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KaritoLA ¢. 1 — Uvop
1) PRACE s PRIRUCKOU

PFirucka, kterou prave ctete, je zakladni priru¢kou k aplikaci HelpDesk. Slouzi pro uzivatele jenz maji nastaveny vyssi
prava pro praci s aplikaci a mohou proto zasahovat do nastaveni aplikace HelpDesk. Je psana s pfihlédnutim k
nastaveni aplikace a problémm, které se mohou vyskytnout. Dal$i pfirucku, kterou mizete k aplikaci ziskat je pFirucka
pro uzivatele, jedna se o prirucku, ktera neni tisténa (uzivatele si ji mohou dle potfeby vytisknout sami). Tuto pfirucku
nalezne kazdy uzivatel HelpDesku v sekci M(j Gc¢et v hlavni nabidce HelpDesku ve formé PDF souboru. Pfiru¢ka pro
uzivatele je psana méné naro¢nou formou a popisuje zakladni praci s aplikaci HelpDesk.

PouZivané konvence:
V pfiru€ce se setkate s nékolika ikonami, které oznacuji zvlastni typy odstavci:

- Informace

- Symbolem informace bude uveden odstavec, ktery rozsifuje probiranou problematiku o néjakou zajimavost i
x...d'J vyjimec€nou funkci aplikace.

- Upozornéni

r'  Symbol vykficniku upozornuje na uskali, se kierym se muzete pfi praci setkat, a proto je dobré zUstat stale ve
.. stfehu.

- Tip

o Tato ikona nabizi zpravidla néjaké usnadnéni nebo tip, kterym si oproti standardnimu postupu muzete praci
- ulehgit.

2) Poris APLIKACE

HelpDesk je web based (intranetovd/internetova) aplikace, ktera umozZiuje pfehlednym a uzivatelsky pfijemnym
zplsobem evidovat pozadavky, naméty, poruchy a ukoly ve vasi organizaci. Prvotnim cilem aplikace je umoznit
snadné zadani a zobrazeni uzivatelem vlozenych pozadavku a ukold, jejich feSeni ur€enymi uzivateli a ve vysledku pak
jejich uloZeni do databaze znalosti. Souc¢asti aplikace je i oznamovani, pomoci kterého mizete uzivatele informovat o
déni ve vasi organizaci.

Hlavni pfinosy aplikace HelpDesk:

» pozadavek bude pisemné zadan pfimo do systému, kde dojde automaticky ke vSem zakladnim krokim, které

zaru€i aby byla informovana spravna skupina feSiteld. Popfipadé zdali ma pozadavek projit schvalovacim

procesem. Timto procesem prochazi napfiklad pozadavky, které se tykaji Cerpani financi podniku apod.

Zadatel ma kontrolu nad tim co se s jeho poZadavkem dé&je

» Zadatel po zadani pozadavku jen vycka az jej bude feSitel kontaktovat, tim bude zaru€eno, Ze se feSitel muze
soustfedit pouze a jenom na konkrétni problém

* po vyfeSeni pozadavku ma Zadatel po uréenou dobu moznost reagovat na feSeni a v pfipadé nespokojenosti mize

feSeni reklamovat (opét pisemné prostfednictvim aplikace)

spole¢nost muze snadno odhalovat nejproblémovéjsi oblasti a soustfedit se na jejich "léceni”

* jedna se o komplexni sledovani a fizeni uzivatelskych pozadavk( a ukold, které zaru€i modifikovatelné a
prehledné tiskové vystupy

1) DOPORUCENA KONFIGURACE

Pracovni prostfedi HelpDesku je tvofeno jednoduchymi intuitivnimi formulafi v prostfedi intranetu/internetu
(internetového prohlizede). Pristup k aplikaci mGze byt napf. z titulni stranky podnikového intranetu nebo stranek firemni
internetové prezentace.
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Aplikace se sklada ze dvou &asti:

a) Intranetovy /internetovy server
« operacni systém
» MS Windows 2000/XP/2003
» Linux
» SQL server
» Microsoft SQL Server -
» MySQL - nepodporuje pfimé propojeni s SQL verzi programu Spravce IT
» PostgreSQL - nepodporuje pfimé propojeni s SQL verzi programu Spravce IT
* webovy server
> IIS + PHP5 + ionCube leader
» Apache + PHP5 + ionCube leader
¢ planovac uloh
» MicosDaemon — pro MS Windows. Daemon je soucasti instalace.
» Naplanované ulohy — pro MS Windows. Jako druha varianta.
» Cron — pro Linux
* nainstalovanou aplikaci HelpDesk

a) Stanice sité
na strané uzivatelskych stanic neni tfeba nic instalovat, postaci jen odkaz na spusténi aplikace prostfednictvim
internetového prohlizec¢e (MS Explorer, Mozilla Firefox, Opera, apod.).

2) LicENCENi PODMINKY

Aplikace HelpDesk je chranéna autorskym zakonem a mezinarodnimi dohodami o autorskych pravech. Na zakladé
téchto licencnich podminek se udéluji nasledujici prava:

aplikace se neprodava, ale udéluje se licence k jeji pouzivani.

aplikace je koncipovana jako web-based aplikace (intranetova/internetova). Serverovou ¢ast Ize nainstalovat pouze na
jeden intranetovy/internetovy server. Vlastni aplikaci Ize spoustét z libovolného poctu stanic pomoci internetového
prohlizece.

aplikace je licenéné omezena na stanoveny pocet uzivatelld. Do databaze uZivatel( tak Ize zadat jen tolik uzivateld,
kolik odpovida zakoupené licenci.

vyrobce nepovoluje provozovat druhou kopii aplikace na dal$im pocitaci.

uzivatel si smi pofridit zalozni kopii instalacnich médii. Tuto zalozni kopii smi uzivatel pouzit vyhradné k archivnim a
instalaénim uceldm.

uzivatel nesmi provadét zpétnou analyzu, dekompilaci, pfevod ze zdrojového kodu, nesmi aplikaci nabizet
prostfednictvim zadnych medii, distribuénich kanald nebo jinou formou tfetim stranam. Dale nesmi aplikaci prodat,
pronajimat a pUjcovat tfetim osobam.

uzivatel smi vesSkera svoje prava trvale prevést vyhradné v souvislosti s pfevodem aplikace, a to za prfedpokladu, Ze si
neponecha zadné kopie. Uzivatel musi prevést celou aplikaci, véetné médii, pfirucek, licenéniho ujednani apod. Pokud
aplikace predstavuje aktualizovanou verzi (upgrade), musi pfevod obsahovat pfevod vSech pfedchozich verzi (uzivatel
si nesmi ponechat zadnou soucast aplikace). Novy nabyvatel aplikace si u vyrobce musi vyzadat souhlas s
prevodem. Jedna-li se o pfevod aplikace, ktera byla zakoupena jako multilicence, nesmi uzivatel pfevést jenom jednu
licenci, musi pfevést celou multilicenci (multilicence se nesmi délit).

pokud uzivatel nesplni vySe uvedené licenéni podminky, maze vyrobce zrusit pravo k uzivani aplikace a vyzadovat
finanéni nahradu v pfipadé uslého zisku. V tomto pfipadé musi uzivatel respektovat rozhodnuti vyrovnani mezi
uzivatelem a vyrobcem, eventualné rozhodnuti soudu.

dal$i aktualizace aplikace si uZivatel mGze zakoupit kdykoliv formou placeného upgrade nebo predplacenim tzv.
Roéniho servisu. Roc¢ni servis zajiStuje zakaznikovi pravidelné aktualizace po cely kalendarni rok. Uzivatel obdrzi
pfistup na internetové stranky vyrobce a sam si stahuje kdykoliv aktualizace. Na aktualizace vyrobce neposkytuje
Zadnou testovaci dobu, nesepisuje Zadné predavaci protokoly a taktéZ neprodluZuje zaruku.
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KAPITOLA €. 2 — INSTALACE

Instalace aplikace HelpDesk je zavisla na zvoleném webovém serveru a databazovém SQL serveru. Aplikace HelpDesk
spolupracuje s webovymi servery Microsoft 1IS, Apache a databazovymi servery MS SQL Server, MySQL a PostgreSQL.
Dale bude popsan pouze zakladni typ instalace, kterou je instalace HelpDesku ve spolupraci se servery IIS a MS SQL. V
nasi instalaci mate moznost instalace Microsoft SQL Server 2005 Express, ktery je i pro komer¢ni uziti zdarma.
Ostatni typy instalaci jsou mozné, avSak dokumentaci k témto dal$im typum instalaci je nutné vyzadat od autorské
spolecnosti.

1) INSTALACE

Standardni instalace se provadi z CD disku, ktery jste obdrzeli od autorské spole¢nosti. Na tomto disku se nachazi
spoustéci soubor SetupMsp.exe, ktery spustite a zobrazi se vam aplikace, ktera vas instalaci provede. Tento instalani
program je spole¢ny pro cely systém MISPA. Pokud mate zakoupeny jen néktery z moduld, mizete si vyzkouset i demo
verze ostatnich produktl. Pro instalaci HelpDesku pokracujte volbou INSTALACE:

a) MS .NET Framework 2.0

V této volbé nainstalujete .NET Framework, které je nutny pro béh MS

SQL Serveru 2005 Express. Podle toho na jakou verzi operac¢niho Instalace
systému Windows chcete MS .NET Framework 2.0 nainstalovat, vyberete
32bit nebo 64bit verzi.

b)

Pod touto volbou naleznete Popis instalace MS SQL 2005 Express a » MS SQL Server
samotnou instalaci. Je zde také dokument, jak postupovat, pokud jiz L. .
mate fungujici MS SQL Server. V pfipadé, ze mate vlastni SQL » Popis vytvoreni databaze
server, musi byt pro chod aplikace HelpDesk povolen protokol TCP/IP.

c) Popis vytvoreni databaze

» MS .NET Framework 2.0
MS SQL Server

» Aplikace

Obsahuje popis k vytvoreni spole¢né nebo samostatné databaze. Pokud
instalujete HelpDesk samostatné (tzn. bez Spravce IT nebo Aktivit), mizete rovnou pokracovat bodem d.

d) Aplikace
HelpDesk:

J)

Vytvoreni databaze

Vyplnite pozadované Udaje a vytvofite databazi. Nazev databaze zadate podle toho, jestli pouzivate aplikaci
Spravce IT a chcete mit databaze obou programt propojené. V pfipadé Ze ano, bude nazev databaze Micos. V
opacném pfipadé mizete zvolit libovolny nazev, doporucujeme vSak ,Helpdesk®. Ovéfit databazi, zdali se
skutecné vytvofila, si mizete v SQL Management Studiu. Instalaci tohoto studia naleznete na cd v sekci Utility.

) Konfigurace web serveru

1)

Instalace PHP

Touto volbou nainstalujete skriptovaci programovaci jazyk, ktery je nutny pro béh aplikace HelpDesk. Po
instalaci PHP prostfednictvim instalacniho programu MISPA, bude PHP spravné nastaveno a pfipraveno k
pouziti. Pokud hodlate pouzit PHP, které jiz mate nainstalovano, mlize se stat, Ze budete potfebovat upravit
jeho nastaveni. Podrobnosti zadejte u autorské spole¢nosti.

Popis nastaveni lIS

V popisu se pfedpoklada, Zze mate webovy server nainstalovany a popisuje se pouze jeho nastaveni. Pokud 1S
nainstalovany nemate, mlzete jej nainstalovat z Windows -> Ovladaci panely -> Pridat nebo odebrat programy
-> tlagitko Pfidat nebo odebrat soucasti systému -> Internetova Informacni sluzba.

Nastaveni IIS

V pFipadé, Ze mate nainstalovany IIS server, spusti se konfiguracni manager. Po GspéSném nastaveni IS,
nainstalujte aplikaci HelpDesk a Daemona.

Instalace HelpDesk

Spusti instalator aplikace HelpDesk. V instalatoru zvolite cestu, kam chcete HelpDesk umistit a pokracujete
tlacitkem Nainstalovat. Doporu€ujeme standardné pouzivanou cestu C:\Inetpub\wwwroot\helpdesk\. Pokud
zvolite jinou cestu, musite upravit nastaveni Daemona.
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Il) Instalace Daemon

Daemon je samostatna aplikace, ktera zajiStuje zpracovani scriptt ve stanoveném ¢asovém intervalu, pomoci
niz se odesilaji emaily, uzaviraji pozadavky atd. Daemon je spustén jako sluzba a proto je funkéni i po odhlaseni
uzivatele ze systému. Po nainstalovani je Daemon nakonfigurovan, spustén a pfipraven k pouziti.

Zmeny v nastaveni aplikace Daemon Ize provadét pres nabidku Start -> Programy -> MiCoS Software ->
Daemon -> DaemonConfig.

Alternativni feSeni k této aplikaci v systému Windows je nastaveni Naplanovanych uloh. Podrobnéjsi popis
naleznete na webu vyrobce v sekci Podpora nebo Demo. V Linuxu je ndhradnim feSenim za Daemona
nastaveni Cronu.

2) NASTAVENI
Pfi prvnim spusténi nabéhne konfigurace aplikace. Aplikace Vas provede postupné nasledujicimi kroky:

a) Nastaveni pripojeni k databazi

~Mastaveni databaze

Typ databéze: Microsoft SAL Server w
Server: Terverimicas
Part:

Mazev databare:  |micos
UZivatel: =5

Heslo: LA

« Typ databadze - vyberte typ, na kterém hodlate provozovat aplikaci. Pokud chcete propojit HelpDesk s aplikaci
Spravce IT, musite zvolit MS SQL server (samozfejmé mit MS SQL server nainstalovan a nakonfigurovan).

» Server - zadejte umisténi serveru (IP adresu nebo nazev). Pokud je typ databaze Microsoft SQL Server a mate
vytvofenou instanci, zadejte server nasledujiciho tvaru "server\instance". Pro MS SQL Server 2005 je nazev
instance “micos".

* Port - zadejte port databazového serveru, pokud je jiny nez standardni.

* Ndzev databdze - nazev databazového katalogu (databaze). V zakladni instalaci je to "micos".

» Uzivatel - uZivatel pro pfipojeni k databazi.

* Heslo - heslo uZivatele pro pfipojeni k databazi.

b) Nastaveni aplikace
» Nazev spoleénosti - zadejte nazev Vasi spole¢nosti.

» Licencni ¢islo - pfedvyplnéno pro demo verzi. Licen¢ni €islo ostré verze naleznete na instalacnim CD.

» Licencni kli¢ - predvyplnén pro demo verzi. Licenéni kli¢ ostré verze ziskate na webu autorské firmy. K tomuto
ucelu je na instalaénim CD "Registracni kéd", pomoci kterého se pfihlasite v menu Podpora.

* Email HelpDesku — elektronicka adresa pro odesilani emailt z aplikace.
* Povolené jazyky - zatrhnutim vybranych jazyk( ur€ite, které jazykové mutace bude aplikace pouzivat.

» Jazyk aplikace - zakladni jazyk aplikace.



* Prijmeni a jméno — pfijmeni a jméno
spravce aplikace.

» Prihlasovaci jméno - pfihlaSovaci
jméno pro piihlaSeni spravce do
aplikace.

* Prihlasovaci heslo - heslo pro
pfihlaseni spravce do aplikace.

» Ovéreni hesla - ovéfeni hesla spravce.

Pokud je v8e vypInéno, kliknéte na
tla¢itko "Instalovat". V prubéhu instalace
se vytvofi potfebné tabulky v databazi,
napini se daty a vytvofi se ucet spravce.
Po Uspésné instalaci se muzete pfihlasit
do aplikace.
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-~ Nastaveni

Licenéni dizlo:

Licendni klic:

Mazey spolecnost

IDEMO

IHLF‘-EIE!T.I'EI’I -

E-mail HelpDesku:

Povolene jazyky:

Jazyk aplikace;

Iinfn@firma.cz

¥ Cesky [T Anglicky
[ Mémecky [~ Slovensky

I Cesky - I

Piimeni & jméno;

Fiihlaovaci heslo:

CrEfeni hesla:

Fiihlaovaci iméno;

I.&dministrétu:ur

Iadministratn:nr

Itttt*

Itttt*

Instalowvat |




MISPA

1)

KaritoLA €. 3 — Uvop DO APLIKACE

UvVODNi NASTAVENI APLIKACE

a) Prihlaseni jako Administrator
Prvni pfihlaseni musite provést jako uzivatel Administrator. Mate tak zajistén plny pfistup k aplikaci. Nejprve musite
projit vSechny volby v menu Administrace. Zde jsou tyto volby popsany jen souhrnné, podrobny popis naleznete
v dalsi kapitole.

Nastaveni aplikace

zde nastavite zakladni parametry aplikace. Nastaveni se provadi na zalozkach:

» Licence — zde se zadava licenéni kli¢, licenéni Cislo

» Obecné nastaveni - informace o spole€nosti, nastaveni jazykovych verzi, loga, atd.

» Posta - konfigurace nastaveni pro odesilani email(i, nastaveni

» Active Directory — definice nastaveni pro AD

Nastaveni pobocky

zde vytvofite dal$i poboc¢ky a nastavite jim parametry, které jsou specifické pro pobocku.

Informace o aplikaci

zde naleznete zakladni informace o aplikaci (verzi aplikace,
pocet licenci, atp.). Dale zde uvidite zakladni tabulku, kde si
muzete zkontrolovat poéty pfifazenych licenci na jednotlivé
pobocky a celkovy pocet volnych licenci.

Slouceni se Spravce IT
Po zadani Licen¢niho klie a Cisla se nastartuje proces, ktery
Vas vede v dil¢ich krocich ke slou¢eni HelpDesku a Spravce IT.

Globalni nastaveni
V této Casti se definuje obecné nastaveni aplikace a to na
zalozkach:
» Volby — nastaveni chovani aplikace pro Zpravy, Pozadavky,
Ukoly a Obecné vlastnosti

» Pracovni doba — definice pracovni doby pro provoz HelpDesku

Pobocks 1
Pobocks 2
Pobocks 3
Pobocks 4
Pobocks 5
Pobocks B
Celkem

- Pocty licenci

Poboika Podet licenci

Celkem Vyierpanych Volmych

1000

18

o = o O

22

LT

> Priority — nastaveni hraniénich &ast pro dil&i priority v ramci Pozadavk( a Ukolt
» Incidenty — nastaveni, pfi jakych prioritach se budou zasilat SMS zpravy
» Upozorfiovani — upfesnéni €asu pro upozoriovani v ramci Pozadavkd a Ukoll

» Ostatni — preklady nékterych polozek v aplikaci

-~ Globalni nastaveni

Volby | Pracovni doba | Priority | Incidenty | Upozornovani | Ostatni |

Ffimé prinlaovani do aplikace: tj v

Zobrazit doaje o spolednosti pfi pfiklsdovan [

Obhecné PozZadavky

Poiet dnil do uzavfeni poadavku: £

Rozcestnik u nového poZadawvku: ﬂ

-10

Organizacni jednotky

seznam organizacnich jednotek by mél odpovidat organizacni struktufe firmy. Navrzena struktura muze byt
stromova a muze jit az do libovolné urovné. Organizaéni jednotky mizZe definovat Administrator nebo Manazer.

Pfi navrhu dejte ale navic pozor na to, Ze:

» organiza¢ni jednotka bude pouzita kur€eni pfisluSnosti uZzivatele. Podle pfisluSnosti se pak nastavuje

viditelnost poZadavku, ukold a dal$ich uzivatelu.

» organizacéni jednotka bude pouzita pro viditelnost pozadavkd, ukoll a uzivatel(. Obycejni uzivatelé by méli mit
nastavenou viditelnost jen sami na sebe. To znamena, Ze uvidi jen své vlastni poZadavky a Ukoly. UZivatelé
typu Vedouci a VIP Zadatelé mohou mit nastavenou viditelnost na vice organizacnich jednotek. Pak uvidi
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pozadavky za vSechny nastavené jednotky.

Pracovisté
seznam pracovist by mél odpovidat organizaéni struktufe firmy. Zde je mozné definovat nazvy pracovist i pro
multijazyény provoz aplikace.

Kategorie
zde musite navrhnout strukturu kategorii pro PoZadavky, Ukoly a Znalostni databézi. Kategorie mohou byt aZ dvou
urovnové (napf. Hardware — Oprava HW). Pfi navrhu struktury nezapomerite, ze :

» Zadatel mGze vybrat bud nadfizenou nebo podfizenou uUroveni. V tabulce pozadavkil je pak uveden pouze
jeden text kategorie. Pokud Zadatel vybere nadFizenou Urovefi, bude tam text Hardware. Pokud Zadatel vybere
podfizenou kategorii, bude tam text Oprava HW.

> Resiteldm poZzadavki budou pfidélovany kategorie k feSeni. Navrh kategorii proto upravte také podle poétu
Resitell a jejich oblasti odpovédnosti.

» mGzete rozdélit kategorie na ty, jejichZz poZadavky se budou schvalovat a na ty, jejichZ poZzadavky se nebudou
schvalovat.

Kategorie mohou byt globalni (pro vSechny pobocky) nebo lokalni (pro jednotlivé pobocky).

Typy pozadavki

zde musite navrhnout zakladni typy pozadavkd (napf. Instalace, Chyby, Opravy). Slouzi k rychlej$i orientaci v
pozadavcich. Hlavni vyhodou typl je ovSem jejich vyuZiti v sestavach, kde si mlzZete nechat zobrazit prehledy
podle vybranych typa.

Sprava uzivatelQ
pfed napinénim databaze uzivatell si provedte analyzu jejich pfipadnych prav. VSichni obycejni uzivatelé by méli
dostat pravo Zadatel a viditelnost pouze na sebe. DalSi prava jsou jiz zavisla na velikosti a slozitosti firmy.

- Sprava uiivateli
-'y Moy uFivatel
e -

Pfihlﬁéenil_:f- Prijmeni, méno Osobni cislo Stav Org. jednotka Skupina

r # & 7 &2 sdministrator  Administrator oo £ Pobotka[Z  Administratar
r & & 7 & brona Brofia Woznica 002 £ Pobotka (7 Fadstel

Skupiny prav

skupina prav obsahuje 8 standardnich prav, které Ize uzivatelim pfidélit. Tato prava Ize upravit, pfipadné Ize pfidat
nova prava nebo nepotfebna prava zrusit. Kazdé pravo ma mnozstvi parametrd, které mlzete zakazat nebo
povolit.

Role

uZivatelské role maji vyznam jen pro skupinu prav Resitel a Operator. U nich Ize jednotlivym uZivateliim prid&lovat
kategorie k FeSeni. Pokud mate Resitelti a Operator(l vétsi podet a budete jim pfid&lovat vice neZ jednu kategorii,
ma vyznam si vytvofrit uzivatelskou roli. Usnadnite si pak praci pfi zadavani kategorii. V opaéném pfipadé nema
cenu uZivatelské role definovat.

Import uzivatela

do aplikace Ize naimportovat uzivatele z nékolika zdrojll, a to ze soubort CSV, XML a nebo z Active Directory. U
Active Directory je tfeba vyplnit pfistupové jméno a heslo uzivatele, pod kterym se pfihlasi aplikace k serveru.
Importovani uzivatelé se do databaze zapiSi pod pobocku vybranou v poli Pobo€ka a jejich stav je Importovany.
Naslednou zménu udajd u nich lze poté provést v Administraci - Sprava uzivatell. Zménou uzZivatele uvedete
vybranou osobu do aktivniho stavu.

Oznameni

oznameni umoznuje zadavat jednorazové nebo pravidelné akce, které se zobrazi v sekci M{j ucet - Oznameni
(opravy, vypadky, zpracovani). Oznameni se také zobrazi na vrchni listé aplikace. Tyto oznameni jsou viditelné pro
vSechny uzivatele.

b) Zkusebni provoz

Po nastaveni aplikace a po naplnéni zakladnich databazi by jste méli pfikro€it ke zkuSebnimu provozu. Zde nejprve
doporucujeme vyzkousSet aplikaci na zaméstnancich IT oddéleni, ktefi maji vétSi zkuSenosti s vypocetni technikou a

-11 -
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které neni nutné specialné zaskolovat. Nechejte je zadat a vyresit nékolik desitek pozadavkd. Na zavér testovaciho
provozu by oddéleni IT mélo stanovit pfipominky k funkénosti. Tyto pfipominky je pak nutné zvazit sami, nebo
konzultovat s dodavatelskou firmou a navrhnout zplusoby FeSeni. Nékteré se daji vyfesit organizaéni smérnici, dalsi
mozna drobnou Upravou aplikace.

c¢) Organizacni smérnice
Pfed nasazenim aplikace do provozu doporu€ujeme nachystat organizaéni smérnici pro provoz aplikace ve firmé.
Slozitost smérnice zalezi na vasich podminkach ve firmé. Kazdopadné by méla obsahovat nasledujici udaje:

« datum zkuSebniho provozu

» datum zahajeni ostrého provozu

* URL adresa pro spusténi aplikace

» zda oddéleni IT bude pfijimat telefonické nebo Ustni pozadavky

* jak nahlasit pozadavek kdyz nebude fungovat pocita¢ nebo intranet
* jaké budou kategorie

* kolik bude Fesitell, které kategorie budou fesit

» kdo bude schvalovat poZadavky, které pozadavky se museji schvalit
 kolik asu maji Feditelé na vyfeSeni poZadavku

kolik dni maji uzivatelé na reklamaci

* jaké soubory maji uzivatelé prikladat k pozadavkdm jako pfilohu

d) Skoleni uzivateli

Pred uvedenim do provozu by jste méli usporadat Skoleni pro vSechny zaméstnance tak, aby byli vSichni dostateéné
seznameni s aplikaci a uméli s ni pracovat. Toto $koleni mlZete provést vlastnimi silami nebo pozadat dodavatelskou
firmu.

e) Uvedeni do provozu

Pokud splnite vSechny pfedchozi body, mazete pfikrocit k uvedeni aplikace do provozu. Nejprve tak 1-2 mésice do
zkuSebniho. Po jeho uplynuti vyhodnotite kazen Zadateld a zplsob zadani jejich pozadavku. Zjistite-li néjaké chyby
(nekazen, Spatné zadavani kategorii, Spatny text apod.), méli by jste upravit smérnici a seznamit uzivatele s chybami,
pfipadné navrhnout jiné kategorie, jiné fesSitele apod. Teprve potom muZete pfikrocit k ostrému provozu.

2) ZAKLADNI POPIS APLIKACE

a) Prihlaseni
Do aplikace se muze uZivatel pfihlasit nékolika zpusoby:

) Bézné prihlaseni

Pro pfihlaSeni do aplikace je zobrazena pfihlaSovaci stranka, na
které uzivatel musi vyplnit své pfihlaSovaci jméno a heslo. Pfinks#ovaci jiméno. | Administrator
Pokud mate aplikaci rozdélenou na vice pobocek, musite kromé
jména a hesla vybrat jeSté pobocCku. Ovéfeni zadaného hesla
uzivatele je mozné dvéma zpUsoby: Poboika:

~Prihlaseni do systému

Frihlaovaci heszlo: |

##1 - Pobocka 1w

« proti databazi uzivateld v aplikaci | Pfihlgsit do systému
« proti Aktive Direktory

Uzivatel aplikace mize byt do databaze uzivatelu zadan nasledujicimi zptusoby:

* rucnim vlozenim pfimo v aplikaci.

» importem ze soubor( XML, CSV nebo z Aktive Direktory.

* importem z Aktive Direktory pri prihlaseni — v nastaveni aplikace je nutné zatrhnout parametr Import
uzivatele.

) PFimé prihlaseni

Uzivatel se (po spusténi prohlizeCe a zadani URL adresy HelpDesku) dostane hned na vstupni stranku aplikace,
aniz by musel zadavat jméno nebo heslo. Udaje pro pfihlageni si HelpDesk zjistuje z webového serveru, ktery
tuto informaci muze ziskavat napf. z domény. Pro spravnou funkénost musi byt nastaveno v HelpDesku v
Administraci -> Globalni nastaveni -> Volby -> Pfimé pfihlaSovani do aplikace a dale ve vlastnostech webového
serveru na zalozce Zabezpecleni adresare -> upravit ,Nastaveni anonymniho pfistupu a ovérovani*.
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lll) Anonymni prihlaseni

Anonymni pfihladeni Ize nastavit ke kazdému pravu definovanému v HelpDesku. | [Anonymni piihlaseni
Toto nastaveni naleznete, kdyZ kliknete na detail vybraného prava pod poloZkou ;

Obecné — Vstup pfes heslo. V zdkladnim nastaveni HelpDesku (pokud nemate 2 5
nastaveno jinak) v8echny jednotliva prava pristupuji pfes heslo, kromé prava ,Host".
Skupina uZivatelt s timto pravem pfistupuje do HelpDesku anonymné bez zadavani
hesla. P¥i pfihlaSeni si zminény uZivatel pouze vybere pfihlaSovaci jméno u kterého
muze byt uvedeno Cislo organizacni jednotky a potvrdi pfihlaseni tlacitkem pro anonymni vstup.

b) Standardni funkce
) Horni liSta aplikace
V pravém hornim rohu aplikace jsou nasledujici ikonky:

- = Uivatel:
@ m = Administrator

COznameni i1y Zprawy (00 Wapovéda Tigk Odhlasit  Administrator)

* Oznameni — pocet novych oznameni. Zobrazi, pokud je aktivni aspori jedno oznameni, jinak je skryto.
« Zpravy — pocet novych zprav pro aktualné pfihlaseného uzivatele.
* Napovéda — spusti napovédu programu.
 Tisk — vytiskne aktualni stranku.
« Odhlasit — odhlasi aktualniho uzivatele.
« Uzivatel — aktualné pfihlaseny uzivatel a jeho pravo.
Pod ikonami jsou povolené jazykové mutace.

