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ABSTRAKT

Tato prace popisuje racionalizaci procesu v prostfedi Lotus Notes ve firmé, kterd
zajistuje kompletni podporu produktu Lotus Notes pro velkou mezinarodni firmu. Popisuje
tifurovitlovy systém podpory. Déle se zabyva racionalizaci procesu mezi prvni Urovni
podpory (zakaznicky servis) a druhou urovni podpory (Lotus notes administrace).
V neposledni fad€ popisuje vytvareni — naprogramovani piislusnych agenti v Lotus Notes
pro tym druhé trovné, kteti pomohou ke zrychleni a zkvalitnéni sluzeb, poskytovaného
timto tymem.

ABSTRACT

This work describes the rationalization process in Lotus Notes in a company that
provides complete support for Lotus Notes Product for a large international company.
It describes three level support and also deals with the rationalization process between the
first level of support (customer service) and second level support (Lotus Notes
administration).

Finally, describes how to create — programming the agents in the Lotus Notes team for the
second level, which will help to speed up and improve the services provided by this team.

KLIiCOVA SLOVA

Zakaznické centrum, Lotus notes, LotusScript, Administrace, tlacitkova lista,
migrace
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1. UVOD

Tato prace popisuje racionalizaci procesu v prostfedi Lotus Notes ve firmé, kterd
zajistuje kompletni podporu produktu Lotus Notes pro velkou mezinarodni spole¢nost.

Obsah prace je zaméfen na problematiku racionalizace v oblasti firemnich
informacnich systémi. Informac¢ni systémy dnes slouzi pro podporu jak fizeni na
strategické Urovni, tak na Urovni stfedniho managementu. Jak zdaraznil prof. VofiSek ve
své publikaci [4] pro dobré fizeni, firmy si musi vybudovat vedeni firmy i velmi dobry
informacni systém.

I kdyZ se prace zabyva racionalizaci v prostfedi Lotus Notes na druhé trovni, tak
pfedtim nez za¢neme piemyslet o riznych zlepSovacich navrzich na zjednoduSeni feSeni
téchto problému, tak je potieba si polozit otazku, zda neni lepsi nejprve zmensit celkovy
pocet nekterych problémil. To se pokusim ditkladnou analyzou téchto problémil a pokusim
se docilit toho, Ze v nékterych kategoriich se pocet pozadavkl zmensi a nékteré kategorie
se upln¢€ eliminuji.

Potom se teprve za¢nu soustiedit na to jak si praci zjednodusit na samotné druhé
urovni podpory Lotus Notes.

Prace dale popisuje racionalizaci procesu mezi prvni urovni podpory (Zakaznicky
servis) a druhou urovni podpory (Lotus notes administrace). Racionalizace v mém
konkrétnim ptipadé predstavuje specifické feSeni inovace stavajicich informacnich
systémil. Inovace soucasnych informacnich systémi je velmi dilezity proces, ktery reaguje
jednak na neustaly rychly vyvoj informacnich prostfedkti a informacnich technologii,
jednak na neustalé zmény v oblasti pozadavkil na informacni systémy. Podnéty pro inovaci
informaénich systémil zpracovala ve své publikaci Doc. Trvdikova z VSB Ostrava. [2]

Nasledné vytvareni piislusné dokumentace pro procesy prvni a druhé urovné
podpory. V neposledni fad€ vytvareni — naprogramovani piislusnych agentii v Lotus Notes
pro tym druhé trovné, které pomohou ke zrychleni a zkvalitnéni sluzeb, poskytované¢ho
timto tymem. Posklddani kvalitni dokumentace a propojeni téchto jednotlivych
komponenti podpory obou urovni dochéazi ke zrychleni a zkvalitnéni celkové podpory
Lotus Notes pro koncového zakaznika.

Zékaznik v kontaktu s firmou nabyva pocitu velmi profesionalniho ptistupu tymové
prace s presn¢ definovanymi procesy, které¢ jsou v souladu se standardy podporované
firmy.

Snahy o racionalizaci procesti celkové podpory servisnich sluzeb jsem odvodil
z potteb zlepSovani efektivity vSech dotCenych procest, protoze efektivita v informacénich
systémech hraje vzdy vyznamnou roli (viz. publikace prof. Molnara [3]).
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2. CILE DIPLOMOVE PRACE

Cile jsem odvodil ze zadani své diplomové prace.

Cilem je analyzovat riizné zpiisoby racionalizace procest s vyuzitim soucasnych
informacnich technologii. Dale vybrat vhodné procesy podporujici administrativni ¢innosti
v Lotus Notes. Navrhnout feSeni, které¢ zracionalizuje v prostfedi pouzivaného produktu
Lotus Notes vybrané firemni procesy s cilem zvysit efektivitu automatizovanych funkeci.

Pro konkretizaci vychodisek a zavéri pro navrhy ve své diplomové praci jsem
vychazel z prostiedi firmy, kterd se zabyva outsorsingem udrzby pocitacovych aplikaci ve
velkych mezinarodnich spole¢nostech. Protoze toto prostiedi je mi dobfe znamo z mé
soucasné 1 minulé praxe.
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3. POTREBAA UCEL RACIONALIZACE

Aby jakakoliv firma obstala v dnesni obrovské konkurenci, je potieba jeji procesy
neustale zdokonalovat, zefektivitovat ¢i zjednodusovat. Existuje mnoho rtiznych zpisobd,
jak toho lze dosahnout. Zatimco naptiklad ,,reengineering popisuje uplnou rekonstrukci
firmy od samotnych zakladii, ja jsem se v praci vice zaméfil na racionalizaci dil¢ich
procesii v komplexnim ,, Tfiaroviiovém systému podpory*. [8]

3.1 Reengineering

»Existuje jen nemnoho podniki, jejichz vedeni netvrdi, alesponl v ramci svého
pusobeni na vetejnost, ze chce mit dostate¢né pruznou organizaci, aby byla schopna se
rychle pfizpiisobovat ménicim se trznim podminkdm a obstat i v té nejostiejsi cenové
konkurenci.

Vedeni by si ptalo, aby jejich podniky byly stihlé, ¢ilé, pruzné, schopné pohotové
reakce, konkurenceschopné, inovacni, vykonné, orientované na zdkazniky a ziskové.
Realita je ovSem jind — podniky trpi otylosti, neohrabanosti, strnulosti, pomalosti,
neschopnosti konkurovat, nedostatkem tvofivosti, nehospodarnosti, pohrdanim potiebami
zakaznika a klesajici ziskovosti.

Odpovéd’ je tieba hledat v tom, jakym zplsobem a pro¢ tyto podniky pracuji.

Dnesni firmy ale mohou situaci vyiesSit a provést svou obrodu. Techniky, které
mohou k tomu pouzit, nazyvdme podnikovym reengineeringem. Ten mé pro nastupujici
revoluci v podnikani stejny vyznam, jaky dosud méla specializace prace. Svétové podniky

vvvvvv

podnikového reengineeringu. Jinak budou zastinény uspéchem téch firem, které to dokazi.

Reengineering ale neni rychly a zaruceny zplisob népravy, jejz manaZeti ve svych
organizacich mohou pouzit. Neni to novy trik, ktery slibuje skok v jakosti vyrobki a
sluzeb, jez tyto organizace dodavaji ¢i poskytuji, nebo vyrazné ofezani nakladi. Podnikovy
reengineering neni programem zaméfenym na pozvednuti mordlky délnikti nebo
motivovani prodejcii. Nepiinuti stary pocitacovy systém, aby pracoval rychleji. Podnikovy
reengineering se prosté netykd napravy néceho.

Podnikovy reengineering znamena zacit vSe znovu, zacit od nuly. Znamena to
odlozit vétsi Cast moudrosti, kterd byla ziskana v pribéhu dvousetlet¢ého vyvoje
primyslového managementu. Je potfeba zapomenout, jak se pracovalo v dobé masovych
trhil, a rozhodn¢ hledat ty nejlepsi zpisoby, jak pracovat dnes.

Reengineering stavi na stejnych vlastnostech, které tradicné charakterizovaly velké
podnikové inovatory: individualismus, spoléhani na sebe sama, ochota piebirat riziko,
prirozeny sklon k iniciovani zmén. Reengineering zhodnocuje vyhody existujicich talentt
a uvolfiuje vynalézavost.

Firma, ktera nedokaze zménit zpiisob svého nazirdni na informacni technologii,
nemuze provést reengineering. Firma, jez ztotoznuje informacni technologii
s automatizaci, nemuze pifi reengineeringu uspét. Informacni technologie ma
v podnikovém reengineeringu klicovou ulohu, velice snadno vSak muaze dojit k tomu, ze
bude Spatné obsazena. Moderni informacni technologie je soucasti kazdého
reengineeringového usili, jeho vyznamnym spolutviircem, protoze reengineering
podnikovych procesi umoznuje provést. Nestaci ovSem pouze nasadit pocitace na
souCasné podnikové problémy, aby dosSlo kjejich automatickému reengineeringu.
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Nespravné uziti informacni technologie milize reengineering zcela zablokovat tim, Ze posili
staré zpuisoby mysleni a stard schémata chovani.

Aby si mohly uvédomit moZznosti, jeZ jsou moderni informacni technologii vlastni,
a dokazali si predstavit jeji aplikace, je tieba, aby si podniky osvojili zptisob mysleni,
kterému se podnikatelé obvykle neuci a jenz jim ani pfili§ nesedi. VétSina vedoucich ¢i
manazerti umi myslet deduktivné. Znamena to, ze dokdzi vymezit problém nebo problémy,
hledat a vyhodnocovat jejich riznd feSeni. Ale uplatnovani informacni technologie
k podnikovému reengineeringu vyzaduje induktivni mysleni — schopnost nejdiive
rozpoznat, jaké vyznamné moznosti informacéni technologie poskytuje, a teprve potom
hledat problémy, které by mohla vyftesit, problémy, o nichz podnik pravdépodobné ani
nevi, Ze je ma.

Zasadni chybou, které se vétSina podniki dopousti pfi pohledu na informacni
technologii, je, Ze ji nahliZeji optikou svych dosavadnich procest. Ptaji se: ,,Jak miZeme
uzit téchto novych moznosti k zlepSeni, k zdokonaleni ¢i zefektivnéni toho, co jiz
délame?* Misto toho by se ovSem mély ptat: ,,Jak mizeme vyuZzit informacni technologie
k tomu, abychom mohli délat véci, jez dosud nedélame?* Reengineering se na rozdil od
automatizace tyké inovace. Tyka se vyuziti nejnovejSich moznosti technologie k dosazeni
naprosto novych cilt.“ [6][7]

3.2 T¥iuroviovy systém podpory

Pti feSeni jakykoliv problémi nebo pozadavkl od zdkaznika nastdva velmi casto
situace, ze se nékteré problémy nebo pozadavky opakuji — kazdy clovék za¢ne okamzité
intuitivné premyslet, jak se vyhnout jakékoliv monotdnni praci a snazi si praci jakymkoliv
zpusobem zjednodusit a zaroven tyto inovace pak nasdilet se zbytkem tymu, ¢imz se zvysi
efektivita tymu a najde se prostor pro dalsi inovace anebo pro dalsi praci. S timto spojené
je 1 rychlejsi feSeni problému ¢i pozadavkil a na zakladé¢ toho i1 spokojenost zdkaznika, coz
je pro firmy, které poskytuji zdkaznickou podporu klicova véc.

V malych firmach miize fungovat jednoduchy model zikaznické podpory, to
znamena do urcitého poctu uzivatell je moznost mit jednoho ¢i vice administratort, které
pokryvaji veskeré potfebné tkony k udrzeni takovéhoto informacniho systému — chodu
firmy. To znamend, ze takovy administrator funguje i jako zékaznické centrum i jako
administrator.

V jakékoliv vétsi firmé je takovyto systém podpory absolutné nedostacujici,
prakticky nemozny.

Jednou z mnoha metod, které vyuZzivaji velké firmy, je rozdéleni celkové podpory
na ti1 rovné.

