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1 Historia zmian

Wersja | Data Opis Autor
0.9 16.03.2006 | Pierwsza wersja robocza
1.0 18.03.2006 | Wizja systemu
2.0 Rewizja zalozen pierwszej wersji
2 Wstep

Niniejszy dokument stanowi projekt aplikacji, ktéra za pomoca wielu ka-
naléw komunikacyjnych oferowalaby szeroks game funkcji majacych poméc
niedo$wiadczonym uzytkownikom w rozwigzywaniu probleméw z kompute-
rem.

3 Miejsce na rynku

3.1 Przedstawienie problemu

Spora czes¢ probleméw, ktorymi zajmujg sie pracownicy dzialéw IT
(Help desk itp) w kazdej firmie to nieskomplikowane i rutynowe problemy, z
rozwigzaniem ktorych poradzilby sobie sam uzytkownik, o ile dysponowalby
odpowiednia pomoca lub procedura rozwiazywania problemu. Problem mo-
ze wynikaé z wielu przyczyn, takich jak niedo$wiadczenie uzytkownika lub
brak znajomosci infrastruktury czy tez wewnetrznych procedur firmy.

3.2 Przedstawienie produktu

Aplikacja pozwoli firmie odciazy¢ pracownikéw dziatu IT. Zadaniem apliak-
cji bedzie udzielenie pomocy nawet w - jakby sie wydawalo - najbardziej
trywialnych problemach, bez pomijania krokéw oczywistych, ktére pewnie
nie sa az tak oczywiste dla uzytkownika, ktéry wykonuje je po raz pierwszy.

3.3 Demografia rynku

Na rynku dziala wiele duzych firm nie majacych ujednoliconych we-
wnetrznych procedur pomocy uzytkownikom /pracownikom firmy. Duza cze$é
czasu pracy dzialy IT poswiecaja na rutynowe czynnosci. Ze wzgledu na wa-
ska specjalizacje pracownikéw nawet wybitni specjalisci ze swojej dziedziny
moga mieé problemy z trywialnym, dla kogo$ innego, zadaniem.
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4 Opis interesariuszy

4.1 Srodowisko uzytkownika

System ma umozliwié¢ uzytkownikowi rozwigzywanie prostych problemoéw

z pewnej dziedziny. Dostep do systemu bedzie mozliwy przez strone www
lub przez prosta aplikacje, ktora uzytkownik bedzie mégt zainstalowaé na
swoim komputerze. Do podstawowego uzytkowania niezbedna bedzie jedynie
dowolna przegladarka. Dzigki temu system bedzie dostepny pod dowolnym
systemem operacyjnym i nie bedzie wymagal zadnego dodatkowego opro-
gramowania.

4.2 Uzytkownicy

pracownik help-
deska

osoba odpowiadajaca na pytania uzytkownikéw i
w ten czy inny sposob udzielajaca im pomocy

4.3

moderator odpowiada za unikanie sytuacji, gdy na forum po-

forum jawiaja sie nieprzyjazne posty (zawierajace nie tyl-
ko obelzywe czy wulgarne tresci, ale tez nie sta-
nowiace zadnej pomocy); udziela fachowych odpo-
wiedzi

administrator czuwa nad integralnoscia systemu, wraz z grupa

systemu operatorow aktualizuje portal i rozwiazuje ewen-
tualne problemy

uzytkownik poszukuje odpowiedzi na gnebiace go pytania

Cele uzytkownikow

uzytkownik zdobycie wiedzy na interesujacy go temat, uzyska-
nie odpowiedzi na postawione pytanie, rozwiazanie
problemu

moderator likwidowanie "ztych” wiadomosci, odpowiadanie
na posty, moderowanie dyskusji oraz blokowanie
uzytkownikéw lamiacych regulamin

administrator aktualizowanie tutoriali, dodawanie nowych funk-

cji, zarzadanie uprawnieniami uzytkownikéw sys-
temu

pracownik help-
deska

aktualizowanie faqéw/baz probleméw, rozwiazy-
wanie probleméw uzytkownikow
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4.4 Charakterystyka os6b majacych wplyw na wymagania
e Kadra dydaktyczna (klient)

Reprezentant Jacek Sroka

Opis Osoba nadzorujaca projekt
W razie potrzeby wspomaga grupe wiedza i do-
Swiadczeniem