Pro tisk sestav z aplikace ve spravném zobrazeni obrazkd, Sedych poli, apod. doporucujeme nastavit
nasledujici:

Internet Explorer — MozZnosti internetu -> zalozka Upresnit -> Nastaveni pro tisk: zatrhnout ,Tisknout
barvy a obrazky na pozadi*

Mozilla Firefox — Soubor -> V/zhled stranky ->zéalozka Format a Moznosti -> zatrhnout polozZku , Tisknout
pozadi (barvy a obrazky)“

Il) Novy zaznam do tabulky
Nad kazdou tabulkou se zaznamy je odkaz ,Novy ...
formulaf pro pfidani nového zaznamu do tabulky.

, pomoci kterého se spusti

"5pri’wa uzivatelii—

i—? Moy uEivatel

lll) Setfidéni zaznamu do tabulky
Zménu setfidéni zaznam( tabulky provedete kliknuti na nadpis hlavi¢ky pfislusného sloupce. Pfi prvnim kliknuti
se sloupec setfidi vzestupné (viz. prvni obrazek.), pfi druhém kliknuti se setfidi sestupné (viz. druhy obrazek).

Ukol Piedmét{ ¢ Detail Ukol Piedmét ) Detail
1 Pl kel nane 2 Stary kol none
2 Stary dkol none 1 Pl Gkl none

IV) Funkce pro hromadné zmény v tabulce a ikonky pro praci s aktualnim zaznamem
Na zacatku kazdé tabulky je zaSkrtavaci policko (checkbox) pro praci s vice zaznamy tabulky. Posledni dva fadky
tabulky pod vS§emi zaznamy, pak slouzi ke spusténi pfikazu, pro vybrané zaznamy (zaskrtnuté checkboxy) a
volbé poctu zobrazenych fadku v tabulce a strankovani. V predposlednim fadku tabulky Ize vybrat typ vybéru
pro zaznamy, podle kterého se hromadna akce provede:

* Pouze vybrané — jen pro zaskrtnuté (vybrané) zaznamy.

* Od — Do — pro vSechny zdznamy mezi prvnim a poslednim ozna¢enym zdznamem.
* VSechny zobrazené — pro vSechny aktualné zobrazené zaznamy.
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Nejprve se zaznamy oznaci a potom se pouzije tlacitko pro vybranou funkci. Tlagitko Reset slouzi k vynulovani
v8ech oznacenych zaznamu v tabulce.

Posledni fadek tabulky pole Stranka v tomto pfipad& umoZfiuje pfimo zadat &islo zobrazené stranky. Pole Radku
umozZriuje nastavit pocet fadkl na jednu stranku. Tlac¢itkem Nastavit se provede nastaveni zadaného poctu radka
na stranku.

ID Piedmét § - Zadatel Resitel Kategorie Viozeno Vyresit do
7 Y E» 4 Chybidotazniky pro M9 Brofa %) Obchodni  §3%% 07.02.2007 10.02 2007
g @ 0
tiskare “oznica 052 17:00
L Faznamy: | Pouze wylrané W [ Smazat ][ Iménit ][ Zménit hromacing ][ Tizk ][ Reszet ]':j
Stranka: |1 z1 | Réckil: 15

Napravo od zaskrtavaciho poli¢ka jsou umistény ikonky pro praci s jednim fadkem (zaznamem) tabulky, napf. v
této tabulce to jsou funkce:

* Smazat — provede smazani zaznamu
* Zménit — zména aktualniho zaznamu
» Tisk — vytiskne aktualni zaznam
« Detail — zobrazi detaily zaznamu

V) Filtr
Pod nékterymi tabulkami Ize pomoci filtru vybrat poZzadovanou skupinu zaznam. Aby filtr nepfekazel a stranka
nepUsobila pfili§ slozité je filtr standardné sbaleny. Po kliknuti na ikonku zelenych Sipek dojde k rozbaleni filtru.

Filtry si mlZete ukladat pro pozdé&jsi pouziti. UloZené filtry mizZete pomoci spravy filtr(i editovat a mazat. UloZzeny
filtr vyvolate vybérem z rozbalovaciho menu.

~Filtr £
UlaZené fittry: Im

Mézey fitr: | Uit
Fittr: Zobrazit |ﬂ|

Zakladni | Vghér | Datum |

Hisgiat: |
[~ zobrazit mé vioZené poadavky

[V zobrazit poZacavky, které fedim

Sprava filtri
Hazev fittru

[T & 7 Comamfesi

[~ & 7 Comam schslt

T—Zéznamy:lpouze wybrané ;I Smazat | Reset |'_?j|

Ve filtru u pozadavku Ize zadat nasledujici polozky:
« Hledat — umozni zadat libovolny textovy fetézec, ktery se vyhleda v pfedmétu a detailu pozadavku.
» Zobrazit mé vlozené pozadavky — vyfiltruje podle pfihlaSeného uzivatele pozadavky, které pouze sam zadal.
« Zobrazit pozadavky, které feSim — vyfiltruje pozadavky feSitele ve statusu pfifazené a v feSeni.
* Vybér — omezuje vybrané zaznamy
» 1. sloupec — je oznaceny textem ,Sloupce” a umoZiiuje nastavit seznam sloupct, které budou zobrazeny v
dané mfizce.
» Ostatni funkce — jsou oznaceny nazvem pfislusné polozky a umozriuji podle hodnot této polozky nastavit
pozadovany filtr.
* Datum — umozni nastavit filtr podle data.
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VSechny filtry v aplikaci jsou pfizpusobeny tabulce, pod kterou jsou umistény, proto nemusi vzdy obsahovat
stejné polozky.

V1) Prochazeni po zaznamech

V detailu nékterych zaznamu se zobrazuiji tlagitka pro prochazeni po zaznamech. Prochazeji se
vzdy zaznamy, které jsou zobrazeny ve vypisu polozek. Pokud je vice stranek polozek, musite
ve vypisu se presunout na dalSi stranku a v detailech poté prochéazite po zaznamech na dané strance vypisu.

N9 EH

VII) Okno pro vybér polozek a odiazeni vybéru
V okné pro vybér polozek mate k dispozici tlaCitka pro akce:

Ory. jednotky

lloZit wybrans | Storno |
Hizev
_ ##1 - Poboika r

» Storno - zavie okno bez jakéhokoliv vybéru.

« Ulozit vybrané — vybere zatrhnuté polozky a ulozi je do formulare.

* Oznacit / odznaéit — kliknutim na checkbox (na obrazku oznaceno cervené) se oznali vSechny polozky,
odtrzenim se odznadi vSechny polozky.

- Org. jednotky
llaZit wybrans | Starno |
Hazev
vie - automaticke pfidani £ [
Wie - manualni pridani r
_ ##1 - Poboitka r

* VSe - automatické pridani — Jsou vybrany vSechny zaznamy v tabulce. Pokud tedy pfidate novy zaznam
(napf. prostfednictvim administrace), bude automaticky zafazen do vybéru bez nutnosti ru€niho zasahu.

* VSe - manualni pfidani — Jsou vybrany vSechny zobrazené zaznamy ve vypisu. Pokud pfidate novy zaznam
(napf. prostfednictvim administrace), nebude automaticky zafazen do vybéru, ale je nezbytné jej ruéné oznadit.

Pokud kliknete na tlagitko "UlozZit vybrané", okno zavie a hodnoty se ulozi do formulafe. Vedle ikony pro zadani
vybéru polozek se zobrazi ikona pro zruSeni vybéru.
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R x Ukaly - Reseni

F: 2% Inaloztni baze
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KAPITOLA €. 4 — VSTUPNi STRANKA

Kazdy uzivatel aplikace si mize v menu MUj ucet -> Nastaveni uzivatele -> na zaloZce Nastaveni aplikace zvolit stranku
po pfihlaseni. Lze navolit konkrétni oblast jako napfiklad pozadavky, ukoly apod., nebo Vstupni stranku. Ta je nastavena
jako zakladni, po instalaci aplikace.

1) VsTuPNi STRANKA

Vstupni stranka slouZi jako rozcestnik aplikace. Ugel této stranky spo&iva ve zptijemnéni kazdodenni prace s aplikaci.
Uzivatel se pomoci ni mize dostat napfiklad na vytvofeni nového Ukolu za pomoci jediného kliknuti. Vzhled této stranky
nelze pfizpusobit. Je standardné nastaven a pfizplisobuje se podle prav jednotlivych uZivatell a toho kam maji pfistup.

gﬂ} H Elp D ESk @ & @ ‘:J % m

Ozndmeni (1) Zprdw (7)  Napovida Tisk Odhlasit  (Administraton)

S L

|[Wstupni stranka || Administrace | Sestavy | Pozadavky | Ukoly | Spravce IT | Znalostni baze | Miij tiéet g

Rozcestnik, | Pichled |

Pozadavky Ukoly
» Poiadavky » Lol
= @ =k
* Mowy poFadavek ' * Powy dkol
1% * Projekty
Znalostni baze
» Inalostni baze o Foravy

® Povy ZETnEm * Pastaveni uZivatels

Administrace Sestavy
® pastaveni aplikace '8 * Sestay
* Spréva uFivateld %
* Qznameni
Spravce IT
* Poctace

» Fiizlusenstyi
» Sitove prvky
* Majetek

: 3.8.2, Kontakt: mbalogh@micos-sw.cz 7 ight € 005 MiCoS SOFTWARE s.1.0.
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2) PREHLED

Od verze aplikace 3.8.2 byla vstupni stranka rozsifena o tzv. Pfehled. Obsahem pfehledu je vypis pozadavkd, ukold,
zprav a oznameni. Zaznamy v tabulkach jsou setfidény podle sloupecku ,Vyfesit do* a nelze je tfidit jinak. Vypis ma
slouzit k ndhledu aktualnich problémd, kterym by se mél pfihlaSeny uZivatel vénovat. V jednotlivych tabulkach nalezne
vzdy 5 nejaktualngjSich polozek. Mezi Rozcestnikem a Pfehledem se lze pfepinat pomoci zalozek. Aktualné zvolena
zalozka se zapiSe do Cookies vaseho prohlize€e, a timto umozni pfi pfistupu na Vstupni stranku zobrazit to co vas
zajimalo naposledy. Pfehled mlze vypadat napfiklad takto:

p @ m @ =N Usivatel:
> HelpDesk @ 2 &0 9O R g
== = = Qznameni (5) Zprawy (18]  MNapovéda Tigk Odhlasit (Resitel)
a|| Sestawy | Pozadavky | Ukoly | Spravce IT | Znalostni baze | Mij tcet
Rozcestnik | Piehled
-1, | Pozadavky -] Okoly
~Moje zadané ~Moje zadané
ID  Piedmét Zadatel Vyiesit do Ukol Piedmét Zadavatel Vyiesit do Projekt
& g_"} 39 Oprava tiskérny Majtnan Tomss ﬁ_} 2001.2009 13:00 =4 {J 40 Licenéni politike Majtnan Tomss ﬁ:‘r 2001.2009 13:00
2 \:) 40 Koupt nowou myE Majnan Tomas [3:( 20.01.2009 13:00 2 a 41 Licentni politika Majnan Tomas [3:( 20.01.2009 13:00
E-4 \m) 41 Wyménit hardisk Majman Tomas ﬁ:r 20.01 2009 13:00 -4 Q 43 material Majman Tomas ﬁ:r 20.01 2009 13:00
- % 42 Perudeny kabel Majman Tomas m 20012009 13:00 = 5] 42 Zajistit vzodlenou sprévu  Najman Tomas m“‘r 20.01.2009 11:00
2 \:) 43 Redukce 7 P52 na LISB Majnan Tomas [3:( 20.01.2009 13:00 2 a 44 Rozklepat nefek Majnan Tomas m 20.01.2009 09:00
- Musim vyresit - Musim vyresit
ID  Piedmét Zadatel Vyiesit do Ukol Predmét Zadavatel Vyiesit do Projekt
& \:) 35 Houpit papiry Balogh Martin ﬁt} 2001.2009 13:00 5 x 38 Reklama Maryncak Rene m 20.01.2009 13:00
2 \y 37 AVG “oznica Brong m 20.01.2009 13:00 2 a 435 koupit mobilni telefon Maryncak Rene ﬁ} 20.01.2009 13:00
5 s:,} 38 Barvy dotiskéren Woznica Brona 7 20001 20091300 - s:r} 36 Licencniklit Sprévee  VomnicaBroma {377 2000120091230
& g_",\ 36 Oprava montory Fuzek Vilem ﬁt} 2001.2009 12:45 5 {J 39 Dotisk vizitek Maryncak Rene ﬁ_‘j 20.01.200912:30
2 \y 34 Swith Balogh Martin a}:r 20.01 2009 10:00 2 a 35 Aktuslizace aktivit “oznica Brona m 20.01.2009 08:30
—g_\:j Zpravy r @ Ozna i
Oblast Zprava Datum Vyresit do Predmét Zprava A
@ (lkaly 45 - pridéleno resiteli - koupit mobilni 18.01 2009 20,01 2009 £ Wy minerdlek
telefon 16:49 13:.00 = Bezpetnostri karty
@ PoZadavky :il;:lyfeéeni pozadavku - Pferugeny ‘112:314.2009 12%.3;.2009 = Dres vide] stravenek r pokladng & 231
éi) Poadavky 42 - predano k feseni - Preruseny kabel 12.312009 33‘832009 = :Qe;;:nna obed knedliky W zavodn( jidelné se dneska podaya vepio knedio Zelo & jako bonus
: g o . . e wEeci v
Yerze: 3.8.2, Kontakt mbalogh@micos-sw.cz h 1 MiCoS SOFTWARE s.1.0.
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KAPITOLA €. 5 - NASTAVENI APLIKACE V RAMCI ADMINISTRACE

Prvnim krokem, ktery musite po instalaci provést, je nastaveni konfigurace celé aplikace. Toto nastaveni mlze provést
pouze uzivatel, ktery ma k tomu opravnéni (implicitné administrator a manazer).

Po prihlaseni se nastaveni aplikace nachazi v sekci Administrace. Jeji jednotlivé ¢asti jsou nize detailné popsany.

1) NASTAVENI APLIKACE

V této Casti definujete zakladni udaje aplikace a pfistupy na servery. FormulaF pro nastaveni je rozdélen do CtyF Casti:

a) Licence
V této Casti naleznete informace o své licenci, se zobrazenym poctem licenci a pobocek. Mate zde také moznost
zménit licencni kli¢, pokud doslo k jeho zméné.

b) Obecné nastaveni
Formuldi Obecného nastaveni umoZiiuje nastavit Udaje o spole€nosti, kontaktni udaje na spravce aplikace, vzhled a
jazykové mutace aplikace.

nazev spoleénosti — pokud je zatrzeny parametr v globalnim nastaveni "Zobrazit Uudaje o spole€nosti pfi
pfihlasovani", zobrazi se nazev na pfihlaSovaci strance.

adresa a poznamka — pokud je vyplnéno a je zatrhnuty parametr v globalnim nastaveni "Zobrazit udaje o
spolecnosti pfi pfihlaSovani", zobrazi se tyto Udaje na pfihlasovaci strance.

URL HelpDesku — adresa aplikace. PouZiva se pro odkazy v emailovych upozornénich.

email a telefon spravce — mlzete vyplnit kontaktni udaje, které se zobrazi na spodni listé aplikace.

povolené jazyky — zatrhnutim vyberte jen ty jazyky, které budete skute¢né v aplikaci vyuzivat.. Pokud v
budoucnosti aktivujete dalSi jazykovou verzi, HelpDesk automaticky vygeneruje pro novy jazyk chybéjici polozky
Ciselniku (pro organizacni jednotky, kategorie, typy apod.) a naplni je texty vychozi jazykové mutace. Tyto polozky
nasledné muizete prelozit v Administraci do nové jazykové verze jiz vlastnimi silami.

skupina prav — vybrana skupina se pfifadi novym a importovanym uzivatelim.

jazyk aplikace — zakladni jazyk, ktery bude pouzit pfi pfihlaSovani do aplikace, pro nové uzivatele a pfi importu
novych uzivatelu.

vzhled aplikace — zakladni vzhled, ktery bude pouZit pfi pfihlaSovani do aplikace, pro nové a importované
uzivatele.

logo spole€nosti — vaSe ulozené logo bude zobrazeno vlevo nahofe, misto loga aplikace. Logo by mélo byt ve
formatu GIF nebo PNG a na vySku maximalné 52 pixeld.

c) Posta
Aplikace umoziiuje odesilat emailové upozornéni u pozadavkdl, ukold a nacitat pozadavky ze zadané emailové
schranky. Pokud chcete tuto mozZnost vyuzivat, musite nastavit potfebné udaje.

Pro odesilani emailt nastavte:

zpusob zasilani emailti — oproti zakladnimu zplGsobu musite pfi SMTP autentifikaci vyplnit pfihlaSovaci jméno
a heslo.

email pro odeslani — tato polozka se v emailech zobrazuje jako odesilatel.

SMTP server — zadejte nazev nebo IP adresu SMTP serveru.

SMTP port — pokud je implicitni, nemusi se vyplfiovat.

SMTP localhost — pokud neni jinak nastaveno, vyplrite "localhost".

prihlasovaci jméno — vyplrite, pokud mate jako zplUsob odeslani vybrano SMTP autentifikaci.

pfihlasovaci heslo — vyplrite, pokud mate jako zpUsob odeslani vybrano SMTP autentifikaci.

Pro pfijem pozadavku pres email je nutné nastavit:

povolte vybér z emailu — bude se vybirat z emailu, ktery vyplfite do parametru "email pro pfijem".
email pro prijem — email, na ktery se bude aplikace HelpDesk pfipojovat a vybirat pozadavky.
kategorie pro pozadavky — zde vyberte kategorii, do které se budou ukladat pfijaté pozadavky.
protokol — nastavte, jestli bude chtit vybirat pozadavky z emailu pomoci POP3 a nebo IMAP.
server — zadejte ndzev nebo IP adresu mailového serveru.

port — pokud je implicitni, nemusi se vyplfovat.

prihlaSovaci jméno — pro pfihlaseni k emailové schrance.

prihlaSovaci heslo — pro pfihlaSeni k emailové schrance.

nepouzivat TLS — nepouzivat protokol TLS, ktery poskytuje moznost zabezpecené komunikace.
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* neovéfovat certifikaty — neovéfuje se certifikat serveru. Pouziva se, pokud server pouziva vlastni vytvofeny
certifikat.

' Aplikace zasila na email zpravy z poZadavk( a uUkolu, upozornéni na terminy, vybira posStu z emailové
= schranky. Pokud mate v$e nastaveno, je dilezité mit nainstalovanou na$i aplikaci Daemon, ktera v
definovanych ¢asovych intervalech emaily odesila a prijima.

d) Active Directory
Aplikace umozriuje kontrolu hesel pfi pfihlasovani uzivatel( a také import uZivatelt z Active Directory do HelpDesku.
Pro tuto funkénost je nutné zadat parametry pro pfipojeni a nastavit volby.

» |P adresa serveru

» port — pokud je implicitni (389), nemusi se vyplfiovat.

» doména — zadejte ve tvaru "doména.koncovka" (pf. micos-sw.local).

» ovérovani hesla — zatrhnutim umoznite kontrolovat hesla uzivatell pfi pfihlaSovani na zaznamy v Active Directory.

« prihlasovat podle — mate na vybér, jestli pfi pfihlaSovani do aplikace se pouzije kontrola na Aktive Direktory podle
UPN (userPrincipalName - "user@domena.local") nebo DN (distinguishedName - "CN=user, CN=Users,
DC=domena, DC=local"). V uzZivateli poté musite vyplnit DN, pokud ho budete chtit vyuzivat. UPN si aplikace
vytvofi sama z pfihlaSovaciho jména a domény.

« import uzivatelt — pokud uZivatel v aplikaci neni zaveden, zatrhnutim parametru se u pfihlaSovani ulozi dany
uZivatel.

e) Support

Z levém menu v Administraci je volba Support pro pfimy vstup do HelpDesk Support u MiCoS SOFTWARE s.r.o.
(http://helpdesk.micos-sw.cz/support/). Na této zalozce mate moznost predvyplnit Udaje, které se pouziji pro
pfihlaseni.

2) NASTAVENI POBOCKY

v\ Oblast se zobrazi jen pokud mate vice nez jednu pobocku.

Doporucujeme pfed nakupu aplikace se rozhodnout, zda budete pouzivat aplikaci rozdélenou na pobocky. Rozdéleni na
poboc¢ky ma vyznam:

« u firem, které maji nékolik lokalit, na kterych existuje samostatny tym feSitelu. Tito FeSitelé feSi pozadavky pouze své

lokality.
* u nasazeni aplikace pro vice zcela samostatnych firem.

Pri ndkupu aplikace je nutné specifikovat, kolik pobocek budete pouzivat. Podle toho Vam bude vygenerovan
licencni Klic.

U kazdé pobocky mate moznost si nastavit vlastni nastaveni pobocky, které povolite zatrhnutim parametru "Viastni

nastaveni pobocky". Poté mUlzete nastavit jiné pfipojovaci Udaje na Active Directory, pokud vam nevyhovuje globalni
nastaveni v Nastaveni aplikace.

g U vytvareni nové pobocky Ize zadat jeji nazev. Pokud ale chcete zménit pobocce nazev, Ize ho zménit jen v
h._.d'l sekci Organ. jednotky.

Pobocka nelze smazat, pokud obsahuje organiza¢ni jednotky a nebo jsou na ni pfifazeni uzivatelé. Pocty pfifazenych
org. jednotek a uzivatel(l naleznete ve vypisu pobocek.

3) INFORMACE O APLIKACI
V této Casti se zobrazuji informace o aplikaci.

* licence — informace o verzi, licenénim kli¢i a &islu, poctu licenci a pobocek.
* pocty licenci — vypis vy€erpanych licenci na jednotlivé poboc¢ky a celkovy pocet volnych licenci.

Jednotlivé ¢asti se zobrazuji uzivateli jen podle jeho nastavenych prav.
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4) SupPORT

Kliknutim na tuto volbu se dostanete do HelpDesk Support u MiCoS SOFTWARE s.r.o. (http://helpdesk.micos-
sw.cz/support/). Mate moznost si pfedvyplnit pfihlaSovaci udaje v Administraci -> Nastaveni aplikace -> Support.

5) Srouceni se SPrRAvCE IT

v'. Oblast se zobrazi jen pokud je aplikace pouzivana samostatné, tzn. nema spole¢nou databazi s aplikaci
=, Sprévce IT.

Aplikace HelpDesk a Spravce IT mlZou vyuzZivat spole¢nou databazi. Pokud je mate zvlast, mate moznost databazi
HelpDesku vlozit do databaze Spravce IT.

Slouceni je provadéno v nékolika krocich. Slucuji se nékteré tabulky, které se vam pro kontrolu zobrazi.

v Doporucujeme zalohovat databazi aplikace HelpDesk i Spravce IT. Slouc¢eni dat je nevratné, nelze databazi
——_. zpétné rozdélit.

a) Zadani dat
» Zadani licen€niho klice — je poZzadovano zadani licen¢niho kli¢e aplikace HelpDesk.
» Nastaveni databaze — nastavte Udaje pro pfipojeni k databazi Spravce IT (jedna se o databazi Micos).

b) Kontrola slu¢ovanych dat
Slucuji se tabulky organiza¢nich jednotek a uzivatel(.

« Organizacni jednotky — pro slouceni jednotek je nutné mit v obou aplikacich stejny pocet a stejna ¢€isla pobocek.
Slouceni jednotek probiha na zakladé stejnych Cisel v jednotlivych drovnich. Pokud organizacéni jednotky v aplikaci
HelpDesk nemaji stejné Cisla v Urovni, pfipoji se k dané urovni i se vdemi podfizenymi drovnémi.

» Uzivatelé — pro slouceni uzivatell se pouzivaji idaje v daném pofadi — pfihlaSovaci jméno, osobni &islo,
email, jméno a pfijmeni uzivatele. Slou€eni probiha po jednotlivych pobockach. Slucuji se vsichni uzZivatelé (i
neaktivni).

c) Slouceni dat
Provede se slouceni a pfevod dat. Nastavi se databazové pfipojeni na slouenou databazi.

Po slou¢eni vam samostatna databaze HelpDesku zistane a muZete ji smazat.

U

6) GLOBALNi NASTAVENI

V globalnim nastaveni se nastavuji volby ovliviiujici chod celé aplikace. FormularF se sklada za CtyF Casti:

a) Volby

V této ¢asti mate moznost pomoci parametr(i ovlivnit chod aplikace.

I) Obecné

* PFfimé pfihlaSovani do aplikace — pokud je na serveru zapnuté ovéfovani a uzivatel se pfihlaSuje pomoci
Active Directory, pokusi se aplikace uzivatele pfihlasit ihned. Pokud ho nedokaze pfihlasit, zobrazi se formular
pro pfihlaseni.

: Nastaveni ovérovani naleznete v manazeru IIS po kliknuti pravym tlaéitkem mysi na server (nebo pfimo
H._.J na adresar) a vybérem volby "Vlastnosti". Ve vlastnostech vyberte "Zabezpeceni adresare"” -> "Nastaveni
anonymniho pristupu a ovérovani" -> "Upravit". V okné si pak miZete nastavit bud’ anonymni pfistup a
nebo metodu ovérovani uZivatel.

-21-



MISPA

-22.

Metody ovErovani @

[ Asnonymni piistup

Pro priztup k tomuto proztiedku neni wyZadovano Zadné uzivatelzske
Imena &i heslo.

[Jet pougith pro anonymni pristup

Uzivatelzké

jmEno:

Heslo:

Priztup na zaklad& ovéfeni
| nasledujicich metad avéfovani g vwEadovano ufivatelské iméno a
hezlo, jestlife:
- & zakAzan anonyrmni piistup neba
- |@ prigtup omezen na zakladé seznamil pro fizeni priztupu
MNTFS.
[ Ovetavani algoritmem Digest pro doménove serven wWindows

[“]Z akladni ovéfovani [heslo je odeslana jako nezadifrovarng testf

Yichozi doména: wase.domena Wyhrat .
Sféra: vaze.domena Wybrat..

[ Integrované ovéfovani systému wWindows

[ 0k ] ’ Storno ] [Népovéda]

Zobrazit udaje o spolec¢nosti pfi pfihlaSovani — na pfihlasovaci strance se zobrazi Udaje, které mlizete zadat
v Nastaveni aplikace -> Obecné nastaveni. Jedna se o udaje — nazev spolecnosti, adresa, poznamka, url
HelpDesku.

Zobrazit oznameni pfi prihlaSovani — na pfihlaSovaci strance se zobrazi tabulka s vypisem aktudlnich
oznameni s moznosti nahlédnuti na jejich detail.

Pocet zobrazenych znakii udava pocet znakll zobrazenych ve vypisech pozadavki, ukoll, zaznaml ve
znalostni bazi apod.

) Zpravy

Pocet dnu, po kterych se vymazou zpravy — zpravy vSech uZivatell v aplikaci budou po uplynuti doby
vymazany.

) Pozadavky

Pocet dni do uzavieni pozadavku — po vyifeSeni pozadavku ma uzivatel pravo pozadavek reklamovat a to do
té doby, nez bude automaticky uzavien. Pokud to do této doby nestihne, je poZzadavek automaticky uzavien.
Je-li zadatel s feSenim spokojen, mize uzavfit pozadavek sam.

Rozcestnik u nového pozadavku — zobrazi se pfi zadavani nového pozadavku formulaf, ktery se pta
Zadatele, jestli si vyhledal FeSeni ve znalostni bazi nebo jestli chce pfimo zadat novy poZadavek.

Zobrazeni vSech voleb nového pozadavku — zobrazi se vSechny volby nastaveni pozadavku. Pokud neni
zatrzeno, jsou volby rozdéleny na "Zakladni udaje" a "Ostatni udaje".

Vychozi nastaveni u nového pozadavku ve volbé "verejny" — ano — pozadavek je implicitné oznacen jako
vefejny a v tomto pfipadé jej uvidi vSichni uzivatelé.

Zobrazit u nového pozadavku volbu — vefejny — udava, jestli na formulafi pro novy pozadavek bude
zobrazen parametr, kiterym Ize pozadavek oznadit jako vefejny. Pokud volbu nezatrhnete, moznost vybéru se
na formulafi poZzadavku skryje a bude zohlednéno nastaveni dle volby ,Vychozi nastaveni u nového poZadavku
ve volbé "verejny" — ano".

