1. Uvod

Helpdesk je internd aplikacia, sluzi na zaddvanie poziadaviek na IT oddelenie prostrednictvom vytvarania
tiketov, na RISK oddelenie prostrednictvom vytvarania reportov, alebo na oddelenie Uétovnictva
vytvaranim financnych poZiadaviek. Tento ndvod popisuje postup vytvarania vSetkych poZiadaviek

s povinnymi polami, orientdciu v systéme a pravomoc uzivatelov.

Aplikacie sa nachadza na adrese : http://localhost:8081/

2. Navigacia

Po prihlaseni sa na lavom panely
nachddza navigdcia v aplikacii.
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B= % Dashboard

Dashboard zobrazuje poZiadavky, ktoré
E'I % Nova pozZiadavka su v stave otvorené a su bud vami

vytvorené, pridelené na vas, vytvorené

% % Zatvorené poziadavky ¢lenom vasho timu, resp. mate pravo
vidiet dany typ poziadavky (odsek 4.).
@ &—— Pprofil

Nova poZiadavka obsahuje formulare
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iﬁﬁ é Sprava aplikacie prlsplosobtlene S pvowr,myml polam.l,
ktoré budu dorucené na oddelenia IT,
Risk, alebo U&tovnictvo, podla druhu
(odsek 3.)

Zatvorené poziadavky zobrazuje uzatvorené poziadavky, ktoré boli bud vami vytvorené, vytvorené
¢lenom vasho timu, vami uzatvorené, resp. mate pravomoc vidiet danu poziadavku.

Profil obsahuje podrobné informacie uZivatela, jeho Udaje, skupiny v ktorych sa nachadza a aké prava
ma uzivatel v aplikacii (odsek 4).

Sprava aplikacie je pristupna len pre administratorov, v tejto ¢asti je mozné vytvorit uzivatela, ¢i
skupinu, menit prava skupine, priradit ¢i odobrat uZivatelov zo skupin (odsek 5).

3. Vytvorenie poziadaviek

Po kliknuta na tlacidlo nova poziadavka vas stranka presmeruje, na formuldre pre skupiny IT, Risk,
U¢tovnictvo. Kazdy formuldr obsahuje svoje povinné polia, ktoré treba vyplnit pred odoslanim.
PoZiadavka sa neodosle, ak nie je vSetko spravne vyplnené. O sprdvnom odoslani vasej poziadavky vas
aplikacia bude informovat notifikacnou spravou v pravom hornom okraji obrazovky.


http://localhost:8081/

Moze sa vam stat, Zze ak vam bol Ucet vytvoreny pred nedavnom, tak po prihlaseni sa vam nezobrazi
ikona nova poziadavka. Je to z dévodu, Zze administrator/i aplikacie vdam musia pridelit prdvomoc
odosielania poziadaviek.

3.1. Vytvorenie Tiketu

Typ vyberate medzi hlavnymi

B Posiadavka na Ticket kategdriami problému o softvéri,

: __hardvéri, serveri a uZivatelovi. Ak vam
‘ P problém nepasuje ani jednej

@ P kategérie vyberte siiné.
4 Po vybere prvej kategorie sa vam
/ zobrazia dalSie moZnosti pre lepsie
u charakterizovanie problému. Ak vdm
‘ Ziadna z moznosti nepasuje zvolte
iné.

o Priorita, zadajte ju podla urgentnosti

- danej poZiadavky. Ak riesitel uzna, ze

) vasa poZiadavka ma mensiu, resp.
vysSiu prioritu, pocas Zivotnosti ju
mozZe menit.

- (EeTT— - Predmet, napiSte kratky nadpis vasho
3 S problému, napr.: ,problém s klientom
— " " v Cofisune”,
2 ; " .
4 Popis problému, napiste podrobny
/ popis problému - ¢im presnejsia
u poZiadavka, o to menej otazok sa Vas

budeme pytat.

