbek »Novo, kot prikazuje slika 15.
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Dejania = MNastavitve ~

@ Meni »Odpri«

4 Novo nedelujoda omejujols kontrola MOV O! Elektronska Madul za kentrolo in porofanje

Slika 15. Novo uporabnisko vpraSanje.

Uporabniku se odpre enostavna vnosna maska, preko katere svetovalcu CUP

zastavi vpraSanje:

Uporabnléka "‘.r'pré'l-'éa"hjé . Nov element

[ Vredu ] l Prekici

* pzratuje zahtevano polje,

Frejeto () Elektronsko
) Telefonsko
) E-mail
Uporabnik izbere, na kalc natin je vpraganje prizlo v sistem.
Vrsta pomoci ;-Teéa'.'e pri dostopu V
Modul I-_Mcdul za natriovanje programoy V
st [1E mi ne sprejme digitalnega certifikata ]
Opis E.;‘{c se.jz;éiim pr.i.ja\.'it.i W a|-:;lill-¢aci.j.n mlIE]avIJa napa-l;co. E}c'us"cﬁp

je viera] deloval normalne. Kaj lahko naredim?

¢ Vredu N Prekdici

Slika 16. Vnos novega vpraSanja za svetovalca CUP

Uporabnik v vnosno masko vnese vsebino kot so vrsta pomoc¢i, modul oz. aplikacija
za katero zastavlja vpraSanje, naslov in kratek opis. Aplikacija uporabniku omogoca
tudi dodajanje priponk, kot je razvidno iz slike. Ko uporabnik vnese vse podatke, ki jih
aplikacija od njega zahteva, vnos Se potrdi.

V trenutku, ko uporabnik vnese vpraSanje v sistem, svetovalec CUP prejme opozorilo
in lahko za¢ne reSevati zadevo. Na vstopni strani uporabnik opazi novo vprasanje, Ki
ima status »Novo«, dokler ga ne zaCne obravnavati svetovalec CUP. Takrat dobi

vpraSanje status »V reSevanju«.



Movo: = Dejanja = MNastavitue =

I Shahis M

1E mi ne sprejme digitalnega certifikata MOWO! Elektronsko Modul za nadrtovanje programay

\ reseyvaniu

Mowva nedefujofa omejujoda kontrolg HOM O Elektronsko Modul za kontrolo in parodanje

Slika 17. Seznam nereSenih vpraSan;.

Ko svetovalec odpre vpraSanje in ga za¢ne reSevati, vidi pred sabo bolj izpopolnjeno

vnosno masko, kar smo dosegli s skrivanjem polj glede na pravice posameznega

uporabnika:
[ ¥ redu ] [ Prekic
) Prilogi datoteko P Izbridi element * aznafuje zahtevano polie.
Prejeto @ Elektronsko
O Telefonsko
) E-mail

Uporabnik izbere, na kak nadin je vpraganje priflo v sistem.

Podatki o klicu |

Vrsta pomocdi |Teiave pri dostopu |

Modul | Modul za nacrtovanje programov |
Naslowv * |1E mi ne spreime digitalnega certifikata

Opis

angelca (28.3.2010 16:04): Ko -se Zelim prijaviti v aplikacijo mi 1E
javlja napako. Dostop je viera) deloval normalne. Kaj lahko

naredim?
Status s ]
Opis resitve Do napake je prislo na strezniku za preverjanje varnosti.

Mapaka bo predvidoma edpravljena danes popoldne. Do
talerat pa vas prosimo za razumevanje.

W to ckno svetovalec opige resitev teZave.

Url resitve Vnesite spletni naslov: (Ce Zelite izvesti preskus, kliknite sem)
{ 1
|http:// ]
Vnesite opis:

W leoliloor =& v bazi znanja nahaja odgovor na uporabnigko vpraganje,
lahko svetovalec prilepi povezavo do odgovora.