Vybér fesitelll podle kategorie — pfi vybéru feSitele se zobrazi jen vypis fesitelt podle kategorie. Pokud neni
zatrzeno, zobrazi se vedle vypisu feSitelt podle kategorie i vypis vSech Fesiteld v aplikaci.

Spusténi procesu feseni pfi zobrazeni detailu pozadavku — pokud fesitel u pfifazeného pozadavku klikne
na jeho detail, spusti se feSeni a zaCne se pocitat ¢as jeho feSeni. Pokud neni zatrzeno, musi pro spusténi
feSeni fesSitel kliknout v detailu poZzadavku na Spustit feSeni.

Vychozi nastaveni u reSeni pozadavku ve volbé "konecné feSeni” - ano — na formulafi pro feSeni
poZadavku udava, zdali bude oznaen parametr, ktery ovliviiuje jestli jde o konecné FfeSeni poZadavku. Pfi
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volbé ANO se predpoklada, Zze vSechna zadavana feSeni pozadavku budou koneéna.
* Povinné vypInéni €asu a nakladu u feSeni pozadavku — u zadavani feSeni bude pozadovano vyplnéni ¢asu
a nakladd.

IV) Ukoly

* Pocet dnd do uzavieni Gkolu — zadavatel mize, pokud je s FeSenim spokojen, uzavfit pozadavek sam a nebo
nechat aplikaci uzavfit ukol automaticky po zadané dobé.

* Vybér fesSitelti podle kategorie — pfi vybéru fesitele se zobrazi jen vypis fesitelll podle kategorie. Pokud neni
zatrzeno, zobrazi se vedle vypisu FeSitelt podle kategorie i vypis vSech fesiteld v aplikaci.

* Spusténi procesu rfesSeni pri zobrazeni detailu ukolu — pokud feSitel u pfifazeného Ukolu klikne na jeho
detail, spusti se feSeni a za¢ne se pocitat ¢as jeho feSeni. Pokud neni zatrzeno, musi pro spusténi feSeni
fesitel kliknout v detailu Ukolu na Spustit reseni.

« Vychozi nastaveni u feseni ukolu ve volbé "koneéné fesSeni" - ano - na formulafi pro feSeni ukolu udava,
zdali bude oznacen parametr, ktery ovliviiuje jestli jde o kone¢né FeSeni ukolu. Pfi volbé ANO se predpoklada,
Ze v8echna zadavana feSeni ukolu budou konec¢na.

b) Pracovni doba

Pracovni doba se pouziva pro ureni v jakém €ase je mozné zadavat terminy pro vyfeseni feSitelim. Nastaveni ma
vliv na vzhled a funkci kalendare.

« prvni den v tydnu — ur€uje prvni den a vzhled kalendare.

» pracovni dny — mate moznost si vybrat, které dny jsou pracovni.

» pracovni doba — mate moznost si vybrat rozpéti asu, po kterou jsou fesitelé k dispozici.

c) Priority
Priority urCuji dulezitost daného pozadavku &i ukolu. U priorit se nastavuji hodiny pro uréeni termind, do kdy maiji byt
vyfeSeny pozadavky nebo ukoly. U vypoctu data podle priorit se bere v Uvahu pracovni doba. Oblasti pro priority jsou:

« pozadavky — schvalovani — oblast pro schvalovaci proces v pozadavcich.
» pozadavky — FeSeni — oblast pro proces feSeni v pozadavcich.
» ukoly — feseni — oblast pro proces feSeni v ukolech.

- Pokud vam nebude vyhovovat uréeni hodin globalné na celou aplikaci , mate moznost si je nastavit na
x_.-i"l Jjednotlivé kategorie.

4215 Pokud je vybrano vice schvalujicich a chcete, aby stacilo schvaleni jen jednoho z nich, ale nechcete Cekat az
\;.'.3? do konce terminu, nastavte u dané priority ve volbé poZadavky - schvalovani nulu. Poté musite zménit ¢as
v aplikaci Daemon, aby se spoustél proces castéji nez implicitné nastavena hodina (napf. 5 minut).

d) Incidenty

Incidenty umozniuji zasilat emaily na mobilni email (jako SMS zprava) u vybranych priorit pfi novém pozadavku,
pozadavku pfedaném ke schvalovani nebo pfifazeni feSiteli. Pokud mate incidenty nastaveny v globalnim nastaveni
a nebo v kategorii, je dulezité, aby je méli nastaveny uzivatele ve svém profilu.

4l JelikoZ se incidenty daji nastavit na priority, je dobré je vyuZit pii priorité urgentni pro okamZite zahajeni
s reSeni pozadavku.

e) Upozornovani
Upozornovani se vyuziva pro sdéleni fesitelim a schvalujicim o blizicim se terminu nebo jeho vyprseni.

Oblasti pro upozorfiovani:

« pozadavky — schvalovani — oblast pro schvalovaci proces v pozadavcich.
» pozadavky — FeSeni — oblast pro proces feSeni v pozadavcich.

« ukoly - feSeni — oblast pro proces feSeni v ukolech.

Kazdé upozornéni se déli na tfi Casti:

« pred terminem — sdéleni chodi pfed terminem pro vyfeSeni & schvaleni. UrCuje se zaCatek, od kdy se sdéleni
odesilaji a interval odesilani.

* termin — sdéleni pfijde po vyprseni terminu na vyfeseni ¢i schvaleni.

* po terminu — sdéleni chodi po vyprSeni terminu na vyfeSeni ¢i schvaleni. Ur€uje se zacatek, od kdy se sdéleni
odesilaji a interval odesilani.
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" kKategorie.

f) Ostatni

w8 Pokud vam nebude vyhovovat urceni hodin globalné na celou aplikaci, mate moznost si je nastavit na

Na této zaloZce Ize nastavit nékteré pfeklady pro aplikaci. U kazdého kédu prekladu je dodana napovéda, kde je

preklad v aplikaci pouzit.

7) ORGANIZACNI JEDNOTKY

Obsahuji  organizaéni  strukturu (firmy, podniku,
organizace). Na prvni Urovni jsou vzdy nejprve
pobocky. Tzn. Ze Administrator by mél vytvofit ve volbé
Nastaveni pobocky v8echny pobocky. Pak lze pod
poboc¢ky pfidavat organizacni jednotky. Podle téchto
jednotek Ize kazdému uzivateli aplikace nastavit jeho
pfislusnost a také viditelnost ostatnich uzivatelu.

Organizaéni
stromové struktury,

jednotky mohou byt rozvrstveny do
ktera neni omezena. Na nizsi

[ 54> 1000 - MiCoS Software s.r.o. '

-0rg. jednotky

‘__] Mova org. jednotks =] Tizk strukiury

Cislo {
r 3 7@ 1o
r 8 7 & 4o

Org. jednotka
Reditelztyi

Wipodetni stredizka

Nad vypisem je uvedena aktudlni vétev, v které se nachéazite. Kliknuti na pfisluSnou jednotku se vratite na danou
organizacni uroven. Kliknutim na ikonu na zacatku fadku se vratite na nejvy3Si organizacni uroven.

7' Pokud mate aplikaci spojenou se Spravcem IT, vytvofené organizacni jednotky se objevi i v ném. Pokud ale
—— Vylvofite organizaéni jednotku ve Sprévci IT, budete muset doplnit nézvy v HelpDesku.

Organiza¢ni jednotku nelze smazat, pokud obsahuje org. jednotky a nebo jsou na ni pfifazeni uzivatelé. Pocty
pfifazenych org. jednotek a uZivatell se zobrazuji ve vypisu org. jednotek. Prvni Uroven org. jednotek jsou pobocky,
které Ize smazat jen v Administraci -> Nastaveni pobocky. Pokud je aplikace spojena s aplikaci Spravce IT, nelze smazat
jednotku, kterd méa vazby ve Spravci IT.

8) PrAcovisTE

Obsahuji jednotlivé pracovisté ve firmé (podniku &i organizaci). Pracovisté nelze vytvaret ve stromové strukture. K
pracovistim mazete pfifazovat uzivatele (pokud mate spojeno se Spravcem IT, tak i pocitace apod.).

v\ Pokud mate aplikaci spojenou se Spravcem IT, vytvorené pracovisté se objevi i v ném. Pokud ale vytvorite
——_. pracovisté ve Sprévci IT, budete muset doplnit nézvy v HelpDesku.

Pracovisté nelze smazat, pokud ma vazbu na uZivatele. Pocet pfifazenych uZivatell je zobrazeno ve vypisu pracovist.
Je-li aplikace HelpDesk spojena se Spravce IT, nelze smazat pracovisté, které ma vazby v aplikaci Spravce IT.

9) KATEGORIE

Kategorie slouzi k seskupovani pozadavk(, ukold a zaznam( ve znalostni bazi do logickych celkl. V kazdé oblasti se
kategorie vyuZzivaji nejen na rozdéleni, ale maji i dalSi uplatnéni.

* Pozadavky — kategorie muUzete pfidélit feSitelim, kterym se poté zobrazuji pozadavky dané kategorie. Mlzete
kategorii definovat, aby se vSechny jeji pozadavky schvalovaly a automaticky pfifazovaly feSitelim.

+ Ukoly — kategorie m(iZete pridé&lit Feiteliim, kterym se poté zobrazuiji pozadavky dané kategorie.

» Znalostni baze — kategorie muzete pfidélit uzivatelim, ktefi maji pravo Vstup do neverejné ¢asti. Tito uzivatelé poté
uvidi nevefejné zaznamy vybranych kategorii.

i Pokud resitelum pridélite kategorie a kategoriim zatrhnete volbu prifazovani, aplikace pak sama rozdéluje
. poZadavky resitelum.

Kategorie

dostanete kliknutim na ikonu niZsi trove. rn 8 2| & 'f__] Software
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Kategorie nelze smazat, pokud obsahuje podkategorie a nebo ma vazbu na zdznam v poZadavcich, ukolech €&i znalostni
bazi. Pocty jednotlivych vazeb naleznete ve vypisu kategorii.

U kategorii mlzete nastavit:
* Pozadavky
» Kategorie

¢ Nazev — nazev kategorie v jazykovych mutacich

¢ Poboc¢ky — zde muzete definovat, jestli se ma kategorie zobrazit v§em uzZivatelim a nebo jen uZivatelim
vybranych pobocek.

¢ Email — pokud je vyplnéno, zasila se zprava o novém pozadavku na email, pokud neni vyplnéno, zasila se
zprava vSem feSitelim kategorie.

& Zobrazit ve Spravci IT — pozadavky dané kategorie budou viditeIné v programu Spravce IT.

¢ Schvalovani — pokud je zatrzeno, musi pozadavky prvné projit schvalovacim procesem.

+ P¥ifazovani — aplikace vybere feSitele a pridéli mu pozadavek. Pokud je feSitell vice, vybere se ten nejméné
vytizeny. Pokud neni zatrzeno a neni vybran feSitel, je nastaven pozadavku status novy a Ceka, az si ho
néktery z fesitelll prevezme.

» Priority — pokud vam nevyhovuje globalni nastaveni priorit, mate mozZnost si je nastavit na danou kategorii.

» Incidenty — nevyhovuje-li vam globalni nastaveni, mate moznost si incidenty nastavit pfimo na kategorii.

» Upozornovani — pokud vam nevyhovuje globalni nastaveni upozorfiovani, mate moznost si je nastavit na danou
kategorii.

fu )y Volba Zobrazit ve Spravci IT se zobrazi jen, pokud mate aplikace Spravce IT a HelpDesk propojené.
\;.'.551 Doporucujeme nastavit jen kategorie, které maji vztah k vypocetni technice.

4a ) Pokud je vybrano vice schvalujicich a chcete, aby stacilo schvaleni jen jednoho z nich, ale nechcete Cekat az
\;.'.-’5'1 do konce terminu, nastavte u dané priority ve volbé pozadavky - schvalovani nulu. Poté musite zménit cas
v aplikaci Daemon, aby se spoustél proces Castéji nez implicitné nastavena hodina (napr. 5 minut).

+ Ukoly
» Kategorie
¢ Nazev — nazev kategorie v jazykovych mutacich
¢ Pobocky — zde muzete definovat, jestli se ma kategorie zobrazit vS§em uzivatelim a nebo jen uzivatelim
vybranych pobocek.
¢ Email — pokud je vyplnéno, zasila se zprava o novém ukolu na email, pokud neni vyplnéno, zasila se zprava
vSem fesitelim kategorie.
» Priority — pokud vdm nevyhovuje globalni nastaveni priorit, mate moznost si je nastavit na danou kategorii.
» Upozorriovani — pokud vam nevyhovuje globalni nastaveni upozorfiovani, mate moznost si je nastavit na danou
kategorii.
* Znalostni baze
> Kategorie
¢ Nazev — nazev kategorie v jazykovych mutacich

10) Typy

Pokud potfebujete u poZadavk( mit jesté jiné rozdéleni nez vam umoznuji kategorie, mlzete vyuzit typy. Typy ale
nemaji zadnou vazbu na kategorie nebo FeSitele, maji jen informativni charakter. Typy mate moznost vyuzit v
sestavach nebo ve filtru ve vypisu pozadavku. Typy jsou platné pro v§echny pobocky.

e E Pouzijte typy, pokud to bude opravdu nutné. Typy maji jen informativni charakter.

Typ nelze smazat, pokud ma vazbu na zaznam v pozadavcich (poc¢et vazeb je uveden ve vypisu typu).

11) SPRAVA UZIVATELU

Sprava obsahuje seznam vSech uzivatelt aplikace. Mate moznost vytvaret, ménit, mazat uzivatele, nastavovat jim prava
a parametry. Tyto uzivatele Ize zadavat ruéné nebo je naimportovat.

Pokud deaktivujete uZivatele, odeberou se mu vSechna nastaveni a prava. Licence se timto uvolni. UZivatel samotny
zUstava v databazi pro zachovani vazeb na pozadavky a ukoly.

-25.



MISPA

Smazanim uZivatele se vymazou v8echny Udaje, nastaveni a prava uzivatele. Vymazou se vSechny pozadavky, v
kterych je uZivatel jako Zadatel, feSitel a schvalujici. VymaZzou se ukoly, v kterych je uzivatel jako zadavatel a feSitel.
Vymazou se projekty, které zalozil dany uzivatel.

i Pokud existuji vazby na poZadavky a ukoly, doporu¢ujeme uzivatele deaktivovat. Deaktivaci zistane uZivatel i s
vazbami, ale licence se uvolni.

a) Uzivatelské statusy
Kazdy uzivatel ma status, ktery je zobrazen v seznamu ve sloupci Stav. Tyto statusy maji vliv na vase licence.

« aktivni — uzZivatel ma platny pfistup do aplikace a je zapocitan do licence. Stav

* importovany — uZivatel byl naimportovan z Active Directory, XML a nebo CVS souboru a ma platny pfistup |~
do aplikace. Ma nastaveno pravo a nastaveni podle parametri v Nastaveni aplikace -> Obecné nastaveni, |&
vidi sam sebe a je umistén pfimo pod pobocku. Je zapocitan do licence. Pokud ho editujete, zméni se jeho |
status na aktivni. 8

« neaktivni — uZivatel byl deaktivovan a nebo vytvofen v aplikaci Spravce IT. Deaktivaci zachovate osobni | &

udaje uzZivatele, ostatni nastaveni bude vymazano. Neaktivni uZivatel neni zapoc¢itdn do licence a nema
pristup do aplikace. Pro aktivaci editujte uzivatele.

E_'_:,i, Deaktivaci zachovate vazby v aplikaci. Pokud uzivatele smazZete, prijdete o vSechny jeho pozadavky a tkoly!

i\ Pokud byl uzivatel vytvoren v aplikaci Spravce IT a byl prifazen na Centralni sklad, nebude v aplikaci
.. HelpDesk viditelny.

b) Viditelnost
Aplikace ma dva druhy viditelnosti, podle kterych uzivatel vidi jiné uzivatele a jejich pozadavky &i Ukoly. Tyto dva
rezimy viditelnosti se navzajem prolinaji.

1) Viditelnost podle organiza¢nich jednotek

Kazdy uzivatel je pfifazen k nékteré organizacni jednotce. Na zalozce Prava mate moznost uzivateli ve
Viditelnosti vybrat v parametru "Vybér" organiza¢ni jednotky. Podle tohoto vybéru se zobrazuji uzivatelé, jejich
pozadavky a ukoly. Na stejném principu funguji sestavy, kde mate k dispozici jen data, které mlzete podle
viditelnosti vidét.

) Viditelnost podle kategorii

Pokud ma uzivatel prava na schvalovani, feSeni nebo pro pfistup do nevefejné Casti znalostni baze, vidi
pozadavky, ukoly nebo zaznamy znalostni baze podle pfifazenych kategorii.

¢c) Nastaveni uZivatele
Uzivateli mGzete nastavit Udaje pfes formulafr, ktery se sklada ze tfi ¢asti:

1) Uzivatel
* Uzivatelské udaje

» UzZivatelské jméno — jméno, pod kterym se bude uzivatel pfihlaSovat do aplikace. Pokud pouzivate Active
Directory, bude zde jeho pfihlaSovaci jméno.

» Heslo — vypliite jen pokud je typ pfihlaseni Zakladni.

» Prihlaseni — mUzete pouzivat pfihlaseni zakladni, kdy se ukladaji hesla do databaze aplikace a nebo vyuzit
kontrolu na Active Directory, kdy se heslo neuklada a proto ho nemusite vyplhovat.

> Active Directory - UPN — userPrincipalName. Aplikace si tento Udaj sama vytvafi z pfihlasovaciho jména a
domény. Udaj se pouZiva, pokud mate v nastaveni aplikace vybran tento typ pfihlaSeni.

» Active Directory - DN — distinguishedName (CN=user, CN=Users, DC=domena, DC=local). PFi importu se
vybira a uklada z Active Directory. Udaj se pouziva, pokud mate v nastaveni aplikace vybran tento typ
prihlaseni.

» Posledni pfistup - datum posledniho pfistupu daného uzivatele do aplikace

» Fotografie — mate moznost si ulozit fotografii uzZivatele. Fotografie se zobrazuje v informaénim okné
uzivatele, které maji k dispozici feSitele u jmen uzivatel(.

« Osobni udaje
» Osobni ¢islo — mlzete zadat vlastni Cislo uzivatele.
» PFijmeni, jméno, titul
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» Organizacni jednotka — nastavuje se zafazeni uZivatele v organizacni struktufe.

» Pracovisté — zobrazi se v informacnim okné uzivatele.

» Email — pokud je vyplnén a ma uZivatel nastavené oznameni, budou mu chodit zpravy do tohoto emailu.
Email je dulezity, pokud budete vyuzivat upozorfiovani, které chodi jen na email.

> Telefon, fax, mobil — zobrazi se v informaénim okné uzivatele.

» Mobilni email — pokud je vyplnén a ma uzivatel nastavené oznameni, budou mu chodit zpravy na mobilni
telefon.

» Poznamka — mGzete vyplnit své poznamky k uzivateli.

w b Pokud mate prihlaSeni Zakladni a nevyplnite heslo, aplikace uzivatele pfi pfihlaseni vyzve k zadani
nového hesla.

r'  Budete-li vyuZivat pfihlaseni pres Active Directory, musite nastavit Gdaje pro pfipojeni v Nastaveni
——. aplikace v &asti Active Directory a zatrhnout volbu "OvéFfovéni hesla".

Il) Nastaveni
« Nastaveni aplikace
» Jazyk — mGzete nastavit jazykovou mutaci aplikace. Vybér je vzdy z povolenych jazyka.
» Vzhled — vzhled aplikace si muzete vybrat z nékolika vytvofenych vzhledu.
» Stranka po prihlaseni — muzete nadefinovat, ktera stranka bude zobrazena po pfihlaseni.
» Refresh — nastaveni Casu v sekundach pro znovu nacteni stranky u seznamui pozadavku, ukoll a zprav.
* Oznameni — aplikace mlze zasilat uzivateli oznameni o zméné v pozadavcich &i Ukolech. V této ¢asti mizete
uzivateli nastavit jaké zpravy dostane. Na vybér mate ze tfi moznosti odeslani.
» Zprdva — ulozi se do databaze aplikace. Soupis zprav je k dispozici v MUj ucet -> Zpravy. Na zpravy se
muzete dostat i pfes ikonu obalky v horni li§té. Pokud je obalka zaviena, mate nepfectené nové zpravy.
» Email — odesle se na email uzivatele, pokud je vyplnény.
» Mobil — odesSle se na mobilni email uzivatele, pokud je vypInény.
» Incident — odesle se na mobilni email uzivatele podle nastaveni aplikace.

&5 [ = ' &) Uzivatal:
i‘i"j 24 @ = S Klitka Jan - manaser

DzhAMmEni (1) |Zpréw ml MNapovida Tisk odhlsit {Manaier)

i Pokud mate u oznameni zatrzené volby u emailu ¢ mobilu, musite mit vyplnéné emaily v osobnich
-._.JI Udajich uzivatele, nastavené tdaje pro odesilani posty (Nastaveni aplikace -> Posta) a mit nainstalovany
produkt Daemon.

lll) Prava
« Viditelnost — nastaveni viditelnosti ostatnich uzivateld, jejich pozadavki, ukoll apod.
» Sam sebe — uvidi jen své zadané pozadavky a ukoly.
» VSechny — uvidi vSechny uzivatele a jejich pozadavky, ukoly apod.
» Vybér — uvidi uzivatele pfifazené u vybranych organiza¢nich jednotek.
* Prava - nastaveni prav a pfistupl v aplikaci. MUzete si vybrat mezi dvéma zpusoby.
» Skupina — muzete vybrat skupinu. Pokud ma skupina pravo schvalovat, mizete vybrat kategorii, pro kterou
bude uZivatel schvalujicim. To samé plati i u ostatnich vybéra kategorii.
» Role — je zobrazeno, pokud je vytvofena alespon jedna role. Pokud mate vybranou roli, tak se uz
nenastavuji kategorie, protoze se nastavuji pfimo ve spravé roli.

\_"_J U schvalovéni Ize pro jednotlivé kategorie nastavit, pro které org. jednotky bude uZivatel v dané kategorii
schvalujici.

v Viditelnost a prava se navzajem prolinaji. Pokud napriklad nastavite vedoucimu, aby vidél jen sam sebe,
——_. neuvidi poZadavky &i ukoly svych podfizenych a nemiize je zménit & smazat.

v\ Pokud zruSite pravo resit nebo schvalovat, nebudou mit uzivatelé moznost pracovat se svymi poZadavky
.. (Ukoly), které maji fe$it a schvalovat. Mate moznost obejit toto omezeni pouZitim zastoupeni a nebo u
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feseni priradit pozadavek nebo tkol jinému reSiteli.

12) SkuPINY PRAV

Skupiny slouzi k nastaveni jednotlivych prav a pfistupu v aplikaci. Mate zde pfednastaveno osm zakladni prav. Tyto
prava, kromé administratora, si mGzete modifikovat a nebo si vytvofit své vlastni.

Skupinu prav nelze smazat, pokud ma vazbu na uZivatele a nebo pokud se jedna o pravo "Administrator". Pocet
uzivatelud, ktefi maji pfifazenou skupinu prav, je zobrazen ve vypisu skupin prav.

a) Prednastavené skupiny prav

Administrator — ma pIné pravo k administraci aplikace, spravé pozadavku, ukoll a zaznamu ve znalostni bazi.
Tuto skupinu nelze nijak ménit. Doporu€ujeme pouzit tuto skupinu jen na nastavovani aplikace.

Manazer — ma prava jako administrator, s vyjimkou Nastaveni aplikace a poboc¢ek. Oproti Administratorovi mize
byt vybran jako schvalujici v pozadavcich.

Vedouci — midze ménit, mazat a schvalovat pozadavky, urcovat feSitele a terminy pro vyfeSeni. V Gkolech muze
vytvaret projekty, zadavat ukoly apod. Ma pIné pravo vstupu do sestav.

Resitel — ma stejné prava jako Zadatel a navic fe$i pozadavky, muze zadavat termin fedeni, vybirat v pozadavku
feSitele a zadavat nové pozadavky za jiné Zadatele. MzZe pfidavat zaznamy do znalostni baze. Ma také povolen
vstup do neverejné €asti znalostni baze, pokud ma vybrany kategorie.

Operator — ma stejné prava jako zadatel a navic mGze ménit pozadavky, zadavat termin feSeni, vybirat v
pozadavku feSitele a zadavat nové pozadavky za jiné zadatele. Ma také povolen vstup do nevefejné €asti znalostni
baze, pokud ma vybrany kategorie.

V.I.P. zadatel — ma stejné prava jako zadatel, ale navic mize zadavat pozadavky s nejvysSi prioritou, ménit termin
poZadavku, vybirat FeSitele v poZzadavcich a ukolech, zaddvat ukoly a vytvaret projekty.

Zadatel — m(iZe zadavat poZadavky, Fesit tkoly, ma vstup do znalostni baze a mdze ménit sviij profil v aplikaci.
Host — jako jedina skupina nezadava pfi pfihlaSovani heslo. MUze zadavat pozadavky, fesit Ukoly a ma vstup do
znalostni baze.

b) Jednotliva prava

Obecné
» Vstup pres heslo — pokud je zatrzeno, je vyzadovano pfi pfihlaseni heslo.
Administrace
» Vstup do administrace — povoleni vstupu do Administrace. Pokud neni povoleno toto pravo, neberou se v
Uvahu nize uvedené prava pro Administraci. Pravo dale povoluje spravu sekce Oznameni a vstup do Informace
o aplikaci.
» Nastaveni aplikace a poboc¢ek — povoleni spravy sekci Nastaveni aplikace a Nastaveni pobocky. Pokud neni
aplikace propojena s produktem Spravce IT, je povolena volba Slouceni se Spravce IT.
» Globalni nastaveni — povoleni spravy sekce Globalni nastaveni.
» Nastaveni ¢iselniki — povoleni spravy sekci Organizacni jednotky, Pracovisté, Kategorie a Typy.
» Nastaveni uZivatelt a import — povoleni spravy sekci Sprava uzivatelt a Import uzivatelu.
» Nastaveni prav — povoleni spravy sekce Skupiny prav a Role.
Sestavy
> Vypisy a statistiky — povoleni vstupu do sekce Vypisy a statistiky.
» Analyzy a porovnani — povoleni vstupu do sekce Analyzy a porovnani (sestavy pro managery).
» Pravo smazat verejné sestavy — povoleni smazani vefejnych sestav.
Muj ucet
» Nastaveni — povoleni spravy sekce Nastaveni uZivatele.
Znalostni baze
» Vstup do znalostni baze — povoleni vstupu do Znalostni baze.
» Vstup do neverejné éasti — povoleni prohlizeni nevefejné €asti znalostni baze. Moznost prohlizet zaznamy v
nevefejné ¢asti ma jen u pfifazenych kategorii.
» Pravo zménit — povoleni editace a vloZeni novych zaznamu.
» Pravo mazat — povoleni mazani zaznamd.
Pozadavky
» Vstup do poZadavki — povoleni vstupu do modulu PoZzadavky a vkladani nového pozadavku.
» Pravo zménit — povoleni editace pozadavku.
» Pravo mazat — povoleni mazani pozadavku.
» Schvalovat podle kategorii — uzivatel schvaluje pozadavky vybrané kategorie. Pravo je vhodné pro
zaméstnance, ktefi schvaluji podle oboru, oblasti.
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» Schvalovat podile org. jednotek — uzivatel schvaluje vSechny pozadavky Zadatele, kterému je pfifazena stejna
org. jednotka jako uzivateli a nebo je jeji podfizena. Pravo je vhodné pro vedouci pracovniky.

» Pravo resit — povoleni feSit pozadavky (vhodné pro feSitele).

» Pravo reklamovat cizi poZadavky — povoleni reklamovat vyfeSené cizi pozadavky.

» Priorita urgentni — povoleni vybéru priority urgentni.

» Termin FesSeni — povoleni zadani terminu pro vyfeSeni pozadavku.

» Pravo vybéru zadatele — povoleni vybéru zadatele u zadavani nového pozadavku.

» Pravo vybéru resitele — povoleni zadani feSitele u nového pozadavku a pfi pfedavani jinému reSiteli.

» Pravo nastavit zastupovani — povoleni vytvofeni zastupu za feSitele a schvalujici. PFi vybéru volby "vlastni"
muzZe uzivatel zadat zastupitele za sebe. Pfi vybéru volby "vlastni a cizi" muze uZivatel zadat zastupitele i za
cizi uzivatele.

+ Ukoly

» Vstup do tkolti — povoleni vstupu do modulu Ukoly.

» Prdavo zménit ukol — povoleni editace a vkladani novych ukold.

» Pravo smazat ukol — povoleni mazani Ukolll a mazani diskuze.

» Pravo vybéru resitele — povoleni pfedani Ukolu jinému feSiteli (pfi feSeni nebo v detailu ukolu).

» Vstup do projekti — povoleni vstupu do projekt.

» Pravo zménit projekt — povoleni editace a vytvareni projekta.