Na kazdé¢ urovni se nachazi tymy — skupiny lidi, ktefi se staraji o jednotlivé ukoly
popsané na obrazku ¢. 1
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v Ticket Registration v Escalation From Levell v Escalation From Level2
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Obr. 1 Triuroviiovy system [9]

3.2.1 Prvni aroven

Jednim z nejdulezitéjSich tyml nachdzejicim se na prvni Grovni je zakaznické
centrum. Pracovnici zékaznického centra maji na starosti pfimy kontakt se zakaznikem. At
uz se jedna o komunikaci prostfednictvim telefonu, e-mailu, ¢i vzdaleného ptipojeni.

Aby se udrzela n¢jaka uroven podpory je potifeba mit praci dobfe organizovanou a
zaroven 1 tuto ¢innost néjak zlepSovat. Nabizi se rizna feSeni — napiiklad rozdélit tikety
uzivatelli na problémy (napft. jestlize se nékde néco pokazilo) a pozadavky (napi. novy
pocita¢, zména jména atd.).

Je to z toho divodu, Ze neni potfeba na jednoduchy a jasny pozadavek zatéZovat
agenta zakaznického centra, ale tyto pozadavky je mozné posilat e-mailem prostfednictvim
webov¢ aplikace.

Pies néjaké webové rozhrani si mize zdkaznik ¢i uzivatel zazaddat napiiklad
o piejmenovani uzivatele. Néjaky manazer si zazada o ucet pro svého nového pracovnika,
nebo o smazani uctu pro odchéazejiciho uzivatele. Tim padem dochdzi k odlehceni zatizeni
pracovnikl zakaznického centra, ktefi mohou vice ¢asu vénovat jednotlivym problémiim
a dalkové podpote. Dalkova podpora je pfipojeni k samotnému zdkaznikovi za tcelem
piimého vyfeSeni problémtli, nebo posbirani konkrétnich a dulezitych informaci —
chybovych hlasek, které jsou nasledné nezbytné pro administratory druhé Grovné k teSeni
takovychto problémti.

Dale se na této prvni trovni také nachdzi tym, ktery je zodpovédny za zpracovani
pozadavki, ne ale problémt, to znamena pozadavky typu — potfebujeme novy mobil pro
naseho uzivatele. Tomuto tymu ptichdzi pozadavky riznou cestou, bud'to e-mailem piimo
od zékaznika nebo pies pozadavek z webové databaze. Ukolem tohoto tymu je tyto
pozadavky pfimo zpracovat nebo adresovat prislusSnym administratorim.

Na prvni urovni se také nachazi tym, ktery je zodpovédny za monitorovani serveru.

Lidé pracujici v tomto tymu jsou zodpoveédni za monitorovani serverd, piipadné za
monitorovani raznych aplikaci nachazejicich se na téchto serverech. Jedna se o kompletni
monitoring jak po softwarové tak i po hardwarové strance.
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Na zaklad¢ zdvaznosti dan¢ho problému se pracovnik rozhoduje, zda bude stacit
pouhy restart serveru, nebo se musi na feSeni problému podilet i administrator druhé
urovngé.

V piipad¢, ze ano, potom administrator zaznamend dany problém do tiketu, ktery
nasledné posle na administratory druhé urovné. V piipadé problémua vysSich priorit je
nutné zarovei telefonicky informovat administratora druhé urovné, z dtivodu bezprostiedni
reakce.

Dale se pracovnik tymu také zabyva selektivnim monitoringem riznych aplikaci,
které nejsou hlidané automatickym systémem. V piipadé, ze se tady vyskytne néjaky
problém feknéme v SAPu, tak je schopen to vyfesit sam podle problém matice. Né&jakou
zakladni problematiku je tym schopen vyfteSit sam na zdkladé¢ dokumentace, kterou jim
pfipravili administratoii druhé urovné.

Tento tym je také zodpovédny za zdlohovani a obnovu dat.

3.2.2 Druha uroven

Na druhé Urovni se nachazi naptiklad nasledujici tymy: SMTP, Network tym,
podpora SAPU.

Nés bude samoziejmé nejvice zajimat Lotus Notes Administrace.
Tento tym ma na starosti nasledujici povinnosti:

e feSeni klientskych problémt,

e feSeni problému s kalendéarem,

e feSeni problémi s designem,

e nastaveni limitu kvoty e-mailové schranky,

e nastaveni hierarchie ptistupli

e problémy s replikaci,

e problémy s doru¢ovanim e-maild,

e spravovani serveru,

e administrace uzivateld,

e administrace databazi,

e podpora blackberry.

3.2.3 Treti uroven

Na tfeti tirovni se nachazeji navrhafi, programatoii nebo developeti. At uz tito lidé
pracuji ptimo v matetské firmé nebo jsou situovani v néjaké externi firmé, kterd ma na
starosti vyvoj specifickych aplikaci. Pracovnici prvni a druhé trovné jsou situovani na
riznych lokacich firmy. Bud'to jsou umisténi na jiném patie, ¢i jiné budové, nebo v jiném
mésté ¢i dokonce v jiném staté. Pracovnici druhé a tieti irovné pracujici v matetské firme
jsou situovani spolecné, jelikoz je potieba vzajemného propojeni povinnosti obou urovni.
Developer potfebuje totiz neustdle aktualizované informace o stavu v produkci. Dale
pokud pfichazi naptiklad s novou verzi designu néjaké databéze tak je potieba tuto verzi
nejdiive otestovat v testovacim prostfedi a nésledné detailné monitorovat disledky
v produkcénim prostiedi.
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3.3 Tiketovaci systém

Aby mohla komunikace mezi tymy jednotlivych urovni néjak fungovat, pouziva se
takzvany ,,Tiketovaci systém“. Vyhodou, oproti naptiklad posilani e-mailu mezi
jednotlivymi urovni, je, ze jakakoliv aktualizace v tiketu je hned viditelna pro vSechny
tymy. Jak takovy systém funguje?

»Liketovaci systém® — zaznamenani pozadavki do formulafe — webové aplikace.

Kazda skupina mé specifické jméno, a kazda skupina mize dodat do tiketu n¢jakou
informaci, pokud je tiket pfifazen prave této skupiné. Tiket zaznamena pracovnik prvni
urovné podpory a na zakladé prvni analyzy posila patfi¢né skupiné na vyteSeni.

V podstat¢ mame dva druhy tiketd. Prvni se pouZiva na feSeni problém, to
znamend, ze pracovnik zakaznického centra posle tiket napfiklad na tym SMTP. Tento
tym do tiketu napiSe, co bylo vySetfeno z jejich strany, bud'to problém piimo vyfesi nebo
pouze doplni informace ve formuléii a poslou na dalsi pfislusny tym, aby véc vysetfil ze
svého pohledu. Tiket se mize 1 vratit zpatky na zdkaznické centrum a to zejména
v piipadé, Ze je potieba kontaktovat zdkaznika nebo uplatnit néjaké lokalni feSeni. Druhy
druh tiketu se pouziva jakékoliv Zadosti — naptiklad vytvofeni uctu pro nového uzivatele,
smazani u¢tu uzivatele apod. V tomto tiketu existuje vice ukolt.

Tiket se v pribchu své cesty mlze dostat do riznych statusti. D&je se to nezévisle
na tom na jaké urovni se nachazi, to znamena, ze pozadavek miize vyftesit bud’to
administrator nebo pracovnik zakaznického centra. Na obrazku €. 2 vidime cestu takového
tiketu dle statusu.

Start

progress Resolve

Stop progress In progress
OR Open Resolve

Start
progress Resolved

Re-Open

Reopened §

Resolve & Close

Obr. 2 Cesta tiketu z hlediska statusu. [10]
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4. PROSTREDI LOTUS NOTES

IBM Lotus Notes/Domino je softwarovy produkt spolecnosti IBM, ktery se
orientuje do oblasti groupware. Marketingova barva, neboli takzvany brand, je zluta. Spise
nez vysledny produkt, by se IBM Lotus Notes/Domino dal oznacit jako platforma pro
vyvoj groupware aplikaci.

IBM Lotus Notes/Domino je technologie typu klient server, kde aplikace je obvykle
umisténa na serveru a klient komunikuje s touto aplikaci. Pristup k aplikaci je nativnim
protokolem nebo internetovym protokolem. Nativni komunika¢ni protokol NRPC (Notes
Remote Procedure Call) je pouzit pro komunikaci mezi serverem Domino a klientem Notes
a vzajemné mezi Domino servery. Serverova ¢ast se nazyva IBM Lotus Domino a klientska
cast IBM Lotus Notes.

IBM Lotus Domino server je robustni aplika¢ni/databazovy server. Na tomto
serveru jsou umistény aplikace, jejichz sluzeb vyuzivaji uzivatelé prostfednictvim IBM
Lotus Notes klienta (popf. internetového klienta). Aplikace na IBM Lotus Domino serveru
jsou aktivnimi databazemi. Prostfedi IBM Lotus Domino je distribuovanym systémem,
tzn., Ze aplikace miZe byt umisténa na vice neZ jednom serveru. Synchronizace mezi
servery je zabezpeCovana sluzbou zvanou replikace. Domino je zaroven serverem pro
celou fadu dal$ich internetovych sluzeb, napt. POP3, IMAP, LDAP, MAPI, HTTP, NNTP
a podporuje mnoho otevienych standardd, napt. HTML/XHTML, XML, Java.[5]

Zékladem IBM Lotus Notes/Domino je dokumentovéd databaze, tedy na rozdil od
relacnich databazi je zakladni datovou jednotkou databdze takzvany dokument. Dokument
ma specifické vlastnosti a variabilni pocet poli. Dva dokumenty stejného druhu mohou mit
tedy rtizna pole. [11]

Kdyz jsem se poprvé seznamil s Lotus Notes, byla k dispozici verze 6. J& nyni
pouzivam verzi 8.5.3. [18] Tato verze se uz muze pochlubit napi. vyuZzitim Lotus Notes
Traveler 8.5.3. Lotus Notes Traveler synchronizuje e-maily, kalendaf, tkoly, adresar
a udaje v deniku v redlném case. Posledni verzi zfady 8 je 8.5.4, ale v soucasné dobé
existuje na trhu uz verze 9 (IBM Notes 9 Social Edition). Tato verze uz ma mnohem
modernéjsi design, klade diiraz na implementaci novych socialnich a webovych funkci
a pridava 1 velky pocet systémovych rozsifeni. Napft. se jednd o moznost volby replikace
databazi na pozadi béhem kompaktu databaze, nebo moznost pouziti bezpecného uloziste
kli¢t v specialni databazi “credstore.nsf. “[14]

Funkce a Klienta Lotus Notes:
e c-mail,
e adresar,
e planovac,
e rezervace zdroji.
Vyhody platformy IBM Lotus Notes/Domino:

e hlavni vyhodou je moznost rozsifeni zédkladni mnoziny databdzi o dalsi
aplikace,

e vysokd mira zabezpeceni dat,

e replikace,
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e snadna rozSifitelnost,

e rychly vyvoj a snadné aplikace business procesti formou workflow.
Pro vyvoj databdzovych aplikaci slouZi tfeti klient — Lotus Designer.
Administrace se provadi pomoci ¢tvrtého klienta — Lotus Administrator.
Pomoci Administratora miZzeme spravovat:

e uzivatele nebo celé skupiny uzivateld,

e jednotlivé servery, serverové clustery,

e opravovat poskozené databaze,

e piidavat, ¢i odebirat prava. [1]

4.1 Bezpecnost

Bezpecnosti kazdé aplikace je potfeba vénovat v souc¢asné dobé velkou pozornost,
protoze se jednd vzdy o velmi citlivé firemni informace. A v tomto sméru je potieba
dodrzovat doporuceni ISO 27001. [12]

Bezpecnost Lotus Notes je zalozena na existenci tzv. ID soubori. V téchto
souborech jsou ulozeny certifikaty, digitalni podpisy, Sifrovaci a desifrovaci klice a dalsi
citlivé informace.