Prilohy Pre ¢o najefektivnejsie rieSenie
Vasho problému potrebujeme ¢o
najviac informdcii. Preto, ak je to
mozné, vzdy priloZte obrazok kliknutim
na modry oblacik.

Prvy ilustracny obrazok demonstruje spravne vyplnené Udaje formularu. Pri chybajlucich informaciach sa
vam zobrazia chybové hlasky ¢ervenym pod povinnymi polami. Kliknutim na tladidlo odoslat sa vam
nahrd poziadavka do systému. O spravnom priebehu dostanete notifikacnu spravu v pravom hornom
okraji aplikacie.



3.2. Vytvorenie Reportu
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[lustracny obrazok znazoriiuje vyplnenie formuldru na poZiadanie reportu na oddelenie Risk.
Dalej sa vysvetluju povinné polia formuldru.

Nazov reportu, pod ktorym bude report uloZzeny
Vlastnik reportu, je to osoba v ramci spolo¢nosti, veduci oddelenia alebo riaditel odboru, ktora je
zodpovedna za report ako taky. Za jeho obsah, nastavenie a vie ¢o sa v reporte nachadza a preco bol

report potrebny.

Ucel reportu, vlastnik reportu, alebo zadavatel definuje za akym G¢elom mad byt report vytvoreny
a na ¢o sa bude pouzivat.

Kritéria reportu, definuju zakladné kritéria, vypocty pre report. Napr. treba séitat hodnoty
a+b+c=d.

Viditel'né udaje, definuje popis vizualizacie reportu. Ako ma dodany report vyzerat a aké udaje
maju byt zobrazované v prislusnych bunkach reportu. Idedlne je pridat do prilohy prazdny vzor
reportu vo formdate excel, pdf a podobne.

Iné informacie, dalsie informacie, ktoré by mohli riesitelovi poméct.

Spristupnit pre, zoznam uzivatelov, resp. oddeleni ktorym byt report vyzdielany. Po vyplneni politka
treba stlacit modré plusko, inak meno nebude zaznamenané.



Spristupnit cez, spdsob akym ma byt vypracovany report vyzdielany pre ludi / oddelenie vyplnenych
v policku ,,spristupnit pre“. Zadajte spdsob archivacie, miesto na SFTP servery, alebo mailovui adresu
Po vyplneni policka treba stladit modré plusko, inak spdsob vyzdielania nebude zaznamenany.

3.3. Vytvorenie Financii

C @ localhost4,

taj, test3 test3
El Poziadavka na Financie

Dorovnanie do nuly - nedoplatok - AUTA/CKL

Ticket

Report

llustracny obrazok znazornuje vyplnenie formuldru na oddelenie uctarne.
Typ financie kategorizuje finanénu poziadavku. Uzivatel musi mat povolenie od administratorov
aplikacie posielat rézne druhy kategérii financii.
Cislo zmluvy uréuje na akej zmluve sa bude pracovat.

Urget zaskrtavajte ak ma vasa zmluva velku prioritu. RieSitel méZe prioritu vasej poziadavky pocas
Zivotnosti menit.

Nahrajte dokument, kde opisete vsetky potrebné informacie, ktoré treba vykonat na zmluve.



4. Dashboard

Vitaj, Test1 Test1 & Odhlasitsa
@ 1. Moje poziadavky
= no-
2. Poziadavky pridelené na mna
ooy e e e e e e
\ 1307, 55| aport Enstiic report & T Tastovici Raport & e Zahodt s ¢ detally
1303, 7 Ticket i & Trest iy software pripart & et Zahodif Fob3, 2020, 1945713 detaily
-
3 . Ostatné otvorené poziadavky
" w vyvoril Nazow Pricrita Pridelens
s & Tren 351125036 @ o pridelt mne detaly
130 Tickst 4 & Tren pridel mne. detaily
' Ticket & et pridelt mne. detaily
1304 Ticket & 7 et pridelit mne. detaily
v Ticket L & pridelt mne detaily

Otvorené poZiadavky sa nachadzaju v aplikacii v ¢asti dashboard. Podla typu prihldseného uZivatela sa
vam mozu zobrazit maximalne tri tabulky

Tabulka Moje pozZiadavky [1]
Obsahuje vsetky poziadavky, ktoré boli vami vytvorené.