» Pravo smazat projekt — povoleni mazani projektu.

» Pravo nastavit zastupovani — povoleni vytvoreni zastupu za feSitele. Pfi vybéru volby "vlastni" mlze uzivatel
zadat zastupitele za sebe. Pfi vybéru volby "vlastni a cizi" muze uzivatel zadat zastupitele i za cizi uzivatele.

« Spravce IT
» Vstup do spravce — povoleni vstupu do modulu Spravce IT.

v\ Pokud zruSite pravo resit nebo schvalovat, nebudou mit uzivatelé moznost pracovat se svymi poZadavky
—— (ukoly), které maji Fesit a schvalovat. Mate moZnost obejit toto omezeni pouZitim zastoupeni a nebo u
fedeni priradit poZadavek nebo ukol jinému resiteli.

13) RoLE

Role maji stejné parametry k nastaveni prav jako skupiny prav s tim rozdilem, Ze v roli mizZete nastavit rovnou i
kategorie. Timto zpusobem muzete nastavit roli pro feSitele néjaké oblasti a ménit jejich parametry najednou.

Roli nelze smazat, pokud ma vazbu na uzivatele (poc€et vazeb na uZivatele je uveden ve vypisu roli).

14) IMPORT UZIVATELU

Do aplikace Ize importovat uZivatele z nékolika zdrojl, a to ze soubord CSV, XML a nebo z Active Directory. Import
uzivatell je provadén ve dvou krocich.

v\ Budete-li vyuzivat import uzivatel prostrednictvim Active Directory, musite nastavit Gdaje pro pripojeni v

== Nastaveni aplikace v ¢asti Active Directory.

a) Vybér zdroje

Vyberete zdroj, odkud se budou nacitat uzivatele. Mate moznost si vybrat z:

* XML - zadejte cestu k souboru.

* CSV - zadejte cestu k souboru. Format dat - polozky se oddéluji ¢arkou, textové fetézce se vkladaji do dvojitych
uvozovek ("). Soubor musi byt v kédovani utf-8 a nesmi byt v souboru UTF signatura (BOM).

» Active Directory — pro pfihlaSeni k Active Directory miiZzete pouzit uzivatelské jméno nebo RDN, poté vyplrite
heslo a zadejte BaseDN. Musite také vyplnit filtr pro vyhledani uZivateld.

Vyberte pobocku, do které se budou importovani uzivatelé ukladat a na kterou probéhne kontrola, jestli uz v aplikaci
nejsou ulozeni. V sekci Nastaveni uzZivatele miizete nastavit parametry, které se pouziji pfi ukladani novych uzivatelu.

Sablony XML a CSV souborti jsou uloZeny v adreséfi "doc" v aplikaci. Aplikace se implicitné instaluje do
\._d"l adresare "C:\Inetpub\wwwroot\helpdesk\".

b) Srovnani uzivatelu
Na této strance mate mozZnost si srovnat uzivatele, které chcete importovat, s uzivateli uz v aplikaci ulozenymi.
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* Novi — vypis obsahuje uzivatele k importu, ktefi nejsou uloZeni v aplikaci. Vybrané muizete zatrhnout a uloZit.

» Shodni — vypis obsahuje uzivatele k importu, ktefi uz jsou uloZeni v aplikaci. MiZzou mit ale jiné udaje, nez jsou
ulozené. Pokud je zatrhnete a date zménit, nahradi se ulozené Udaje uzivatel( za Udaje z uzivateld uréenych k
importu.

* Chybéjici — vypis obsahuje uzivatele, ktefi jsou v aplikaci ulozeni, ale nejsou mezi uzivateli, ktefi jsou urceni k
importu. Tyto uzivatele muzete deaktivovat. Pokud by jste je chtéli smazat, musite to udélat pfes Spravu uzivatelU.

Importovani uzivatelé se zapis$i pod vybranou pobockou a jejich stav je Importovany. Maji nastaveno pravo a
nastaveni podle parametrd v Nastaveni aplikace -> Obecné nastaveni, vidi sami sebe. Naslednou zménu udaji u
nich Ize poté provést v Administraci -> Sprava uzivatelu.

Deaktivaci uzivatele se odeberou vSechna nastaveni a prava daného uzivatele. Licence se timto uvolni. Uzivatel
samotny zUstava v databazi pro zachovani vazeb na pozadavky a ukoly.

15) OzNAMENI

Oznameni slouzi k upozornéni na dulezité akce (opravy, vypadky apod.) a uvidi je vSichni uzivatelé. lkona semaforu
na horni li§té zobrazuje upozornéni na udalosti. VSechny aktivni oznameni Ize najit v sekci Muj ucet -> Oznameni.

' ' &7 =, Uzivatel:
—j = Klitka Jan - manager
Oznameni (13

Zprdwy (10 Mapoveda Tisk Ddhlasit {(Manazer)

Zaznamu oznameni muzete nastavit parametry:
* Opakovani

» Jednorazové — akce bude zobrazena jenom jednou. Nastavite zde datum kdy bude zobrazena. Opétovnou editaci
Ize zdznam aktivovat.

» Mési¢né — akce se bude opakovat mési¢né. Nastavte den v mésici, kdy bude akce aktivovana.

» Tydné — akce se bude opakovat tydné. Nastavte den v tydnu, kdy bude akce aktivovana.

» Nastaveni

» Cas spusténi — as, od kdy se zaznam zobrazi.

» Doba trvani — je doba v hodinach, po kterou bude akce viditelna od zacatku spusténi. Po této dobé bude akce
skryta, ale v Administraci zdznam zUstane. Je-li zaznamu nastaveno opakovani jednorazové, lze jej opétovné
editaci aktivovat.

» Predmét — text, ktery se zobrazuje ve vypisu zaznam.

» Zprava — text samotného oznameni
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KAPITOLA €. 6 — SESTAVY

Cast Sestavy slouzi uzivatelim aplikace HelpDesk k rychlému a intuitivnimu pfistupu k informacim, které je mozné tézit
z jiz vlozenych dat. UzZivatel ma dle nastavenych prav moznost pracovat s riznymi ¢astmi sestav. Diky této mozZnosti ma
administrator moznost precizné definovat, ktera skupina uzivateld bude mit pfistup k dané &asti informaci, které je
mozné prostfednictvim sestav ziskat. Vice o moznostech nastaveni pristupovych prav pro ¢ast Sestavy, naleznete v
kapitole Nastaveni aplikace.

Sestavy jsou rozdéleny na dvé zakladni oblasti:

* Analyzy a porovnani
* Vypisy a statistiky

| Vstupni stranka | Administrace ||Sestavy || Pozadavky | Ukoly | Znalostni baze | Mij tcet

éé_] Analyzy & porovnani

. Uivatelé

| Analyzy a porovnani
L Haterorie -_

eﬂ “opisy & statistiky

e U ivatale

+ LZivateld

+ Kategorie

Pozadawky

o Ukl

Vypisy a statistiky
+ UZivateld
« PoFadavky
« Ukaly

Cast Analyzy a porovnani je vénovana sestavam, které svou logikou spiSe splfiuji pozadavky manazerskych sestav.
Tento typ sestav dava presny pohled na dvé zakladni oblasti, které se dale rozpadaji na dil¢i podkategorie:

* Analyzy a porovnani - Uzivatelé
» Rozbor uzZivatele
» Porovnani uzivateld
» Souhrnny rozbor

* Analyzy a porovnani - Kategorie
» Rozbor kategorie
» Porovnani kategorii

Cast Vypisy a statistiky se zaméFuje na spiSe uZivatelské prehledy, jak nazev napovida a také statistické prehledy.

* Vypisy a statistiky - Uzivatelé

> Vykaz feSitele

» Sestava feSeni pozadavkU
» Vypisy a statistiky - Pozadavky

» Seznam pozadavku

» Statistika pozadavku

» Statistika podle doby a ceny feSeni
+ Vypisy a statistiky - Ukoly

» Seznam ukoll

» Statistika ukolu

» Statistika podle doby a ceny feSeni
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Po zanofeni do dal8i urovné ma uZivatel k dispozici pfehled podkategorii a moznost zvolit, zda chce zobrazit

» Ulozené filtry — viz. nize Ulozené filtry. ﬂ
» Novou sestavu — uZivatel je pfesmérovan na stranku s moznosti
vybrat novou sestavu. )

ﬁ_::q-':’ Kliknutim na Ndzev sestavy se dostanete rovnou na seznam uloZenych sestav.

V ramci stranky se zobrazenymi podkategoriemi uzivatel vidi pfehledné zobrazeny také pocet uloZenych filtrd. Zde je
zobrazen pocet uloZenych filtri bez rozliSeni, zda se jedna o filtry privatni a nebo verejné. Uzivatel tak vidi ihned pocet
ulozenych sestav, bez nutnosti klikat na pfehled.

16) NovA sesTavA

Uzivatel v ramci nové sestavy definuje v prvé fadé parametry, kterymi ovlivni nékolik faktord vysledné sestavy. Dle typu
sestavy se potom dil¢i nastaveni liSi, avSak v principu se definuje:

» Jaké oblasti dat budou zobrazeny
» Za jaké obdobi bude dana oblast dat zobrazena
» Jakou formou budou data zobrazena

V ramci kazdé stranky s definici sestavy se nachazi fada zalozek a nastaveni, ktera je mozné aktivovat pro pozadovany
vystup sestavy. Nize jsou popsany vSechny obrazovky a jejich volby, roz¢lenény dle kategorii sestav.

a) Analyzy a porovnani -> UZivatele a kategorie

V této kapitole jsou popsany dil¢i nastaveni, které jsou v naprosté vétSiné shodné pro prevazujici ¢ast nastaveni
generovani sestav. Pokud se nékteré typy sestav odliSuji svym nastavenim, je tento rozdil popsan a zddraznén. V
ostatnich pfipadech se ovlddani sestav naprosto shoduje s nize popsanym.

) Rozbor uzivatele, Porovnani uzivatel(i, Souhrnny rozbor, Rozbor kategorie a

porovnani kategorii
Popis ovladacich prvku:

« Vytvorit — vygenerovani sestavy v HTML formatu pro tisk

» Vytvorit XLS — vygenerovani sestavy v XLS formatu

* Reset — vymazani nastaveni formulare

* Nazev sestavy — nazev pod kterym bude nastaveni uloZeno

* Popis filtru — uzivatelsky popis filtru

« Vefrejny filtr — definice, zda ulozeny filtr uvidi také ostatni uzivatele a nebo pouze autor

moznost si tento ¢as upravit dle vlastnich potfeb
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Zalozka Rozbory

- Nastaveni sestavy

Shustit sestavu: [ wytwaiit | [ wytvofit ¥LS | [ Reset |
Mazev sestavy: [ o N N 1 [m [Zp—ét]
Popis it | |
WeFejny fitr: (&0 () he Limit zpracovént &3 120 | sekund
Rozbory | Omezeni sestavy | Typové omezeni sestavy | Parametry pro vysledny vzhled |
~Uzivatelské pozadavky——— Resitelské pozadavky————— Ukoly
() Aktivita - wiivol &) () Aktivita - wiivol &) () Aktivita - wiivol &)
() Aktivita - celkova - celkovy podet &) () Aktivita - celkovd - celkovy podet &) () Aktivita - celkova - celkovy podet &)
O Aktivita podle kategoris - wivoj @ O Aktivita podle kategorie - wivoj ﬂ O Aktivita podle kategoris - wivoj @
O Alktivita podle kategorie - celkova t” O Alktivita podle kategorie - celkova t,’ O Alktivita podle kategorie - celkova ’t”
() Aktivita podle typu - vivoj (2 () Aktivita podle typu - vivoj (2
() Aktivita podle typu - celkova ) () Aktivita podle typu - celkova )
() Méaklady - wivoj & () Maklady - wijvoj &
() Méklady - celkem (2] () Méklady - celkem (2]
Popis zalozky:
Seznam dostupnych rozbard

Zde si uzivatel mize zvolit z Siroké nabidky sestav. Z dlivodu naro¢nosti na HW je mozné zvolit vZdy pouze jeden
typ sestavy. V ramci volby je k dispozici u kazdé sestavy kratky popis.

Zalozka Omezeni sestavy

Rozbory | Omezeni sestavy | Typové omezeni sestany | Parametry pro wsledny vzhled |

~Personalni omezeni ~Filtr dle data

Vybeér uzivatele f+ Zobrazit data z& I Terto mésic vI

Organizaini jednatiy ~ Zobrazeni dat od:

' X —
Interwval: m

Administrétar

Uzivatel mlize sestavu omezit pomoci Personalniho omezeni tak, Ze zvoli pouze nékteré uzivatele, pro které se
bude sestava generovat. A nebo kliknutim na Organizaéni jednotky zvoli pouze jednotku(-y) pro kterou bude
sestava generovana.

WV ramci vybéru uzivatele mizZete pomoci pfidrzeni klavesy:
Ctrl — vybrat jen nékteré uzivatele
Shift — vybrat uZivatele v intervalu OD - DO

Pomoci sekce Filtr dle data ma moznost uzivatel definovat interval zobrazenych dat.

« Vybér opakovani — zobrazi data z nastaveného intervalu
> Tento mésic — aktualni kalendaini mésic
> Minuly mésic — minuly kalendafni mésic
» Tento tyden — aktualni kalendaini tyden
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> Minuly tyden — minuly kalendarni tyden
- Zobrazeni dat od — vybér data pomoci kalendare
« Interval — nastaveni intervalu zobrazeni v rdmci vybraného data
» Dny
> Tydny
> Mésice
> Roky

Zalozka typové omezeni sestavy

Rozhory | Omezeni sestavy | Typové omezeni sestavy | Parametry pro wsledny vzhled
~Pozadavky
Vybér priority Vybér typu Vybér kategorie

| | E

| nizka Instalace -

| normaini Cprava D

! wyeoks | Zacost

| urgentni ! Mefunkenost bl
~Ukoly

Vyheér priority  Vybhér projektu  Vybheér kategorie

= =

| nizka
| normaini
| wysokd

= urgentni

Popis zalozky:

Omezeni dat sestay

Na zalozce Typové omezeni sestavy ma uZivatel $anci nastavit omezeni sestavy pro PoZadavky a Ukoly
s pfihlédnutim k omezeni dle:

* Priority

* Typu

« Kategorie
* Projektu

Dil€i nabidky jsou odvislé od nastaveni aplikace.
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Zalozka Parametry pro vysledny vzhled

Rozbory | Omezeni sestany | Typove omezeni sestawny | Parametry pro vysledmy vzhled

~MozZnosti grafu

Zobrazit grafy Umisténi grafu: tj

Fobrazit hodnoty na grafu {:} Mad tabulkau {::} Maprawa {::;. Pod tabulkou

~ MozZnosti tabulky
[C]Skrit nulové hodnoty 5 Rozdéleni sloupctifadkd po: I

Zobrazit miizku tabulky :j

~Moznosti zahlavi/zapati

[ Zobrazit ufivatels v hiavitce  Obrézek zahlavi Gpa, pra) | ' &
Udaje osoby Chrazek zépstiGpg, pra) | [ Prochazet... | &3

Jméno
Czobni Gizlo
Etnail

| Telefon e

Moznosti grafu poskytuji uzivateli nastaveni podminky pro zobrazeni grafu v ramci sestavy.

« Zobrazit grafy — zobrazi/skryje grafy
« Zobrazit hodnoty na grafu — zobrazi a nebo skryje hodnoty u vygenerovanych sloupcti grafu. Tzn. Ze muzou
byt zobrazeny jen sloupce grafu, bez hodnot
* Umisténi grafu — umisténi grafu ve vztahu ke generovanym tabulkam
» Nad tabulkou
» Napravo
» Pod tabulkou

e Generovani graft je velmi naroéné na HW vybaveni. Jejich vypnuti zrychli generovani sestav velmi
h:.f, vyraznym zpUlsobem.

Moznosti tabulky poskytuji uzZivateli nastaveni podminky pro zobrazeni generovanych tabulek s daty.

« Skryt nulové hodnoty — zobrazi/skryje zobrazeni nulovych hodnot (,0“ se zobrazi/nezobrazi)

» Zobrazit mrizku tabulky — zobrazi/skryje mfizku u tabulek, pro lepSi pfehlednost

* Rozdéleni sloupct po X fadcich — moznost nastavit po kolika fadcich generované tabulky se ma zobrazit
nové zahlavi tabulky. Ve druhém pfipadé, po kolika sloupcich se vypis odfadkuje. Nastaveni ovliviiuje dvoji

chovani sestavy, pro sestavy Rozboru a jinak pro sestavy Porovnani.
Moznosti zahlavi / zapati upravuji pravidla pro zobrazeni informaci v hlavi¢ce a pati€ce tisku.
Zobrazit uzivatele v hlaviéce — v hlavitce sestavy se vygeneruji dle ,Udaje osoby* data vSech vybranych
uzivatell

Udaje osoby — mozno nastavit Udaje, které se maiji u uzivatele v hlaviéce sestavy zobrazit
Obrazky — obrazky pro zahlavi / zapati

v\ - Pri velkém mnozstvi uzivateli muze vypis vSech uzivateli do hlavicky sestavy predstavovat vetsi
~__\ mnozstvi dat, i na nékolik stran sestavy.

- Ve formatu XLS nejsou v pati¢ce sestavy z technickych duvodu obrazky zobrazeny.
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b) Vypisy a statistiky -> Uzivatele, Pozadavky a Ukoly
V této Casti se budeme zabyvat jiz pouze zménami v ovladani generovani sestav, kterymi se dané sestavy liSi od
pfedchoziho popisu.

) Uzivatele — Vykaz resSitele

Zalozka vzhled sestavy

Vzhled sestavy | Razeni podle sloupcii | Omezeni sestauy |

[]Pouzit viastni hlavicku dokumentu Hlavicka - obtazek (jpa, pna @

i | i i[ Prochazet.. |
Tisk sumace? Paticka - obrazek (ipg. pngl -:‘j

Ano (3 Me () | [ Prochszet... ]

tnelze pouZit pro FDF)
Zobrazit mFizku tabulky £

Tisk pofadavkl festels

Seskupoviani zaznami

Seskupeni zaznami podle;

Wategorie
Reditels
UZivatels
Pricrits
Status

Na zalozce Vzhled sestavy se definuje format vystupnich dat a také co se ma zobrazit.

* Pouzit vlastni hlavicku - pfi zatrzeni je mozné vlozit vlastni nadpis sestavy a také obrazky do hlavicky a
paticky
» Tisk sumace
» Ano - na zavér sestavy jsou vytiStény sumace dle typu sestavy
» Ne - na zavér sestavy nejsou vytistény sumace
« Zobrazit mfizku tabulky - u tabulkovych dat bude pro lepSi pfehlednost zobrazena mfizka
» Tisk pozadavku fesitele - pfi zatrzeni se v ramci kazdé sestavy tisknou také fesitelské pozadavky. Jejich
zkraceny vypis je umistény za kazdou sumacni tabulkou.
» Seskupeni zaznamu podle:
» Kategorie
> Resitele
» Uzivatele
» Priorita
» Status
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Zalozka razeni podle sloupcl

Vzhled sestavy Razeni podle sloupel | Omezeni sestavy ‘

Kategorie : i Predmét w
& 5l I gl
¥® 20 Kategarie ¥® 20
Typ

Tadatel

Priarita

Predmét
Ylozeno
WyPest do
WyFedeno

Na zaloZce Razeni podle sloupci se uZivateli nabizi moZnost definice Fazeni zobrazenych sloupcli v sestavé.
MUize zde zvolit, ktery sloupec a jakym zplsobem ma byt v ramci sestavy fazen. Zda ma byt sloupec fazen
sestupné a nebo vzestupné.

Zalozka Omezeni sestavy
Na zaloZzce Omezeni sestavy nastavuje uzivatel omezujici podminky pro generovani dat. VétSina nastaveni je

zcela standardni, dle vySe popsané logiky. Proto se zaméfime pouze na prvky, které se liSi od bézného
nastaveni.

Zobrazit pouze feSeni daného rfeSitele, je omezujici
podminka, ktera zajisti, aby se do sestavy nevypisovalo

-
1

eiiteld:

. e ™ :
extrémni mnozstvi dat, ale pouze feSeni, ktera pfimo souvisi s Ggahiteast HHA EAb h £ Mari A |
vybranym fesitelem. Timto Ize vyrazné omezit datovou = d;?n iﬂTthva? ane B |
naro¢nost sestavy a zvysit tak i jeji Citelnost. | S
| Adtoa Hatering
| Balik “iktar bl

Zobrazit pouze fezeni dangho Fesitele @

Sloupce v sestavé umoziiuji uzivateli nastavit si, které sloupce chce v ramci
sestavy, ve vypisu pozadavkl feSitele zobrazit. Pomoci standardniho
ovladani (klavesy Shift a nebo Ctrl) mize vybirat které sloupce zobrazit a Tékladni sloupee:
které naopak nikoliv.

~Sloupce v sestavé

Predmét

WioZeno

WyFesit do

wyFedeno »

V ramci sestavy bude zohlednén zadany text. V sestavach budou

vypsany pouze pozadavky, které obsahuji text zadany ve filtru. Bl i

Hledat : [wypalovacka [

L s
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Il) Uzivatele -> Sestava reSeni pozadavku
Nastaveni pro feSeni pozadavkl kopiruje nastaveni sestavy stejné jako v Casti Vykaz reSitele. Vyrazné se
odliSuje pouze na Uvodni zalozce Vzhled sestavy. Zde muze uzivatel nastavit odliSné nastaveni.

V ramci Zobrazeni feseni mlze uzivatel zvolit ze dvou variant:
* Koneéné feSeni i
« Historie fesSeni Reseni:

ey Honedcna Fedeni

Zobrazeni reseni

V ramci ,Kone€ného feSeni“ se uzivateli v sestavé zobrazi pouze finalni feSeni
danych pozadavku. Jedna se tedy o rychly prehled konec¢nych feseni. Pokud
uzivatel zvoli ,Historii feSeni“, je mu zobrazen v rdmci sestavy kompletni vypis
feSeni, tedy vSechny stavy feSeni, nejen stavy konecné. Tato sestava potom
slouzi ke komplexnimu pohledu na dané pozadavky.

(%) Histarie feseni

lll) Pozadavky — Seznam pozadavku
V této Casti sestav se nenachazeji Zadné specialni nastaveni, ani volby, které by nebyly popsany jiZz v pfedchozim
textu. Ovladani je zcela standardni.

IV) Pozadavky - Statistika pozadavkii
V ramci Statistiky poZadavku nalezne uzivatel moznost zvolit typ grafu, ktery bude
do sestavy vygenerovan. V zasadé ma k dispozici ¢tyfi moznosti:

Grafy

» Zadny graf ———
» 2D graf “ertikalni mfizkea

» 3D graf Horizontalni miizka
» Kolacovy graf

Zde uvadime ukazky typl grafu (2D, 3D, kolacovy graf):

[ E— [T ———

| | i1 i :
P [N [ e o

V) Pozadavky - Statistika podle doby a ceny feseni, Ukoly - vSechny sestavy
V této Casti statistik jiz 1ze nalézt pouze standardni ovladaci prvky, které byly popsany jiz v pfedchozich oddilech
o Sestavach. Proto se touto ¢asti jiZ nebudeme zabyvat.

17) PREHLED ULOZENYCH SESTAV

Po kliknuti na Nazev sestavy, nebo ikonu Ulozené filtry se uZivateli zobrazi tabulka s vypisem vS§ech uloZenych sestav,
resp. filtr( a jejich pfesnéjsi specifikaci tak, jak si ji kazdy uzivatel definoval.

_L} Rozhor uiivatele

ﬁ:_;_] Mové sestave S5 Ipét

Sestavy Popis filtru
|:| @ J }Q’ Ep Abivita - kategorie - Jen Certralni dizpecing, aktualni mesic, = arafy
celkova

|:| @ ‘_J x S Uzivatele - naklady celkem  Aktualni mesic, jen opravy, ¥ ramci, MORIS, privatni
fittr

L Zaznamy: | Pouze wybrang w |[ Smazat ] [ Reset ]&J
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Zde ma uzivatel k dispozici celou $kalu nastroju, jak s ulozenym filtrem, potazmo sestavou, pracovat.

Kliknutim na odkaz Nova sestava se otevie stranka s moznosti definovat novou sestavu (viz. nize Novéa sestava). Dale
ma k dispozici fadu nastrojli pro zobrazeni a nebo generovani sestav do riiznych formata.

» lkona EXCEL — vygeneruje sestavy dle uloZeného filtru do formatu pro EXCEL

+ lkona TISKARNA — vygeneruje sestavy dle uloZeného filtru do formatu HTML pro tisk z prohlizege

+ Ikona KRIZEK — smaze vybrany filtr. Smazat filtr miZze POUZE autor filtru, i pokud se jedna o filtr vefejny
+ Ikona SIPKA - otevfe okno s nastavenim filtru pro jeho editaci

» Odkaz SESTAVY - kliknutim na nazev sestavy se otevie okno s nastavenim filtru pro jeho editaci

a) Ulozené filtry

V ramci podkategorii sestav ma uzivatel moznost vytvaret Sablony sestav, resp. ukladat nastaveni filtri pro jednu
kazdou sestavu. V ramci nastaveni muze uzivatel definovat v detailu pozadavku na filtr dat, zda ma byt filtr uloZen
jako:

* Verejny filtr — mazou sdilet a pouzivat i ostatni uzivatelé Popis fittru:
(nastaveno jako defaultni volba) e i .
« Privatni filtr — pouziva pouze uZivatel, ktery jej definoval SRy (g ORI @l

Pokud je tedy filtr uloZen jako Privatni, potom je tento filtr zobrazen ve vypisu uloZenych filtrd pouze autorovi filtru,
nikoliv ostatnim uzivateldm.
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KariToLA &. 7 — PozADAVKY

Pozadavky jsou zakladni funkci aplikace HelpDesk. Slouzi ke komplexni evidenci problému, namétl a pozadavku v
podniku. PoZadavky se ukladaji do databaze systému a uzivatel je mulze kdykoli prehledné zobrazit. Vyhodou
pozadavkUl je moznost nastaveni systému tak, aby se kazdému uzivateli zobrazovaly jen ty informace, které mize vidét.
Kazdy uzivatel miize zadat pozadavek, ktery nékdo z tymu FeSitell obdrzi a tento pozadavek sam nebo ve spolupraci s
dalSimi feSiteli vyfeSi. Diky tomu, Ze aplikace HelpDesk béZi na intranetu spole€nosti a je mozné aplikaci nasadit i na
pocitace nizSich hardwarovych vykond, mize pozadavky zadavat skuteéné kazdy.

1) ZOBRAZENI A PRACE S POZADAVKY

a) Levé menu

Hlavnim kritériem, podle kterého se pozadavky tfidi jsou Statusy. Jednotlivé poZadavky Posadavky (3/5)
maji vzdy pfifazen jeden z téchto status(. Statusy oznacuji v jakém stavu se pozadavek )
pravé nachazi. e 5., Mové (010

----- €4 He schvaleni (0/0)
V levém menu se nachazi strom téchto statusG. Jsou setfidény od "Nového" po | . €9 Zamiruté (0]
"Uzavieny" v takovém sledu, v jakém poZadavek v systému postupuje. Napravo od . ,
kazdého statusu je v zavorce uvedeny poéty pozadavki. Prvni &islo udava pocet | o LI SR
pozadavkl statusu vyhovujicimu nastaveni filtru a druhé c&islo udava celkovy pocet | i fog W Fedeni (011
pozadavk( statusu. & vyfedend (00)
Pokud uzivatel klikne na "Pozadavky" ve stromu, zobrazi tim vypis vSech pozadavkii v | A w
systému. Ty jsou prehledné setfidény v tabulce, kterou Ize dale omezit pomoci filtru na | - _sp Hzavrens (0111

pozadované zobrazeni.

Pokud ma uzivatel povolené pravo ,Pravo nastavit zastupovani', zobrazi se menu pro nastaveni a spravu
zastupovani. V menu lze nastavit nové zastupovani, zobrazit vypis aktivnich zastoupeni a vypis historie. Ma-li
uzivatel pravo fesit, zobrazi se jen vypis aktivnich zastoupeni a vypis historie.

b) Vypis poZadavku

Ve vypisu se u kazdého pozadavku zobrazuji ikony, pomoci kterych se pozadavek spravuje. Umoziiuji provést funkce
jako mazani, zménu pozadavku, tisk nebo zobrazi detail pozadavku. Ikonky vZzdy provadéji operaci pouze s jednim
pozadavkem. Pro hromadné akce je tfeba vybrat vice zaznam( a nasledné stisknout tlacitko s pfikazem. Pro vybér
Ize vyuzit prednastavenych vybérl v seznamu uréujicim, které zaznamy se vyberou.