Databaze mohou obsahovat divérné informace, tedy vyzaduji urcity stupen
zabezpeceni. LN nabizeji velice pruzny systém ochrany dat, vyhovujici riznym pracovnim
prostfedim a procesim. Administrator zodpovida za bezpecnost serverli Notes, bezpecnost
jednotlivych aplikaci na téchto serverech maji na starosti manazefi databazi. Tedy, ptistup
k datim je véci navrhovych prvki databdze, nikoliv fyzického umisténi soubort. Hlavnim
bezpecnostnim prvkem LN je identifikacni ID soubor, ktery LN vygeneruji automaticky
kazdému uZzivateli pii zalozeni jeho Gctu. LN pouzivaji tento ID soubor k ptistupu ke svym
serverim a soubortim na nich ulozenych. Ve skutecnosti tento ID soubor obsahuje par
kli¢h, vefejny a privatni kli¢. Vetejny kli¢ je prostfednictvim serveru LN publikovan vSem
uzivatelim Notes, privatni kli¢ by mél vlastnit pouze opravnény uzivatel. [1]

Dals$im bezpe€nostnim prvkem LN jsou pfistupovd prava (ACL), urcuji uroven
pfistupu, kterou ma k databazi uzivatel, skupina uzivateld, nebo servert.

Existuje sedm ptistupovych roli:

e Manager (manaZer) — ma pravo Cist, psat nebo upravovat dokumenty. Miize
upravovat ACL, nastavovat replikace, spoustét a zastavovat zdznam aktivity
uzivatelt, ale také databazi smazat;

e Designer (navrhaf) — ma pravo provadét stejné operace jako manager
s vyjimkou uprav ACL, nastavovani replikaci a zdznamu aktivity uzivateli
a smazani databaze;

e [Editor (editor) — muze Cist, psat, upravovat a mazat v§echny dokumenty;

e Author (autor) — muze cist vSechny dokumenty, zakladat nové, ale
upravovat nebo mazat muze pouze dokumenty, jichz je vlastnikem;

e Reader (¢tenaf) — ma pravo dokumenty pouze Cist;
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e Depositor (zapisovatel) — mize pouze vytvaiet nové dokumenty, ale nesmi
zadné dokumenty cist, dokonce ani ty, které sdm vytvoril;

e No access (bez pristupu) Nesmi databazi otevirat ani do databaze posilat
dokumenty postou. [11]

4.2  Replikace

Replikace dat je datova vyména mezi databdzemi a jejich replikami. Proces
replikace umoznuje ulozeni replik téhoz souboru NSF na mnoho servert a pracovnich
stanic. Z tohoto diivodu systém Notes a Domino potiebuje mit néjakou moznost zjistit, Ze
dva soubory NSF jsou ve skutecnosti replikami sobé navzajem. Na toto zjiSténi se pouziva
identifikacni ¢islo databéaze, tzv. ,,Replica ID“. ID repliky je fetézec, sestavajici z osmi
bajtii. Téchto osm bajtii je obvykle zapisovano hexadecimalni notaci (ptiklad zapisu
replika ID ,,85256C39:001AF5EA”). Replikace je inicializovana manudlnim spousténim
nebo automatickou ulohou serveru. Cilem replikace je udrzovat obsah databazi aktudlni na
vSech serverech nebo u klientd. [1]
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5. POUZITE NASTROJE

5.1 LotusScript

,LotusScript je objektové orientovany programovaci jazyk pro LN verze 4. Programy
napsané v LotusScriptu nelze kombinovat se vzorci nebo jednoduchymi akcemi. K psani vzorct
slouzi programovaci jazyk vzorcti Notes. Skripty a vzorce se pfipojuji podle potfeby k riznym
objektim Notes. Funkce, které lze pouzit, uréuje konkrétni objekt. LotusScript obsahuje predem
definované tridy, jejich vlastnosti a metody. LN automaticky fidi nahravani a preklad uzivatelskych
skriptl a zatazuji do nich definice tfid Notes.* [1]

Obecné lze fici, Zze LotusScript 1ze pouzit k nasledujicim tkonlim. Pfistup k ostatnim
programim a praci s daty, dale fizeni aplikaci pro Domino, a to v¢etné funkcionality aplikaci ¢i
spravy nebo manipulace s daty. Diky této idedlni kombinaci vlastnosti se LotusScript rychle stal
nejoblibenéjs$im programovacim jazykem pro systém Notes/Domino.

LotusScript se jazyku vzorcli podoba tim, Ze umoziuje piistup k datim riznych typa
anaslednou praci s témito daty. Muzete tedy vybrané proménné piifadit néjakou hodnotu
anasledné se na tuto hodnotu odkazovat prostfednictvim ndzvu této proménné. A stejné jako
v jazyce vzorci i1 v jazyce LotusScript plati, ze chcete-li pomoci né&jaké standardni funkce
zpracovat urCitd data, pak tato data musite zvolené funkci pfedat prostiednictvim néjakého
parametru. [1]

5.2 Jazyk vzorcu

»Jazyk vzorcl je prvnim programovacim jazykem systému Lotus Notes, ktery byl
a je soucasti vSech verzi tohoto systému. Nicméné¢ ,,vék* tohoto jazyka vlibec neznamena,
ze by mél byt povazovan jen za jakousi ,,dédicnou* soucast systému. Naopak: jazyk vzorct
nadale ziistava integralni soucasti sady jazykl podporovanych systémem Notes/Domino.
Jazyk vzorcl, n€kdy téZ oznacovany jako makrojazyk Notes, je sadou @vzorcd, s jejichz
pomoci mizete napsat zékladni funkce, pficemz format zapisu je velmi jednoduchy a
snadno srozumitelny. Vzorce mohou byt vyuZzity k vytvareni aplikaci urcenych jak pro
klientsky program Notes, tak i pro webovy prohlize¢ (pfipadné¢ pro smisené aplikace).
Diky jednoduchosti jazyka vzorcli mohou i ,,neprogramatofi® vytvaiet uzitecné aplikace,
aniz by se museli ucit ,,t¢zké“ jazyky, mezi néz patii napt. LotusScript i Java. I pfesto je
vSak funkénost, kterou jazyk vzorcii nabizi, pomérné€ znacéna. ,,

Jazyk vzorcl je pomérn¢ jednoduchy a srozumitelny jazyk, ktery se vcelku snadno
a rychle naudi jak zkuSeni vyvojafi, tak i novacci. Mnozi ,ostiileni a zkuSeni vyvojafi
aplikaci pro Notes/Domino zacali pravé timto jazykem. Lze fici, Ze jazyk vzorci je
1jemnym Uvodem do objektového modelu a funkénosti systému Notes. Nekteti vyvojafi,
kteti s vyvojem aplikaci pro Notes teprve zacinaji, povazuji jazyk vzorcti za vychozi bod,
jehoz zvladnuti je pfedpokladem pro ptechod ke skriptovacim jazykim.“ [1]
Jazyk vzorcl vzdy byl — a i v budoucnosti bude — velmi vykonnym néstrojem pro
tvorbu robustnich aplikaci pro systém Notes/Domino.
Ma totiz nasledujici vyhody:
e Snadno se pouziva;
e Je vykonny a velmi rychly;

e Nauci se ho rychle jak novécci, tak i zkuSeni programatofi;
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e Kod napsany v jazyce vzorcli muze byt vyuzit na riznych mistech vaSich
aplikaci;

e Pouziti mize vést k rozSifeni funkcnosti a zkraceni ¢asu potifebného pro
vyvoj.[1]

5.3 Pole v Lotus Notes Dokumentu

Kazdy dokument v Lotus Notes databazich (napf. obycejny e-mail) se sklada
z raznych poli (fields).

Typ prvku Typ Pole

Text (Text) Text, Dialogovy seznam, ZaSkrtavaci policko,
Ptepinac, Heslo, Casové pdsmo, Barva

Jména (Names) Jména

Autofi (Authors) Autofi

Ctenaii (Readers) Ctenafi

Cislo (Number) Cislo

Cas/Datum (Date/Time) Datum a Cas

Vzorec (Formula) Vzorec

RTF (Rich text) Text ve Formatu RTF, RTF se seznamem
polozek

Obr. 3 Typy prvkii a poli. [1]
Uzivatelské rozhrani umoziiuje vidét pouze ty pole, které jsou pro uZivatele
dilezité.

Notesovy dokument z pohledu uzivatele vypada pouze takhle

|_la.n Kojecky/Czech Republic

............. | To

Hello,

this is a test email to test mail routing regarding case number 02372Y
Please don't reply,

Thank you for understanding

Best regards,

Jan Kojecky

Obr. 4 E-mail z pohledu uzivatele.
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Pokud chceme zjistit hodnotu nékterych poli v dokumentu, mizeme to jednoduse

udélat tak, ze oznacime dokument a pravym tlac¢itkem mySi klikneme na vlastnosti
dokumentu.

AddPersun EditPersm DeeumEnt - mm gy

& | =0 | <+ | @ |

<, search in View 'People’ OF | oss

Search for | ccMaillserMame [~ Field Name: ChangeRequest
CellPhoneMumber Data Type: Text
Name -~ Certificate Data Length: 0 bytes

Koiecky . Pavel |E| SeqMNum: 1

Jecky’, Fave CheckPassword Dup ltem 1D: 0
Kominik, Jan Children Field Flags: SUMMARY
Komorny , Jack K City PROTECTED
Kopecky , Pavel M ClientType
Korinkova , Anna CIntBld B
Kovarik , Johny ClntDate [~
Kovarikova , Marika
Kozeny , Ante

Obr. 5 Vlastnosti dokumentu.

Jak uz je ale videét na samotném obrazku, je takovéto ¢teni poli velice neptehledné.
Proto se nabizi moznost pouzit n¢jaky nastroj na piehlednéjsi zobrazeni jednotlivych poli.

Pokud takovyto dokument zkopirujeme do specidlni databdze zvané ,Notes
Document Viewer* tak uvidime i ostatni pole.



Strana 28

5.3.1 Nastroj ,,Notes Document Viewer*

Takhle vypada notesovy dokument v databazi zvané ,,Notes Document Viewer

Notes Document Viewer - Mayflower Software

fabstract (TEXT) ¢

SautoSpell (TEXT) | 0
fdevopt_basic_moods (TEXT) : N
SEncryptionStatus (TEXT) : 1

fKeepPrivate (TEXT)

fKeepSent (NOTEREFS) 9BFSBCBOSDFGSDSEC1257E3TO0GCTS54

EMailer (TEXT) : Lotus Motes Release 8.5.3 September 15, 2011

fMessagelD (TEXT) : <OF9875BCR0.5076905E-ONC1257B37.006C7554-C1257B37.00605BEA® LocalDomain»
tMoods (TEXT) N

£0rig (NOTEREFS) : 987SECBOSDY 6SDSEC1257E37006CT554

$5eal ()

£SignatureStatus (TEXT) 0

tStorageTo (TEXT) : 1

£TUA (NOTEREFS) : BEED2DAADBASCCRBESC1257B37 00BED1AG

fUpdatedBy (NAMES) : CM=Jan Kojecky/OU=Czech Republig/®= CN=D0&MC 462/0U=06/0U=M/C= JCM=Jan

Kojecky/OU=Czech Republic/O=

AltFrom (TEXT)

BlindCopyTo (NAMES)

Obr. 6 Zobrazeni dokumentu v ,, Notes Document Viewer . [16]
Je ziejmé, Ze pole dokumentu zobrazené¢ timto nastrojem jsou mnohem
prehledné;jsi.
5.3.2 Tla¢itko ,,Special Button*

Pomoci riznych néstroji miZeme tedy prehlednéji zobrazit vSechna pole v néjakém
dokumentu.

Pomoci jednoduchého tla¢itka ,.Special Button* mizeme upravit hodnoty
jednotlivych poli v dokumentu.