Tabulka PozZiadavky pridelené na mna [2]

Je permanentne zobrazena ak patrite do skupiny rieSitelov aspon jednej z troch kategérii poZiadaviek.
Taktiez sa vam moze zobrazit, ak nepatrite do skupiny riesitelov, ale niekto na vas prideli poziadavku,
pretoZe uzng, Ze ste kompetentnd osoba na jej vyriesSenie.

Tabulka Ostatné otvorené poziadavky [3]

Je zobrazena manazérom skupin, aby mohli vidiet aké poZiadavky ¢lenovia jeho skupiny zaslali, resp.
poziadavky, ktoré su pridelené na ¢lenov jeho skupin.

Manazér skupiny si taktiez moze vybrat z ,sledovatela” skupiny, ktori vidi aktivitu jeho skupiny a méze
nahlit urgentnost problému.

V neposlednom radu pre riesitelov sa tu zoskupuju ulohy na ktorych maju pravo pracovat.

Vo vsetkych trocha tabulkach sa v ¢asovom intervale 10 minat obnovuju Udaje.



5. Detaily poziadaviek

V detailoch poziadaviek ndjdete vSetky potrebné informacie, ako o aky typ sa jednd, kto ho vytvoril,
komu je prideleny, jak dlho je uz vytvoreny atd’. Nasledujuci ilustracny obrdzok zndzornuje detaily
reportu pre oddelenie Risk.

Vieobecné informacie 4
.

Meno poiadavky
h Tve
[’ Priorita

Stav
Viastnik reportu
Frekvencia chnavenia
Pristup pre

- 2, %
& 3 . Prsup cez
- Vyhodnotenie v dioch
Ceadiine
& &) tudia
Vytvoril -
Pridelené -

(@) sledov: fas
() sledovanie &asu
Cas wytvorenia
€as uzatvorenia
£as otvorenia

1 [ Riegenie (] Privtny [] Notifikovat
.

[1] Pri komentaroch mame na vyber z mozZnosti notifikovat, privatny, alebo rieSenie. UZivatel nema
povinnost zaskrtnut ani jednu z moznosti.

Pri komentovani poziadaviek uz nechodi automaticky email.

Aby bol riesitel a vytvorca poZiadavky emailovo notifikovany musi byt zaskrtnutd moZnost notifikovat
pred poslanim komentaru.

V pripade zaskrtnutia moznosti privatny, komentar bude zverejneny len pre vytvorcu, nikto iny dany
komentar nebude vidiet. UZivatel ma moznost svoj privatny komentar zdielat s nejakou skupinou

v ktorej sa nachadza. Komentar nasledne bude viditelné pre manazéra, sledovatelov a ¢lenov skupiny.

[2] Existujuci komentar je moZné vymazat a editovat. KaZzdy uZivatel ma pravo svoj verejny komentar
uzamknut, teda zmenit stav komentaru na privatny, resp. privatny komentar znova zverejnit pre
kazdého. Privatne komentare nakoniec je mozné zdielat so skupinami, ako uz bolo vyssie opisané
kliknutim na zelend Sipku.

[3] Oznacuje skupinu ktorej ¢lenovia vidia privatny komentar.

[4] Stlacenim tohto tlacitka sa zobrazi panel nastrojov, kde uzivatel moze menit stav poZiadavky
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4.
Zmena riesitela
5.

-

Zmena priority

6. Sprava aplikacie

Zmazat rieSitela

——r/

=T

Odoslat

Odoslat

[1] Uzatvorit poZiadavku mbze samotny zakladatel, alebo
prideleny riesitel. TaktieZ uz raz zatvorend poziadavka moze
byt znovu otvorend bud vytvorcom poziadavky, alebo
hocijakym rieSitelom.