~Pozadavky
‘__] Moy poFadavek
ID Predmét Zadatel Resitel Kategorie <} \Vioieno Vyresit do
|:| = j‘ __J £ 17 Microsoft Office milan Rusar, Milan [ ] Poz_HelpDesk  giily 30.07.2007 31.07.2007
15:40 13:45
[0 8 7 & & 21 Poiidt vétrk [ martin {) Poz_HelpDesk  F}YY7 17.08.2007 20108 2007
1537 11:45
[ & 7 & 5» 18 Oprava hlavy Administrator lukasm o/ Poz_sekretorist @iy  30.07.2007 31.07 2007
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Nad vypisem je odkaz "Novy pozadavek", pomoci kterého uzivatelé aplikace vkladaji své pozadavky.

Pod vypisem se nachazi filtr, pomoci kterého Ize nastavit jaké poZadavky se zobrazi. MUzZete omezit vybér jen na své
vloZzené a nebo pozadavky, které feSite. Mate na vybér ze statusu, kategorii, typa, priorit, FeSitelt a také data vlozeni,
vyreSeni a terminu pro vyreseni.

c) Novy pozZadavek

Nez budete zadavat novy pozadavek (pokud jste aplikaci pravé nainstalovali), je dobré zkontrolovat veSkera
nastaveni. Zdali mate spravné nastaveny kategorie, volby globalniho nastaveni, schvalovani, upozorfiovani a dalsi.
Veskera tato nastaveni se provadi v Administraci aplikace. BliZze je nastaveni popsano v bodé 2, této kapitoly.
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@ U pozadavku Ize nastavit ,Rozcestnik nového pozadavku“. Je to funkce, ktera navadi uzivatele, aby se

nejprve podivali do znalostni baze a zjistili, jestli jiz nékdo stejny ¢i podobny problém nefesil pred nimi. Jde

vlastné o dotaz jestli chce uzivatel nahlédnout do Znalostni baze nebo chce opravdu vlozit novy
pozadavek.

Rozcestnik

i f J Soubor Fedeni naleznete ve Inalostni bazi. Pokud nenaleznete Fedeni na Yas pofadavek, vlofte novy.

[ WinZit novy poZadavek ] [ Maijit fegeni ve znalostni bazi ]

Pokud chcete vlozit rozcestnik pfed formulaF zadani nového pozadavku, musite zatrhnou patfi¢nou volbu v
Administraci aplikace -> Globalni nastaveni -> Volby (volby pro pozadavky).

Po kliknuti na ikonu vytvofeni nového pozadavku se uzivateli zobrazi formula¥, ktery vypini a ulozi do systému.

~Novy pozadavek

Fedmét: |

Detail:

Zékladni Gdaje | Ostatni Gdaje | Poita |

Kategarie: Harchwvare [

Priorita:; fl_'j Innrmélnl’ vl Wyiesit do; fl_'j |12,12_2IZIIZII-' Ell 10:00 LI
UloZit | Ipét |

Tento formulaf nemusi byt pouze v takovém zobrazeni, jak jej vidite vySe na obrazku, ale mohou byt zobrazeny
vS8echny parametry, na misto dvou zalozek. Je to z divodu zjednodu$eni, aby méné zku$eni uzivatele nemuseli
vyplfiovat vSechny Udaje, které formulafr obsahuje. Tuto volbu nastavite v Administraci -> Globalni nastaveni -> Volby
(volby pro pozadavky).

Do pole detailu Ize doplnit instrukce pro zadavatele pozadavk(. Tyto instrukce Ize zadat v Administraci -> Globalni
nastaveni -> Ostatni -> Preklady, jedna se o kdéd prekladu Request_DescriptionMessage. Po kliknuti na pole
detailu s instrukcemi se pole vymaze a uzivatel mize zadat detaily pozadavku.

Kategorie - rozdéluje poZadavky do oblasti, podle kterych je mozné pozadavky lépe rozliSit a organizovat. Nastaveni
se provadi v Administraci -> Kategorie.

Typ — Zzadatelé mohou nadefinovat typ pozadavku. Typy nemaji Zzadnou souvislost s kategoriemi nebo organizacnimi
jednotkami, slouzi pro lepSi rozliSeni a fazeni pozadavku v modulu sestav, kdy si mizete nechat vypsat pozadavky
podle urcitého typu. Prikladem typt mohou byt opravy, instalace, chyby apod..

Priorita — mGzete ji vybrat az po vybéru kategorie. Pocet hodin k vyfeSeni Ize prioritam nastavit pro kazdou kategorii
zvlast. Pokud v jednotlivé kategorii priorita nastavena neni, pouZije se priorita nastavena v Globalnim nastaveni. Toto
nastaveni se provadi v administraci -> kategorie -> zménit kategorii -> zalozka priority.

Vyresit do — stanovi datum a &as, do kterého musi byt poZzadavek vyfeSen. V zdsadé se nastavuje podle priority.
Pokud ma uzivatel opravnéni, mize navolit datum pomoci kalendare. Nelze vSak nastavit zcela libovolné datum a
hodinu, polozka je zavisla na nastavené pracovni dobé organizace (pobocky). Toto nastaveni se provadi v
Administraci -> Globalni nastaveni -> zalozka Pracovni doba. Pfiklad: pokud mate nastavenou pracovni dobu na
Po — Pa 7:30 — 16:00, nebude mozno zadat, Ze ma byt pozadavek vyfeSen o vikendu.
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Zadatel - v pfipadé, ze pozadavek zadava uzivatel s niz8imi pravy, bude automaticky jeho jméno ve formulafi v
poloZce ,Zadatel” pfedvyplnéno. Pokud bude poZadavek zadavat uzivatel s vy$$imi pravy, mize zadat pozadavek za
nékoho jiného a Zadatele vybrat v ramci uZivatelQ, které ma pravo vidét.

Resitel — zde uZivatel vybere feSitele pozadavku. MoZnost vybrat feSitele poZadavku nema kazdy uZivatel
HelpDesku, ale pouze ten, jenzZ ma k tomu opravnéni. Nastaveni se provadi v Administraci -> Skupiny prav.

i V' administraci aplikace Ize navolit moznost vybirat z feSiteli pfedem vybrané kategorie nebo ze vSech
. reSiteli aplikace (uzivatelu, ktefi maji pravo resit). UmozZriuje to volba ,Vybér reSiteli podle kategorie® v
Administraci -> Globalni nastaveni -> zalozka Volby (pro oblast poZadavki).

Verejny - zajiStuje zdali pozadavek uvidi vSichni uzivatelé HelpDesku (ve vSech org. jednotkach) nebo pouze
uzivatelé podle nastavené viditelnosti. Volbu Ize skryt a nastavit zdali budou pozadavky automaticky vefejné nebo
neverejné. Nastaveni se provadi v Administraci -> Globalni nastaveni -> zalozky Volby (pro oblast pozadavk). Na
této zalozce nastaveni existuje volba, ktera zajistuje jaka bude implicitni hodnota u tohoto parametru.

Pocitac¢ — pokud je aplikace propojena se Spravcem IT, mate moznost u zadani pozadavku vybrat pocitac¢, kterého
se dany pozadavek tyka. Vybrat Ize jen ty, u kterych je jako odpovédna osoba uveden Zadatel. V detailu pozadavku
pak je zobrazen vypis hardwaru a softwaru pocitace.

d) Zobrazeni detailu pozadavku

Po kliknuti na ikonu detailu (zelena Sipka) v tabulce pozadavkl se uZivatel dostane na vypis zakladnich informaci o
pozadavku. Zobrazi se dvé liSty s ikonami. Prvni liSta pfepind mezi zobrazenim informaci, druha slouzi k zadavani
ptikazt a zmén.

) Detail pozadavku

Zobrazi z&kladni informace o pozadavku. Pokud je pozadavek vyfeden, zobrazuje se vypis
Casu a nakladd na feSeni. V detailu pozadavku se také zobrazuje zkraceny vypis procesu
schvalovani a feSeni.

‘ % Dietail poFadavku

Il) Prilohy

Ke kazdému pozadavku Ize uloZit pfilohu. Pfilohou miZze byt v podstaté libovolny soubor, napf.: | 5 giighy o
naskenovana faktura (obrazek), archiv souboru (zip), tabulkovy nebo textovy soubor, apod. Cislo L —

v zavorce vedle ikonky a nazvu funkce vyjadfuje pocet téchto pfiloh. Aplikace dovoluje najednou odeslat (ulozit)
libovolny pocet souborl, omezeno je to jen nastavenim parametrd PHP.

- Velikost soubor(, které muzete ukladat, mizete zménit nastavenim parametrd v PHP. V souboru php.ini
M._.d“l (je implicitné ulozen v "C:\WINDOWS\") se nachazeji tyto parametry:

upload_max_filesize - maximalni velikost jednoho souboru. (2M)

post_max_size - maximalni velikost vSech zasilanych dat. Mé&la by byt vy$Si nez upload_max_filesize.
(8M)

memory_limit - nastaveni limitu paméti pro béh PHP. Méla by byt v dostatecné vysi. (128M)

Parametry jsou v bytech a M znamena MiB.

Prilohy: [,
Popis:

Py
R

&F &F &F

Nazev i Popis Velikost
# o LetakSPR pof Letak Spravce [T 346 kB
# £y Odkazytd Fajimave stranky 1kB
& = plan_tukvaldy jpg Plan cesty 102 kB

Stranka: |1 z 1 | Réckil 15
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Tlacitkem pfidat pfilohu (disketa se zelenym plus) uzivatel navoli pocet pfiloh, které bude v tuto chvili pfidavat. V
pfipadé, Ze se splete nebo si poCet rozmysli, je mozné nadbytecné Fadky odstranit ikonkou diskety s &ervenym
kfizkem. Ke kazdé pfiloze mliZze uZivatel pfidat popis, ktery se po uloZeni zobrazi ve vypisu pfiloh.

i Soubory jiz uloZzenych pfiloh se nachazeji na disku pocitace, kde je aplikace HelpDesk nainstalovana,
\;.'.-"ill standardné tedy C:\Inetpub\wwwroot\helpdesk\files\. Dale pak podle zvolené oblasti, v nasem pfipadé

tfeba zménit soubor ./core/config.php (C:\inetpub\wwwroot\helpdesk\core\config.php). V tomto souboru
upravit cestu polozky ,FileRoot*:

/**

* Root pro soubory

*/

define('FileRoot', AppRoot . 'files/");

Smazte ,, AppRoot . files/' “ a nahradte cestou nového umisténi napr.

define('FileRoot', 'G:/Zaloha/Save/Data/helpdesk/files/");

|||) Schvalovaci proces £ Schvalovaci proces (0,0,0,07)
Pokud pozadavek spada do kategorie, ktera se musi schvalovat, zobrazi se
aktualni pribéh schvalovaciho procesu. Po vloZeni pozadavku do systému se pfifadi pozadavku status ,Ke
schvaleni®. Ve schvalovacim procesu se zobrazi uZzivatelé, ktefi schvaluji a musi se k pozadavku vyjadfit.
Zaroven se zobrazuje jejich aktualni postoj viéi pozadavku (zdali se zatim nevyjadfFili, pfipadné poZadavek
schvalili, schvalili tichym souhlasem nebo zamitli). Cisla v zavorce vyjadFuji uZivatelé: (1, 2, 3, 4).

1 — pocet, ktefi se nevyjadfili

2 — pocet, ktefi schvalili

3 — pocet, ktefi zamitli

4 — pocet, ktefi schvalili tichym souhlasem

e Nastaveni schvalovani pro jednotlivé kategorie lze nastavit v administraci aplikace. Priority a
\;.‘ﬁ upozornovani v Globalnim nastaveni, nebo pro jednotlivé kategorie v nastaveni kategorii.

g Tichy souhlas — pro kazdou kategorii (nebo globalné) jsou stanoveny priority, do kterych se musi
\..a"‘l poZzadavek schvalit. Pokud tento termin schvalujici uZivatel pfekroi a k poZadavku se nevyjadfri,
automaticky bude pozadavek schvalen tzv. tichym souhlasem®.

IV) Proces feseni . 4 Proces fedeni (1,00
Zobrazi vypis feSeni pozadavku. Reseni pozadavku nemusi byt vzdy konecné, feseni
muZe byt vice. Na zagatku vypisu je tabulka s Detailem poZadavku, nasleduje pak samotny vypis vSech feSeni.
Podstatnym pfinosem je tento vypis hlavné po obsahové strance, uzivatel zde nalezne uzite¢né informace jako
diivod vypréeni terminu, ¢as fedeni, éas FeSeni po terminu a dal$i. Vypis Ize samozfejmé vytisknout. Cisla v
zavorce vyjadiuji pocet feseni / pocet reklamaci k vybranému pozadavku.

V) Komunikace

Umozriuje komunikaci mezi feSiteli a k zapisu poznamek u poZzadavku. Do komunikace ma % Komunikace (D)
pristup feSitel poZzadavku a FeSitelé kategorie pozadavku. Do komunikace nema pfistup
Zadatel, ani nikdo jiny, kdo maze poZzadavek podle viditelnosti vidét.

VI) Diskuze

UmozZiuje komunikaci mezi Zadatelem, schvalujicim a feSitelem, ktera je vZdy ke konkrétnimu pozadavku.
Komunikace probiha pfimo v systému a proto je mozné ji kdykoli doloZit. Pocet pfispévkl v diskuzi neni omezen.
Priklad takového pfispévku vidite na obrazku.

i)

& Prispévek

Text: Priste Detaily typu viz predmet vwnechat
Zadavatel: Adminiztrator Datum: 10.08.2007, 1332

Pokud je pozadavek ve stavu uzavieny, nelze uz do diskuze vkladat pfispévky.
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VII) Historie

Kazdy poZzadavek ma néjakou historii, ta je automaticky zaznamenavana a kazdy uZivatel do ni
muze nahlédnout. Slouzi jako informacni pomicka pro zpfesnéni a uleheni prace s pozadavky. L=
Tabulku je mozné vytisknout.

Vill) Pogéitaé

Pokud je aplikace spojena se Spravcem IT, je mozné ke kazdému pozadavku pfipojit pocitac,
kterého se dany pozadavek tyka. U pocitate pak mate moznost zobrazit vypis hardware a
software.

= _-.J Pocitad

2) NASTAVENI PRO PRACI S POZADAVKY

Kapitola popisuje nastaveni, kterd zjednoduSuji praci s poZadavky, navadi uZivatele a napomahaji k v€asnému
informovani o reakénich terminech.

a) Nastaveni viditelnosti
Urcuje, které poZadavky uzZivatel uvidi ve vypisu poZadavku. Toto nastaveni se nastavuje pro kazdého uzivatele
zvlast v Administraci -> Sprava uzivateltd -> Zménit -> zalozka Prava. Mlzete vybrat jednu z nasledujicich moznosti.

Viditelnost:

* Sam sebe — uzivatel uvidi pouze své zadané pozadavky.

* VSechny - uzivatel uvidi pozadavky ze v§ech organiza¢nich jednotek.

* Vybér — mlzete navolit, které pozadavky konkrétnich organiza¢nich jednotek uzivatel uvidi.

" Pokud ma uzivatel nastavenou viditelnost jako ,sam sebe” a pfesto vidi poZzadavky jinych uzivatell, muze to
\._.J byt tim, Ze tyto pozadavky jsou nastaveny jako ,vefejné*.

b) Rozcestnik u nového pozZadavku

Je to funkce, ktera navadi uzivatele, aby nejprve nahlédli do znalostni baze a zjistili, jestli jiz nékdo stejny ¢i podobny
problém nefesil pfed nimi. Jde vlastné o dotaz jestli se chce uZivatel podivat do Znalostni baze nebo chce opravdu
vlozit novy pozadavek.

Rozcestnik

f J ! Soubor Fedeni naleznete ve Znalostni bazi. Pokud nenaleznete feseni na Vas poZadavek, viofte novy.

[ WoZit novy poZadavek ] [ Maijt Fedeni ve znalostni bazi ]

Pokud chcete vlozit rozcestnik pfed zadanim nového pozadavku, musite zatrhnou patfi¢nou volbu v Administraci
aplikace -> Globalni nastaveni -> Volby (volby pro pozadavky).

¢) Nastaveni kategorii

Kategorie obecné, je rozdéleni pozadavkl do uréitych skupin, které mohou byt soustfedény na urcitou problematiku.
Ptikladem takové kategorie muze byt napfiklad kategorie ,Nakup softwaru®. Kazda kategorie se mlze schvalovat, to
znamena, ze pozadavky zadané pod tuto kategorii projdou schvalovacim procesem a jsou bud schvaleny nebo
zamitnuty. U zminéného prikladu kategorie ,Nakup softwaru® je vhodné kategorii schvalovat, jelikoz se problematika
tyka financi organizace. V opa¢ném pfipadé, kdy pozadavky nemusi prochazet schvalovacim procesem, nastavite
kategorii ,neschvalovat“. Toto nastaveni naleznete v Administraci aplikace -> Kategorie -> Ikonka Zménit -> zalozka
Kategorie.

Na této karté jesté naleznete jednu dulezitou polozku vztahujici se k pozadavkim a to moznost volby pfifazovani.
Resitelé v aplikaci mohou mit nastaveno, jakou kategorii budou Fesit. Pokud je u kategorie nastaveno, Ze se ma
pfifazovat, bude vloZeny novy pozadavek, u kterého neni zvolen konkrétni feSitel, automaticky pfifazen feSiteli dané
kategorie, ktery je nejméné vytizen, aplikace tohoto feSitele vybira sama na zakladé vlastnich vypocta.

d) Priority poZadavku
Na prvni pohled upfesriuji dulezitost jednotlivych poZzadavkd a davaiji feSiteli najevo, ktery z pozadavkd ma prednost.

Lurgentni“ jde nastavit pouze pro uréitou skupinu prav, nastaveni se provadi v administraci. Dale jsou priority
oznaceny barevné podle toho, zdali je poZzadavek v terminu, po terminu, nebo uzavieny.

-44 -



HelpDesk 3.8.2

Priority maji nastavené pocty hodin, do kterych se ma poZadavek vyfeSit. Po€et hodin Ize nastavit pro kazdou
kategorii zvlast. Pokud v jednotlivé kategorii priorita nastavena neni, pouzije se priorita nastavena v Globalnim
nastaveni.

d T

R * Zluta — pozadavek v terminu

iy | ¢ervena — pozadavek po terminu
5 » Seda — uzavieny pozadavek

Priority |ze nastavit v Administraci aplikace Globalni nastaveni nebo pro jednotlivé kategorie v nastaveni

x._r.d"l kategorii.

e) Prehled prav vztahujici se k poZadavkiim
Nastaveni prav se provadi vzhledem ke skupiné uzivateld, napf. feSitel, manazer atd. Nastaveni naleznete v
Administraci -> Skupiny prav. K pozadavkd mizete nastavit nasledujici prava:

Vstup do poZadavki — zobrazi (zviditelni) uZivateli polozku hlavniho menu ,PoZadavky“. Toto nastaveni zajisti
uzivateli pfistup do celé oblasti pozadavk.

Prdavo zménit - ménit vlastnosti pozadavku mlze pouze uzivatel, ktery ma povoleno toto pravo.
Pravo mazat - povoli uZivateli mazat vSechny poZadavky, ke kterym ma pfistup.

Schvalovat podle kategorii — umozni uzivateli schvalovat pozadavky podle vybranych kategorii. U jednotlivych
vybranych kategorii I1ze nastavit, pro které org. jednotky zadatel se bude schvalovat.

Schvalovat podle org. jednotek — umozni uzivateli schvalovat poZadavky v ramci organizaéniho ¢lenéni (tzn. mize

Uzivatel muze schvalovat podle kategorii a zaroven i podle org. jednotek.

U
Pravo resit — uzivatel s timto pravem mUze fesit pozadavky a pfedavat je ostatnim uzivatelim.

Pravo reklamovat cizi pozadavky — standardné maji toto pravo nastaveno uzivatelé vy$Sich prav a i v pfipadé, ze
nejsou zadavateli poZzadavku, mohou jej po vyfedeni reklamovat.

Priorita urgentni — v pfipadé zadavani nového pozadavku nebo jeho zmény, povoli uzZivateli vybrat urgentni prioritu.

Termin Feseni — uZivatel provadéjici zménu, zadavajici novy pozadavek, nebo reklamaci, miZze vybrat jiné datum, do
kdy ma byt pozadavek vyfeSen, nez datum, které je automaticky nastaveno podle vybrané priority. Tento vybér je
mozné provést pomoci kalendare.

Pravo vybéru zadatele — uzivatel ma pravo vybrat zadatele pozadavku a zadavat pozadavek za ,nékoho jiného".
Jako zadavatel je ovSem porad uvedena pravé prihlaSena osoba.

Prdavo vybéru resitele — pfi zadavani nového pozadavku zaruéi uzivateli moznost vybéru feSitele. Tuto moznost
muize vyuzit také ve formuldfi pro reklamaci pozadavku. Tato volba neovliviiuje zadavani feSitele ve formulafi pro
feSeni pozadavku, jelikoz feSitel by obecné mél mit moznost pfedat pozadavek na jiného feSitele kdykoli.

Pravo nastavit zastupovani — uzivatel ma povoleni vytvofeni zastupu za feSitele a schvalujici. PFi vybéru volby
"vlastni" mize uzivatel zadat zastupitele za sebe. Pfi vybéru volby "vlastni a cizi" muze uzivatel zadat zastupitele i za
cizi uzivatele.

f) Nastaveni upozorniovani
Jde o informovani uzivatele, Ze se blizi urcita akce, kterou by mél fesit nebo o ni védét. Pfikladem takové akce muze
byt vioZeni nového pozadavku, upozornéni na reklamaci, uzavieni ukolu, atd.

Casy pro upozoriiovani mizete nastavit pro jednotlivé kategorie, nebo pokud nebudou nastaveny, tak se pouZije
globalni nastaveni.
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Priklad nastaveni: schvalujici pracovnici urcité kategorie potfebuji byt upozornéni nejpozdéji 6 hodin pred terminem,
kdy ma byt poZadavek schvalen. Zprava, Ze se tento termin blizi, by se jim méla zaslat v intervalu po 2 hodinach. V
pfipadé, Ze do stanoveného terminu schvaleni poZadavek stale nebude schvélen, zasSle se dalsi zprava, ktera
oznami, Ze <¢as na schvaleni vyprSel.
Nasleduje dal§i upozornéni v nastavenych
intervalech, to vse, ale jiz po terminu

Volby | Pracovni doba | Priority | Incidenty | Upozornovani

;TOVZ{:ZI[) rl;/;ffvenl mdizZe vypadat podobné Posadavky - Schualovani

g) Nastaveni oznameni v/ predterminem - zaddtex IE interval |2
Oznameni se nastavuje pro urcité akce [V termin

aplikace. Vybrat které a nastavit je pro

vybraného uzivatele mizete v Administraci -> v poterminu - zatdtek Ia - interval Ia
Sprava uzivatelu -> Zménit uzivatele -> karta

Nastaveni -> Nastaveni pro oznameni.
Upozornit uZivatele je mozné ndsledujicimi zptisoby:

) Zaslani zprav v ramci aplikace
Neni potfeba slozitych nastaveni, staci pro kazdého uzivatele zatrhnout akce, na které se ma upozorfiovat.

) Upozornéni emailem
Po vybrani upozornéni pro jednotlivé uzivatele staci nadefinovat nastaveni pro odesilani posty, toto nastaveni
naleznete v Administraci aplikace -> Nastaveni aplikace -> zalozka Posta.

Licence | Obecné nastaveni | Posta | Active Directory | Support |

Hastaveni pro odesilani posty

Iplzob zasilani e-maild: | Takladni ;I
E-mail pro odesilani |he|pdesk@dumena.-:z
SMTF zerver: Ismtp.du:umena.cz

SMTP port: |25

SMTP localhost:

Fihlasovaci jména: |

Prihlasovaci heslo:

lll) Odesilani SMS na mobil

Zde je nastaveni naro¢néjsi, jelikoz si musi kazdy uzivatel zfidit za pomoci svého operatora tzv. ,mobilni email®,
na ktery mu budou odchazet upozornéni z aplikace a pomoci tohoto mobilniho emailu Ize dale nastavit zasilani
SMS na mobilni telefon. V neposledni fadé je opét potfeba mit u kazdého uzivatele zatrzeny akce, na které se ma
upozornéni zasilat.

IV) Incidenty

Odesilani je stejné jako odesilani SMS na mobil. Incidenty se odesilaji jen pfi novém pozadavku, pokud je pfedan
ke schvaleni a nebo byl pfifazen. Incidenty jsou zasilané podle nastaveni v Administraci -> Globalnim nastaveni -
> Incidenty nebo v kategorii, kde se da urcit, pfi kterych prioritach se budou SMS zpravy zasilat.

h) Nastaveni zastupovani

Pokud uzivatel neni pfitomen (dovolena, nemocenska apod.), Ize urcit jeho zastupce, ktery bude mit moznost fesit a
schvalovat poZadavky jemu pfidélené. MozZnost nastavit zastupovani maji jen uzZivatelé, ktefi maji povoleno pravo
sPravo nastavit zastupovani". Pokud maji vybranou volbu ,vlastni", mohou za sebe urCit zastupce. Pokud maji
vybranou volbu ,vlastni a cizi", mohou ur€it zastupce i za jiné uzivatele.

Do nastaveni zastupovani se dostanete pfes Pozadavky -> Zastupovani (levé menu). Mate zde moznost zadat nové
zastupovani, kde zadate zastupovaného, zastupujiciho a dobu zastupu. Nelze zadat zastupovaného, pokud uz je
zastupujici a nelze zadat zastupujiciho, pokud uz je zastupovan. Zastupovat uzivatele muze vice zastupitelt. V menu
mate moznost zobrazit vypis aktivnich zastoupeni a historii vSech zastupovani.
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Je-li uzivatel zastupitelem, je mu dany stav signalizovan v menu, a poZadavky, které muze fesit v zastoupeni, jsou
podbarveny jinou barvou (Sed&). Chce-li feSit oznacené poZadavky, musi si je nejdfive pfevzit a pak je feSi
standardnim zpusobem. Pokud schvaluje, je zapsan jako schvalujici a u daného procesu je poznamka, koho
zastupoval.

Je-li uzivatel zastupovanym, jsou mu odepfena veSkera prava, kromé prohlizeni pozadavk(. Dany stav je
signalizovan hlaskou na kazdé strance v modulu Pozadavky s uvedenim, jak muze uzivatel provést deaktivaci
zastupovani.

3) PROCESY A sTATUSY

a) Schvaleni poZadavku

PoZadavky v organizaci mohou byt rizného charakteru a ne v§em se da vyhovét. Proto by méli byt uréeni schvalujici
pracovnici, ktefi o téchto pozadavcich budou rozhodovat. Ve velice zjednoduSeném grafickém znazornéni by mohl
tento schvalovaci proces vypadat nasledovné:

1) novy pozadavek 21 ke schvalani
%- 3} schwvalit poZadavek
LD
X

1) zamilnout pozadavek
Zadatel Schvalujici
pracovnici

Systém HelpDesk

4} zamitruty
paiadavak

4) poZadavek phifazeny

resiteli

Reitel PoZadavek

Ve skutecnosti je tento systém malinko slozitéjSi a zkusime si jej nyni popsat. Novy pozadavek je viozen do systému
(1). Kazdy pozadavek ma pfifazenu kategorii, do které patfi. Tato kategorie se schvaluje nebo neschvaluje. Pokud se
neschvaluje, je pozadavek automaticky pfifazen feSiteli (4), nebo ma pfidélen status novy. V pfipadé, ze se
pozadavek ma schvalit (2), dostanou schvalujici pracovnici, které vybrala aplikace, informaci o tom, Zze v systému
existuje pozadavek, ktery ¢eka na schvaleni. Téchto schvalujicich uzivateld muaze byt vice, ale nemusi byt ani
jeden. Jestlize v kategorii neni nastaven zadny schvalujici pracovnik, pozadavku se pfidéli status Novy. Pfi viozeni
poZadavku se vytvofi termin (na zakladé vybrané kategorie), do kdy ma byt pozadavek schvalen. Schvalujici
pracovnici se postupné k pozadavku vyjadfi a mohou jej schvalit nebo zamitnout. Aby mohl byt poZadavek pfifazen
fesiteli musi schvalit vSichni pracovnici, pokud tfeba jen jeden neschvali, pozadavek bude zamitnut (3). Vzdy se
ovSem Ceka do terminu, do kterého ma byt pozadavek schvalen (termin schvaleni), aby se mohli vyjadfit vSichni
schvalujici. Ti, ktefi se nevyjadfi, nebo se z jakéhokoliv divodu vyjadfit nemohou, budou hlasovat tzv. ,tichym
souhlasem®. To znamena, Ze systém jejich hlas zapocte jako kladny, jakoby s pozadavkem souhlasili (3). Pokud tedy
pozadavek projde systémem a bude schvalen, pfifadi se pozadavku FeSitel a dostane se do statusu ,Pfifazeny” (4).
Pokud jeden ze schvalujicich pracovnik(i neschvali, dojde k zamitnuti (4) a pozadavku se pfidéli status ,Zamitnuté®.
V8echny kroky jsou (v pfipadé spravného nastaveni) v€éas oznamovany kazdému se ztu¢astnénych uzivateld.

b) Reseni poZzadavku

Aby mohl byt poZzadavek pfedan k feseni, musi se nachazet ve statusu Novy (7). Do statusu novy se miiZze dostat po
schvaleni, nebo v pfipadé, Ze spada pod kategorii, kierd se neschvaluje, tak je rovnou pozadavku tento status
nastaven. Proces feSeni mlze vypadat nasledovné:
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1) novy poZadavek 2) prirfazeni fesiteli

4) shlédnout feten 3} wyPesSeny paiadavek

5) reklamace

G) reklamace

8) spokojeny Zadate T} wyhetany poiadavek

Zadatel Reiitel

Systém HelpDesk

Po pfifazeni fesiteli (2) musi feSitel pozadavek nejprve prevzit (spustit feSeni), pak ho mize zacit fesit. Pozadavek
muze byt pfidélen feSiteli také jinym uZzivatelem, ktery k tomu ma opravnéni nebo spada pod kategorii, ktera
automaticky vybira fesitele. Resitel pozadavek vyFesi, FeSeni je uloZeno do systému (3) a je informovan Zadatel, ktery
shlédne vyrozuméni svého pozadavku (4). Pokud je spokojeny a poZadavek povaZuje za uzavieny, mlze tento
status nastavit ru¢né, nebo systém pozadavku po urcitém Case pfidéli status uzavieny automaticky. Pokud uzivatel s
,vysledkem®“ spokojen neni ma pravo pozadavek reklamovat (5). Nastavi znovu dobu, do které ma byt pozadavek
vyfeden a vyplni divod reklamace. Resitel je informovan o reklamaci svého fe$eni (6), a znovu pozadavek vyresi.
Ten je opét uloZen v systému (7) a je zaslana zprava Zadateli o vyfeSeni reklamace. Zadatel shiédne feseni (8).

