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1. PORTAL SERVICEDESK

Novy servisni systém spole¢nosti CDC Data najdete na strance htips://servicedesk.cdc.cz

TeamViewer

DATA Znalostni baze CMDB Schiizky

Jak vam dnes miizeme pomoci?

ServiceDesk systém Blog CDC Data

Jak pracovat se ServiceDesk systémem? Ctéte v Clénky a informace k naSemu portfoliu sluZeb a

dokumentaci. ného poté jednoduse vytvorite pozadavek. produkt,

ServiceDesk CDC Data Prechazime z CDC Helpdesk 1.5.2024

Nahldsit problém se ServiceDeskem. ) )
CDC Helpdesk je stile dostupny —
Co je CMDB?

Co je Katalog sluzeb?

ServiceDesk CDC Data systém pro fizeni poadavkl  —

I Cesky o I Znalostnibéze  Privacy Policy Copyright (C) CDC Data s.r.o.

Cely portél se pravdépodobné bude v ¢ase meénit, ale zakladni funkce by mély byt dostupné nasledovné:

e Pro pfihlaseni uzivatele pouzijte odkaz Prihlaseni na strance vpravo nahore.
e Cely portal Ize pfepinat do zobrazeni v ¢estiné a anglic¢tiné v menu na strance vlevo dole.
e Pro vzdalenou pomoc Ize pouZit aplikaci TeamViewer — odkaz vpravo nahore.

Po pfihlaseni se moznosti funkci rozsifi nasledovné:

Teamiewer Moje paZadaviy 32 Novy poZsdsvek I ae I John Lennon
adk

DATA Znalostni baze Katalog sluZeb CMDB Schizky

e Prochazeni Katalogu sluzeb spolecnosti CDC Data
e Vytvofeni
e Prochazeni jiz existujicimi Pozadavky uZivatele nebo spole€nosti

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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2. UCTY - UZIVATEL ZAKAZNIK

Béhem prechodu na novy servisni systém ServiceDesk (servicedesk.cdc.cz) jsou vSechny ucty
migrovany ze starého systému CDC Helpdesk
. (helpdesk.cdc.cz). Tyto migrované ucty nemaji
cdc nastaveno heslo, a proto je pfed prvnim pfihlasenim
RS potfeba heslo nastavit. ServiceDesk posila instrukce
na reset hesla na e-mail uzivatele.

¢ Tip: VSechna pole oznacend hvézdickou (*) X
jsou povinna.

Pokud neni registrovan ucet, mize se zaregistrovat
pfimo sam zakaznik. V pfihlaSovacim okné zvoli
% registraci kliknutim na odkaz ,Jesté nemate ucet?

Zaregistrujte se nyni.*
PhihlaSeni

Jedt& nemite (&et? Zaregistrujte se nyni.

Zapomnéli jste heslo?

2.1. NASTAVENI PROFILU UZIVATELE ZAKAZNIiKA

V profilu uzivatele je mozné provést nékolik nastaveni.

V nastaveni profilu Ize zvolit
jazyk a cCasové pasmo.
V moznostech zabezpeceni
si kazdy wuzivatel muize
Avatar zménit heslo a také nastavit
° druhy faktor pro ovéfeni.

Nastaveni tuctu

Vieobecny  Zabezpeleni

Zména obrazku avatara

Dvoufaktorové ovérovani je

Nahrsjte si obrdzek avatars. mozné za pomoci mobilni
Jazyk* aplikace (napf. Microsoft
Cesky v | Authenticator) nebo e-
SESIeRe= mailu.

Casové pasmo*

CET v

Vyberte své osobni Easové pasmo. Viechny &asy se budou zobrazovat vzhledem k tomuto Easovému pasmu.

2.2. ZAPOMENUTE HESLO

Zakaznik ma moznost na svém uZivatelském uctu vyvolat proces obnovy hesla. JednodusSe
v dialogovém okné klikne na odkaz ,Zapomnéli jste heslo?“. Vysledkem je e-mail s generovanym
odkazem, pomoci kterého si uzivatel nastavi nové heslo.

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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Pfi nastaveni dvoufaktorového ovéfeni pomoci
aplikace je uzivatel dotazan na heslo k uctu a poté je
mu zobrazen postup instalace aplikace do mobilniho
telefonu a QR kod. Pomoci QR kédu si vytvori v
aplikaci ucet (ServiceDesk e-mailova adresa). Tento
uCet opakované generuje Sestimistny kéd. Po
ukonceni privodce nastavenim druhého faktoru jste
dotazani na tento kéd.