Jednoduse oznacime piislusny dokument, klikneme na tlac¢itko ,,Special Button*
a zobrazi se nam seznam poli, které mizeme upravit. Miizeme taktéz vytvotit pln¢ nové
pole, nebo vymazat néjaké existujici.
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%] New - &1 Reply ~ &/Replyto All » (Z Forward = [ - [= + [ij More ~ @& Q) ~

= Who 4
Jan Kojecky
Jan Kojecky
o Jan Kojecky
o Jan Kojecky
Jan Kojecky
Jan Kojecky
® Jan Kojecky
Jan Kojecky
Jan Kojecky
Jan Kojecky
Jan Kojecky
Jan Kojecky
Jan Kojecky
Jan Kojecky

PN

b Subjt Select a field to alter

Out-c
Outc Select the field you wish to alter: IT[
Meet |54 Create New Field #57
Shbstract T
Y bl
| |SLinks
Lla EMailer
Test: | 2MessagelD
&0rig
il ERlevisions
Linkl |&StorageTo
- STUA
Link I ¢\ pdatedBy
Data | Body
Categories
Meet Classffication
Link Confidential String [—]
CopyT W
Link | =22
to do A

Obr. 7 Pouziti ,,Special Button “.

Na obrazku ¢. 8 vidime ukéazku skriptu v jazyce vzorct.

Button Caption and Pop Up Text

Button lcon

Button caption text

|Spedial Button

Popup help text

Formula

.

Change lcon

REM {setvariables};NewF = 0;CreateNewField = "### Create New
Field #2#":RemoveField = "##& Remove Field #&£" iI
DefaultFieldMames = "AccountType":REM {Get a listing of all the fields

on the current documentkList .= CreateNewField : @DocFields:REM {
Possible data types to choose from. ;REM {I called Number Integer
because use keyboard to select what you want with keyboard quicker.};

3

[ Commands & Functions... l [ Formula Window... l

@

[ QK ] [ Cancel

Obr. 8 Ukazka skriptu ,, Special Button .
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5.3.3 Nastroj ,,ScanEZ*

Pokud bychom chtéli vidét vSechna pole a pfipadné je upravovat, mizeme také
pouzit nastroj ,,ScanEZ*. Pomoci ,,ScanEZ* mizeme provadét nasledujici akce:
e Nalezeni problémového dokumentu v databazi;
e Porovnavani libovolného poctu dokumentli a nésledné zobrazeni poli,
kterymi se 1iSi;
e Hromadné Upravy dokumentl a poli;
e Lokalizovani replikac¢nich konfliktd a nasledné vyieseni;
e Pfimy pohled do ACL (Access Control List).

Drag a column header here to group by that content.

wi |Mame = M. & |5 & DL A (L. A6 (Value # |Modification date

ab sAbstract 1 1 0 44 23-03-2013 09:10:26 PM
ab sautoSpell 1 1 0 22 0 23403-2013 09:10:26 PM
ab sdevopt_basic_... 1 1 ] 5 M 23-03-2013 09: 10: 26 FM
ab sKeepPrivate 1 1 0 43 23-03-2013 09:10:26 PM
D SKeepSent 1 1 0 10 [UMID] 9875BC3050D76S05EC1257,.. 23-03-2013 09: 10:26 PM
ab | sMailer 1 1 i 12 Lotus Motes Release 8.5.3 Septem...  23-03-2013 09:10:26 PM
ab SMessagelD 1 1 v} 13 «0F9875BC30, 5SD7e905E-0ONC125,., 23-03-2013 09:10:26 PM
ab sMoods 1 1 0 2 M 23-03-2013 09:10:26 PM
D S0rig 1 1 0 17 [UMID] 9875BC3050D76S05EC1257,.. 23-03-2013 09: 10:26 PM
ab 55torageTo 1 1 0 11 1 23-03-2013 09:10:26 PM
D STUA 1 1 0 54 [UMID] BEDZ2DAADGASCCSESC125,,, 23-03-2013 09:10:26 PM
ﬁ & pdatedBy 3 1 ] 53 CM=Jan Kojecky/OU=Czech Repub.., 23-03-2013 09;10:26 PM
I.2 Viewlcon 1 1 0 7 0 23-03-2013 09:10:26 PM
ab AltFrom 1 1 0 25 23-03-2013 09:10:26 PM
£ BlindCopyTo 1 1 0 34 23-03-2013 09: 10: 25 PM
E Body 1 1 1] 41 [rich text cannot be viewed in list] ...  23-03-2013 09;10; 26 PM
ab Categories 1 1 0 13 23-03-2013 09:10:26 PM
ab Classification 1 1 0 45 23-03-2013 09: 10: 26 PM

Obr. 9 Notesovy dokument. v zobrazeni pomoci ,,ScanEZ “ nastroje. [15]

5.4 Nastroj ,,Violet UML Editor*

Popsat jednotlivé procesy slovy by bylo velmi slozité. Proto jsem chtél tyto procesy
zvyraznit pomoci diagramt. Na vytvoreni téchto diagramt jsem si vybral nastroj ,,Violet
UML Editor* [17]. ,,Na zaatku by bylo ur¢it¢ vhodné vysvétlit samotny pojem UML.
UML neboli Unified Modeling Language je jazyk, pomoci kterého vizualné modelujeme
systémy. Nejednd se o metodiku (nestanovuje postupy vyvoje), ale jednd o obecny
auniverzaln¢ pouzitelny jazyk. Zakladnimi stavebnimi bloky jazyka jsou predméty
(elementy modelu), vztahy (pojitka mezi pfedméty) a diagramy (pohledy na modely
UML). Diagramy chovani slouzi k popisu funkcionality systému. Konkrétngjsim typem
diagramii chovani jsou diagramy interakce, které ukazuji vzdjemnou spolupraci
jednotlivych komponent. Mezi diagramy chovani patfi diagram ptipadt uziti, stavovy
diagram a diagram aktivit.“ [13]. NejvhodnéjSim typem diagramu pro moje ucely byl
diagram aktivit, ktery jsem nakonec zvolil.
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6. ANALYZA

6.1 Analyza dokumentace na zakaznickém centru.

Jak uZ jsem se diive zminil, tak rozdéleni prace na tfi urovné nam piinasi velkou
vyhodu. Aby to ovSem fungovalo dle modelu, je potfeba aby kazdy tym v této tfiuroviiové
hierarchii jasné dodrzoval pravidla hry.

Jelikoz tikety pfichdzeji k nam na druhou turoven od zakaznického centra, je
potieba nejprve analyzovat soucasny stav dokumentace a procesu piimo na prvni trovni.

I kdyz pracovnici zakaznického centra maji pozadavky posoudit a zjistit, jestli je
potieba néjaké schvaleni, nebo jestli obsahuje vSechny potfebné informace, tak jsme stle
dostavali spoustu tiketdi bez informaci. Agenti zakaznického centra totiz vétSinou posilali
tikety na nas tym a na$ tym tam ndsledné daval instrukce, jak se maji tyto tikety fesit.
Takze agenti prvni Grovné vyuzivali tuto moznost a pouze tikety posilali a ¢ekali na
detailni instrukce od tymu druhé trovné. Pocinani agenta bez dokumentace je vidét na
obrazku ¢. 10.

Zakaznik
Zakaznické centrum znovu kontaktuje zakaznika j
[Zé kaznické centrurm Zakaznické centrum
Lotus Motes Admin e . . . .
Meuplny pozadavek zpét na Zakaznicke centrum
0

PoZadavek dplny

{Pniﬂdauekwfeﬁen

Obr. 10 Pocinani agenta bez dokumentace a nasledna cesta tiketu.
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6.2 Analyza dokumentace na druhé urovni

Kdyz jsem pfisel do tymu Lotus Notes administrace a zacal se podilet na feSeni
klientskych problémt, tak jsem vyuzival externi databaze v podstaté hledanim feSeni, které
uz nékdo v minulosti fesil.

Sice uz i v této dob¢ existovala interni databaze, ale feSeni jednotlivych klientskych
problémii nebylo ve vétSing€ piipadl detailn€é popsano, nebo dokumenty uplné chybély.
Dalsi véci, co jsem si vSiml, je, ze ostatni administratofi mély razny pfistup k feSeni
jednotlivych problémt, ¢i splnéni n¢jakého pozadavku od zakaznika. Abych to podrobnéji
vysvétlil — dejme tomu, Ze feSeni, napiiklad notes klient problému, miize mit vice feSeni
a bude Céastecné zdlezet na jednotlivém administratorovi, jak se k tomu postavi a jaké
feSeni dohledd v né&jaké externi databazi. Pokud kazdé tfeSeni bude fungovat, pak je
v podstaté jedno jaké feSeni jeden ¢i druhy administrator pouzil.

Ale kdyz si vezmeme kategorii tiketli (vytvorit databazi, smazat databazi, apod.), je
potfeba, aby zdkaznik dostal vzdy jasné, a stejné instrukce jakym zplisobem se jeho
ptistupy. At uz se jedna o pfistup do databaze, nebo prava rezervovat si néjakou zasedaci
mistnost, nebo pristup do e-mailové schranky néjakého uzivatele, ktery tieba onemocnél
anemuze nckomu tento piistup sam delegovat. DokaZete si pifedstavit nespokojenost
zakaznika, kdyz jeden tiket byl vyfesen bez schvaleni prislusné osoby, a pokud se stejny
tiket dostal k jinému agentovi, ten pozadoval schvéleni od manazera, a naptiklad dalsi
administrator pozadoval schvaleni od osoby z personalniho odd¢leni?
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Na obrazku €. 11 vidime proces pocinani administratora bez dokumentace.

Zakaznik

Zakaznické centrum Zakaznicke centrum Zakaznické centrurm

Admin poZadujg schvaleni osoby B ) Admin poZadujg schvaleni osoby A
Lotus Motes Admin

\.

Admin Zadné schvaleni nepoZaduje. j

PoZadavek wieden

Obr. 11 Pocinani administratora bez dokumentace a nasledna cesta tiketu.

Zakaznik tedy vibec nevi, kdo ma pfislusny pozadavek schvalit, doba feSeni tiketu
se timto samoziejmé prodluzuje.

Vysledkem takového zplisobu podpory miize byt pouze nespokojenost zékaznika.

6.3 Analyza technické prace na druhé urovni

Na druhé arovni pracujeme s hotovymi databazemi, které vétSinu pozadavkl
vykonéavaji automaticky. Zakaznik uz ma vytvofené¢ databaze napiiklad na celkovou
administraci jednotlivych uzivateli nebo jednotlivych databazi.

Tyto databaze zpracovavaji spoustu riznych pozadavki najednou (vytvofeni
uzivatele, pfejmenovani uzivatele atd.).

Vsechny tyto globalni nastroje a databaze jsou aplikovatelné pouze na uZivatele
v globalni doméné¢, proto na podporu uzivatelii v lokalnich doménach je stale aplikovana,
feknéme manudlni podpora, vytvafeni uzivatele klasicky pres Lotus Notes administratora
apod. Toto vytvaii spoustu opakované prace. Jakmile se zvySuje opakovana prace, tak
dochazi k vétSimu zatiZzeni na samotné zamé&stnance, a to miize zpisobit Castejsi chyby apod.
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6.3.1 Upozornéni na smazani acti VIP osob — soucasny stav

Jelikoz se zabyvame i pozadavky na smazani Uétl uzivatelll a provadime spoustu
tiketl za den, je potfeba se vyhnout jakymkoliv chybam. Prvni krok, jak se vyhnout témto
chybam, je mit spravné¢ zdokumentovany proces a zvyraznéné ¢asti tiketu, na které je
potfeba se zaméfit. Déle je dulezité nesplést si zadatele s osobou, kterd ma byt smazana.
V dokumentaci je samoziejmé popsané, Ze je potieba zjistovat, jestli je uzivatel aktivni ¢i
ne To znamen4, ptistupoval-li v posledni dob¢ na server a na zéklad¢ toho se rozhodnout,
zda uzivateli t¢et smazat ¢i ne. Ale vzdy existuje moznost, ze pracovnik zakaznického
centra, ¢i administrator druhé trovné udela chybu a zadd Spatné jméno do ptislusného
formulafe na smazani Gctu. Na obrazku €. 12 je vidét pivodni proces s moznymi dusledky.