Mize nastat situace, Ze zadavatel opét nebude s feSenim spokojen, proto reklamace neni omezena, Ize ji provést
vicekrat. Cely proces rfesSeni pozadavku je monitorovan v systému a Ize do né&j kdykoli nahlédnout.

- V pfipadé, Ze je v systému pozadavek, ktery je vyreSeny nebo uzavieny ma feSitel moznost z néj
*»._.J‘I vygenerovat zaznam do znalostni baze. V detailu pozadavku se zobrazi ikona s nazvem ,Vlozit do znalostni
baze“, pomoci této ikony Ize zdznam ulozZit.

c) Statusy
V8echny pozadavky, které jsou v systému uloZeny, mlze uZivatel zobrazit podle pevné definovanych status
(naleznete v levém menu), vSechny najednou, nebo libovolné pomoci filtru.

PFi zadavani nového pozadavku musi uzivatel zadat kategorii, do které pozadavek spada a mize nebo nemusi
vyplnit feSitele. Od téchto dvou kritérii, se pak odviji co se s pozadavkem stane. Pokud zvoli kategorii, ktera se musi
schvalovat, dostane se pozadavek do statusu ,Ke schvaleni“. Po schvaleni bude pozadavku pfidélen status ,Novy*
nebo ,Pfifazeny”, zalezi, zdali byl zadan resitel poZzadavku. Pokud zvoli kategorii, ktera se schvalovat nemusi, bude

na zakladé vyplnéného Fesitele opét pfidélen jeden z téchto statust - ,Novy“ nebo ,Prifazeny".

) Nové

Status ,Nové"“ obsahuje pozadavky, které nejsou pfidéleny Zadnému z feSitell. Doporu€ujeme, aby Vami zvolena
osoba v pravidelnych intervalech rozdélovala tyto pozadavky. Jinak hrozi, Ze se poZadavky budou v tomto statusu
hromadit. Dal$i moznosti je zavést vnitfni podnikovou smérnici ve smyslu: ,Kazdy feSitel bude povinen prochazet
nové ukoly a pokud se bude pozadavek tykat kategorie, kterou by mél fesitel fesit, sam si jej pfebere®.

) Ke schvaleni
Pod timto statusem najdete pozadavky &ekajici na schvaleni pfisluSsnymi uzivateli, ktefi maji na starosti vybranou
kategorii.

) Zamitnuté

Uzivatel, ktery najde svij pozadavek v tomto statusu, nemél $tésti, protoze jeho pozadavku nebylo vyhovéno.
Pozadavek bude dale postupovat ke statusu ,Uzavfeny*, do kterého se dostane automaticky po dobé, ktera je
nastavena v administraci aplikace. Pozadavek nejde z tohoto statusu Zzadnym zplsobem vratit, jedina moznost je,
zadat poZadavek do systému znovu.

IV) Pfirazené

Pfifazené pozadavky jsou ty, které maji konkrétniho feSitele a (v pfipadé, Zze spadaji do kategorie, ktera se
schvaluje) prosly schvalovacim procesem. Resitele poZadavku je mozné zménit, ale uZivatel musi byt fesitel (tzn.
uzivatel, ktery ma ve skupiné prav aktivovano ,pravo fesit*), nebo mit pravo ,Zménit". -
Pfifazeny pozadavek &eka aZ FeSitel spusti proces feSeni a zaéne pozadavek Fesit. Proces | i Spustit fefen
feSeni je mozné spustit dvéma zplsoby, a to zobrazenim Detailu poZzadavku, nebo kliknutim
na ikonu ,Spustit feSeni“. Tyto zpusoby ovliviiuje nastaveni v Administraci -> Globalni
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nastaveni -> zalozka Volby-> polozka ,Spusténi procesu feseni pfi zobrazeni detailu pozadavku*. V pfipadé,
Ze je proces spustén, pfesune se pozadavek do statusu ,V feSeni®.

V) VesSeni

Jakmile se pozadavek dostane do statusu ,V Fedeni“ automaticky se spusti ,Cas FeSeni“.
Pozadavky ma pravo vyieSit pouze uzivatel se skupinou prav feSitel (ten kdo ma pravo fesit).
V listé pfikazll se tomuto uZivateli zobrazi volba ,VloZit feSeni“.

Po kliknuti se zobrazi formulaf ,ReSeni pozadavku“. Ke kazdému pozadavku muze FeSitel vloZit vice FeSeni,
pokud chce takto u€init, nesmi byt zatrzena volba ,Kone€né feSeni*“. V pfipadé, Ze volbu zatrhne da tim najevo,
Ze feSeni je definitivné posledni a pozadavku se zastavi ¢as feSeni a pfifadi status ,VyfeSené“. U pozadavku,
kterému jiz vyprsel termin feSeni, musi uZivatel zadat divod vyprSeni terminu.

~Regeni pozadavku

Predmét: Pozadavek - Microzoft Office
Detail: Po obdrZeni nového poctace postradam Microsoft Office.
Regen

Redeni ze znaloztni baze

Honedné fesent v PFiF zchit: t_-h &
Meodesilat Zprawy o I Informovwat e-mailem:; |

EE Informovat ozoky: f_'h. b 4
Skutetny Cas fefeni  Dny: I Hofiry: I FelimLity: I_

Maklady: I Fakturovat: I
Prilohy: ) | Prochazet. .. I Popis: I i}

Lozt I

Ke kazdému feSeni Ize pfidat odkaz na feSeni ze znalostni baze. Ve vypisu feSeni se zobrazi pak odkaz vedouci
pfimo na dany zaznam. Pokud pfi vyplfiovani feSeni zjistite, Ze feSeni ze znalostni baze je zbytecné, mate
moznost odkaz odstranit pomoci tlacitka ,Smazat feSeni ze znalostni baze*.

Pokud nechcete odesilat zpravu o Fe$eni, mate moznost tak ucinit zatrhnutim parametru Neodesilat zpravy o
feseni. Chcete-li ale poslat zpravu vice uzivatelim a ne jen Zadateli, mizete vypsat emaily v Informovat
emailem a nebo vybrat uZivatele v Informovat osoby.

Uzivatel ma moznost vyplnit Skuteény ¢as feseni. Tento ¢as je dobré vyplnit z ddvodu upfesnéni obdobi, které
feSitel opravdu potifeboval k FfeSeni poZzadavku. Mlze nastat situace, Ze feSitel mél tento poZzadavek otevieny 5
dni, ale fesil jej pouze 3 hodiny. Tento €as se vice vyuziva v tiskovych sestavach aplikace.

Uzivatel muze vyplnit Naklady na feSeni, které musel vynalozit, aby mohl pozadavek vyfesit. Tyto naklady jsou
pak viditelné v detailu pozadavku a slouzi k informacnim uceldm. Mize také zatrhnout volbu Fakturovat (i kdyz
jsou naklady nulové), ktera se také objevi v detailu pozadavku ve vypisu Cas a naklady na feSeni spolu s
naklady.

i Muze nastat situace, kdy budete potfebovat, aby feSitelé pozadavku museli ve formulafi pro feseni vyplnit
: poloZku ¢as a naklad na feSeni. V tomto pfipadé musite zatrhnou pfislusnou polozku v administraci ->
Globalni nastaveni -> zalozka Volby.

VI) VyreSené

Tento status obsahuje poZadavky, které jsou vyfe$ené a &ekaji na shlédnuti fedeni Zadatelem. Zadatel pak urdi
co se stane s pozadavkem dale. Pokud je Zadatel s feSenim spokojen, mlze pozadavek ru¢né uzavrit. Neucini-li
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tak, systém jej po stanovené dobé& uzavie sdm. Tato doba se nastavuje v Administraci -> Globalni nastaveni ->
karta Volby -> polozka ,Poc¢et dn(i do uzavieni poZzadavku®.

Pokud uzivatel s feSenim spokojen nebude, tak ma pravo pozadavek reklamovat. Vyplni znovu ¢as, do kdy ma
byt poZzadavek vyresen, dlivod reklamace a v§e ulozi do systému.

VIl) Reklamované
V pfipadé, Ze mate spravné nastaveno oznameni, pfijde FesSiteli zprava, Zze poZzadavek spadl do stavu reklamace.
Resitel pozadavek znovu vyfesi a feSeni ulozi do systému.

VIIl) Uzaviené

Do statusu uzaviené se mohou pozadavky dostat dvéma zplisoby. UzZivatel vyfeSeny pozadavek ruéné uzavre,
tak jak je to popsano ve statusu "VyfeSeny", nebo se pozadavek uzavie automaticky. PoCet dnl do
automatického uzavfeni pozadavku lze nastavit v Administraci -> Globalni nastaveni -> zalozka Volby.

Uzavieny pozadavek je mozné dodateCné reklamovat, pokud ma uZivatel pravo reklamovat cizi pozadavky a
timto jej znovu otevfit. U uzavieného pozadavku nelze ukladat pfispévky do komunikace a diskuze.
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KariToLA &. 8 — UkoLy

Princip prace s ukoly je témér totozny jako prace s pozadavky. Cilené byl zachovan podobny vzhled a tfidéni ukolu dle
statusU jako u pozadavk(, s vyjimkou procesu schvalovani, ktery v ¢asti Ukolu neni. Proto chybi statusy ,Ke schvaleni*
a ,Zamitnuté®. Je dllezité si uvédomit rozdily mezi jednotlivymi oblastmi této problematiky. Pozadavek mulze vznést
kterykoli zaméstnanec firmy, kdezto Gkoly by méli zadavat nadfizeni -> podfizenym. Ukoly Ize zadavat kazdému
uZivateli systému HelpDesk. Resit Ukol pak miZe kazdy uZivatel, ktery je uveden u Ukolu jako fesitel, nebo ma pravo
ukol vidét a prevzit.

Ukoly mohou obsahovat podukoly. Kazdy ukol miZe mit t&chto podikolu neomezen&, ovéem podukoly Ize zadavat
pouze do prvni urovné v hierarchii. Podukoly se chovaiji stejné jako Ukoly a plati pro né nastaveni prav jako pro ukoly.
Podukoly muZzete vidét a zadavat pouze v detailu podukolu. Neplati pro né strom zobrazeni podle statusu v levém menu.
Podle statusu Ize podukoly fadit pomoci tabulky.

Po kliknuti v hlavnim menu HelpDesku na polozku Ukoly se vam zobrazi Gvodni strana s menu na levé strané
obrazovky, pomoci kterého mate pfistup do projektt nebo do ukoll (popfipadé jejich statusu).

1) PROJEKTY

Pfed zadavanim prvnich ukold doporuCujeme nastavit Projekty. Jedna se o seskupeni ur€itych Ukoll do pfedem
definované skupiny, ktera feSi urcity problém (hlavni cil). Vyhodou tohoto seskupeni neni pouze prehlednost a moznost
sefadit ukoly podle projektd, ale pfedevsim lIze sledovat statistiku projektu, ktera mize byt pfinosem pro sledovani
feSeni a nasledné vyhodnoceni pracovniho nasazeni, popfipadé kvality zpracovani jednotlivych Ukold. Statistika projektu
je rozdélena do nékolika ¢asti.

a) Statistika

Tabulka statistiky se déli na tfi ¢asti:

* Obecné informace o projektu - mezi tyto patfi Pfedmét a Detail projektu tzn. stru¢né popsany obsah ¢im se
bude projekt zabyvat a co je jeho cilem.

» Statusy a jejich stavy - zobrazi celkovy soucet Ukold a podukoll v projektu a soucet ukoll a podukold pro
jednotlivé statusy v projektu.

* K projektu - uvadi zakladni udaje o projektu jako je procento spinéni projektu, ubéhla doba od zalozeni projektu, a
dalsi...

~ Statistika k projektu
Predmét

HelpDesk

Detail

Ohzahuje Ukaly tykajici =& aplikace HelpDesk. Yétinou se v tomta projektu budou zadévat ukaly

pro oddéleni HelpDesku & castedné také pro technickou podporu a testery . Spadaji zde chyby a
néméty zakaznikl, dkaly do daldich verzi a dalsi....

Stawv tkolu Pocet
Celkem ikolii:

Bez resitele:

Prirazene:

Vyregené:

V reklamaci:

2
0
1
V feseni: 0
1]
]
1

Uzavrene:

b) Dalsi vyhody projektu

V detailu projektu je mozné pfimo nahlédnout do ukoll spadajicich pod vybrany projekt a dale pracovat pouze s
témito ukoly.

V pfehledu UkolG k projektu Ize shliédnout poc€et podukolt ke kazdému ukolu.

Oblast projektd miize vidét pouze vybrana skupina uzivatel(l, kterou je mozné definovat v Administraci HelpDesku.
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Pro kazdou skupinu prav je mozné nastavit, zdali tato skupina bude mit pfistup do projektd, ¢i moznost ménit nebo
mazat projekt.

Pokud vhodné zvolite projekty a budete nové ukoly pod tyto projekty fadit, pak v pfipadé mazani ukoll tykajicich se
dané problematiky, nemusite hledat, o které Ukoly a podukoly se jedna, muzete rovnou smazat cely projekt.

2) ZOBRAZENi A PRACE S UKOLY

a) Levé menu Projekty (4)
Hlavnim kritériem, podle kterého se Ukoly tfidi jsou Statusy. Jednotlivé ukoly maji vzdy | {ikoly (9/9)

pfifazen jeden z téchto statusu. Statusy oznaCuji v jakém stavu se ukol pravé nachazi. | R Movs (434

V levém menu se nachazi strom téchto statusd. Jsou setfidény od "Nového" po | - ..2 Pfifazens (2/2)
"Uzavieny" v takovém sledu, v jakém ukol v systému postupuje. Napravo od kazdého | .. (&% ¥ Fedeni(11)

statusu je v zavorce uvedeny pocty ukoll. Prvni &islo udava pocet ukoll statusu P .
e L x: - I | - ¢ My 07

vyhovujicimu nastaveni filtru a druhé &islo udava celkovy pocet ukoll statusu. %y Yufedens

----- x Reklamowvane (0]

Pokud uzivatel klikne na "Ukoly" ve stromu, zobrazi tim vypis vSech dkol v systému. | - s Uzaviens (2i2)

Ty jsou prfehledné setfidény v tabulce, kterou Ize dale omezit pomoci filtru na

pozadované zobrazeni.

Pokud ma uzivatel povolené pravo ,Pravo nastavit zastupovani', zobrazi se menu pro nastaveni a spravu
zastupovani. V menu lze nastavit nové zastupovani, zobrazit vypis aktivnich zastoupeni a vypis historie. Ostatni
uzivatelé maji zobrazen jen vypis aktivnich zastupovani a historie.

b) Prace s ukoly
Pro snadnéjsi komunikaci mezi uzivateli ma kazdy ukol ¢i podukol pfidéleno jedinecné identifikacni Cislo. Toto Cislo je
uvedeno v tabulce prehledu ukolu.

Kazdy ukol Ize smazat, upravit a vytisknout. Tyto iUkony mohou uzivatelé provadét také hromadné pomoci tlacitek v
kazdé z tabulek.

Zménit hromadné — uzivatel, jenz ma potfebna prava pro modifikaci, vybere Ukoly, u kterych ma zajem ménit udaje
a klikne na tlagitko ,Zménit hromadné*. Ve formuléfi Ize libovolné nadefinovat kategorii, prioritu a dobu, do které maji
byt ukoly vyfeseny. Podminkou pro UspéSnou zmeénu je zatrzeni policka nachazejiciho se u kazdé z polozek. Uzivatel

timto dava najevo, ze bere na védomi, jak velky zasah &ini.

L Faznamy: | Pouze vybrans v [ Smazat ] [ Zménit ] [ Iménit hromadné ] [ Tisk ] [ Reset ]-"'!_“j

Strénka: [\ |z1|Réckd 15 |

V detailu Ukolu jsou dvé listy s ikonkami. Prvni slouzi k zobrazeni, ve druhé li5té uZivatel nalezne pfikazy, které
provadi urcitou funkci.

c) Vypis dkoli

Ve vypisu se u kazdého ukolu zobrazuji ikony, pomoci kterych se kol spravuje. Umozriuji provést funkce jako
mazani, zménu ukolu, tisk nebo zobrazi detail ukolu. Ikonky vZdy provadéji operaci pouze s jednim ukolem. Pro
hromadné akce je tfeba vybrat vice zdznamd a nasledné stisknout tladitko s pfikazem. Pro vybér Ize vyuzit
prednastavenych vybéra v seznamu uréujicim, které zaznamy se vyberou.

Nad vypisem je odkaz "Novy ukol", pomoci kterého uzivatelé aplikace vkladaji své ukoly.

Pod vypisem se nachazi filtr, pomoci kterého Ize nastavit jaké Ukoly se zobrazi. Muzete omezit vybér jen na své
vloZené a nebo Ukoly, které fesite. Mate na vybér ze status(, kategorii, priorit, feSitell a také data vloZeni, vyfeSeni a
terminu pro vyfedeni.

d) Novy ukol

Pfed zadanim nového ukolu (pokud jste aplikaci pravé nainstalovali) je dobré se ujistit, Ze mate spravné nastaveny
kategorie a k nim pfisluSejici priority, toto nastaveni se provadi v Administraci aplikace. Formulaf pro zadani nového
ukolu vypada nasledovné:
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~Nowy kol
Predmét:

Detail:

Projekt: F. - o
Hategorie: e Resitel: F"I - 4

Priorita: yPest do; I [1]| 1600 |+
2

Py P £
9
Zpst

VétSinu polozek neni tfeba popisovat, proto se zminim pouze o nékterych, ke kterym se vaze urcité nastaveni.
Formular vzdy obsahuje vSechny polozky, nelze jej pomoci nastaveni zjednodusit, tak jako to Ize u pozadavkau.

Projekt — v pfipadé zadavani ukolu mate moznost vzdy vybrat projekt, do kterého maze byt pfifazen. Pokud se vSak
jedna o podukol, tak se projekt automaticky pfebira z nadfazeného ukolu.

Kategorie — rozdéluje ukoly do ur€itych oblasti, podle kterych je mozné ukoly lépe rozliSit a organizovat. Kategorie
mohou byt nastaveny zvlast pro ukoly, pozadavky nebo znalostni bazi, nastaveni se provadi v Administraci aplikace.

Resitel — zde vyberete fesitele tkolu. Ukol mize zadat kazdy uZivatel HelpDesku, ktery ma definované pravo ,Vstup
do ukoll“. Takto ovSem muZe uzivatel zadat Ukol pouze sam sobé, kdy je pevné definovan Fesitel jako pravé
prihlaSeny uzivatel. Pokud by mél mit uzivatel pravo zadavat Ukoly nékomu jinému, musi mit definovano pravo
LZmeénit tkol”, pak muze vybrat FeSitele.

e V Administraci aplikace Ize navolit moznost vybirat z reSitelti predem vybrané kategorie nebo ze vSech
‘-.'.-’, reSitelt aplikace (uzivateld, ktefi maji pravo ,vstupu do ukold”). Umozriuje to volba ,Vybér resitelti podle
kategorie” v Administraci -> Globalni nastaveni -> zalozka Volby.

Priorita — mlzete ji vybrat az po vybéru kategorie. Po€et hodin ke kazdé priorité Ize nastavit pro kazdou kategorii
zvlast, pokud v jednotlivé kategorii priorita nastavena neni, pouzije se priorita nastavena v Globalnim nastaveni. Toto
nastaveni se provadi v administraci -> kategorie -> zménit kategorii -> zalozka priority.

Vyrfesit do — stanovi datum a ¢as, do kterého musi byt Ukol vyfeSen. V zasadé se nastavuje podle priority nastavené
na kategorii, do které spada. Navolit jej mizete také pomoci kalendare, nelze vSak nastavit zcela libovolné datum a
hodinu, poloZka je zavisla na nastavené pracovni doby organizace (pobocCky). Toto nastaveni se provadi v
Administraci -> Globalni nastaveni -> zalozka Pracovni doba. PFiklad: pokud mate nastavenou pracovni dobu na
Po — Pa 7:30 — 16:00, nebude mozZno zadat, Ze ma byt ukol vyfeSen o vikendu.

e) Zobrazeni detailu ukolu

Po kliknuti na ikonu detailu (zelena Sipka) v tabulce Ukold se uZivatel dostane na vypis zakladnich informaci o
Ukolu. Zobrazi se dvé listy s ikonami. Prvni lita pfepina mezi zobrazenim informaci, druha slouzi k zadavani
pfikazl a zmén.

) Detail ukolu

Zobrazi zakladni informace o Ukolu, jeho popisu, detailu a o dal$ich pFidruZzenych informacich.
Po kliknuti na ikonku detailu (zelena Sipka) v tabulce Ukolu, jsou tyto informace jako zakladni -

zobrazeni.

Il) Pfilohy

Ke kazdému ukolu Ize uloZit pFilohu. PFilohou mdZe byt v podstaté libovolny soubor, napf.: 1 Gfiihy (0)
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Kategorie | Priority | Upozornovani

[] Ukoly - Reseni

pred terminem - zaddtek & - interval |2
tertmin
po termin - Tacdtek |5 - interval |3

* Cazy se uvaddj v hodindch.

naskenovana faktura (obrazek), archiv soubort (zip), tabulkovy nebo textovy soubor, apod. Cislo v zavorce vedle
ikonky a nazvu funkce vyjadfuje pocet téchto pfiloh. Aplikace dovoluje najednou odeslat (ulozit) libovolny pocet
soubord, omezeno je to jen nastavenim parametrd PHP.

i)

Velikost soubor(, které mlzete ukladat, mizete zménit nastavenim parametrdi v PHP. V souboru php.ini
(je implicitné ulozen v "C:\WINDOWS\") se nachazeji tyto parametry:

upload_max_filesize - maximalni velikost jednoho souboru. (2M)

post_max_size - maximalni velikost vSech zasilanych dat. Méla by byt vySSi nez upload_max_filesize.
(8M)

memory_limit - nastaveni limitu paméti pro béh PHP. Méla by byt v dostate¢né vysi. (128M)

Parametry jsou v bytech a M znamena MiB.

Piilohy: (%

b
e
bt

&F GF &F

Nazev ; ¢ Popis Velikost
& o LetakSPR pdf Letak Spravce IT - 346 kB
& o Odkazy tad Tajimave stranky 1 kB
& o plan_hukwaldy jpy Plan cesty 102 kB

Stranka: 1 z1 | Radkl: [15

Tlacitkem Pridat prilohu (disketa se zelenym plus) uZzivatel navoli pocet pfiloh, které bude v danou chvili pfidavat.
V pfipadé, Ze se splete nebo si pocet rozmysli, je mozné nadbyte¢né Ffadky odstranit ikonkou diskety s ¢ervenym
kfizkem. Ke kazdé pfiloze mliZze uZivatel pfidat popis, ktery se po uloZeni zobrazi v tabulce pfiloh.

i
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Soubory jiz ulozenych pfiloh se nachazeji na disku pocitace, kde je aplikace HelpDesk nainstalovana.
Standardné tedy C:\Inetpub\wwwroot\helpdesk\files\. Dale pak podle zvolené oblasti, v naSem pfipadé

zménit soubor ./helpdesk/core/config.php (C:\Inetpub\wwwroot\helpdesk\core\config.php). V tomto
souboru upravit cestu parametru ,FileRoot":
/**

* Root pro soubory
*/
define('FileRoot', AppRoot . 'files/");

smazte , AppRoot . files/' “ a nahradte cestou nového umisténi napf.
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define('FileRoot', 'G:/Zaloha/Save/Data/Helpdesk/files/");

lll) Proces reseni

Zobrazi vypis feseni ukolu. Reseni Ukolu nemusi byt vzdy koneéné, fFeSeni mize byt vice. &, Proces fedeni (1,01
Na zacéatku vypisu je tabulka s Detailem Ukolu (podukolu), nasleduje pak samotny vypis
vSech feSeni. Podstatnym pfinosem je tento vypis hlavné po obsahové strance. Uzivatel zde nalezne uziteéné
informace jako divod vyprSeni terminu, ¢as feSeni, ¢as FfeSeni po terminu a dal$i. Vypis lze samozigjmé
vytisknout. Cisla v zavorce vyjadfuji poéet feSeni / poéet reklamaci k vybranému ukolu.

IV) Komunikace

Umoziuje komunikaci mezi feSiteli a k zapisu pozndmek u Ukolu. Do komunikace ma , Komunikace ()
pristup feSitel Ukolu a feSitelé kategorie Ukolu. Do komunikace nema pfistup zadavatel, ani

nikdo jiny, kdo muze ukol podle viditelnosti vidét.

V) Diskuze

Diskuze umoznuje komunikaci mezi zadavatelem a feSitelem, ktera je vzdy ke konkrétnimu
Ukolu. Komunikace probiha pfimo v systému a je proto mozné ji kdykoli dolozit. Pocet pfispévku 4~ Dishuze (8)

v diskuzi neni omezen. PFiklad takového pfispévku vidite na obrazku:

4 Prispévek

Text: Prizte Detaily typu viz predmet vwynechat

Zadavatel: Administrator Datum: 10.05.2007, 13:32

Pokud je ukol ve stavu uzavieny, nelze uz do diskuze vkladat pFispévky.

VI) Historie

Kazdy ukol ma néjakou historii, ta je automaticky zaznamenavana a kazdy uZivatel do ni muze
nahlédnout. Slouzi jako informaéni pomUcka pro zpfesnéni a ulehéeni prace s ukoly. Tabulku Ize [ ™=

vytisknout.

3) NASTAVENI PRO PRACI S UKOLY

Kapitola popisuje nastaveni, ktera zjednodusSuji praci s ukoly, navadi uzivatele a napomahaji k véasnému informovani o

reakénich terminech.

a) Nastaveni prav

Po kliknuti v levém menu na oblast Ukoly (druha polozka shora) se zobrazi celkovy vypis
vSech ukoll nehledé na to, v jakém stavu (statusu) se pravé nachazeji. Kazdy uzivatel
nemusi vzdy vidét vSechny ukoly, které jsou v systému zadany. Uvidi pouze ty, na které
ma nastavenou viditelnost. Nastavuje se pro jednotlivé uzZivatele zvlast v Administraci
aplikace -> Sprava uzivateld.

Nahlédnutim do Administrace zjistite, ze pro vybranou skupinu prav Ize pro ukoly nastavit
nasledujici prava:

Vstup do tkolt — zviditelni uZivateli poloZku hlavniho menu ,Ukoly*. Tato polozka zajisti
uzivateli pFistup do celé oblasti ukolu.

Projekty (4)

Ukoly (9/9)

----- B Mo (474)

..... (2 Ffifazené (262

..... ‘;;- Y fedeni (141

..... L.b Wytedend (00

----- o Feklamovand (0i0]
----- s Uzavfené (200

Pravo zménit akol — ménit vlastnosti Ukolu mGze pouze uZivatel, ktery ma povoleno pravo zménit ukol, s vyjimkou
svych vlastnich zadanych ukold, ty Ize ménit i bez tohoto prava. Pravo zménit Ukol zahrnuje i moZnost zadat Novy

ukol.

Prdavo mazat ukol — povoli uzivateli mazat vSechny ukoly, ke kterym ma pfistup dle nastavenych prav.

Pravo vybéru resitele — ve formulafi pro feSeni Ukolu zviditelni moznost pro vybér fesitele a tim umozni prefadit tkol
jinému fesiteli. Dale zobrazi v detailu Ukolu v lité pfikazd moznost prifadit (pfifadit ukol jinému Fesiteli).