Pokud se znovu pfihladujete po zadani jména a hesla,
jste dotazani na ovéfovaci Sestimistny kod. Pokud
zvolite, aby ServiceDesk diveérfoval tomuto zafizeni,
nebude po tuto dobu vyZzadovan Sestimistny kod.

Daldi moznosti je nechat posilat ovéfovaci kéd pro
druhy faktor na e-mailovou adresu uzivatele.

2.4. PROBLEM S PRIHLASENIM

o

Dvoufaktorové ovérovani

Zadejte ovérovaci kdd, ktery se zobrazi v aplikaci
autentizatoru.

DuvéFujte tomuto zafizeni po dobu nésledujicich 30
dni.

Pokud potfebujete pomoc a na$i asistenci, piSte na e-mail servicedesk@cdc.cz. Do pfedmétu zpravy
vlozte klicovou frazi #servicedesk (pouze mala pismena) a do téla zpravy popiste svij problém.

3. VYTVORENiI POZADAVKU

Pro vytvofeni pozadavku z portalu ServiceDesk musi byt uzivatel pfihlaSen. Pozadavek Ize vytvorit
pomoci odkazu Novy pozadavek nebo ze Servisniho katalogu kliknutim na pfislusnou sluzbu.

3.1. VYTVORENiI POZADAVKU Z ODKAZU NOVY POZADAVEK

Pokud uzivatel zvoli ,Novy poZadavek®, musi vyplnit vSechna povinna pole:

e Typ pozadavku — Incident, Problém, Zména, Zadost (povinné)

e Sluzba — Vybér ze sluzeb (povinné)
e Komu — Resitelska fronta (povinné)
e Predmét — Strucné téma pozadavku (povinné)

e Zprava — Text obsahujici zadani pozadavku (povinné)
e Priorita — Dle dopadu na fungovani sluzby velmi nizka, nizka, normaini, vysoka, velmi vysoka

o Lze pfidat pfilohu (neni povinné)
e P¥idani dotéenych polozek

o K pozadavku muze zakaznik v tomto formulafi pfipojit konfiguraéni polozku. Posledni
fadek formulafe obsahuje moznost ,Pfidani dotéenych polozek konfigurace®.
RozliSujeme mezi konfiguranimi polozkami ve dvou tfidach. Hardware pro vSechna
zafizeni anebo SupportKey pro objekt smlouvy nebo jedné z poloZzek smlouvy. Seznam

vSech objektu Ize sledovat v CMDB.

o POZOR! Pro sluzbu IFS je zapotfebi rozkliknout nabidku ,Pfidani dot€enych polozek
konfigurace® a zvolit tfidu SupportKey. Nasledné se pod vyhledavacimi poli
Configltem# a Jméno zobrazi vSechny dostupné objekty smlouvy z CMBD databaze
viz druhy printscreen pod timto odstavcem. Jednu prosim zvolte (je mozné, Ze je zde

pouze jedna k vybéru).
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DATA Znal

TEAIMVIEWET

Domli » Novypozadavek

Vytvoreni nového poZadavku

Typ*
Zména
Vyberte typ poZadavku.
Sluzba*
IFS
Vyberte prosim odpovidajici sluzbu.
Komu*

IFS Manufacturing

Fronty slouZi k pritazeni tiketl odpov&dné skupiné osob (napf. tymu, oddélenti, skuping).

Fronty slouzi k prirazeni tiketd odpovédné skupiné osob (napr: tymu, oddéleni, skupiné).
Predmét*

Pfiklad
Vlozte prosim nazev pozadavku.

Zprava*
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PFilohy
@ \Vloite sem soubory nebo klikn&te pro vybér souborti
Priorita*
3 normalni v
Zvolte prosim prioritu pozadavku.
I v/ Pridani dotcenych poloZek konfigurace I
Trida
SupportKey v
Configltem#
Jméno
Stav Incidentu I Configltem# T Jméno 1
I Operaéni I Rezie CDC
I Operaéni I CDC Data Interni IT
| Operaéni | CDC Data_implementace IFS
| Operaéni |
Vytvorit poZzadavek
CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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3.2. VYTVORENiI POZADAVKU ZA POUZITi SERVISNIHO KATALOGU

Servisni katalog mlze uzivateli pomoci zorientovat se v poskytovanych sluzbach a nasledné jej navést
k vyplnéni nezbytnych polozek formulafe nového pozadavku. Pokud se uzivatel rozhodne vytvorit
pozadavek ze servisniho katalogu, ma moznost kliknout na jméno sluzby a dostane jiz ¢astecné
predvyplnény formulaf nového pozadavku. Ve formulafi je vyplnéno jméno sluzby. Ostatni pole se
vyplfiuji stejné jako v pfedchozim pFipadé.