Manaier

Zakaznické centrum

‘Webové rozhrani

Provéfuje plistup s manaieremj

Spravné

Vyplnény formular

Spatné
—

A - Lotus Motes Admin
, Restore, vraceni pfistupu
Lotus MNotes Admin W
I Wytvari ticket
Spatnj admin Vola

Zakaznické centrum

Lotus MNotes Admin

Dobry admin

UZivatel smazan

LManaz’er smazan ManaZer nespokojen

Obr. 12 Mazani uctii VIP osob — soucasny stav.

Na zaklad¢ téchto zminénych chyb dochazi ke smazani ucti samotnych manazert.
I pti nasledné rychlé reakci zakaznického centra a administratora na vraceni u¢tu manazera
zpét do produkce, dochdzi ke ztraceni ur€itého poctu ptichozich e-maili a také ke ztraceni
pfistupu do nékterych dokument. Jednd se konkrétné o hodnoty v autorskych a
¢tenatskych polich téchto dokumentd.

Pti smazani celého uctu, je totiz jméno manazera smazano ze vsSech pristupovych
bodl, at’ uz se jedna o pfistupové skupiny, nebo pfistupy na rizné servery, nebo jiz
zminéné hodnoty v polich dokumentt.

Naptiklad v urcité databazi jsou dokumenty, které vyzaduji manazerovo schvaleni.
Protoze manazerovo jméno bylo ale vymazano ze ctenatskych poli téchto dokument, tak
jednodusSe nastane situace, Zze manaZzer tyto dokumenty v urcité databdzi vitbec neuvidi,
takze k zadnému schvaleni nedojde a to ma samoziejmé dalsi disledky.
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6.3.2 Analyza procesu pfi pfejmenovani uzivatele a nasledna uprava profilu
v databazi personalniho oddéleni

Pti schvalovani pozadavkl v databazi na administraci uZivatelil, jsme byli pozadani
zakaznikem jedné zemé, Ze je potieba pii prejmenovani uzivatele nasledné¢ doplnit
informace v databazi persondlniho oddéleni. V jinych zemich existuje propojeni mezi
tymem, ktery pozadavek na zménu jména vytvari, a personalnim oddélenim Nejdiive jsme
se tedy snazili vykomunikovat se zdkaznikem z dané zemé¢, aby se ptizpusobil globalnim
pravidlim. OvSem vysledek této komunikace byl negativni.

Zacali jsme tedy pifi kazdé zméné jména informovat persondlni odd¢leni
prostiednictvim e-mailu. To znamen4, jakmile administrator zaznamenal, Ze pozadavek na
zménu jména pochdzi z dané zemé, tak jednoduse napsal e-mail persondlnimu oddéleni.
Dochézelo ovSsem k mnoha chybam. Jednak si administrator pti schvalovani vétsiho poctu
pozadavkl, takového pozadavku vitbec nevs§iml a jednak, kdyz si v§iml tak e-mail neposlal
ihned a pozd¢ji na to tteba zapomnél.

Dostavali jsme tedy casto reklamace, Ze informace nejsou v€as a kompletné
predavany personalnimu odd¢leni.
6.3.3 Analyza zjiSténi kdo posledni upravil dokument

Pii feseni jakéhokoliv problému prvni analyza spociva v kontrole hodnot riznych
poli v pfisluSnych dokumentech. Velmi dilezité je zjistit, kdo a kdy tyto hodnoty
v dokumentu nastavil. V dokumentu se nachazi pole ,,Updatedby*

hddPersun EditPersun @DeletEPersun @OpenMailFiIE Chat=

<L Search in View 'People’

Search for | O ia & [= || =]
Name -~  $Person_Cernt ~|  Field Name: $UpdatedBy
3 fPerson_Detail Data Type: Text List

Egjr?i::;'l;, ij;e' $Pers_.n_n_Main E' Data Length: 42 bytes

: fRevisions Seq Num: 1
Komorny , Jack K $SecurePassword Dup tem 1D: 0
Kopecky , Pavel M Field Flags: SUMMARY NAMES
Korinkova , Anna AccountType
Kovarik , Johny AltFullMame "CMN=Jlan Kojecky/OU=Czech
Kovarikova , Marika AltFullMamelanguage | Republic/O
Kozeny , Ante AltFullNameSort [~]
Kyborna , Jana

Obr. 13 Pole v dokumentu ,, UpdatedBy “.

Ukon, pfi némZ administrator zjistuje, kdy byl naposledy piislusny dokument
upraven a kdo se podilel na této Gpravé, se provadi n€kolikrat denné.

Zjistovat to z vlastnosti dokumentu ,,UpdateBy* je velice zdlouhavé a neptrehledné.
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6.3.4 Analyza piidavani uZivatelii nebo tiprava poli v jednotlivych dokumentech
v jakékoliv databazi

Velmi Casto je potieba upravit néjaka pole v dokumentu. Naptiklad pfi rezervaci
zasedacich mistnosti. Pfichdzi nam pozadavek od majitele n¢jaké mistnosti, abychom dali
pfistupovd prava na moznost rezervace dalSim uZivatelim. TakZe administrator upravi
pfislusny dokument a zapiSe notesové jméno uzivatele do urc¢itého pole tohoto dokumentu.
To by bylo v potadku, ale stale vice ptichazi tiketil na to, aby uzivatel mél prava rezervovat
zasedaci mistnosti na celé lokaci pfislusné firmy. Muze se tedy jednat napiiklad o dvacet
mistnosti, takze je potieba upravit dvacet dokumenti. Upravovat ale dvacet dokumentl tim
zpusobem, ze kazdy otevieme a nasledné upravujeme je z Casového hlediska nepfijatelné.

6.3.5 Analyza nastaveni tlacitek

Kazdy ¢len naseho tymu ma vytvotenou tlacitkovou listu a na ni ma rizna tlacitka,
ktera si bud’ vytvoftil sdm, nebo prevzal skript na tyto tlacitka od jiného administratora.

Proces je soucasn¢ nastaven tak, ze kdyz ptijde do naseho tymu novacek, dostane
e-mail, kde jsou jednotlivé skripty pro rliznd tlacitka. Tyto skripty si administrator nasledné
zkopiruje do designu a nastavi si pro kazdy skript tlacitko v tlacitkové liste.

Toto feSeni se jevi pon€kud zdlouhavé, protoze administrator potfebuje pouzivat
vetsi pocet tlacitek. Dale je absolutné nepfijatelné pro samotného zdkaznika. Kdybychom
mu poslali skripty v textovém formatu a instrukcemi, jak si ma tyto jednotliva tlacitka
zprovoznit, tak jednak by nevédél jak to ma sdm nastavit, a jednak neni z casového
hlediska mozné, aby lokdlni administrator zprovoznil tlacitka pro vétsi pocet uzivateld.

6.3.6 Analyza migrace uZivatele z lokalni do globalni domény a naopak

Neékdy dochazi k situaci, Ze se uzivatel velké mezinarodni spolecnosti st€éhuje do
jiné zemé, nebo je vedenim firmy urcen na pozici v jiné pobocce této firmy, ktera se ovsem
nachdzi vjiném staté. Pokud se oba stity nachdzi v globalni doméné, tak je takovyto
pfesun jednoduchy. Ke komplikacim ovSem dochazi pii pfesunu uzivatele mezi lokalni a
globalni doménou.

Piivodni proces presunu uzivatele z lokalni domény do globalni probihal tak, Ze se
nechal smazat stary ucet v lokdlni domén¢ a nésledné se uzivateli vytvofil novy ucet
v globalni doméné. Pokud uzivatel potifeboval néjaka data z predchoziho uctu, tak pouzil
lokalni kopii e-mailové schranky. Protoze by bylo pro zdkaznika mnohem pohodIngjsi
pouzivat pivodni e-mailovou schranku i nadale, tak zdkaznik vznesl pozadavek, abychom
zacali pouzivat fesSeni kompletni migrace.

Uzivatele je potieba zmigrovat z lokdlni domény do globalni. Protoze je potieba
udélat hodné krokt, a nasledné kazdy krok komunikovat s lokdlni podporou, je potieba
komunikovat kazdou akci e-mailem s lokalni podporou. Tiketovaci systém v tomto piipadé
ke komunikaci nelze pouzit, protoze se tento systém v lokdlnich doméndch nepouziva,
tudiz neni mozné takovyto tiket poslat na lokalni podporu.

Rovnéz je potieba zminit, Ze cely migracni proces miize trvat i n¢kolik dni. To
znamena, Ze na jedné migraci musi pracovat i vice administratorti, jak z naseho tymu, tak
1 z lokalni podpory.

Lokalni i globalni administratofi maji rtizné ukoly, které museji splnit v uréitém
casovém sledu. Nékdy nelze jeden kol udélat, dokud druhy administrator ptredchozi ukol
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nedokonc¢i. V nejhors$im piipad¢ se mize stat, Ze takovyto kol je technicky mozné udélat,
ale jest¢ nebyl dokoncen ukol predchozi. Naptiklad lokalni administrator smaze dokument
uzivatele z lokéalniho adresafe a v globalnim adresafi jsou e-maily stdle pfesmérovany na
lokalni doménu. To znamend, Ze vSechny piichozi e-maily jsou posilany do lokalniho
adresére, ale zde uz nemaji byt komu doruceny, protoze se ptislusny dokument uzivatele
v lokalnim adresati prosté nenachazi.

Stavalo se nam tedy, Ze nebyly doruceny nckteré e-maily, nebo uZivateli
nefungoval tcet tak, jak by mél, naptiklad blackberry nebylo spravné nastavené atd.

To samoziejmé vedlo k nespokojenosti zdkaznika, a protoze se vesmés jednalo
o VIP osoby, pak nastaval velky tlak na naSe vedeni a tim i na nas tym.
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7.  NAVRH RACIONALIZOVANEHO RESENI

7.1 Navrh dokumentace na zakaznickém centru.

Nejlepsim feSenim by bylo dosdhnout toho, aby se tikety feSili co nejrychleji, to
znamena, aby cesta takového tiketu byla co nejkratsi, v nejlepsim piipadé by tiket vytesil
pracovnik prvni Grovné.

Cilem je tedy zvétsit procento tiketll vyfeSenych piimo na zdkaznickém centru.
V zévislosti na tom snizit pocet tiketil, které cestuji na druhou Groven podpory.

Dal$im cilem je zmensit mnozstvi tiketd bez dostate¢nych informaci, tim by se
zmenS$il pocet transfert téchto tiketd mezi tymy prvni a druhé Grovné. Administrator druhé
urovné by totiz nemusel tento tiket posilat zpatky na zédkaznické centrum, aby pracovnik
zjistil potebné informace od zékaznika, ale pracovnik by rovnou tiket vyfesil. Na obrazku
¢. 14 vidime, jak by takovyto proces mél vypadat.

Zakaznik

Fakaznické centrum

Lotus Motes Admin

FPoZadavek dplny

PoZadavek wieden

Obr. 14 Proces s dokumentaci na prvni urovni.
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7.2  Navrh dokumentace na druhé arovni

Bylo potteba s tim tedy néco ud¢lat, aby nase prace byla prezentovana zakaznikovi
jako prace tymu, ktery ma jasn¢ definované procesy, kterych se drzi a klade se zde diraz
zejména na zabezpec€eni riznych dokumentd, ¢i soukromych e-maild.

Takze cilem je nejen udé¢lat ptislusné dokumenty na vSechny procesy, ale také je
nasdilet ostatnim lidem v tymu. Zaroven pomizou piichozim novackim k rychlejsi
integraci do tymu.

Na obrazku €. 15 vidime, jak postupuje administrator na zédklad¢ pfislusné dokumentace.

Zakaznik

Zakaznické centrurn Zakaznické centrurm

Lotus Motes Admin

Admin posuzuje pofadavek dle dokumentace
avracl pouze poZadavek bez pfislugnéno schvaleni

PoZadavek wiesen

Obr. 15 Proces s dokumentaci na druhé urovni.

r r

7.3 Navrh technické prace na druhé urovni

7.3.1 Navrh upozornéni na smazani acti VIP osob

Cilem je samoziejmé zmenSit pocCet chyb pfi procesu smazani uctd, protoze
v ptipadé¢ chyby je dlisledkem smazani uctu VIP osoby.