Vstup do projekti — pokud neni povoleno, skryje se uzivateli polozka menu ,Projekty” v levém sloupci.

Pravo zménit projekt — umoznuje uzivateli zménit kterykoliv vytvofeny projekt a zadavat projekty nové.

Prdavo smazat projekt — zobrazi uzivateli moznost smazani projektd. Pokud smazete projekt, tak v€etné vSech jeho
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Ukoll a podukolu.

~Historie
Datum « & Uzivatel Zpravy
09.07.2007, 09:.00 Iména statusy; Uzaviens.
09.07 2007, 09:00 Clkal byl uzavien.
02072007, 1345 martin Iména statusu; Wyresens.
0207 2007, 1345 martin kol byl wyieden.
02072007, 1344 martin Llkal péedan k Fedeni: martin.
02.07.2007, 1344 martin Iména statusu: W feseni,
02.07.2007, 1344 martin Llkal byl piiFazen fesitel: martin,
02.07.2007, 1344 martin Iména statusu; Plirazens.
01.07.2007, 16:00 Administrator  UloZeni nového Ukolu .
Stranka: [1 71 | Rédk [15

¢ Prava tykajici se ukold, plati i pro podukoly!!!

b) Nastaveni viditelnosti
UrCuje, které ukoly uzivatel uvidi ve vypisu Ukold. Toto nastaveni se nastavuje pro kazdého uzivatele zvlast v
Administraci -> Sprava uzivatell -> Zménit -> zalozka Prava. MUzete vybrat jednu z nasledujicich moznosti.

Viditelnost:

» Sam sebe — uzivatel uvidi pouze své zadané ukoly.

* VSechny - uzivatel uvidi ukoly ze vSech organizac¢nich jednotek.

* Vybér — muzete navolit, které ukoly konkrétnich organizacnich jednotek uzivatel uvidi.

c¢) Nastaveni kategorii

Kategorie obecné, je rozdéleni Ukoll do urgitych skupin, které mohou byt soustfedény na urcitou problematiku.
Prikladem takové kategorie mlze byt napfiklad kategorie ,Software”, ve které mohou byt zadany vSechny Ukoly od
nakupu software, pfes instalace az po problémy s nastavenim a definovanim konkrétniho feSitele, ktery nastaveni
provede. Nastaveni kategorii naleznete v Administraci aplikace -> Kategorie.

d) Priority ukolt

Na prvni pohled upfesnuji dulezitost jednotlivych Ukol( a davaji fesiteli najevo, ktery z Ukolll ma prednost. Priority
jde nastavit pouze pro urcitou skupinu prav, nastaveni se provadi v administraci. Dale jsou priority oznaeny barevné
podle toho, zdali je ukol v terminu, po terminu, nebo uzavfeny.

Priority maji nastavené pocty hodin, do kterych se ma ukol vyfesit. PoCet hodin Ize nastavit pro kazdou kategorii
zvlast. Pokud v jednotlivé kategorii priorita nastavena neni, pouZzije se priorita nastavena v Globalnim nastaveni.

g_"g:z e Zluta — ukol v terminu
+ Cervena — ukol po terminu

e
EL7 | + geda— uzavieny dkol

o

Priority I1ze nastavit v Administraci aplikace Globalni nastaveni nebo pro jednotlivé kategorie v nastaveni

U kategorii.

e) Nastaveni upozornéni
Jde o informovani uzivatele, Ze se blizi urcita akce, kterou by mél Fesit nebo o ni védét. Pfikladem takové akce mlze
byt vlozeni nového ukolu, upozornéni na reklamaci, uzavieni ukolu, atd.

Casy pro upozoriiovani mizete nastavit pro jednotlivé kategorie, nebo pokud nebudou nastaveny, tak se pouZije
globalni nastaveni.
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Priklad nastaveni: fesitel urcité kategorie potfebuje byt upozornén nejpozdéji 6 hodin pfed terminem, kdy méa byt ukol
vyreSen. Zprava, Ze se tento termin blizi, se za$le v intervalu po 2 hodinach. V pfipadé, Ze do stanoveného terminu
Ukol vyreSen stale nebude, zaSle se dalsi zprava, kterd oznami, Ze Cas na FeSeni vyprSel. Nasleduje dalsi
upozornéni v nastavenych intervalech, to vSe, ale jiz po terminu feSeni. Pro pfedstavu je formular pro nastaveni
upozorriovani vidét na obrazku.

f) Nastaveni oznameni

Oznameni se nastavuje pro urCité akce aplikace. Vybrat které a nastavit je pro vybraného uzivatele muizete v
Administraci -> Sprava uzivatell -> Zménit uzivatele -> karta Nastaveni -> Nastaveni pro oznameni.

Upozornit uZivatele je mozZné nédsledujicimi zptisoby:

I) Zaslani zprav v ramci aplikace
Neni potfeba slozitych nastaveni, staci pro kazdého uzivatele zatrhnout akce, na které se ma upozorfiovat.

) Upozornéni emailem
Po vybrani upozornéni pro jednotlivé uzivatele staci nadefinovat nastaveni pro odesilani posty, toto nastaveni
naleznete v Administraci aplikace -> Nastaveni aplikace -> zalozka Posta.

Licence | Obecné nastaveni | Posta | Active Directory | Support |

Hastaveni pro odesilani posty

Fplzok zazilén e-maill: I Takladni |
E-mail pra odesilant |he|pdesk@dumena.-:z
EMTP zerver: Ismtp.dn:nmena.cz

SMTP port: |25

SMTP localhost:

Ffiblagovaci jméno: |
Fihlafovaci heslo: |

lll) Odeslani SMS na mobil

Zde je nastaveni naro¢négjsi, jelikoz si musi kazdy uzivatel zfidit za pomoci svého operatora tzv. ,mobilni email®,
na ktery mu budou odchazet upozornéni z aplikace a pomoci tohoto mobilniho emailu Ize déle nastavit zasilani
SMS na mobilni telefon. V neposledni fadé je opét potfeba mit u kazdého uzivatele zatrzeny akce, na které se ma
upozornéni zasilat.

g) Zastupovani

Pokud uzivatel neni pfitomen (dovolena, nemocenska apod.), Ize urit jeho zastupce, ktery bude mit moznost fesit
ukoly jemu pfidélené. Moznost nastavit zastupovani maji jen uzivatelé, ktefi maji povoleno pravo ,Pravo nastavit
zastupovani". Pokud maji vybranou volbu ,vlastni", mohou za sebe urcit zastupce. Pokud maji vybranou volbu
Lvlastni a cizi", mohou ur€it zastupce i za jiné uzivatele.

Do nastaveni zastupovani se dostanete pres Ukoly -> Zastupovani (levé menu). Mate zde moznost zadat nové
zastupovani, kde zadate zastupovaného, zastupujiciho a dobu zastupu. Nelze zadat zastupovaného, pokud uz je
zastupujici a nelze zadat zastupuijiciho, pokud uz je zastupovan. Zastupovat uzivatele mize vice zastupiteld. V menu
mate moznost zobrazit vypis aktivnich zastoupeni a historii vSech zastupovani.

Je-li uZivatel zastupitelem, je mu dany stav signalizovan v menu, a Ukoly, které mlze FeSit v zastoupeni, jsou
podbarveny jinou barvou (Sedé). Chce-li feSit oznacené ukoly, musi si je nejdfive pfevzit a pak je feSi standardnim
zplsobem.

Je-li uzivatel zastupovanym, jsou mu odepfena veskera prava, kromé prohlizeni uUkolu. Dany stav je signalizovan
hlaskou na kazdé strance v modulu Ukoly s uvedenim, jak muze uzivatel provést deaktivaci zastupovani.
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4) PROCESY A STATUSY
a) Proces fesSeni ukolu / podukolu
Proces feSeni Ukolu mdze vypadat nasledovné:
1) mowy kol 2} pfirazeni fretital
4 ) shlgdnuti dkolu 3) wyraSeny akal

T

5) reklamace \'»_] &) fedeni reklamace

Q0
8) spokojeny zadavatel Qﬁ'\ﬁ\-“:-":__ T} wyfaseny Ukal
Zadavatel Regitel
Systém HelpDesk

Po vliozeni Ukolu do systému, se Ukol nachazi ve statusu Novy (7), jedna se o Ukol, ktery dosud nema definovaného
feSitele (pokud je feSitel definovan pfifadi se Ukolu rovnou status Pfifazené). Ur€ena osoba zodpovidajici za
rozdélovani novych ukolu je pfifadi feSiteli a Ukol se dostane do statusu Pfifazeny. Po pfFifazeni feSiteli (2) musi
fesitel ukol nejprve prevzit (spustit fe$eni), pak ho miiZze zagit Fesit. Ukol miZe byt pridélen Fesiteli také jinym
uZivatelem, ktery k tomu ma opravnéni. Resitel Gkol vyfe$i (oznadi zdali se jedna o konedné Fedeni), Fedeni je
ulozeno do systému (3) a je infformovan zadavatel, ktery shlédne feSeni svého ukolu (4). Pokud je spokojeny a ukol
povazuje za hotovy, mliZe jej ruéné uzavrit, v pfipadé, Ze tak neucini, systém po urcitém case pridéli status uzavieny
automaticky. Pokud zadavatel s ,vysledkem“ spokojen neni méa pravo feSeni ukolu reklamovat (5). Nastavi znovu
dobu, do které ma byt ukol vyfeSen a vyplni diivod reklamace. Resitel je informovan o reklamaci (6), a znovu ukol
vyFesi. Ten je opét uloZen v systému (7) a je zaslana zprava zadavateli o vyfeSeni reklamace. Zadatel shlédne
feSeni (8).

MiZe nastat situace, Ze zadavatel Ukolu opét nebude s feSenim spokojen, proto reklamace neni omezena, Ize ji
provést vicenasobné. Cely proces feseni ukolu je monitorovan v systému a Ize do néj kdykoli nahlédnout.

b) Statusy
VSe co je uvedeno pro ukoly rovnéz plati i pro podukoly s tim rozdilem, Ze podukoly nelze zobrazit pomoci stromové
struktury v levém menu.

) Nové

Vlozit novy ukol Ize vCetn& vypinéné polozky ,feSitel“, v tomto pfipadé se ukol dostane rovnou do statusu
Lpfifazené“, nebo bez vybraného reSitele, pak se ukolu nastavi status novy. Doporu€ujeme, aby Vami zvolena
osoba v pravidelnych intervalech rozdélovala ukoly, které maji nastaven tento status, jinak hrozi nahromadéni
nefeSenych Ukoll. Dal$i moznosti je zavést vnitini podnikovou smérnici ve smyslu: ,Kazdy uzivatel bude povinen
prochazet nové ukoly a pokud se bude Ukol tykat daného feSitele, sam si jej pfebere®.

V detailu nového Ukolu muze uzivatel pomoci listy s pfikazy Ukol pfevzit sam na sebe nebo jej pfiradit Fesiteli.

| 3 Prewrit | o Pfifacit e

Il) Prifazené

PFifazené ukoly jsou tkoly, které jsou pfidélené n&jakému fesiteli. Resitele Ukolu Ize kdykoli zmé&nit. Toto tvrzeni
plati za pfedpokladu, ze uzivatel ma v Administraci -> Skupina prav definovano pravo ,Pravo vybéru resitele®.
Pokud je ukol pfifazeny, mél by pokraCovat k feSeni. V Administraci -> Globalni nastaveni -> zalozka Volby ->
muzete pomoci polozky ,Spusténi procesu feSeni pfi zobrazeni detailu Ukolu“ nastavit, zdali se Ukol dostane do
statusu ,V feSeni® pfi zobrazeni detailu Ukolu nebo v opacném pfipadé kliknutim na ikonu ,Spustit FeSeni®.

% Spustit fefeni

) V FeSeni
Jakmile se uUkol dostane do statusu ,V FeSeni“, automaticky se spusti ,Cas feSeni“. UZivatel, ktery je nastaven
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jako Fesitel, ma pravo ukol vyfesit. V listé pfikazl se tomuto uzivateli zobrazi volba ,VIoZit FeSeni*.

Po kliknuti se zobrazi formulaF ,Reseni tkolu“. Ke kazdému tkolu &i podukolu je mozné vlozit vice feSeni. Pokud
chcete takto ucinit, nesmi byt zatrzena volba ,Konecné feseni. V pfipadé, Ze volbu zatrhnete, date tim najevo, ze
feSeni je definitivné posledni, Ukolu se zastavi Cas feSeni a pfifadi se status ,VyreSené“. U podukolu je mozné
vzdy zatrhnout polozku Konecné feSeni. Problém nastava, pokud nejsou vyfeSeny vSechny podukoly a chtéli
byste nastavit nadfizenému ukolu, Ze se jedna o konecné feSeni. Formular v této situaci zakaze volbu ,Konecné
feSeni a informuje uzivatele hlaskou ,Nelze zatrhnou, jelikoZ nejsou vyfeSeny podukoly!®. U ukolu, kterému jiz
vyprsel termin feSeni, musi uZivatel zadat Duvod vypr§eni terminu. Pomoci néj je mozné v systému dohledat
potfebné informace k zamezeni opakovani podobné situace.

- Reseni dkolu

Piedmét: Instalace software

Dietail: Mainztalovat potfebny software na ekonomickém Useku. Soupis software na jednotlivé Taméstnance je v
podikalech.

Resent

Konetné Fegent [~ Melze zatrhnout, jelikoZ nejsou Ffifadit fesitel: Fh. - o

wybedeny poddkaoly!

Meodesilat Tpravy o [ Informoyat e-mailerm: I

Fedeni =
Informowvat osoby: f'k. - o

Piilahy: &3 | Frochazet... | Popis: | ]

Ulozit |

PFi feSeni Ize predat ukol jinému feSiteli, pfedpoklada se pfi tom, Ze se nebude jednat o kone¢né FeSeni Ukolu.
Predpokladem pro zobrazeni volby ,Prifadit fesiteli“, je spravné nastaveni prav v Administraci aplikace.

Pokud nechcete odesilat zpravu o FeSeni, mate moznost tak ucinit zatrhnutim parametru Neodesilat zpravy o
feSeni. Chcete-li ale poslat zpravu vice uzivatelim a ne jen Zadateli, mizete vypsat emaily v Informovat
emailem a nebo vybrat uzivatele v Informovat osoby.

IV) VyreSené

AZ se ukol dostane do stavu ,vyfeSeno, zadavatel si zkontroluje zdali je spokojen s feSenim. V tuto chvili se s
ukolem mohou dit dvé véci:

» zadavatel bude s vyslednym feSenim spokojen a mize Ukol pomoci volby uzavfit uvést do kone¢ného stavu

» zadavatel s vysledkem spokojen nebude a mGze Gkol pomoci pfislusné volby reklamovat

K Reklamowat | | s Uzavrit

V) Reklamované

Zadavatel Ukolu v jeho detailu kliknutim na volbu reklamovat spusti formular pro reklamaci, ve kterém zada duvod
své nespokojenosti. Ur¢i prioritu (do kdy ma byt ukol znovu vyfeSen). Po ulozeni se ukolu nastavi status
.Reklamace* a feSiteli (pokud mate spravné nastaveno oznameni) pfijde zprava, Ze bylo feSeni jeho uUkolu
reklamovano.

Z logiky aplikace vychazi, ze ukol muzete finalné vyfesit, az kdyz jsou vyfeSeny vSechny podukoly. Proto i v

pfipadé, Ze chcete reklamovat podukol, musite nejprve uvést do stavu reklamace nadfizeny ukol. Pokud tak
neucinite, aplikace uzZivatele sama navede vystraznou hlaskou.
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VI) Uzaviené

Do statusu uzaviené se mohou Ukoly dostat dvéma zpusoby. UZivatel vyfeSeny ukol ruéné uzavre, tak jak je to
popsano v popisu statusu VyrfeSené, nebo se Ukol uzavie automaticky. Po¢et dnli do automatického uzavieni
Ukolu Ize nastavit v Administraci -> Globalni nastaveni -> zdalozka Volby. Uzavieny ukol je mozné kdykoli
dodate¢né reklamovat a timto jej znovu otevfit. U uzavieného uUkolu nelze ukladat pfispévky do komunikace a
diskuze.
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KarPiToLA €. 9 — SpPrRAVCE IT

Spravce IT se v HelpDesku nazyva modul, ktery umozriiuje uzivateli pfistup do programu Spravce IT pomoci aplikace
HelpDesk. Tento modul by mél spravcim (popf. dal§im uzivatelGm, ktefi pfistupuji do programu Spravce IT) umoznit
komunikaci s timto programem a provadét v ném jednoduché pfikazy a zmény. Diky tomu, Ze je HelpDesk webova
aplikace, Ize provadét zmény ve Spravci IT bez nutnosti vyssi HW konfigurace z libovolné stanice ve vasi spole¢nosti.

Je dulezité si na zacatku uvédomit rozdilny pohled na uzivatele a org. jednotky z obou aplikaci. Pfiklad: v HelpDesku
sledujete uZivatele a kazdy uzivatel ma k dispozici jeden nebo vice pocitacl. Jinak feceno, pokud mate pravo vidét
urCitou skupinu uzivateld, vidite jejich pocitace. Ve Spravci IT je viditelnost podle organizacnich jednotek a pocitaci.

1) SLOUCENI DATABAZI

Predpokladem pro UspésSnou spolupraci obou programu je spoleéna databaze. Jelikoz v programu Spravce IT nelze
ménit nazev databaze jako tomu je v HelpDesku, je nutné, aby se vysledna databaze jmenovala ,Micos“. Pokud jiz
pouzivate programy HelpDesk a Spravce IT samostatné, je dulezité pfed slou¢enim obou databazi, aby byly v obou
programech totozné definovany jména uzivateli a struktura a nazvy Organizaénich jednotek. Momentalné je nutné,
vzdy napoijit databazi HelpDesku do databaze Spravce IT.

¢+ Pred slouc¢enim durazné doporucujeme zalohovat databaze obou aplikaci!

a) Slouceni nové nainstalovanych aplikaci

Zdali jste do této doby neméli nainstalovanou ani jednu z téchto aplikaci, je postup nasledujici:

I. Nejprve je tfeba nainstalovat Spravce IT. Po nainstalovani program spustit. Tim se vytvofi databaze a v ni
potfebné tabulky s daty.

Il. Pfi instalaci HelpDesku, ve formulafi pro Nastaveni databaze, uvedte jako nazev databaze ,Micos®. Aplikace timto
pfida své tabulky do stavajici databaze aplikace Spravce IT.

b) Slouéeni jiz zabéhnutych aplikaci (databazi)

V pripadé, Ze zatim nemadte databdze spojené a chcete tento krok udélat, postupujte nasledujicim zpisobem:
I.  Kliknéte na ikonku ,Slou€eni se Spravce IT“, kterou naleznete v Administraci aplikace v menu v levém sloupci.
Il. Zadejte licen¢ni €islo a licenéni kli¢ aplikace. Tento krok je z ochrannych davodd, aby slou¢eni nemohla provadét

kterakoliv osoba pfistupujici do administrace.
Ill. Nastavte udaje pro pfipojeni k databazi aplikace Spravce IT a stisknéte Odeslat.

Prevod dat
~ Nastaveni databaze
Typ databéze: Microsoft SOL Server v
Server: MARTIMNVEQLEXPRESS

Part:
Mazev databéze:  |micos
Uivatel: o)

Heslo: AEEEREE

IV. Pozorné si pfeltéte nasledujici upozornéni tykajici se slou€eni tabulek Organizaéni jednotky a Uzivatelé,
zkontrolujte data v obou databéazich a pokracujte tlacitkem DalSi.
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V. Pokud mate spravné nadefinovany Organizacéni jednotky, zobrazi se vam

jejich vypis. VV opacném pripadé chybové hlageni s rozdily v datech. [ R/t

Cislo SpravcelT HelpDesk
.. ##1 Pobotka1 Pobotka i
.. ##2  Pobotka2 Pobotka 2
..... ##3  Pobocka 3 Pobocka 3
..... ##4  Pobocka 4 Pobocka 4
..... 5 Pobofka S Pobocka S

.. ##5  Pobotka 6 Pobodka G

g Pokud se vam zobrazi chybové hlaseni, pokracujte tlacitkem zpét. Po opravé jednotlivych poloZzek se
\_.d"l muZete pokusit o slouceni databaze znovu.

VI. Dale se zobrazi kontrolni tabulka uZivatelli, pokud jsou Gdaje v poradku pokradujte dale.

- Uzivatelé
SpravcelT HelpDesk
Prihlaseni Prijmeni, jméno Osobni ¢islo E-miail Prihlaseni Prijmeni, jméno Osobni éislo E-mail
administrator  Administrator 001 ACMINEMIC oS- G2 administrator  Administrator oo adminE@micos-syw.cZ
balogh Bialagh, Martin ooz mbaloghE@micos-sw.cz  balogh Balogh, Martin ooz mbalogh@micos-svw.cz
WOZNiCa Yoznica, Brona 003 bvoznicaEmicos-syw .0 WOZNics Woznics, Brona 003 b OZNICSEMICOs-S O

VIl.Tla¢itkem Dals$i potvrdite hlasku: Data jsou pripravena k presunu. Kliknutim na -
tlagitko Dal$i se provede presun dat a nastavi se pfipojeni k databazi. Data v Prevod dat
soucasné databazi budou zachovana.

VIII.Pfenos probéhl, pokracujte k pfihlaseni Pfenos dat probéhnul.
Pokracovat k priblaseni ==

V pfipadé, Ze pfenos nebude Uspésny, nebo se vyskytne chyba, kontaktujte prosim technickou podporu spole€nosti
MiCoS SOFTWARE, ktera vam s napojenim aplikaci pomuze.

2) SPRAVA POCITACU v APLIKACI HELPDESK

Menu v modulu Spravce IT je pfizpisobeno konvencim programu Spravce IT a je rozdéleno do nasledujicich ¢asti:
Pocitace, Prislusenstvi, Sitové prvky a Majetek — viz. obr.

Kazda z téchto polozek zobrazuje urlitou skupinu hardware, kterou muzete dale

:.rl Boéitace zobrazit podle toho co jste pravé vybrali. Napfiklad PfisluSenstvi Ize zobrazit VSe,
gl piislusenstui podle Pocitate, Typu pfFisluSenstvi nebo Volného pfisluSenstvi. Pro vybér

zobrazeni slouzi v HelpDesku menu s pFepinaci. Toto menu muze vypadat napf.
\g> sitové pruky takto:

&5 Majetek

Zobrazeni prislusenstvi
’7 @\rée Podle: () Pocitace ) Typu prislusenstui & Volného prislusenstwi

V celém modulu Spravce IT v HelpDesku je v kazdé z uvedenych sekci funkce Vyhledavani, ktera zajistuje prochazeni
vybrané tabulky a nasledné vyfiltrovani fadkd, ve kterych se nachazi hledany vyraz. Tlagitko Reset slouzi k vymazani
pole pro definici textu a uvedeni tabulky do stavu pfed hledanim (tzn. zobrazi v§echny zaznamy).
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Oblasti modulu Spravce IT:
a) Pocitace

Tato sekce spravuje pocitaCe ulozené v databazi programu Spravce IT. Pro snadnéjSi manipulaci a orientaci se daji
pocitace zobrazit podle nasledujicich voleb, jinak Fe¢eno nasledujici obrazek zobrazuje ,podmenu pog¢itaci“:

Zobrazeni poéitaci podle
’V ® Uzivatele I Pocitace i Pracowvigteé [Uiivatele) i Pracowisté (Poctace) (") Org. jednotka [UZivatele) (") Org. jednotka [Pocitate])

Uzivatele — zobrazi vSechny uzivatele, podle téchto uZivateld si mlGzZete nechat zobrazit jejich pfidéleny SW nebo
HW

Pocitace — po kliknuti se zobrazi tabulka poc¢itacli pomoci které mizete zobrazit SW, HW, provadét opravy, tisknout
predavaci protokol, nebo sledovat historii pocitace

Pracovisté (Uzivatele) — zobrazi vSechny pracovisté, podle kterych mlzete zobrazit Software nebo Hardware
Pracovisté (Pocitace) — zobrazi vSechny pracovisté, podle kterych muzete zobrazit Software nebo Hardware

Org. jednotky (Uzivatele) — zobrazi vSechny Org. jednotky, podle kterych muzete zobrazit Software nebo Hardware
Org. jednotky (Pocitace) — zobrazi vSdechny Org. jednotky, podle kterych mizete zobrazit Software nebo Hardware

VSechny pouzité ikonky a pod nimi skryté funkce jsou stejné pro kazdé zobrazeni, proto zde projdeme pouze
,Zobrazeni pocitacli podle — Pocitace”, kde je téchto funkci nejvice. Pokud zobrazite pocitate podle pocitace
dostanete se do zakladni tabulky, kde najdete ikonky pro praci s pocitaci — Hardware, Software, Pfedavaci protokol,
Opravy a Historie.

~Zohrazeni podle pocitace
Hazev pocitace 1_;;* IP adresa Org. jednotka Odpovédna osoba Evidencni cislo
] & ® L& £ DEusa 19246581011 Pobotka 2 denisa
[ & @& LA ) Hanka 192168107 Centréini skiad
&8 ® 3 & £ wka 1921681014 Pobotka 5 ivka
O & ® A F Lukes 1921681013 Pobocka 1 lukas

1) Hardware
lkonka hardware Vam umozni zobrazeni tabulky s udaji o pocitaci, ze které vychazi tabulka s vypisem jeho
prislusenstvi. Zobrazeni se vzdy pfizplusobi podle toho co mate vybrano v ,podmenu® jednotlivé sekce.

) Software

Ikonka software zobrazi vybrany pocita¢ a k nému nalezeny software. Jedna se o Licence na pocitaci, Nelegalni
Instalace, Software bez licence a Software nalezeny v registrech pocitace.

lll) Predavaci protokol
Dalsi, méné obvyklou ikonkou, je zde ikona protokolu. Ta zobrazi pfedavaci protokol pocitace, ktery se pouziva
pfi pfedani pocitae na jinou poboc¢ku apod. Tento protokol je uréeny pro tisk, tomu také odpovida jeho vzhled.

Predavaci protokol

Nzew poéitafe: DEMIZA Ewvigieninl &lain;

Oepovédnd osoba: 003 Qrpanizainl Sendni:
denisa ##2 - Pobocka 2
matys ohchodiE@micos-aw.cZ Pracovisté:
5970589235 -

I. Technické parametry

wyroboe: WA Technologies, In Pamét. 312

Iracks: Procesor:  Pentium 4 2 400

Mocel: PAM2EE-3235 Doména;  micozsy Jocal

Worabhn Sisln Erle v drméné  hiember w
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IV) Opravy

lkona Opravy umozhuje Upravu vlastnosti pocitace, moznost uvést pocita do opravy, nebo pracovat s
pfislusenstvim vybraného pocitae. Po kliknuti na tuto ikonu se ukaze dalSi podmenu, ve kterém se nastavuje
druh opravy.

Nastaveni opravy na
’7 ® Zména Odaji iy Ruéni oprava ] Prefadit prislusenstvi

Zmeéna udaji — je prvnim odvétvim oprav. Zobrazi formulaf, ktery se tyka vlastnosti pocitace. Pomoci tohoto
formulafe mlzZete tyto vlastnostmi modifikovat. Tento formulaFf ma jiz nacteny aktualni data z databaze, které se
vztahuji k vybranému poéitaci. Tyto idaje mGzete ménit, nebo vyplnit nové.

Rucni oprava — zobrazi vybrany pocita¢ a jeho neukoncené opravy, které je mozné v HelpDesku dodatecné
ukongit. MUzete zde zadavat také nové opravy.

& Mové rutni oprava
Typ historie Vznik J.» Odpovédna osoba Zaruka Poznamka

(’_} Oprayva 30.01.2007 marek 20072007 poznamka u oprassy
(’_} Fapliteni 26.01.2007 martin u Zapujceni nelze zadst warranty date

Druhy oprav mohou byt nasledujici:
« Oprava pocitace

« Ostatni naklady

* NavySeni

e Zaptjceni

Ostatni naklady nelze ukoncit dodatec¢né, jelikoz jednou vyplnite naklad vztahujici se k pocitaci a timto je tato
soprava“ uzaviena. Datum vzniku se pak rovna datu ukonceni.

Preradit prisluSenstvi — tato ¢ast se zabyva pfisluSenstvim pfifazenym k poéitaci. Mlzete v této sekci
prislusenstvi odfadit od pocitace, pfefadit k jinému pocitaci nebo pfidat nové pfisluSenstvi.

V) Historie

&l Pridat nove pislusenstyi

Nﬁzevx;} Typ Org. jednotka Pracovigté Odpovédna osoba Evidenéni éislo
[] & 5 sST3s00148 Hard ik Poboéka 2 denisa

Ooa g Eﬂzrrtium 42400 Procesor  Pobodka 2
z

Posledni ikonkou pro praci s pocitaci je Historie (ikonka budiku), ta zobrazi vSechny akce, které byly s pocitatem
provedeny at uz ve Spravci nebo v HelpDesku.

b) Prislusenstvi
Tato sekce se zabyva pfislusenstvim, které se nachazi v programu Spravce IT. Pro snadnéj$i manipulaci a orientaci
se da prisluSenstvi zobrazit podle nasledujiciho menu.