[2] Prideleny rieSitel mbZe zablokovat komentovanie
poziadavky od vytvorcu.

[3] Riesitel prideleny na poZiadavku ma pravo ju od seba
odhodit.

[4] KaZdy riesitel vie standardne pridelit na poziadavku len
samého seba. Riesitelia, ktory st aspon jeden skupine
manazéri, alebo aspon jednu skupinu sleduju maju pravo
pridelit na poziadavku hocijaké ¢lena registrovaného v
systéme.

[5] Riesitel prideleny na poZiadavky ma pravo zmenit prioritu
poZiadavku

Sprdva aplikdcie je pristupna iba administratorom. Tato sekcia slizZi na vytvorenie, modifikovanie skupin

a kontrolu uZivatelov.

Kvoli bezpecénosti, aby len opravneni uzivatelia mohli posielat / riesit poZiadavky sa zaviedli skupiny.
Novo vytvoreny uzivatel nema Ziadne pravomoci, musi byt ¢lenom skupiny odkial ziskava opravnenie
s narabanim aplikacie. Skupina uréuje ¢i uzivatel moze posielat poziadavky druhu Tikety / Reporty /

Financie resp. ich riesit.

Taktiez uzivatel priradenim do skupin automaticky ziskava role.
Aktualne sa v systéme nachddzaju nasledujuce role:
- Beiny uZivatel — mbZe posielat poziadavky podla pridelenych prav
- Riesitel — moze riesit poziadavky podla pridelenych prav
- Manazér — ma pravo vidiet stav poZiadaviek vytvorené ¢lenmi jeho skupiny
- Ruka manaZéra — taktieZ ma pravo vidiet stav poZiadaviek vytvorené ¢lenmi jeho skupiny

Prava je mozné skontrolovat v sekcii Profil -> Opravnenia uZivatela. UZivatel si taktiez v sekcii profil vie
skontrolovat akym skupinam je manazér, ktoré sleduje a v ktorych je len ¢lenom.

Aby uzivatel ziskal prava skupiny musi byt ¢lenom skupiny. Manazér a sledovatelna skupiny neziskavaju

prava skupin.



6.1. Registracia uzivatela

Vitaj, admin admin
Sprava aplikacie
.14 . . e .
mm Registrovanie uZivatela
vy

Jozko
Mrkvicka
MRKRJOZ

jozko@neexistuje.sk

6.2. Registracia skupiny

Vitaj, admin admin

(1] Sprava aplikacie
=
mno . . .
=N
E{ == Registrovanie skupiny
- o Informacie skupiny
m
))
<> testovacia skupina
o |
]

testovci@cofidis.sk

toto je len testovacia skupina, sluzi na ukazkovy ucel

& uiivatelia skupiny

Test1 Test1

test2 test2

test2 test2, test3 test3

L] hlasit
Registrovat skupinu Registrovat ufivatela
=
¥ Pravemoc skupiny
Tikety, Reporty, Financie -

Dorovnanie do nuly - nedoplatok - RETAIL, Dorovna... ~

Pri registrovani uZivatela su povinné
polia krstné meno, priezvisko,
prihlasovacie meno a email.

Pri vytvoreni uzivatela sa vygeneruje
nahodné 10 miestne heslo, ktoré mu
bude zaslané na email.

Novo vytvoreny uzivatel nema Ziadne
prava. Nevie posielat ¢i riesit
poZiadavky.

Aby ziskal pravomoc, musi byt
administratorom systému priradeni
do skupiny.

o Odhlésit sa

Registrovat skupinu Registrovaf uzivatela

= Detaily skupiny
Mena skupiny
Email skupiny testovci@cofidis.sk

Popis skupiny

Manaér Test] Test]
Sledovatelia

Elenovia

Pouzivanie modulov

Zasielanie financii

Riefenie poZiadaviek

Informacie skupiny obsahuje zakladné udaje skupiny. Nazov a popis skupiny su povinné pre lahsie
identifikovanie ucelu vytvorenia skupiny v budicnosti. Email je nepovinny udaj. Aktualne sa email

skupiny nepoufZiva.