Razitica: 2.0 ¥ redu ] [ Preklid ]
Ustvaril angelca ob 28.3.2010 16:04
Zadnji spremenil boris kodelja ob 28.3.2010 156:18

Slika 18. Priprava odgovora na zastavljeno vpraSanj e.
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Svetovalec lahko odgovori na zastavljeno vprasanje. V kolikor primeren odgovor na
vpraSanje Ze obstaja v bazi znanja in ga je uporabnik spregledal, ga svetovalec le
vpiSe v polje »Url reSitve«. Nato svetovalec status vprasanja spremeni v »ReSeno« in
potrdi odgovor. V tem trenutku uporabnik, ki je zastavil vpraSanje, v naSem primeru
Angelca, nemudoma prejme elektronsko sporocilo o resSitvi vprasanja, ki si ga lahko

pogleda in prebere na spletnem portalu.

8.4 Prijava in reSevanje zahtevka

Ko uporabnik naleti na napako v sistemu, ali na tezavo, ki je ne zna odpraviti, lahko
na portal prijavi napako. Uporabnik to stori s klikom na gumb »Novo« v segmentu
»Aktualne prijave«.

Dejanja = MNastavitve =

@ Vrsta Urejanje 1D Status Tip prijgve

3 _j' 4 Mova Mapaks ne morem destotat do modula NOMO! Madul #a nadrtovanie programoy

Slika 19. Nova napaka.

Proces prijave in reSevanja napake je popolnoma enak procesu prijave in reSevanja
uporabniSkega vpraSanja, zato se na tem mestu ne bom spusc€al v podrobnosti.

Serija slik v nadaljevanju zelo lepo prikazuje celoten proces.

Napake in zahtevki: Nov element

[ ¥ redu ] [ Prekici

* aznatuie zahtevano polje,

i-_Mo;:-I.uI- ia stafi.st-i.é.ﬁe GII.:.C-IE-I"a\.'e i.n anal.i.ze v_
o s | Napaka ]
Naslov * ;_a_plilkac:i_j_a ml_]avl]a Eudno obvestilo v angleéélnl
Opis I.Prilagarn print screen v priponki. prosim za edpravo napake.|

[ ¥ redu ] [ Prekici

Slika 20. Prijava napake s strani uporabnika.
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Svetovalec prijavo napake pregleda in jo posreduje v reSevanje pristojni osebi 0z.

skupini.
W} Erilozi datoteka: K Izbrisi element * aznauje zahtevand polje,

Madin prejema @ Elektronsko
) Telefonsko
) E-mail

Podatki o klicu [

L | Modul za statistiéne obdelave in analize =

Tip prijave * i_ﬁiapaka VJ

Wahipe |aplikacija mi javlia Eudno obvestilo v anglestini. -

Opis Poverjam v refevanje tehnigni ekipi. :

|

. i
angelca  (28.3.2010 17:05): Prilagam print screen v priponki.
prosim za odprave napake.

Status U refevanju ;|

Poverjeno v resevanje :_F{azv_oj-ng ;‘:E.hﬂ‘i‘EElEl e__l_c_.i.p_a 2| - ]
Vnesite uporabnike, loene s podpidji. 8.

Datum in €as resitve | e
! | B | 00: || 00 |

Napaka se resuje v okviru napake | (prez) |

Podatki o prijavitelju

v polie =& vnesejo podatki kot npr. telefonska Etevillca ali e-mail
prijavitelja napake, ko prijava ni bila zavedena elektronsko
Obwvesti prijavitelja O

W primeru da prijavitelj ni s=am podal prijave, se to polje izbere. CUP
je primerno cbvesten, kdaj mora prijavitelja obvestiti o reseni
prijawi.

Razifica: 1.0 Vredu ] [ Preklit
Ustvaril angelca  ob 28.3.2010 1709

Zadnji spremenil angelca  ob 28.3.2010 1709

Slika 21. Zahtevek poverjen v reSevanje pristojnis  kupini.