Bylo by dobfe upozornit v databazi urené na spravu uzivatell na takovyto

pozadavek, respektive néjak ho zvyraznit. Na obrazku. 16 vidime proces, kdyz agent
upozorni administratora.
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ManaZer

Webaové rozhrani

Spravné Spatné

Vyplnény formular

Lotus Motes Admin Lotus Motes Admin

Spatni admin

Admin wytvali poZadavek
v databazi na smazani manaZera

Dobry admin

Agent signalizuje Ze
osoba je VIP

—

. : ﬂ_N admin znovu
LZivatel smazan

U:urwéfuje poZadavek

Obr. 16 Proces s upozornénim na VIP osoby.

7.3.2 Navrh informovat personalni oddéleni pri prejmenovani uZivatele

Samoziejm&, Ze by bylo nejjednodussi nastavit konsolidaci do této piislusné
databaze, ale to se ukazalo jako nemozné.

Bylo proto potieba stavajici feSeni néjak automatizovat. Nejprve bylo potieba
upozornit administratora na tento pozadavek a nasledné zautomatizovat posilani e-maild
persondlnimu oddéleni.

7.3.3 Navrh na zjiSténi, kdo upravoval dokument

Bylo potieba najit rychlejsi a piehlednéjsi zplsob na zjisténi informace, kdo
upravoval prislusny dokument.
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7.3.4 Navrh na pridavani uzivateli nebo uprava poli v jednotlivych dokumentech
v jakékoliv databazi

Cilem je upravit jakykoliv pocet dokumentti, aniZ bychom museli vytvéret agenta
v designu a pokazdé tohoto agenta upravovat v zavislosti na zméné jmen ptidavanych
uzivateli.

Je potieba najit feseni rychlé, a také aby format vlozenych hodnot do jednotlivych
poli, byl spravny. Takze je potieba agenta nadefinovat tak aby nebylo mozné vlozit
libovolny text, ale aby jméno uzivatele muselo byt vybrano z globalniho adresare.

7.3.5 Navrh feSeni automatické distribuce uzivatelsky definované tlacitkové listy

Bylo potfeba najit feSeni, které by vSem novym c¢lenim naSeho tymu, nebo
jednotlivym uzivatelim nastavilo tlacitkovou liStu se vSemi potiebnymi tlacitky.

Cilem je tedy poslat uzivateli pouze jeden e-mail s jednim tlacitkem, po jehoz
stisknuti se mu automaticky vytvofi nova tlacitkova liSta, obsahujici vSechna potiebna
tlacitka.

7.3.6 Navrh FeSeni na migraci uZivatele

Zacal jsem premyslet, jak docilit toho, aby tento migra¢ni proces mohl probihat
rychle a aspésné. Prvni mySlenkou, ktera mé napadla, bylo, ze by globalni administratoti
dostali pfistup do lokalnich domén a mohli tedy cely proces zvladnout sami
a nepotiebovali viibec s lokdlnimi administratory tento proces komunikovat.

Toto eventudlni feseni ale nebylo mozné z procesniho hlediska provést. Je potieba
zminit, Ze lokalni administratofi jsou pifimymi zaméstnanci zdkaznika a ne tedy
zameéstnanci firmy, kterd mu celkovou podporu zajistuje. A proto je tedy nutné z hlediska
ptistupti zachovat vychozi nastaveni, to znamend, Ze do globalni domény maji piistup
pouze globalni administratoti a do lokalnich domén pouze administratofi lokalni.

Jediné moZné teSeni tedy je zdokonalit vzdjemnou spolupraci lokalnich
a globalnich administratori. Podrobné tedy povinnost administratora zaznamenat kazdy
krok a casové sladit jednotlivé ukoly jednotlivych administratorti.
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8. REALIZACE RESENI

8.1 Vytvoreni dokumentace na prvni urovni

Bylo potifeba ud¢lat revalidaci soucasnych dokumentii ve vSech internich
databazich zakaznického centra. Déle pfipadné vytvofit vSechny potiebné dokumenty na
vSechny patficné kategorie tiketq.

Proto jsem nasledn¢ komunikoval s vedenim zakaznického centra, abychom dali
pfistup vSem pracovnikiim, aby vyuzily pfislusné dokumenty znaSi interni databaze.
Dostali jsme se ale do problémt, ze zdkaznické centrum uz mélo svou interni databazi a
z Casovych ditvodd pracovnici nemohli pouzivat vice rtiznych databazi. Proto jsem si
zazadal o pfistupy do jednotlivych databazi na vSech zakaznickych centrech a zkontroloval
dokumenty v téchto jejich databézich.

Nasledné jsem analyzoval, jestli tyto tikety stale prichdzeji bez informaci a bez
ptislusnych schvaleni a ptekvapivé vysledek nebyl viibec potésujici.

Zameéstnanci zékaznického centra totiz porad dostavali detailni instrukce v tiketech
a tak namisto hledani v jejich interni databazi stacilo tiket poslat na druhou troven a tiket
ptisel zpatky s detailnimi instrukcemi. To bylo z hlediska rychlosti vyfeseni tiketu
neakceptovatelné feSeni. Takze jsem vytvofil specidlni dokument v nasi interni databdzi.
Tento dokument obsahuje jednoduchou tabulku vSech druhd pozadavki a zaroven
dokument ID pfislusSného dokumentu v internich databazich jednotlivych zékaznickych
centrech.

Takze administrator druhé trovné uz do tiketl, ktery vraci zpét, nezadava detailni
popis, jak a co se ma udélat, ale pouze jednoduchou poznamku: ,prosim postupujte dle
procesu popsan¢ho v dokumentu Z-10XXYY“. Timto je zaméstnanec prvni urovné
pfinucen si oteviit vlastni interni databdzi a zaroven se takto automaticky zaSkoluje na
vyuzivani této interni databdze. Automaticky se timto zmensi pocet transfera tiketu.

8.2 Vytvoreni dokumentace na druhé arovni

Protoze jsem si v§iml, ze se problémy s Lotus Notes vlastné opakuji tak jsem si
zacal vytvaret detailni dokumenty na feSeni jednotlivych problémd.

Zacal jsem vlastné vytvarenim Word dokumentt, které jsem uspotradal do rtiznych
slozek. Slozky byly pojmenovéany podle rtiznych kategorii problémi. Jednotlivé nazvy
dokumentii obsahovali chybové hlasky, soucasti dokumentd byly také chybové hlasky
a detailni popis problém, déale popis feSeni z pohledu administratora, a pokud se jednalo
o lokalni problém, tak detailni instrukce pro zaméstnance prvni urovné, jak tyto problémy
fesit. To bylo pro mé potieby dostacujici.

Protoze ale pracujeme v tymu a tento tym provadi podporu 24 hodin denné, bylo
potieba tyto znalosti nasdilet celému tymu. Jak jsem si v budoucnosti v§iml, sdileni téchto
informaci byla vlastné kli¢ova véc, ktera vedla k jednotnému ptistupu feseni jednotlivych
problémil ¢i pozadavkl. Vysledek tohoto bylo jednak zrychleni prace jednotlivych agentd,
ale také jasné a detailni instrukce zakaznikovi.

Jelikoz v tymu se zacali objevovat dalSi novacci a ja jsem je dostal na starosti
zaucit, tak jsem s nimi zacal sdilet tyto dokumenty. To bylo po néjaky ¢as také dostacujici,
ale samoziejmé jelikoz dokumenty nebyly sdilené, tak jakakoliv tiprava téchto dokumentti
nebyla nasdilena zbytku tymu. Zacal jsem tedy premyslet o vytvofeni Lotus notes
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databdze, ktera by byla idealni na shromazd’ovani téchto dokumentl a zaroven ptistupna,
nejen pro Cleny naSeho tymu, ale také pro ¢leny jinych tymd. Protoze uz ve firmé
existovala Sablona na takovouto databazi, tak jsem pouze zazadal o vytvoreni této databaze
pro na$ tym. Zaroven jsem byl zvolen majitelem této databdze a tim jsem mél pod
kontrolou ptiddvani ptistupt pro ¢leny naseho tymu a také pro dalsi ¢leny z jinych tymd.

V databazi jsem vytvofil strukturu hlavnich kategorii. Dale jsem ptevedl moje
lokalni dokumenty do této databaze. Pro zjednoduseni jsem ze zacatku pouze piidal tyto
dokumenty jako pfilohu do nové vytvotrenych notes dokumentt, ale nésledné se to ukazalo
jako nevyhodné, protoZe neslo pouzivat ,text free search®. Je to tim, Ze ,,text free search*
neprohledava obsah jednotlivych pfiloh, takze jsem musel tyto Word dokumenty prevést
do Lotus notes formatu.

vvvvvv

tuto kategorii jsem vytvoftil specidlni dokument v nasi databdzi nazvany schvaleni a normy
»Approvals and Standards“. Tento dokument popisuje vSechny pfistupy a zaroven je to
takovy vytazek z norem nasi podporované firmy. Ve standardech jsou definované
naptiklad jména uzivatele, syntax jména databazi, pfesmerovani e-mail adresy do externi
domény apod. Diky tomuto dokumentu koncovy uzivatel vzdy dostane jasné instrukce,
naptiklad s jakym jménem mize byt uzivatel vytvoren a zaroven dostane link do firemnich
standardd s pfislusnou kapitolou. Tyto firemni normy jsou piistupné kazdému uZzivateli
podporované firmy pies intranet.

Vytvofenim dokumentii prace neskoncila. Vzdy kdyz jsem vytvofil novy
dokument, bylo potieba e-mailem informovat ostatni ¢leny tymu, k jakym zménam doslo
apod. I kdyz byla vytvofena pfislusSnda dokumentace, ne vSichni administratofi ji bud’to
pouzivali nebo nevédéli, kde odpovidajici dokument hledat.

Protoze by bylo velice naivni si ptedstavit, Ze si kazdy administrator bude brat sam
pozadavky z tady, a bude sam aktivn¢ spliiovat kazdou dalsi povinnost, je potieba praci
v tymu efektivné rozdélit.

Prace lotus notes administratora je straSné komplexni, takze kromé spravné
dokumentace je také dilezité rozdé€leni jednotlivych povinnosti v tymu. Proto v tymu uz
pouzivame tabulku, ve které vedouci na tydenni bazi rozdéli rizné povinnosti jednotlivym
administratorim. Do této tabulky, kde jsou rozepsdny rizné povinnosti, jsem tedy ptidal
jesté jeden sloupec. Do tohoto sloupce jsem umistil ndzev dokumentu a zaroven odkaz na
tento dokument. Zodpovédné osobé pro dany ukol tedy staci kliknout na ptislusny odkaz
a otevie se mu piimo dopovidajici dokument pro danou problematiku.

8.3 Realizace technické prace na druhé urovni

8.3.1 Upozornéni na smazani uctu VIP osoby

Rozhodl jsem pro feseni né¢jak upozornit administratora na VIP osobu. Tohle feseni
bylo udélano jednoduchym sloupcem v pohledu, do kterého jsem dal seznam vSech VIP
osob, takze pokud je tato osoba v seznamu, tak se v databazi vedle pozadavku na smazani

(13

objevi upozornéni ,,!*.
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Na obrazku €. 17 je ukazka skriptu upozornéni na VIP osoby.

Untitled (Column) : Column Value

Display © Simple Function © Field * Formula ﬂ E

@lf{@LowerCase(Form) = "frimdur’ & @IsMember(@MName([Abbreviate]:ProcUser)." Jan Kojecky/FR"
Fokorny/CZ""John Donboy/US™"Johny Bonvaen/UUS"); 'EE:D]|

Obr. 17 Ukazka skriptu upozornéni na VIP osoby.