Odpowiedzialno$é| Odpowiada za dotrzymywanie terminéw powstania

kolejnych elementow projektéw

Kryteria sukcesu

Utrzymanie tempa pracy nad projektem

Zaangazowanie Pokazuje techniki pomocne przy powstaniu projek-
tu

Oczekiwane re- | Stworzenie dobrego projektu

zultaty

Grupa

Reprezentanci Marcin Robak, Piotr Kasprzyk, Tomasz Jurkie-
wicz, Marcin Jalmuzna

Opis Osoby tworzace projekt

Typ Studenci Informatyki

Odpowiedzialnosé| Prawidtowe wykonanie catego projektu

Kryteria sukcesu

Poprawne wykonanie wszystkich elementéw pro-
jektu przy aktywnej postawie wszystkich cztonkow

grupy

Zaangazowanie Silna cheé stworzenia dobrego projektu
Oczekiwane re- | Wykonywanie powierzonych zadan na czas
zultaty

4.5 Charakterystyka uzytkownikéw

e pracownik helpdeska (dalej: pracownicy)

Opis Szybko odpowiada na pytania uzytkownikow

Typ Osoba o szerokiej wiedzy na temat komputera

Odpowiedzialno$é¢ | Podawanie zrozumiatych odpowiedzi krok po kro-
ku tak, aby uzytkownik nie mial zadnych proble-
mow w zrozumieniu podanej odpowiedzi

Kryteria Interfejs umozliwiajacy szybkie udzielanie odpo-

zadowolenia wiedzi

e moderator forum
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Opis Dba o zachowanie porzadku na forum. Pilnuje, aby
posty znajdowaly sie w odpowiednich dla nich te-
matach.

Typ Osoba znajaca zasady dziatania forum

Odpowiedzialno$é¢ | Utrzymanie tadu i porzadku na forum

Kryteria Funkcjonalny interfejs zarzadzania forum

zadowolenia

administrator systemu

Opis Dba o rozwdj i atrakcyjnosé systemu. Wprowadza
aktualizacje i rozne ulepszenia

Typ Osoba obeznana w calym systemie

Odpowiedzialnos¢ | Odpowiedzialny za dzialanie systemu jako catosci

Kryteria Mozliwoéci wspélpracy z reszta obstugi systemu

zadowolenia

uzytkownik

Opis Osoba poszukujaca szybkich odpowiedzi na proste
pytania

Typ Klient systemu

Odpowiedzialnoéé | -

Kryteria Szybka i zrozumiata pomoc

zadowolenia
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4.6 Kluczowe wymagania
Wymaganig Priorytet | Problem Obecne rozwia- | Proponowane
zanie rozwiazanie
forum wysoki Nieprzyjazne Brak rozwiaza- | Nastawienie na
nastawienie nia tego proble- | najprostsze pro-
do o0s6b zada- | mu blemy
jacych  proste
pytania
chat wysoki znalezienie oso- | Pytanie przy- | pracownicy
by, ktéra spo- | padkowych oséb | helpdeska  od-
kojnie, krok po | znajdujacych powiadajacy
kroku wytluma- | sie¢ na przypad- | na biezaco na
czy jak rozwia- | kowych czatach, | pytania
za¢ problem najczesciej
zwigzane 7z nie-
przyjaznym na-
stawieniem do
poczatkujacych
uzytkownikéw
baza tuto- | $redni Objasnienie Wiele tutoriali | Pogrupowanie
riali krok po kroku | o  zréznicowa- | tutoriali pod
zroznicowanych | nym stopniu | wzgledem stop-
probleméw zaawansowania, | nia trudnosci i
rozrzucone po | tematyki
sieci; czesto
pomijajace tzw.
oczywiste kroki
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4.7 Alternatywy i konkurencja

’ Nazwa ‘ zalety wady
ksiazki duzy zasob informacji, | zbyt duza objetosé, przez
spory wybér na rynku co trudno znalezé potrzeb-

ne informacje; trudno wybrac
odpowiednia pozycje; szyb-
ka utrata aktualnosci; wyso-
ki koszt w przypadku facho-
wej literatury

prasa adresowane do réznych | nie zawsze da sie znalezé aku-
czytelnikéw, jasno tlu- | rat to, czego potrzebujemy
maczone problemy

internetowe | szybki dostep, kontakt z | trudno uzyska¢ odpowiedzi
portale innymi uzytkownikami na najprostsze pytania
tematyczne

5 Funkcje programu

5.1 Autoryzacja

System be wyposazony w funkcje rozpoznawania uzytkownika na podsta-
wie jednego z wielu kryteriéw. Zaktadamy, ze z system bedzie uruchamiany
albo jako ogélnodostepna aplikacja lub tez jako wewnetrzny program w fir-
mie. Mozliwe jest wiec zastosowanie klasycznego logowania na podstawie
loginu i hasta, lub tez na podstawie numeru identyfikacyjnego maszyny (np
MAC, IP, itp) z ktérej nastepuje uruchomienie funkeji systemu.