Uzivatelia skupiny sa rozdeluju do trocha kategorii.

Manazér skupiny vlastni skupinu, méze byt veduci oddelenia. M6zZe vidiet vytvorené poziadavky, alebo
poziadavky pridelené na ¢lenov svojho timu. Manazér mdze urgovat poziadavku a zefektivnit jeho skoré
vyrieSenie.

Manazér si taktiez moze zvoli sledovatelov skupiny. Tito ludia taktiez vidia aktivitu skupiny v akom stave
su ich poziadavky.

V neposlednom rade mame ¢&lenov skupiny.

Ak chceme, aby sa vybrané prava aplikovali aj na manazéra a riesitela skupiny, musime ich pridat ako
¢lenov skupiny

Pravomoc skupiny uréuje aké moduly (poZiadavky) skupina méze posielat, priradzuje moznost
posielanie finanénych typov a rieSenie druhov poziadaviek. Pri priradzovani pravomoci na tikety treba
vyklikat kazdu kategdriu (softvér, hardvér, atd...) a aj jej podkategérie (cofisun, multicash ... ).

. .
6.3. Overenie skupiny
¢« C @ localhost - Q % e ¢ ®
-
-. Spréva aplikécie Registrovat skupinu Registrovaf uzivateia
[ =
Il 2y Zvolte uzivatela test2 test2 - 2- Zvolte skupinu Testovacia skupina  ~ 10

=
= Detaily uzivatela Resetovat Zablokovat Skupina Testovacia skupina

Avatar . Manazér skupiny
Popis skupiny
- Sledovatelia skupiny

Elenovia skupiny

Meno
Priezvisko Opravnenia Skupiny

Email
mail Pouzivanie modulov

Opravnenia UZivatela

Poutivanie modulov Zasielanie financii

Zasielanie financii Riesenie poziadavok

Riesenie tiketov
@D skupiny Riedenie Softvéru

Sledované skupiny Rie3enie Hardvéru

Elen skupin

[1] Administrator systému si m6Ze zvolit hocijaku existujicu skupinu, skontrolovat , vymazat, alebo
editovat ju. Editovanim je mozné zmenit manazéra, sledovatelov ¢i ¢lenov. TaktieZ zelenym

v opravneniach skupiny sa ndm zobrazia aktudlne prava skupiny. Kliknutim na tlac¢idlo editovat mozeme
danej skupine pridat, resp. odobrat pravomoc.

[2] Administrator vie skontrolovat uZivatelov aplikacie a ich pravomoc. Koneéna pravomoc uzivatelov je
zoskupenia zdedenych prav skupin v ktorych je ¢lenom. Administrator taktiez mdze povolit ¢i zablokovat
prihlasenie uzivatelov systému, alebo im resetnut heslo. Pri kliknuti na resetovanie hesla danému
uzivatelovi sa vygeneruje ndhodné heslo, ako pri registracii a déjde mu to cez email.



7. Notifikacie

Notifikacia uzivatela aktudlne prebieha cez emailového klienta.
Email sa generuje v nasledujucich pripadoch:

Novo vytvoreny uzivatel dostava email s prihlasovacimi ddajmi

Ak sa resete heslo uZivatela ziskava cez email nové heslo

Ak uzivatel bol prideleny na nejaku poziadavku inou osobou

Ak sa napise notifikacny komentar, alebo rieSenie na poZiadavku (email ziskava vytvorca
poziadavky a prideleny riesitel)

Ak sa zatvori otvorend poziadavka, resp. otvori zatvorend poziadavka (email ziskava vytvorca
poziadavky, prideleny riesitel, sledovatelia poZiadavky a uzatvaratel poZiadavky.)