8.3.2 Vytvoreni agenta ,,Informuj HR*

Nejprve jsem zase vytvoril sloupec v pohledu, ktery upozorni administratora, ze se
jedné o pozadavek na piejmenovani uctu z dané zemé. Takze u kazdého pozadavku tohoto
typu se objevi Cervend ikonka/obalka, upozoriiujici administratora, ze je potieba ud¢lat
néjakou akci. Na obrazku €. 18 je ukazka skriptu upozornéni na ptejmenovani uzivatele.

Untitled (Column) : Column Value |

Display © Simple Function © Field ™ Formula

@If(Form = "fimRUR" & AREA = "Sweden" & (@Contains(lkpCertifier, "/SE") | @Contains
(IkpCertifier. "=SE")); 134:0)

Obr. 18 Ukazka skriptu upozornéni na prejmenovani uzivatele.
Dale jsem vytvofil jednoduchého agenta, ktery posle e-mail informujici o zméné
jména daného uzivatele na piislusné personalni oddéleni.

Domino administrator pouze vybere piislusny pozadavek a oznaci ho a nasledné
spusti agenta. Na obrazku ¢. 19 je ukazka skriptu agenta ,,Informuj HR*
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& 5E Mame Change Motification - Initialize

memodoc .. Form= "Mema "
memodoc .. Subject="The LN account:
memodoc . SendTo="HR-svaden@s=. com”

" 4+ nam.Abbreviated +

" was

Set richStvyle

Set body
Call body.
Call body.
Call body.
Call body.
Call body.
Call body.
richStvle.
Call body.
Call body.
Call body.
richStvle.
Call body.
Call body.
richS5tyle.

session.CreateRichTextStyle
Hew MNotesRichTextItem|( memodoc,

LppendText( "Hello,™ )

LddNewline (1)

LddNewline (1)

LppendText ("The LN account:

LddNewline (1)

LppendText ( "New Nams:
Bold

LppendStyle (richS5tyle)

LppendText (doc. NEWHLME (0) )

LddNewline (1)

Bold

AppendStyle (richStyle)

LppendText ("New Internst Address:
Bold True

"B':'d}r n :I

" 4+ nam.aAbbreviated +

":I

True

False

":I

renamad. "

" was renamed.

Obr. 19 Ukazka skriptu Agenta ,, Informuj HR “.
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8.3.3 Vytvoreni tladitka ,,Modified by*

Vytvoril jsem tedy tlacitko ,,Modified by* Sta¢i pouze oznacit prislusny dokument
a zmacknout tlacitko ,,Modified by a zobrazi se ndm datum, kdy byl dokument vytvotfen

a také kdo vSechno provadél jakékoliv upravy v dokumentu. Na obrazku ¢. 20 je ukazka
skriptu ,,Modified by*

Edit Toolbar Button ?

Button caption test

MODIFIED BY|
Popup help text @
MODIFIED BY
Change lcon
Famula
helpvar.=@FRight{SUpdatedBy:"CN="); ~

helpvar:=@Lefthelpvar;”/0");

helpvar:=@Implodethelpvar; @MNewline);
helpdate1:=@Left{@Text(@Created); 10);
helpdate 2 =@Left{@Text(@Modified); 10);

helpLM:="Created " + helpdate + " - Last Modified " + helpdated +" [,

Commands & Functions... | Formula Window... |

QK Cancel

Obr. 20. Ukazka skriptu ,, MODIFIED BY “.

8.3.4 Vytvoreni agenta ,,Add/Remove*

Vytvoftil jsem agenta, pomoci né¢hoz miizeme piidat ¢i odebrat uzivatele z vétsiho
poctu dokumentd.

Na ptikladu je ukdzano vyuziti agentu v databazi na rezervaci zasedacich mistnosti.
1. Ozna¢ime dokumenty, které chceme zménit.

2. Vybereme, jakou akci chceme provést. (pridat, odebrat, piejmenovat)

3. Vybereme, jaké pole chceme upravit. (viz. obr. 21)
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Field to be updated

Flease type field name to be updated

MoticeDays
ExpandedList
ExpandedCwners
AudioVideoSelection List
Chwnier
SBusyMame
EMame

Author

Type
EhvailableDays
CtherComments
Limit Date

Limit Days

Limit Howy

Limit DD

Obr. 21Vyber pole pri pouziti agenta ,, Add/Remove “.
4. Vybereme uzivatele z adresare, kterého chceme ptidat €i odebrat.

Na obrazku €. 22 je ukazka skriptu tlacitka ,,Add/Remove

{J REPLACE, ADD , USER - (Options)

UszerToBeldded = workspace.PickListStrings (PICKLIST NAMES)

While NHot(doc Is Hothing)
IzMember=False
CurrGroup = doc.GetltemValue (FieldToBeUpdated)
Forall aname In CurrGroup
If Hot Strcompare(aname, UserTobeldded (), <€) = @ Then
IsMember = False
Else
IzsMember = Troe
Exit Forall
End If
End Forall

If TsMember =False Then
HewGroup = Arrayappend (CurrGroup, UserToBefdded Q) )
Call doc.BReplaceltemValue (FieldToBeUpdated, NewGroup)
Call doc.S5ave (False, False)

End If

Set doc = currcollection.GetHNextDocument (doc)
Wend
Exit Sub

Remove user:

UzerToBeRemoved = workspace.PicklListStrings (FICKLIST NAMES)

Obr. 22 Ukdzka skriptu tlacitka ,, Add/Remove *“.
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8.3.5 Realizace automatické distribuce uzivatelsky definované tlacitkové liSty

Na jednoduchém ptikladu budu demonstrovat cely proces, na konci kterého je
vytvofeni tlacitkové liSty u nového c¢lena v administraénim tymu, nebo u néjakého
koncového zékaznika.

Jako pfiklad jsem zvolil nésledujici tlacitka — ,,Special Button®, ,,Updated by,
,Expiration date®.

Nejdiive jsem vytvofil tlacitkovou listu ,,Distribuce®(viz obr. 23) na svém klientu,
ve kterém jsem vytvoril ptislusna tlacitka.

-~

..
wil Preferences - @
type filter text Toolbars = -
£~ Accounts | Available Toolbars: [

Basic Motes Client Configurz —
EluePages Vigible | Toolbar Title = Contest Sens. | From RE | Default
#/- Calendar and To Do ¥|  Universal Mo No Yes
J? Cn:nmpn:nm_te Application Edito Editing No No Yes
+- Connections = Maviaah N N ¥, -
mn avigation o o es =
Feads Address Mo Mo Yes
Fonts and Colors View Mo MNo s
Home Portal Account | Text Properties Ma Mo fes
1 InstallUpdate Table Properties Mo Mo Yes
Instant Share Mabile Mo Mo Mo
anahl:un_s v rtra Mo Mo Mo
e /  Distribuce No No No
+- Mail
Motes Ports ) |
Regional Settings ™ |
< RE 1
[ OK l [ Cancel ]

Obr. 23 Tlacitkova lista ,, Distribuce “.

Naptiklad tlacitko ,,Expiration Date*. Pouzivame ho velice Casto, kdyz potiebujeme
zjistit, kdy vyprsi lhita n¢jakému Uctu a je potfeba ho recertifikovat pies Domino
Administratora. Zaroven nam dava dulezitou informaci o jméné ptislusného uctu.
Nezobrazuje hodnotu z pole ,,Jména“ ale informaci nacita z vetejného klice, ktery je
ulozen v kazdém osobnim dokumentu uzivatele v adresafi.
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Na obrazku €. 24 je pouziti tlacitka ,,Expiration date®.

Name -~ Telephone Company ~
Kojecky , Pavel A
Kominik , Jan U 06/04/2014 12:21:24 PM T
Komorny , Jack K — Jan Kojecky/DE /
Kopecky , Pavel M B
Korinkova , Anna ; LS
Kovarik , Johny _ i | B
Kovarikova , Marika Lo
Kozeny , Ante (office) +41 43 317 38 76 CHGPL
Kyborna, Jana
Obr. 24 Poucziti tlacitka ,, Expiration date *“.
Edit Toolbar Button ?][x]

Button caption text
EXPIRATION DATE|
Popup help text
EXFIRATION DATE

Change |con

Fomula

@Prompt([Ck]; " Expiration date + User Mame from public key™;
@ Text (@Cerificate([Eqpiration]; Certificate)) + @Char{13) +
@Text(@MName([Abbreviate] | @Certificate{ Subject]; Cedificate)))))

Commands & Functions... Formula Window. .. I

8] Cancel

Obr. 25 Ukazka skriptu tlacitka ,, Expiration Date “.
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' Preferences L:w
| type filter text | Customize v
- ;@ur:tste . [ﬁ] Toolbarto Customize [i]
- Basic Motes Client |
- BluePages |[tﬂnm M [ ] Show Context Sensitive toolbars in list
[#- Calendar and To D
(#- Composite Applicat Available Buttons
[+l Connections
- Contacts &I Categorize ‘ffj Create Folder m Create Hotspot
- Feeds @? Edit Document @ Create Form = Hypedink...
~Fonts and Colors | _ Forward as Mail i, Create Graphic Button Create Hotspot
i e oy 4 Create Agert Create Hotspot Butt Insert Columnir]
& Install Update W e Ag @ & Hotsp on  H} Ins i ir
- Instant Share @ Create Hlipse {p. Create Hotspot Circle =]  Append Columr
- Locations ﬁ Create Field & Create Hotspot Pobygon % Insert Shared F
- Log Settings
- Mail [i] I} ]
- Notes Ports -
- Regional Settings — | Sort Buttons "’l | Add Button | | Femove I | New v| Edit...
[+ Replication and Sy o |
[#- Sametime
[#- Sametime Meeting e
[+ Search
- Spell Check - |. % % M
1. Trnlhar
(€] m ] 2] (] 2 | 2
[ (0]4 ] [ Cancel ]

Obr. 26 Ukdzka tlacitkove listy ,, Distribuce * se tremi tlacitky.

Oteviel jsem si lokalni databazi ,,bookmark.nsf* v designeru a naSel jsem si osnovu
(Outline) ,,Distribuce*
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411 UserToolbar - Outline - IBM Lotus Domino I-)esigrler

File Edit View Create Design Mavigate Tools

Search Project Window Help

IHESlI@B-[-1%[]1&- | €
@Applicaﬂona e E % [{E‘} Home x= "@ UserToolbar - Outline x ]
&8 = = NewEnty [l Save Outiine  ig] Use Outline
----- E DesignToolsTemplate m Label 5
----- E HelpToolbar
----- E HelpToolbarManager Start Instant Chat M&q
----- E HelpToolbarPOD NEMTE ITEMTYFE q
----- E HelpToolbarTemplate - -
----- E User Outline Add to Instant C:ﬂact.q
----- EE UserBookmarkOrder
----- EE UserBookmarkOrderPOD Show./Hide Instant D’q
----- E UserBookmarkOrderTemplate _ Yirig 1
----- EE UserStatusBar
----- E UserstatusBarTemplate scanEsd 1
----- EE UserToolbar
----- E UserToolbarManager - Digtribuce 1
----- EE UserToolbarPOD SPECIAL BUTTON 1
----- E UserToolbarTemplate
43 Navigators UPDATED BY 1
#-{ =] Code
%I Data EXPIRATION DATE 1
-- Resources
.58 ramnncite Anolicstinne M
[EE Outline =3 x JObjects ]HEference ]

Obr. 27 Osnova (Outline) ,, Distribuce .

Dale jsem si vytvoftil novou prazdnou databazi ,,Distribuce.nsf™. (viz. obr. 28)
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New Application B
Server  |Local [P | ———

Title \DISTRIBUCEDE || Cancel

File name | DISTRIBUCEDB nsf |

[] Creste fullikedt indisc for searching

Specify Template for New Application

Server
@ -Blank Composite Application- 5
& NTF: UMT Main 85.7 () 1
TempIatS | & NTF: UMT Main 85.7 ()
E Application Library (8)
m Design Synopsis
File name | | | About. .. |
[ ] Show advanced templates

Inherit future design changes

Obr. 28 Vytvoreni prazdné databaze.

