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1. PORTAL SERVICEDESK

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

DATA Znalostni baze CMDB Schizky

Jak vam dnes miizeme pomoci?

Hledejte néco...

Service Desk systém Nas servisni katalog cpCBlog

Jak pracovat se Servicedesk systémem? Ctéte v Prihlaste se a prohlédnéte si nas "Katalog sluzeb” Z €lénky a informace k naSemu portfoliu sluzeb 3
dokumentaci. néj pak jednoduse vytvorte pozadavek. produktd.

CDC Data ServiceDesk Prechazime z CDC Helpdesk 1.4.2024

Nahlasit problém se ServiceDeskem. . p
CDC Helpdesk stale dostupny

Co je CMDB?

Co je Katalog sluZeb?

CDC ServiceDesk systém pro fizeni poZadavkd

% Znalostni bize Fiklad zésad ochrany osobrich Copyright (C) CDC Data s.ro
Cesky
Gdajd

Cely portal se pravdépodobné bude v ¢ase ménit, ale zakladni funkce by méli byt dostupné nasledovné:

e Pro pfihlaSeni uZivatele pouZijte odkaz Prihlaseni na strance vpravo nahofe.
e Cely portal Ize pfepinat do zobrazeni v ¢estiné a angli¢tiné v menu na strance vlevo dole.
e Pro vzdalenou pomoc Ize pouzit aplikaci TeamViewer odkaz vpravo nahore.

Po prihlaseni se moznosti funkci rozsifi:

TeamViewer Moje poladavky 32 Movy pofadavek E John Lennon

DAaTA Znalostni baze Katalog slufeb CMDB Schiizky

e O prochazeni Katalogu sluzeb spole¢nosti CDC Data
o Vytvofeni
e Prochazeni jiz existujicimi Pozadavky uzivatele nebo spole¢nosti

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
Kastanova 618/141c info@cdc.cz 3
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2. UCTY - UZIVATEL ZAKAZNIK

Bé&hem 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
nastaveno heslo a proto je pfed prvnim pfihlaSenim potfeba heslo

ch'c nastavit. ServiceDesk posila instrukce na reset hesla na e-mail uzivatele.

4 Tip: Vechna pole oznatens hvézdickou )
jsou povinna.

Pokud neni registrovan ucet, miize se zaregistrovat pfimo sam zakaznik.
V pfihlaSovacim okné zvoli registraci kliknutim na odkaz ,Jesté nemate
e ucet? Zaregistrujte se nyni.“

2.1. NASTAVENI PROFILU UZIVATELE ZAKAZNIKA

V profilu uzZivatele je mozné provést nékolik nastaveni.

Nastaveni uctu V nastaveni profilu Ize zvolit jazyk a Casové

Vieovecny  Zaberpedeni pasmo. V moznostech zabezpeceni si kazdy
uzivatel mize zménit heslo a také nastavit

Auatar druhy faktor pro ovéfeni.

° bt Dvoufaktorové ovéfovani je mozné za pomoci

SRE— mobilni aplikace (napf. Microsoft Authenticator)
Jszpk a nebo e-mailu.

Cesky

Casové pidsmo*
CET

& oaobni Easové pasme, Vaechny Sasy se budou robrazovat vehledem k tomuto Easovému pésmi

Odeslat

2.2. ZAPOMENUTE HESLO

Zakaznik ma mozZnost na svém uZivatelském Uuc€tu vyvolat proces obnovy hesla. JednoduSe
v dialogovém okné klikne na odkaz ,Zapomnéli jste heslo?”. Vysledkem je e-mail s generovanym
odkazem, pomoci kterého si uzivatel nastavi nové heslo.

2.3. NASTAVENIi DVOUFAKTOROVE AUTORIZACE

Pfi nastaveni dvoufaktorového ovéreni pomoci aplikace je uzivatel dotazan na heslo k Uctu a poté je
mu zobrazen postup instalace aplikace do mobilniho telefonu a QR kad.
Pomoci QR kodu si vytvori v aplikaci uc¢et (CDC ServiceDesk e-mailova adc
adresa). Tento uCet opakované generuje Sestimistny kéd. Po ukonceni Duoufaktorové ovEFovinf
pravodce nastavenim druhého faktoru jste dotazani na tento kod. Zaceie ovitovaci ki, ey se zobraziv plkac

Pokud se znovu pfihlasujete po zadani jména a hesla, jste dotazani na
ovérovaci Sestimistny kéd. Pokud zvolite, aby Servicedesk davéroval R e R
tomuto zafizeni, nebude po tuto dobu vyZadovan Sestimistny kod. o

[ e |
Dalsi moznosti je nechat posilat ovéfovaci kéd pro druhy faktor na e-
mailovou adresu uzivatele.
CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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2.4. PROBLEM S PRIHLASENIM

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

3. VYTVORENi POZADAVKU

Pro vytvofeni poZadavku z portalu ServiceDesk musi byt uZivatel pfihlaSen. PoZadavek Ize vytvofit
pomoci odkazu Novy poZzadavek nebo ze Servisniho katalogu kliknutim na pfislusnou sluzbu nebo Ize
vytvofit pozadavek i zaslanim e-mailu na adresu servicedesk@cdc.cz.