@Vée Podle: DPuéfbaée () Typu prislusenstvi D'\fulného prislusenstvi

"Enhrazeni prislusenstvi

VSe - znamena zobrazeni veskerého pfisluSenstvi, at' uz jde o pfisluSenstvi s vazbou na pocita¢ nebo pfisluSenstvi
volné.

PocitacCe - nejprve se zobrazi tabulka pocitacu, kde je tfeba vybrat pocita¢, po vybéru se zobrazi pouze pfisluSenstvi
nalezené na pocitaci.

Typu prislusenstvi - nejprve je tfeba z tabulky vybrat typ pfisluSenstvi, potom se zobrazi pouze pfisluSenstvi
vybraného typu.

Volného prislusenstvi - zobrazi pouze pfisluSenstvi, které nema vazbu na pocitac.

VSechny pouzité ikonky a pod nimi skryté funkce jsou stejné pro kazdé zobrazeni, proto zde projdeme pouze
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,Zobrazeni pfisludenstvi — VSe“. Po kliknuti v levém menu na pfisludenstvi se dostanete do zakladni tabulky vypisu
veskerého pfisluSenstvi a zde najdete ikonky pro praci s pfislusenstvim — Zména udajli, Smazat pfislusenstvi,
Oprava a Historie.

~Zobrazeni prislusenstvi

Typ prislusenstvi 1_;;5 Hazev prislusenstui Specifikace Velikost VWyrobece Wyrobni éislo Evidenéni gislo
I:l j b4 (.'% _'_‘_': cCOiDvD HL-DT-5T CD-Rw GCE-85268 IDE o
|:| j b4 ’% L) cDovD Generic DVD-ROM SCS| CdRom IDE 1]
Device
D __}' = (-'& L'_,': CODD MITSURI CO-ROh FR3205 1B IDE 0 Mit=Lmi
|:| j = ’% L EDovD HL-DT-ST CD-Ryy GCE-55268 IDE 0

) Zména udaji

Umozni uzivateli zobrazeni formulafe vlastnosti pfisluSenstvi. Tyto vlastnosti mohou byt jiz v databazi, pokud ano,
tak se pfi nacteni ve formulafi zobrazi. Potom muzete s témito Udaji pracovat, ménit stavajici nebo zadavat nové.
Ve zméné Udaju se nachazi tyto polozky (vlastnosti pfislusenstvi):

Org. jednotka — nazev organizacni jednotky, ve které se pfisluSenstvi nachazi nebo jeho nadfizeny prvek
(pogitac).

Typ prisluSenstvi — k zakladnim typim muzete pfidat ve Spravci své dalSi. Slovnim spojenim typ pfisluSenstvi
se mysli: mys, tiskarna, case, zvukova karta, atd.

Nazev pfrislusenstvi — napt. ,SiS 650/651/740/661FX/741/760 series” nebo ,RADEON 9600 S*

Specifikace — bliz§i definovani pfisluSenstvi

Vyrobni éislo — (serial number vyrobku) &islo jenz by mélo byt specifické pro uréitého vyrobce a fadu produkta
Vyrobce — spole¢nost nebo jednotlivec zapojeny do rliznych stranek konstrukce, stavby, testovani, prodeje a
udrzby produktu

Druh majetku — majetek mize byt nasledujicich druhG: Hmotny majetek, Drobny hmotny majetek, Nehmotny
majetek, Drobny nehmotny majetek, Finan¢ni pronajem, Operativni pronajem, Operativni evidence, Investi¢ni
nehmotny majetek

Interni — poznatek zdali se jedna o pfislusenstvi vnitini, vestavéné

Integrované — zdali se jedna o pfisluSenstvi pfidavné

Velikost — vypInéni velikosti je vyzadovano, pokud se jedna o typ pfisluSenstvi: procesor, pamét RAM nebo
harddisk

Inventarni ¢islo — Cislo, podle kterého pfisluSenstvi najdete v inventarizanim seznamu

Specifické €islo — Cislo, které je jedinecné

Evidencni €islo — tvar tohoto ¢Cisla je stanoven evidenci

Pracovisté — oznaceni budovy, ¢ast vyrobni haly, apod.

Odpovédna osoba — osoba odpovidajici za pfFisludenstvi

Rok vyroby — udava rok, kdy bylo pfisluSenstvi vyrobeno

Poznamka - libovolna informace

Pokud se jedna o pfisluSenstvi s vazbou na pocita¢, tak nelze vyplnit polozky Org. jednotka, Pracovisté a
Odpovédna osoba, jelikoz tyto informace pfisluSenstvi prebira z nadfizené polozky (pocitac).

Il) Smazat prislusenstvi
Nenavratné vymaze pfisluSenstvi z databaze. Pokud se jednd o pfisluSenstvi s vazbou na pc, tak provede
odfazeni od pocitace, zrusi vazby na dafiové doklady, elektronické dokumenty, nadfizené pfislusenstvi a dalsi.

lll) Oprava
Po kliknuti zobrazi vybrané pfisluSenstvi a k nému tabulku neukoncenych oprav. V této tabulce mize uzivatel
ukongit rozdélanou opravu, nebo zacit opravu novou. Opravy jsou zakladni ¢tyfi:

« Oprava

» Ostatni naklady

« NavySeni (upgrade)
» Zapujceni

Do tabulky neukongenych oprav se nikdy nemU(ze dostat oprava ,Ostatni naklady”, jelikoZz nejde o opravu jako
takovou. Jeji datum vzniku je pak vzdy shodné s datem ukonceni. Pokud uzZivatel zadava novou ruéni opravu,
musi vzdy uvést datum vzniku a o jaky typ opravy se jedna. Ukoncuje-li uzivatel opravu neuzavienou, nelze jiz
ménit vSechny polozky formulare. Musi vyplnit datum ukon&eni a mdze vyplnit nebo poopravit poznamku.

-65-



MISPA

c)

~Neukoncené opravy
AS: Mo rUSni ogprsE

Typ historie Vznik 1_:;* Osoba Zaruka Poznamka

{_’_j Oprava 19.M 2007 zaneta 13.04 2007 Tohle je poznamka k EquipmentiD==94
(’_j Upgrade 2.0 2007 martin 25082007 dalsi poznamka. ..
iy Zspliceni 02.02.2007 marek Zapliteno Frartovi z vedleisi budowvy

Strénka: 1 z1|Rédkd: 15

IV) Historie
Zobrazi vybrané pfisluSenstvi a k nému tabulku historie od uvedeni do provozu, pfes pfifazeni k pocitadi,
presuny, opravy, zmény polozek az po jeho odstranéni.

Sitové prvky

Tato sekce se zabyva sitovymi prvky, evidovanymi v programu Spravce IT. Menu pro snadnéj$i manipulaci se
sitovymi prvky je rozdéleno nasledujicim zpusobem:

Zobrazeni sitowvyjch prvkii
’7 ® Vse Podle: iy Uzivatele () Typu sit'ového prevku

VsSe - znamena zobrazeni vSech sit. prvka.

Uzivatele - nejprve se zobrazi tabulka uzivatelQ, kde je tfeba vybrat uzivatele. Po vybéru se zobrazi pouze sitové
prvky pfifazené vybranému uzivateli.

Typu sitového prvku - nejprve je tfeba z tabulky vybrat typ sitového prvku, potom se zobrazi pouze prvky
vybraného typu.

VSechny pouzité ikonky a pod nimi skryté funkce jsou stejné pro kazdé vySe popsané zobrazeni. Po kliknuti v levém
menu na Sitové prvky se dostanete do zakladni tabulky vypisu vSech sit. prvk{l, zde najdete ikonky pro praci —
Zména udaju, Smazat sit. prvek, Oprava a Historie.
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~Zohrazeni vSech sitowych prvki
Typ preku :_:ﬁ Hazew pruku Specifikace Vyrobce Vyrobni éiglo Evidencni cislo

IF] Jo# A T ADSL modem Ediimsx AR 7064 +B AR 7064 Edlimax: 555666555 12325
[ 7 & 4 [} ADSLmodem SK1 Arrazer SK1 sxya215d Modemos: 123789 123789

00124s r.o.
[F] a4 a‘% () ADSL modem S¥1 Arrazer SX1 szgacEal Modemos 123456 123456

00124z =r.o.
O Pk 4 'i} Ly Sitova tiskarna Mlinctta mc2430 P3 Conica Minolta  2165549-21655-325589

) Zména udaju

Umozni uzivateli zobrazeni vlastnosti sitovych prvku. Tyto vlastnosti mohou byt jiz vyplnény a uloZeny v databazi.
Pokud ano, tak se pfi nacteni ve formulafi zobrazi. Uzivatel mize s témito Udaji pracovat, ménit stavajici nebo
zadavat nové. Ve zméné Udaju se nachazi tyto polozky (vlastnosti sitového prvku):

Org. jednotka — nazev organizaéni jednotky, ve které se sitovy prvek nachazi. Mize mit vazbu na nadfizeny sit.
prvek. V pfipadé zmény org. jednotky nadfizeného prvku se pfevezme org. jednotka na prvek podfizeny.
Pobocku Ize ménit pouze ve Spravci IT za pomoci hromadnych zmén.

Typ sit. prvku — ve Spravci IT muzete tyto typy vytvaret. Pfikladem typu sit. prvku mlze byt: swich, sitova
tiskarna, ADSL modem, atd.

Nazev sit prvku — napf. ,Edimax AR 7064 +B*

Specifikace — bliz§i definovani sitového prvku

Vyrobni €islo — (serial number vyrobku) €islo jenz by mélo byt specifické pro uréitého vyrobce a jeho Fadu
produktd.

Vyrobce — spole¢nost nebo jednotlivec zapojeny do rliznych stranek konstrukce, stavby, testovani, prodeje a
udrzby produktu

Druh majetku — majetek mize byt nasledujicich druhG: Hmotny majetek, Drobny hmotny majetek, Nehmotny
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majetek, Drobny nehmotny majetek, Finan¢ni pronajem, Operativni pronajem, Operativni evidence, Investi¢ni
nehmotny majetek

MAC adresa - je jedinecny identifikator sitového zafizeni

IP adresa — je jednoznacna identifikace konkrétniho zafizeni (typicky pocitace) v prostredi Internetu
Inventarni ¢islo — Cislo, podle kterého sitovy prvek najdete v inventarizanim seznamu

Specifické €islo — Cislo, které je jedinecné

Evidencni Cislo — tvar tohoto Cisla je stanoven evidenci

Pracovisté — oznaceni budovy, ¢ast vyrobni haly, apod.

Sit’ — oznaceni sité, ke které je zafizeni pfipojeno

Odpovédna osoba — osoba odpovidajici za sitovy prvek

Rok vyroby — udava rok, kdy byl sit. prvek vyroben

Poznamka - libovolna informace

Il) Smazat sit'ovy prvek
Nenavratné vymaze sitovy prvek z databaze, zrusi vazby na danové doklady, elektronické dokumenty, nadfizené
sitové prvky a dalsi.

lll) Oprava
Po kliknuti zobrazi vybrany sitovy prvek a k nému tabulku neukonéenych oprav. V této tabulce mlze uzivatel
ukoncit rozdélanou opravu, nebo zacit opravu novou. Opravy jsou jako ve Spravci IT zakladni ¢tyfi:

« Oprava

¢ Ostatni naklady

« NavySeni (upgrade)
* Zapujceni

Do tabulky neukoncenych oprav se nikdy nemulze dostat oprava ,Ostatni naklady®, jelikoz nejde o opravu jako
takovou. Jeji datum vzniku je pak vzdy shodné s datem ukonceni. Pokud uZivatel zadava novou ruéni opravu,
musi vzdy uvést datum vzniku a o jaky typ opravy se jedna. Ukoncuje-li uzivatel opravu neuzavienou, nelze jiz
ménit vSechny polozky formulafe. Musi vyplnit datum ukonceni a mdze vypsat nebo poopravit poznamku.

~Neukonéené opravy
& Mowd rudni oprava

Typ historie Vznik j_;f- Ozoba Zaruka Poznamka

{_‘_} Upgrade 12.02.2007 lukss 29052007 MNetEgp=3, Updrade, SPR
iy Oprava 05.10.2007

Stranka: 1 z1|Réckd: 15

IV) Historie
Zobrazi vybrany sitovy prvek a k nému tabulku historie od uvedeni do provozu, pfesuny, opravy, zmény polozek
az po jeho odstranéni.

d) Majetek
Stejné jako v programu Spravce IT se i v HelpDesku tato sekce zabyva evidovanym majetkem organizace. Menu pro
snadnéjsi vyhledani majetku je rozdéleno nasledujicim zplsobem:

Zobrazeni majetku
’7 @.Uée Podle: {:}Uiiua‘tele (") Typu majetku

Vse - zobrazeni veSkerého evidovaného majetku.

Uzivatele - nejprve se zobrazi tabulka uzivatel(, kde je tfeba vybrat uzivatele. Po vybéru se zobrazi pouze majetek
pfifazeny vybranému uzivateli (majetek, za ktery vybrana osoba zodpovida).

Typu majetku - nejprve je tfeba z tabulky vybrat typ majetku, po vybéru se zobrazi pouze majetek vybraného typu.

V8echny pouzité ikonky a pod nimi skryté funkce jsou stejné pro kazdé vySe popsané zobrazeni. Po kliknuti v levém

menu na Majetek se dostanete do zakladni tabulky vypisu veSkerého majetku, zde najdete ikonky pro praci — Zména
udaju, Smazat majetek a Historie.
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~Zobhrazeni majetku
Typ majetku ‘_:13 Hazev majetku Specifikace Vyrobce Evidenénidislo Vyrobni éigslo Specifické fislo Inventarni éislo

|:| _,;' = L'_,'l Kniha ASPNET20a  ISBM-15647M542-21 Cpress 55553 55535 259555
C#

D _,7 x _;_': Magneticks tabule Hama hama15424 Hama 123456 S796541458 ES432 123456
ruvriteTahle

[F] a4 () Propiska Concorde 23-519-754 Concorde 33333 12344 33333 33333

L Zaznamy: | Pouze wyhrané v | zménit || smezat || Historie | [ Reset |83

Strénks: [1 z 1| Rédkd: |15
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) Zména udaju

Umozni uzivateli zobrazeni vlastnosti majetku. Tyto vlastnosti mohou byt jiZz vyplnény a uloZzeny v databazi. Pokud
ano, tak se pfi nacteni ve formulafi zobrazi. Uzivatel mize s témito Udaji pracovat, ménit stavajici nebo zadavat
nové. Ve zméné udaju se nachazi tyto polozky (vlastnosti majetku):

Org. jednotka — nazev organizaéni jednotky, ve které se majetek nachazi. MGze mit vazbu na nadfizeny majetek.
V pfipadé zmény org. jednotky nadfizeného majetku se pfevezme org. jednotka na majetek podfizeny. Pobocku
Ize ménit pouze ve Spravci IT za pomoci hromadnych zmén.

Typ majetku — ve Spravci IT mlzete tyto typy definovat. Pfikladem typu majetku maze byt: kniha, tabule apod.
Nazev majetku — napf¥. ,ASP.NET 2.0 a C# “

Specifikace — blizSi definice majetku

Vyrobni Cislo — (serial number vyrobku) €islo jenz by mélo byt specifické pro urcitého vyrobce a Fadu jeho
produktd.

Vyrobce — spole¢nost nebo jednotlivec zapojeny do rliznych stranek konstrukce, stavby, testovani, prodeje a
udrzby produktu

Druh majetku — majetek mize byt nasledujicich druh(: Hmotny majetek, Drobny hmotny majetek, Nehmotny
majetek, Drobny nehmotny majetek, Finanéni pronajem, Operativni pronajem, Operativni evidence, Investi¢ni
nehmotny majetek

Inventarni ¢islo — Cislo, podle kterého majetek naleznete v inventarizaénim seznamu

Specifické €islo — Cislo, které je jedinecné

Evidenéni €islo — tvar tohoto Cisla je stanoven evidenci

Pracovisté — oznaceni budovy, ¢ast vyrobni haly, apod.

Odpovédna osoba — osoba odpovidajici za majetek

Rok vyroby — udava rok, kdy byl majetek vyroben

Poznamka - libovolna informace

Il) Smazani majetku
Nenavratné vymaze majetek z databaze, zruSi vazby na dariové doklady, elektronické dokumenty, nadfizeny
majetek a dalsi.

lll) Oprava
Po kliknuti zobrazi vybrany majetek a k nému tabulku neukonéenych oprav. V této tabulce mdze uzivatel ukonéit
rozdélanou opravu, nebo zacit opravu novou. Opravy jsou jako ve Spravci IT zakladni Ctyfi:

« Oprava

« Ostatni naklady

« NavySeni (upgrade)
e Zaptjceni

Do tabulky neukoncenych oprav se nikdy nemuaze dostat oprava ,Ostatni naklady®, jelikoz nejde o opravu jako
takovou. Jeji datum vzniku je pak vzdy shodné s datem ukonceni. Pokud uzivatel zadava novou ruéni opravu,
musi vzdy uvést datum vzniku a o jaky typ opravy se jedna. Ukoncuje-li uzivatel opravu neuzavienou, nelze jiz
ménit vSechny polozky formulafe. Musi vyplnit datum ukonéeni a mdze vypsat nebo poopravit poznamku.



~Neukoncené opravy

f{\ Mova rucni oprava

Typ historie Vznik 1 # O=oba Faruka Poznamka
{i} Oprava 17.04.2008 Fusek %ilem 27.06.2008 Poznamka...

Strénka: z 1| Réokf: 15

| [ Mastavit

IV) Historie

HelpDesk 3.8.2

Zobrazi vybrany majetek a k nému tabulku historie od uvedeni do provozu, pfesuny, opravy, zmény polozek az po

jeho odstranéni.
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KaritoLA . 10 — ZNALOSTNI BAZE

Obsahuje seznam feSeni nejznameéjsSich pozadavkl a problém(, uréenych zejména k opakovanému feSeni stejnych,
nebo podobnych problému. Zaznamy Ize zadavat ru¢ni editaci pfimo ve znalostni bazi nebo Ize vyfeSeny pozadavek do
této databaze ulozZit.

1) ZOBRAZENI A PRACE VE ZNALOSTNi BAZI

V levé Casti okna se nachazi panel s vypisem kategorii k rychlejS§imu vyhledani pozadované informace. Kategorie si
muZete nadefinovat zvlast, pouze pro znalostni bazi, nebo stejné jako pro poZadavky a ukoly. Doporuéujeme uvést
stejné kategorie jako u pozadavku a Ukoll, usnadnite tak komunikaci mezi uZivateli. Nastaveni muzete provést v
Administraci aplikace -> Kategorie -> Znalostni baze.

~Vypis zaznami

- . o ) . =
L35 Moy zérnam \__J Moy poFadavek

Piedmét { » Kategorie Detail Reseni Typ
Fl ® 7 3 5 chybivtiskarng papiry velikosti 44 _ostatni Chybi papiry do tiskérny. Barva uz je taky  Mapiné do tiskaren, papity a2 do velikosti  Wefejny

=ponky a dalsi kancelarska potreby

O & 7 & 5 nefunouie odesiéni e-mailu Helpdesk  Zawola zékaznik, kbery si stéfuje na ... Pokud volé zékaznik, kierému nefunguje  Mewefeiny
to pravdépodobné tim, 72 nemé .

. r d ) &p Zivedvitk dépin titisk sudfustubu bfoucu  _ostatni CheSlo nuélast k uvrn? Slabrp dép déZouh | neljomy z udu byt z stychre. Dibéch & Wefeiny

Stach zrazof a blysk, Slytekre hfochlé miavustoSla mivté k ... ktlnivioplyp vo. | vitét z dit doti tiv ...
L Zéznamy: | Pouze wybrang s [ Smazat ] [ Zménit ] [ Zménit hromadné ] [ Tizk ] [ Reset ] ':j

Strénka: |1 z 1 | Rédkll: 15

a) Vlozeni nového zaznamu do znalostni baze

I) Vlozeni nového zaznamu

Pokud HelpDesk nasazujete do provozu, doporu€ujeme k problémovym oblastem sestavit feSeni zakladnich
pozadavkl (problému) uZivatel( a ruéné je viozit do znalostni baze. V takovém pfFipadé budete v tabulce vypisu
zaznam( znalostni baze pfidavat nové zaznamy. V novém zaznamu muzete vyplnit polozky:

* Predmét

* Detail problému

« Kategorie

« Typ statusu

* moznost vlozit Pfilohu

Kategorie umozfiuje zvolit okruh problému, ¢imz se zpresni vysledky pfi vyhledavani a omezi se pocet
nalezenych zaznamu.

Typ statusu je polozka, ktera charakterizuje zda je zaznam ve znalostni bazi oznacen jako vefejny. Pokud je
zaznam vefejny, vidi ho vSichni uzivatelé. Pokud neni vefejny, vidi ho jen uzivatelé, ktefi k tomu maji opravnéni a
maiji pfidélenou danou kategorii.

Il) Novy zaznam z vyreSeného pozadavku

V pfipadé, ze je v systému pozadavek, ktery je vyfeSeny nebo uzavieny, ma feSitel moznost z néj vygenerovat
zaznam do znalostni baze. V detailu pozadavku se zobrazi ikona a pfikaz s nazvem ,Vlozit do znalostni baze®.
Pomoci tohoto pfikazu Ize zaznam ulozit. Grafické znazornéni tohoto procesu vypada nasledovné:
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1) PoZadavek k feseni

2) wyfedany poZadavek

3) presun do znalostni
baza

1 A,

Regitel

Systém HelpDesk

3) uloZzeni do znalosini

DdZe

Znalostni béaze

b) Vyhledavani

Ve znalostni bazi, v pfipadé vétSiho poltu zaznamu, je hlavnim nastrojem pro nalezeni feSeni moznost Vyhledavani.
Funguje stejnym zpuisobem jako v jinych ¢astech HelpDesku s tim rozdilem, Ze uZivatel maze vybrat kategorii, kterou

chce prohledavat.

Hledat

Hedat | | [ Zobrazit | [ Reset |

Kategorie: F'L. %

¢) Hodnoceni reseni

V detailu zaznamu maji uzivatelé pfipravenou funkci pro pfidéleni sympatii k feSeni urcitého pozadavku. Kterykoli
uzivatel, ktery ma pravo vidét zaznam ve znalostni bazi, midze v jeho detailu rozhodnout a dat svij hlas, zdali se mu
feSeni pozadavku zamlouva ¢&i nikoli. Okamzité vzdy vidi, jak se hodnoceni vyviji a kolik uzivatell jiz pfidélilo svij

hlas.

) Movi poFadavek | (hTisk | SHZpét | kG B2

- Detail zaznamu
Chybi v tiskarné papiry velikosti A4

Detail:
W tizkarné je prazdny zasohnik pro papiry velikosti A4,

Reseni:

Hodnoceni: 75% ‘= Dobré  25% o Spatné, (hodnoceno 4x)

Prilohy: [,

Maping do tizkaren, papiry 8% do velikosti A3, lepidla, zponky a daléi kanceldrské potfelby naleznete v budove D, ve
tretin patfe, dvefe &. 412, kdd zamku 253515, Po odebrani véci je treba je odepzst z pocitacel

d) Diskuze

Kazdy z uzivatell (v pfipadé, ze ma pfistup k zaznamu) ma moznost pfidat zapis do diskuze probihajici pod detailem
jednotlivého zaznamu. Uzivatelé, ktefi maji v administraci aplikace povoleno ,Pravo mazat‘, mohou jednotlivé
zaznamy s diskuze odstranit. Je to z ddvodu urcitého usmérnéni diskutujicich.

2) PRrAva

Nastavuji omezeni uZivateld pro praci s aplikaci (konkrétnim modulem, v nasem pfipadé znalostni bazi). Nyni
pfipomeneme ke kazdému pravu jeho vyznam. Nastaveni naleznete v Administraci -> Skupina prav -> Detail konkrétniho

prava.
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Vstup do znalostni baze - zajiStuje pfistup do modulu Znalostni baze a v pfipadé nepovoleni tohoto prava skryje
polozku ,Znalostni baze* v listé hlavniho menu.

Vstup do neverejné ¢asti - zobrazi zaznamy jenz maji nastaven status ,Nevefejny“ a v tabulce vypisu zobrazi sloupec,
zobrazujici typ statusu.

Prdvo zménit - v tabulce Vypis zaznamu zobrazi ikonku pro zménu polozky a mize ménit zaznamy ve znalostni bazi.

Pravo mazat - povoli nebo zakaze uZivateli mazat jednotlivé zaznamy ve znalostni bazi. Ovliviiuje také moznost mazani
zadznamu diskuze v detailu zdznamu znalostni baze.
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o o

KaritoLA &. 11 — MOJ OGET

1) OzNAMENI

Oblast obsahuje vypis aktivnich oznameni aplikace. Oznameni mohou byt jakéhokoliv charakteru (planované vypadky,
oznameni o zméné) a zadavaji se v administraci HelpDesku. Pocet aktivnich oznameni signalizuje ikona semaforu v
horni listé aplikace. Kliknuti ve vypisu se zobrazi detail oznameni.

' ' &2 = Lizivatel:
—j == kliéka Jan - manager
OzZnarmeni (13

Zprawy (10 MNapovéda Tisk odhlasit {(Manazer)

Pomoci volby ,Zobrazit oznameni pri pfihlasovani“ v Globalnim nastaveni aplikace na zaloZzce Volby, mizete
Oznameni zobrazit také na prihlaSovaci obrazovce aplikace. UZivatelé tak uvidi dulezita upozornéni hned pfi
pfihlasovani do aplikace.

2) ZprAvY

Obsahuji vypis zprav zasilanych uzivateli. Do zprav se uklada ID zaznamu, do jaké oblasti patfi, typ udalosti a predmét
zaznamu. Druhy zprav se nastavuji v Muj ucet -> Nastaveni uzivatele -> zalozka Oznameni sloupec Zprava.

Na zaznam se mUlzete dostat kliknutim na ikonku Odkaz. Po kliknuti na odkaz se zprava oznaci jako prectena.
Nepfectené zpravy jsou oznaceny tuéné. Zpravu mate moznost vymazat pomoci ikony Smazat.

Pokud si zatrhnete vice zprav, muzete délat hromadné zmény:

* Smazat - smazani zprav

» Oznadit jako prectené - oznaci zpravy jako prectené

* Oznacit jako neprectené - oznaci zpravy jako nepfectené (budou oznaceny tuéné)

Pokud si zpravy uzivatel nesmaze sam, mazou se automaticky hromadné po dobé nastavené v Administraci -> Globalni
nastaveni -> zalozka Volby parametr ,Poc¢et dnt, po kterych se vymaZou zpravy*.

3) PREDAvVACI PROTOKOL

Pokud jsou aplikace Spravce IT a HelpDesk propojeny, lze Seznam pocitacil
tisknout pfedavaci protokoly jednotlivych PC, u kterych je D i}

s . S Hazev poiitace
pfihlaSeny uZivatel nastaven jako odpovédna osoba. 5

14 TOMAS 2 [

Pfedavaci protokol je zde omezen na zobrazeni technickych . . _
parametri, pfisludenstvi a pfifazené licence software. Pfedavaci tranks: I1 Z 1| Fadku: |15 Mastavit |
protokoly Ize exportovat také do XLS souboru.
4) NASTAVENi UZIVATELE Osobni Odaje | Zmeéna hesla | Hastaveni aplikace | Oznameni |
V této oblasti mate moznost nastavit osobni tdaje, Pfiimeni, jména: |Nu:uvék, Petr
zménit heslo, nastavit nastaveni aplikace a - .
oznameni. Titul: Pred; | Po: I
FormulaF pro nastaveni je rozdélen na &tyfi Gasti: et |pnwak@damena.c:z
. osczbnl udaje - upraya osobnich dat tizw'avtele’. Teletan: |+42|:| 559 995 593
* Zména hesla - zména hesla pro pfihlaseni do

aplikace. Mabi [+a20 777 777 777
» Nastaveni aplikace - nastaveni vhledu a

jazykové mutace aplikace, stranky zobrazené po Makilni 2-mail: |

pfihlaseni.
* Oznameni - nastaveni, které oznameni o Fauc |

udalostech se maji uzivateli zasilat.
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MISPA

v\ Pokud uzivatel v pravech nema vstup pres heslo a nebo se prihlasuje pres Aktive Direktory, nezobrazi se mu
—-_. zélozka zména hesla.
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© Copyright 2004 — 2009, MiCoS SOFTWARE s.r.0., VSechna prava vyhrazena.

Obsah této pfirucky je uréen k informaénim Géelim a maze byt zménén bez ohlaSeni. NemUlze byt interpretovan jako
zavazek od MiCoS SOFTWARE s.r.o.

MiCoS SOFTWARE s.r.o. nenese Zadnou odpovédnost ani zavazek za jakékoli nepfesnosti nebo chyby, které se mohou
v této pfirucce objevit.
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