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1. PORTAL SERVICEDESK

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

DATA Znalostni baze CMDB Schiizky

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 Elénky a informace k naSemu portfoliu slueb a
dokumentaci. néj pak jednoduse vytvorte pozadavek. produktd.

CDC Data ServiceDesk Prechazime z CDC Helpdesk 1.4.2024

Nahlasit problém se ServiceDeskem, =apemss A
CDC Helpdesk stale dostupny

Co je CMDB?

Co je Katalog sluZeb?

CDC ServiceDesk systém pro fizeni poZadavki

2 Znalostni béze Fiklad 2dsad ochrany csobnich Copyright (Cj CDC Dats s.ro.
Cesky
Gdajd

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

e Pro pfihlaseni uzivatele pouzijte odkaz Prihlaseni na strance vpravo nahore.
e Cely portal Ize prepinat do zobrazeni v Cestiné a Angli¢tiné v menu na strance vievo dole.
e Pro vzdalenou pomoc Ize pouzit aplikaci TeamViewer odkaz vpravo nahore.

Po pfihlaseni, se moznosti funkci rozsifi:

TeamViewer Moje poladavky 32 Movy pofadavek E John Lennon

DAaTA Znalostni baze Katalog slufeb CMDB Schiizky

e Pro prochazeni Katalogu sluzeb spole€nosti 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

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, proto je pfed prvnim pfihlasenim potifeba heslo nastavit.
ServiceDesk posila instrukce na reset hesla na email uzivatele.

& Tip: Viechna pole oznatens hvézdickou (¥) X
jsou povinna.

- Pokud neni registrovan G¢et, mlze si zaregistrovat pfimo sam
. zakaznik. V pfihlasovacim okné zvoli registraci kliknutim na odkaz ,Jesté
=3 nemate ucet? Zaregistrujte se nyni.*

2.1. NASTAVENI PROFILU UZIVATELE ZAKAZNIKA

V profilu uzivatele je mozné provést nékolik nastaveni.

Nastaveni uétu V nastaveni profilu Ize zvolit jazyk a Casové
Wiy Rl pasmo. V moznostech zabezpeceni si kazdy

uzivatel mize zménit heslo a také nastavit
Avatar druhy faktor pro ovéreni.

Dvoufaktorové ovéfovani je mozné za pomoci
mobilni aplikace (nap¥. Microsoft Authenticator)
o nebo emailu.

Cesky
Vyberte jozyk aplikace.
Casové pasmo*

CET A4

Odeslat

Vyberte své osobni Zasové pasmo. Viechny Easy se budou zobrazovat vzhledem k tomuto Gasovému pasmu,

2.2. ZAPOMENUTE HESLO

Zakaznik ma moznost na svém uZivatelském uc&tu vyvolat proces obnovy hesla. JednoduSe
v dialogovém okné klikne na odkaz ,Zapomnéli jste heslo?“. Vysledkem je email s generovanym
odkazem za pomoci néhoz si uzivatel nastavi nové heslo.

2.3. NASTAVENi DVOUFAKTOROVE AUTORIZACE

Pfi nastaveni dvoufaktorového ovéfeni pomoci aplikace je uZivatel dotdzan na heslo k uctu a poté je
mu zobrazen postup instalace aplikace do mobilniho telefonu a QR kéd.

Pomoci QR kodu si vytvofi v t€et aplikaci uet (CDC ServiceDesk email Cdc
adresa), tento uCet opakované generuje Sestimistny kéd. Pro skon&eni Doufaktoroué ovFovini
privodce nastavenim druhého faktoru jste dotazani na tento kod. Zadejte ovefovac k6, ey s zobra v aplikac

autentizatoru.
Pokud se znovu pfihlaSujete po zadani jména a hesla jste dotdzani na
ovéfovaci Sestimistny kéd. Pokud zvolite, aby Servicedesk duvéroval Dlvefujte tomato sz o dabu nistecucch 3
tomuto zafizeni, nebude po tuto dobu vyzadovan Sestimistny kod. "

PriblaSen

Moznost ovéfovaciho kédu pro druhy faktor Ize také nechat posilat na
emailovou adresu uzivatele.