Zakaznik ma moznost vyplnit nasledujici udaje

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

e Sluzba — Vybér ze sluzeb (povinné)

e Komu — Resitelska fronta (povinné)

e Priorita — Dle dopadu na fungovani sluzby velmi nizka, nizk&, normalni, vysoka, velmi vysoka
e Predmét — Stru¢né téma pozadavku (povinné)

e Zprava — Text obsahujici zadani pozadavku (povinné)

K pozadavku muze zakaznik v tomto formulafi pfipojit pfilohu (soubor) nebo konfiguraéni polozku.
Posledni fadek formulafe obsahuje moznost ,Pfidani dotéenych poloZzek konfigurace®. RozliSujeme
mezi konfiguracnimi polozkami ve dvou tfidach. Hardware pro vSechna zafizeni a nebo SupportKey pro
objekt smlouvy nebo jedné z polozek smlouvy. Seznam vSech objektl Ize sledovat v CMDB.

3.1. VYTVORENI POZADAVKU ZA POUZITi SERVISNIHO KATALOGU

Servisni katalog muze uzivateli pomoci zorientovat se v poskytovanych sluzbach a nasledné jej navést
k vypInéni nezbytnych poloZek formulafe nového poZadavku. Pokud se uZivatel rozhodne vytvofit
pozadavek ze servisniho katalogu, ma moznost kliknout na jméno sluzby a dostane jiz CasteCné
predvyplnény formulaf nového pozadavku. Ve formulafi je vyplnéno jméno sluzby.

Katalog sluzeb
‘ IFs 3 IFS
Konzultagni Einnost pred instalaci a8 b&hem pouZivani aplikace IFS
Intresx >
CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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3.2. VYTVORENI POZADAVKU Z ODKAZU NOVY POZADAVEK

Pokud uzivatel zvoli ,Novy poZadavek”, musi vyplnit vSechna povinna pole véetné Sluzby.

Piflohy

L

Imine

4. SPRAVA POZADAVKU

Zakaznik ma moznost sledovat Zivotni cyklus pozadavk({ pomoci volby ,Moje pozadavky*, ktery najde
v hornim menu vedle odkazu ,Novy poZadavek®. Pokud je nad volbou ,Moje pozadavky“ €islo, oznaduje
kolik pozadavk( prihlaseného uzivatele je ve stavech ,otevieno® nebo ,novy"“.

V zobrazeni ,Seznam pozadavk(“ je mozné sledovat:

,Moje poZadavky* - poZadavky, které vytvoril pfihlaSeny zastupce zakaznika
nebo

,2Ostatni pozadavky“ - pozadavky vytvofené viemi uzivateli zakaznika.

V seznamech pozadavku lze filtrovat zobrazeni podle

e VSechny poZadavky
e Oteviené pozadavky
e Uzaviené pozadavky

Ve v8ech 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 vSechny nastavené parametry pozadavku.

e Stav

e Cislo pozadavku
e Fronta

e Typ

e Priorita

e Sluzba

e SLA

e Vlastnik — aktualni Fesitel
e Odpovédny — osoba odpovédna za feSitele
e K pozadavku by mél byt vzdy pfipojen i objekt konfiguracni polozky z CMDB.

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
Kastanova 618/141c info@cdc.cz 6
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4.2. NOTIFIKACE POZADAVKU

Jednotlivé notifikace k poZzadavkim najdete pod ikonou zvonecku vedle jména pfihlaSeného uzivatele.

Pokud je u zvonecku zelena tecka, ma prave prihlaseny uzivatel neprectené upozornéni.
A® Kliknutim na zvonec€ek je mozné si vdechna upozornéni precist.

a Pokud u zvonec¢ku neni zelena tec¢ka, nemate zadna neprectena upozornéni.

5. OSTATNI FUNKCE

Dal$i moznosti dostupné z nabidky po pfihlaseni uzivatele do portalu:

5.1. CMDB

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

5.2. SCHUZKY

Resitel muze definovat v kalendafi éas rezervovany pro zakaznika, ktery jej nasledné mize sledovat
pomoci funkce ,Schuizky“. Mize sledovat své osobni schlizky nebo schiizky celé spole¢nosti a nasledné
filtrovat podle data.

5.3. ZNALOSTNI BAZE

Pro opakujici se pozadavky a problémy budeme tvofit databazi znalosti. Po pfihlaseni pak bude mozné
vyuzit textové pole ,,Jak vam dnes mizeme 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 mtze zakaznika pozadat o pFistup na jeho plochu pogitade. Pro @ veses pomee. - %
tyto ucely Ize stahnout a spustit klienta TeamViewer pomoci odkazu
v hornim menu zakaznického portalu. Béhem této akce dojde Cd.c
k pfesmérovani na stranky www.teamviewer.com (otevie se nova DATA
zalozka) a odtud se stahne upraveny klient s logem CDC. o .
Povolit vzdalenou spravu o3
Sdélte svému partnerovi toto ID pro piipajeni |
k vadi ploge:
Vase ID
CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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