Tuto novou databdzi jsem si oteviel v designu a nakopiroval jsem osnovu
,UserToolbar* z databaze ,,bookmark.nsf* do databaze ,,distribucedb.nsf* (viz obr. 29).
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| Applications - IBM Lotus Domino Designer
File Edit WView Create Design Mavigate Tools Search F

B2E B8 eEad ] &2

E_Ij Applications
H-H=

EE UserStatusBarTemplate M
EE UserToolbar
EE UserToolbarManager
EE UserToohbarPCD
EE UserToobarTemplate
4‘;’* Mavigators

|:| Code

Bl pata

Resources

% Composite Applications

Application Properties

=B x

mﬂ

DISTRIBUCEDB
DISTRIBUCEDE. nsf

..................

T Views
Folders

i ¥Pages

29 Custom Contraols

J Framesets

D Pages

=l Shared Elements

=l | subforms
Fields
[i| Columns
@ Qutlines
@‘ Mavigators

=] code v

Obr. 29 Design databaze ,, distribucedb.nsf™.

Po nakopirovani osnovy ,,UserToolbar* z databaze ,bookmark.nsf* do databaze
,distribucedb.nsf** jsem smazal vSechny wuzivatelské¢ liSty kromé té, kterou chcei
distribuovat. (viz obr. 30).
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Label

= Mew Entry E Save Outline

Start Instant Chat Mee‘tbq

NEMTB_ITEMTYF E_.’éq

T,
Add to Instant Contact I.I

Show/Hide Instant Cn%

scanEZ

Distribuce

SPECIAL BUTTON

UPDATED BY

FL_FL_FEOIFL_FEF

EXPIRATION DATE

Usze Qutline

Source

I I

T Generate Default Outline

i @ [
¥

IBM Lotus Domino Designer |~

:;.? Delete all selected?

[ ves | [ Mo
v
v
¥ ¥
Voo

+i:l Indent Entry

+i:I Qutdent Entry

Obr. 30 Smazani ostatnich tlacitkovych list.

Po smazani mi v databazi ,,Distribuce.nsf™ zlistala pouze lista ,,Distribuce® (viz obr. 30).

|d’ Home x ||E§ UserToolbar - Outline

§if. DISTRIBUCEDB nsf- Forms  x ||I_-'§*UserTDDIbar-0utline X |

EXPIRATION DATE

= New Entry E Save Outline Use Outline 'ﬁ Generate Default Outline +i=l Indent Entry +i=l Qutdent Entry
Label Source )
- | Distribuce IT v
SPECIAL BUTTON 'T Vo
UPDATED BY IT v
IT ¥ ¥

Obr. 31 Tlacitkova lista ,, Distribuce .

Kdyz tedy chceme nékomu nasledné nastavit tlacitkovou liStu s tlacitky, tak staci
pouze vytvofit e-mail. Do e-mailu vlozime databazi ,,Distribuce.nsf* jako ptilohu.

Nasledujici e-mail zobrazeny na obrazku ¢. 32 pak poSleme uzivateli nebo novym
¢lenim tymu.

Dear newcomers,

Create Toolbar

\.
- - .I
iy

SourceDB.nsf

to add new Toolbar with the special buttons, please press button below.
Flease note that you have to restart the notes client afterwards.

Kind Regards / Mit freundlichen Griifen / Udvazlettel / S pozdravem:
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Obr. 32 Ukdzka e-mailu na vytvoreni tlacitkove listy.

JOI:ujects [ Reference Create Toolbar (Button) - Click

% Click

4 Objectexecute
4 Initialize
% Teminate

=| '» Create Toolbar (Button) Run | Cliert = Lotus Script =
% (Options) — —

% (Declarations) While Mat (entry# Is Mothing)

Set prevEntry = outline. GetPrevientryh)

If entryf.level =0 Then

Set targetentryf = targetoutline. CreateEntryFrom{entryd,, 1,0)
Elzeif (entryf. level = prevEntry.level} Then

Set targetentryd = targetoutline. CreateEntryFrom{entryl targetentry®, 1.7
Elze

et targetentry® = targetoutline. CreateEntryFrom{entryf targetentryf, 1,00
End If

Zet entryh = outline. Getnext{entryd)

Wend

Errors

Obr. 33 Ukazka skriptu tlacitka v e-mailu.

Uzivatel po stisknuti tohoto tlacitka dostane instrukce restartovat notes klienta. Po
restartu notes klienta, uz uvidi novou tlacitkovou li§tu a mize zacit pouzivat tlacitka

z pridané listy.

8.3.6 Vytvoreni migrac¢ni databaze

Vytvoftil jsem tedy novou databazi, kterou jsem umistil na server pfistupny zaroven
pro administratory globdlni a lokalni domény. Proces funguje tak, Ze globalni ¢i lokalni
administrator je zodpoveédny pii splnéni piislusného ukolu i potvrdit splnéni tkolu v této
databazi. To znamena, ze musi zménit status tkolu na ,,Completed®. Databéze je nastavena
tak, Ze pii zmén¢ statusu se ve vedlejsi kolonce automaticky zobrazi datum, kdy byl kol
splnén a také jméno administratora, ktery akci provedl.

Migrace tedy probiha v nasledujicich fazich:

1. Administrator z globalni domény nejdiive zadd do databaze vSechny informace
0 migrovaném uzivateli:

jméno uzivatele,

datum migrace,

zemé, ze které je uzivatel migrovan,
zemé, do které je uzivatel migrovan,
administrator piivodni domény,
administrator budouci domény,
puvodni server,

budouci server,

globalni hub server,

lokalni hub server.
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2. V ptipravné fazi jednotlivi administratofi pfipravuji ptisluSné kroky na migraci

uzivatele:

e globalni administrator informuje lokdlniho o migraci,

e globalni administrator kontroluje, jestli ma uZivatel pfistup na server,

e lokalni administrator vytvaii repliku na hub serveru.

3. V samotném provedeni migrace administrator z globalni domény:

e odstrani pole ,,X CONSOLIDATED* z dokumentu v adresafi,

e nastavi nové hodnoty poli v dokumentu v adresafi (server, doména, stat),

e odstrani pfesmérovani adresy.

Na obrazku ¢. 34 vidime ukézku skriptu tlacitka statusu v migra¢ni databazi.

|@ Home x

[‘,#, Imtnsf-Forms "J GlobalLocal - Form "J LocalGlobal - Form |

Date of
Status completion

tthe migration

Cumpletedvi
| FreezingDate 1|

==

2

Obr. 34 Ukdzka skriptu tlacitka Statusu.

Cess group e 0 [‘_’]
L<] | i |Lﬂ
JObjects ]Heference | Completed (Field) : Onchange |
[= == Completed (Field S . :

+ Iglefault .‘l.-‘alue}I LJ Him |Cl|ent [v] | L= e [v]

< Input Translation Sub Onchange(Source As Field)

< Input Vlidation Dim workspace As New MotesUIWorkspace

£» Input Enabled Dirm vidoe As NotesLID .

< HTML Attributes IO s I

3 onBlur Oim = As Mew MotesSession

% Onchangei Dim MMame Az New MotesMame( s.Lsername |

ronClick | Set uidoc = workspace CurrentDocument

€ onDblClick 3 If uidoc FieldGetText("Completed™) = "Completed” Then

e 1 Call uidoc. FieldSefText( "Date”, Str{ Now) +~ -~ + NName.Common)

Lt eyl s Elseif uidoc FieldGetTextCompleted) = "None™ Then

by Eres Call uidoc FieldSetText( "Date”, ™)

ZonKeylUp

2 onMouseDown End If

CronMouseMaove End Sub

& onMouseOut

O onMouseCver

ZonMouselUp

O onSelect

[Options

g |:D2tclamt}icuns} v| | Errors | [V_“ZZ

|E Properties x "E Events x "[L Problems (0 items) x | ==
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9. TEST PROGRAMOVEHO RESENI

Aby bylo mozné piisluSné feSeni nebo agenta pouzit pfimo v produkci, to znamena
na databazich nachazejicich se piimo na produkénich serverech, je potfeba takovéto feseni
otestovat. To zarucuje vysokou kvalitu programového navrhu.

Testovani nové Sablony, naptiklad pro néjakou hlavni databazi, jsem provedl na
testovacich serverech a to tim, Ze jsem na testovacim serveru nastavil i ostatni databaze,
které spolupracuji s touto databazi. Pak jsem nasledné vytvoftil vS§echny mozné pozadavky
v dané¢ databazi a sledoval jsem, jestli specificky pozadavek provadi vSechny patficné
v testovacim prostiedi stejné¢ jako v produkénim prostiedi. V minulosti se totiz stala
situace, ze nastroj, ktery vyborné fungoval v testovacim prosttedi, zptisobil nékolik chyb
po implementaci v produkénim prostiedi.

Testovani nékterych agentli neni nutné provadet na testovacich serverech. Provedl
jsem pouze testovani na lokalnim serveru. Ud¢lal jsem to jednodusSe tak, Ze jsem vytvoril
kopii prislusné databaze z produkce ovSem bez dokumentii, nasledné¢ jsem nakopiroval
pouze par dokumentl do této databaze a na téchto dokumentech jsem pak lokéaln€ provedl
samotny test.

Jednoduché agenty jsem otestoval pfimo v produkci. M¢l jsem naptiklad tkol
upravit dvé sté¢ dokumentli. Agenta jsem vzdy nejprve spustil pouze na jednom dokumentu
a pak jsem =zkoumal, jestli vSe probéhlo tak jak ma. Agenti, ktefi posilaji
informacni e-maily, jsem testoval pfesmérovanim e-mailil na specidlni testovaci ucty, které
jsem vytvofil pro tento ucel.



Strana 60



Strana 61

10. ZAVER

Kompletni IT podpora velké mezindrodni spolecnosti je velmi slozity proces. Aby
tato podpora byla Uspésnad ve vsech dil¢ich segmentech, at’ uz se jedna o rychlé vyteseni
problémil, nebo rozSifovani nabidky pro zdkaznika, je nutné mit ve firmé spoustu
specializovanych pracovnikti, ktefi vykonavaji velmi odbornou praci. NejdulezitéjSim
ukolem je ovSem zkoordinovat jednotlivé tymy, aby byli schopni respektovat dané
procesy.

Dukladnou analyzou riiznych kategorii pfichozich tiketd na druhou uroven podpory
jsem se mohl zaméfit na kritické procesy. Zkontroloval jsem existujici dokumentaci na tyto
procesy na zdkaznickém centru, dale jsem vytvoftil vSechny dal$i potiebné dokumenty pro
tym prvni arovné podpory. Docilil jsem také toho, Ze pracovnici prvni trovné zacali ke své
praci tuto dokumentaci vyuzivat.

Podafilo se mi dale zdokumentovat vSechny procesy pro administratory druhé
urovné podpory. Vytvofenim piehledné struktury v databdzi jsem svym koleglim
zjednodusil hledani odpovidajicich dokument.

Naprogramovéanim jednotlivych agentd jsem administratorim usetfil ¢as, také jsem
eliminoval monoténni praci v tymu. Specidlnimi pohledy v urcitych databazich jsem
dokazal administratory upozornit na nebezpeci moznych chyb.

Je mozné, Ze moje prace nemuize Uplné¢ zdokonalit cely proces kompletni podpory,
ale pfinejmensim jsem dosahl téchto dil¢ich cili:

e zmenSeni poctu ptichozich tiketl na druhou troven,

e zmenSeni po¢tu chybnych ruSeni uctu,

e zkvalitnéni sluzeb pracovnikil prvni urovné,

e zrychleni prace administratorti druhé Grovné,

e zlepsSeni koordinace mezi obéma urovni podpory.

e zkvalitnéni spoluprace administratorti globalni a lokalni domény.

Timto jsem urcité dosdhl zvyseni spokojenosti zékaznika, coz je pro firmu, ktera se
zabyva outsorsingem udrzby pocitatovych aplikaci ve velkych mezindrodnich
spolec¢nostech klicova véc.
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