Oseba oz. skupina, ki ji je bil v reSevanje poverjen zahtevek, prejme elektronsko
sporocilo in lahko zaCne reSevati zahtevek ali pa ga uvrsti med delovne naloge po
pomembnosti. Ko je zahtevek reSen, je potrebno zahtevek opremiti z ustrezno

obrazlozitvijo in ga zapreti.



Macin prejema

Podatki o klicu
Modul

Tip prijave *
Naslov *

Opis

Status

Poverjeno v resevanje
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@ Elektronsko

) Telefonske

) E-mail

!_IT']QEHI_EE_S‘t_a_ti_s'EiE“:Qg_gbdelave in analize v!
| Mapaka v

|ap|i|-cac:ija mi javlja tudno cbvestilo v angleséini.

Kontrola, ki je povzrogala teZave, je bila popravijena.
Zapiramo prijavo.

boris kodeha  (28.3.2010 17,17} Poverjam v resevanje tehmigm
elipi.

angelca  (28.3.2010 17:05): Prilagam print screen v priponki.
prosim za cdprave napake.

[Razvoina tehnigna ekipa 2
Wnesite uporabnike, lofene s podpid)i. Q‘/ [E4]

Datum in Cas resitve

[29.3.2010 |8 | 15: (][ 40 [se]

Mapaka se resuje v okviru napake

Podatki o prijavitelju

Obwvesti prijavitelja

Razlidica: 2.0
Ustvaril angelca ob 28.3.2010 17:09

|
W polje se vneseio podatki kot npr. telefonska Stevilka ali e-mail
prijavitelja napale, ko prijava ni bila zavedena eleldronsko

Ei

W primeru da prijavitel] ni =am pedal prijave, =e to polje izbere. CUFP
je primerno obvesten, kdaj mora prijavitelja obvestiti o resen

prijavi.

[ Vredu ] [ Prekici ]

Zadmji spremenil boris kodelis  ob 28.3.2010 1717

Slika 22. ReSen zahtevek.

Ko je zahtevek oznacen kot reSen, uporabnik, ki ga je prijavil, nemudoma prejme

elektronsko sporocilo, ter lahko nadaljuje z delom.
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9 ZAKLJU CEK

V procesu prenove in nadgradnje izvajanja CUP se je SharePoint tehnologija
izkazala kot izjemno koristna in je upraviCila vsa zaCetna pricakovanja. Od
enostavnosti izgradnje aplikacije in uporabniSke prijaznosti do zadovoljitve
pricakovanj naro¢nika, izvajalcev, predvsem pa uporabnikov so potekali koraki, ki so
mi potrjevali pravilno odlocitev o izbiri tehnologije.

Zanimiv izziv je predstavljala vkljucitev spletnega portala v proces izvajanja CUP, pri
¢emer sem pridobil bogate izkuSnje o delu z ljudmi in o tem, kako na ljudi vpliva
prenova nekega, pa Ceprav Se tako majhnega procesa. V tem trenutku, ko diplomsko
delo zaklju€ujem, Stevilo uporabnikov spletnega portala Se vedno narasca in se bliza
30 odstotkom, kar samo Se enkrat potrjuje, da je bilo delo izvedeno korektno in

pravilno.

V diplomskem delu je prikazan praktiCen primer delovanja centra uporabniSke
pomocdi, ki pa ga je mogocCe prilagoditi zelo razli€nim okoljem. Presenetilo me je
dejstvo, kako enostavno je tako aplikacijo mogocCe preseliti na nov streznik, v novo
okolje ali vkljuciti v nov proces. ResSitev, ki je bila enkrat narejena, je lahko

implementirana in uporabljana na veliko razli¢nih podrodjih.



35

10 KAZALO SLIK

SLIKA 1.

SLIKA 2.

SLIKA 3.

SLIKA 4.

SLIKA 5.

SLIKA 6.

SLIKA 7.

SLIKA 8.

SLIKA 9.

SLIKA 10.

SLIKA 11.

SLIKA 12.