5.2 Czat

Czat jest gtéwna funkcja systemu. Jego dzialanie bedzie niezalezne od
platformy. W ramach produktu beda udostepnione rézne aplikacje klienckie
(www, aplikacja na jedna z wielu platform: np. Windows, Linux, FreeBSD;
do telefonéw komdrkowych). Mozliwe bedzie korzystanie z niego w sposéb
anonimowy, w zaleznosci od wybranej konfiguracji.

5.3 Forum

Forum pelni¢ bedzie funkcje uzupelniajaca w stosunku do funkcji cza-
ta. Dodatkows funkcjonalnoécia bedzie wyszukiwanie spersonalizowane pod
katem preferencji uzytkownika i jego dotychczasowych zapytan. Forum obej-
muje réwniez przeszukiwanie baz probleméw.



6 ZALOZENIA ORAZ ZALEZNOSCI 9

5.4 Komunikatory

Komunikatory internetowe sa bardzo popularnym narzedziem wykorzy-
stywanym w dzisiejszych czasach. Przez to nalezy zapewni¢ mozliwo$¢ kon-
taktu z pracownikami Czata w teb wtasnie sposob.

5.5 Tutoriale

Czestokro¢ uzytkownicy maja problem ze zrozumieniem rozwiazania,
gdyz go po prostu "nie widza”. Internetowe samouczki zapisane w ogolnie
dosepnym formacie (np. jako mpeg2, swf) z pewnoscia okaza sie pomocne
dla wielu oséb.

6 Zalozenia oraz zaleznoSci

Wykonanie tak skomplikowanego systemu wymaga zainstalowanie od-
powiedniej infrastruktury. Nalezy zapewnié¢ mozliwos¢ testowania systemu
na mozliwie najwickszej iloéci konfiguracji. Ze strony klientéw wymaga sie¢
przygotowanie odpowiedniej infrastrukury (zaréwno sprzetowej, jak i tele-
komunikacynej).

6.1 Ceny, koszty

Na koszty wykonania niniejszego systemu sktada sie wiele czynnikéw.
Przy okredlaniu budzetu przedsiewziecia nalezy wzia¢ pod uwage:

e koszt zakupu oprogramowania niezbednego do wykonania systemu

e koszt zakupu, modernizacji sprzetu komputerowego

koszt uzytkowania sprzetu komputerowego

koszty dodatkowe (administracyjne)
e wynagrodzenie zespotu programistow i testerow

Konieczne jest uwzglednienie kosztow eksploatacyjnych zwigzanych z
produkcja systemu.

Najwazniejsza pozycja w kosztorysie jest wynagrodzenie programistow,
w mniejszym stopniu zewnetrzych testerow. Zaleze¢ to bedzie gléwnie od
ztozonosci wykonywanego oprogramowania.

6.2 Licencja oraz instalowanie

Wykonanie tego sytemu obejmuje kompletne wdrozenie systemu. W ra-
mach instalacji odbedzie si¢ niezbedne szkolenie kadry po stronie klienta,
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w ramach podpisanej umowy. Licencja produktu zaklada réwniez utrzyma-
nie systemu oraz jego aktualizacje, az do momentu wygasniecia licencji na

uzytkownie systemu.

7 Korzysci klienta - zamawiajgcego system

Wysoka funkcjonalno$é systemu, pozwalajaca mniej zaawansowanym
uzytkownikom na uzyskiwanie interesujacych ich informacji.

Klient buduje swéj wizerunek jako firmy godnej zaufania.

Spersonalizowane wyszukiwanie zorientowane na potrzeby uzytkowni-
ka

Klient moze nie tylko dostarcza¢ uzytkownikowi niezbednych infor-
macji, ale takze zarabia¢ na reklamach zorientowanych na konkretna
osobe (vide: google ads)

Mozliwo$é dotaczania innych modutéw oraz tatwosé rozbudowy syste-
mu.