Katalog sluzeb
| IFS > IFS

Konzultacni €innost pred instalaci a béhem pouZivani aplikace IFS
Intrexx >

4. SPRAVA POZADAVKU

Zakaznik ma moznost sledovat Zivotni cyklus pozadavkd pomoci volby ,Moje pozadavky*, ktery najde

v hornim menu vedle odkazu ,Novy poZadavek®. Pokud je nad volbou ,Moje poZadavky“ €islo, oznaluje,
kolik pozadavku pfihlaseného uzivatele je ve stavech ,otevieno” nebo ,novy*.

V zobrazeni ,Seznam pozadavkd“ je mozné sledovat:

.Moje pozadavky“ - pozadavky, které vytvoril pfinlaseny zastupce zakaznika,
nebo

,Ostatni pozadavky“ - poZzadavky vytvorené vSemi uzivateli zakaznika.

V seznamech pozadavkl Ize filtrovat zobrazeni podle

e VSechny pozadavky
o Otevfené pozadavky
e Uzaviené pozadavky

Ve vSech vystupech Ize vyhledavat. VSechny sestavy Ize exportovat.

4.1. DETAIL POZADAVKU

Po kliknuti na zvoleny poZadavek se uzivatel dostane do detailniho zobrazeni. V tomto zobrazeni ma
moznost na pozadavek odpovidat. Vidi vdechny nastavené parametry pozadavku.

e Stav

o Cislo pozadavku
e Fronta

e Typ

e Periorita

e Sluzba

e SLA

e Vlastnik — aktualni feSitel
e Odpovédny — osoba odpovédna za FeSitele
e K pozadavku by mél byt vzdy pfipojen i objekt konfiguraéni polozky z CMDB.

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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4.2. NOTIFIKACE POZADAVKU

Jednotlivé notifikace k pozadavkim najdete pod ikonou zvonecku vedle jména pfihlaseného uzivatele.

@ Pokud je u zvonec€ku zelena teCka, ma pravé pfihlaSeny uzivatel nepfectené upozornéni.
Kliknutim na zvonecek je mozné si vdechna upozornéni precist.

a Pokud u zvonecku neni zelena teCka, nemate zadna nepfrectena upozornéni.

5. OSTATNiI FUNKCE

Dal8i moznosti dostupné z nabidky po pfihlaseni uZivatele do portalu:

5.1. CMDB

Zobrazi véechny konfiguracni polozky, které jsou definované pro zakaznika. V seznamu Ize filtrovat dle
tfid (Hardware, SupportKey). Po volbé konfigurani polozky dostaneme detailni informace.

5.2. SCHUZKY

Resitel mize definovat v kalendafi &as rezervovany pro zakaznika, ktery jej nasledné maze sledovat
pomoci funkce ,Schizky“. Muze sledovat své osobni schiizky nebo schiizky celé spole¢nosti a nasledné
filtrovat podle data.

5.3. ZNALOSTNi BAZE

Pro opakujici se poZzadavky a problémy budeme tvofit databazi znalosti. Po pfihladeni pak bude mozné
vyuzit textové pole ,Jak vam dnes mUzeme pomoci?“ nebo pfimo prochazet kategoriemi znalostni baze.

Pokud budete vyplfiovat formulaf nového poZadavku a dojde ke shodé s ¢lankem ve znalostni bazi,
bude vam ¢&lanek nabidnut.

5.4. TEAMVIEWER

Resitel mlze zakaznika poZzadat o pfistup na jeho plochu ) Valsiend pomore | —
pocCitate. Pro tyto ucely Ize stdhnout a spustit klienta

TeamViewer pomoci odkazu v hornim menu zakaznického i
portalu. Béhem této akce dojde k pfesmérovani na stranky wc
www.teamviewer.com (otevie se nova zalozka) a odtud se DATA

stahne upraveny klient s logem CDC Data.
Povolit vzdalenou spravu £+

Sdélte svému partnerovi toto ID pro pfipojeni

k vasi plose:

Vase ID

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
Kastanova 618/141c info@cdc.cz 9
617 00 Brno