SLIKA 13.

SLIKA 14.

SLIKA 15.

SLIKA 16.

SLIKA 17.

SLIKA 18.

SLIKA 19.

SLIKA 20.

SLIKA 21.

SLIKA 22.

DOSTOP DO INFORMACIJSKEGA SISTEMA PRED UVEDBO CUP. ........c.cccccevevaeee.. 10
VSEBINA PORTALA CUP.. ......ooieieieieeeeeeee oo esen s enananas s e 14
PODPROCESI IZVAJANJIA CUP. ... en e, 14
PROCES PRIPRAVE ODGOVORA NA UPORABNISKO VPRASANJE. .........cccccvueveeeen. 15
PROCES RESEVANJIA ZAHTEVKA. ...covvieeeeeieteomeeeeeesessee e 18
CUP KOT ENOTNA VSTOPNA TO CKA ZA EVIDENTIRANJE VSEH ZADEMV. ........... 20
DOSTOP DO IS IN DO PORTALA CUP ZA UPORABNIKE. ........ccooveueieveeeeeeeeerenrieinans 22
ZACETEK UVAJANJIA PORTALA CUP. ....cocviieieeieieeeeeeeeceee e, 24
UPORABA PORTALA CUP POL LETA PO TEM, KO JE BIL POST AVLJEN. .............. 24
UPORABA PORTALA CUP ENO LETO PO TEM, KO JE BIL POST AVLJEN............... 25
VSTOPNA STRAN PORTALA CUP.. .......ooieieieeeecemeeeeeeee e e s 26
VSTOP V BAZO ZNANJIA. ..o s ee st en s enennas s enenan s 27
BAZA ZNANJIA. ..ottt eee ettt en ettt 28
UPORABNISKA DOKUMENTACIIA. .....ovveeeieeieseece e ene s enananaas 28
NOVO UPORABNISKO VPRASANUJE. ......cciiiiiieieteteiieteieieiese st 29
VNOS NOVEGA VPRASANJIA ZA SVETOVALCA CUP.......ccooivoeeeieeeeeeeeeeeeeeeeee e 29
SEZNAM NERESENIH VPRASAND. .....ovieieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e aen s aenenenaes 30
PRIPRAVA ODGOVORA NA ZASTAVLIENO VPRASANJIE. ....... coooveveeceeeeeeeeeeeennen, 30
NOVA NAPAKA. «.....oveeeeeeeeeeeeeee e ee e e e ees s s s tes e st enanasase s st enenenen e 31
PRIJAVA NAPAKE S STRANI UPORABNIKA. .......cooiuecueeeteeeeceeeeeeseseeeeeses s, 31
ZAHTEVEK POVERJEN V RESEVANJE PRISTOJINI SKUPINL. .. c.cvovveeeeieieececieieeeeeenn, 32
RESEN ZAHTEVEK. .....ocviuiiiiiiitctitit ettt mem ettt es sttt senis 33

11 KAZALO TABEL

TABELA 1: KRITERIJI ZA 1IZBIRO NAJPRIMERNEJSE TEHNOL  OGIJE. ....cocoviviicvieciee e, 9.



36
12 VIRI

[1] (2010) Jira Issue and project tracking. Dostopno na:

http://www.atlassian.com/softwarel/jira/

[2] (2010) Top 10 Benefits of Microsoft Windows SharePoint Services 3.0.
Dostopno na:
http://technet.microsoft.com/sl-si/windowsserver/sharepoint/bb684456%28en-

us%?29.aspx

[3] (2010) Which SharePoint technology is right for you? Dostopno na:
http://office.microsoft.com/en-us/sharepointtechnology/fx101758691033.aspx

[4] (2010) Windows SharePoint Services v3.0 vs Microsoft Office SharePoint
Server 2007. Dostopno na:

http://dotnetaddict.dotnetdevelopersjournal.com/moss_vs_wss.htm



	Kodelja B.
	Kodelja  B.- UN