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
Kastanova 618/141c info@cdc.cz 4
617 00 Brno



w‘c IT partner—|

pro vas uspéch

DATA

2.4. PROBLEM S PRIHLASENIM

Pokud potfebujete pomoc a nasi asistenci, piSte na email servicedesk@cdc.cz do pfedmétu zpravy
zadejte #servicedesk (pouze mala pismena) a do téla zpravy popiste svUj problém.

3. VYTVORENI POZADAVKU

Pro vytvofeni pozadavku z portélu ServiceDesk musi byt uzivatel pfihlaSen. Pozadavek lIze vytvofit
pomoci odkazu Novy pozadavek nebo ze Servisniho katalogu kliknutim na pfisluSnou sluzbu.

Zakaznik ma moznost vyplnit nasledujici udaje

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

e Sluzba — Vybér ze sluzeb (povinné)

e Komu — Resitelska fronta (povinné)

e Priorita — dle dopadu na fungovani sluzby velmi nizka, nizka, normalni, vysoka, velmi vysoka
e Predmét — titulek pro pozadavek (povinné)

e Zprava — text obsahujici zadani pozadavku (povinné)

K pozadavku muize zakaznik v tomto formulafi pfipojit pfilohu (soubor) nebo konfiguraéni polozku.
Posledni rfadek formulafe obsahuje moznost ,Pfidani dotenych polozek konfigurace“. RozliSujeme
mezi konfiguracnimi polozkami ve dvou tfidach Hardware pro vSechny zafizeni a nebo SupportKey pro
objekt smlouvy nebo jedné z poloZek smlouvy. Seznam vSech objektl Ize sledovat v CMDB.

3.1. VYTVORENIi POZADAVKU ZA POUZITi SERVISNIHO KATALOGU

Servisni katalog maze uzZivateli pomoci se zorientovat v poskytovanych sluzbach a nasledné jej navézt
co se ma vyplnit ve formulafi nového pozadavku. Pokud se uzivatel rozhodne vytvofit pozadavek ze
servisniho katalogu, ma moznost kliknout na jméno sluzby a dostane jiz Caste¢né predvypinény formular
nového pozadavku. Ve formulafi je vypInéno jméno sluzby.

Katalog sluzeb

‘ IFs 3 IFS

Konzultagni Einnost pred instalaci a b&hem pouZivani aplikace IFS
Intresx >

3.2. VYTVORENiIi POZADAVKU Z ODKAZU NOVY POZADAVEK

Pokud uzivatel zvoli ,Novy pozadavek® musi vyplnit vSechny povinné pole v€etné sluzby.

e
Nezafazend . & viohesem soubory netia Kiknéte pro vy soubor
FoR———

nnnnnn

Sluzhs®

BIUS *¥=2=z=s= w= Q Sincderts § Configheme 1 s 3
F Vel A-B- T Qo B
,,,,,,
CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
Kastanova 618/141c info@cdc.cz 5

617 00 Brno


mailto:servicedesk@cdc.cz

w‘c IT partner—|

pro vas uspéch

DATA

4. VYHLEDAVANI

Pro vyhledavani v pozadavcich ma zakaznik moznost pouzit textové pole ,Jak vam dnes mizeme
pomoci“ na uvodni strance portalu.

Jak vam dnes muZeme pomoci?

Vyhledavani funguje napfi¢ véemi poZzadavky a obsahem pfipojenych soubor(i v poZadavcich. Lze také
pouzivat vyhledavaci vyrazy.

- text v uvozovkach® vyhleda pfesnou frazi text v uvozovkach
- IFS -cloud vyhleda slovo IFS a vylouéi kde je slovo cloud
- tex? v uvoz* nahrazeni jednoho znaku ? nebo vice znaku *

Po kliknuti na ikonu lupy ve vyhledavacim poli se Ize dostat na stranku kde je mozné vysledky filtrovat,
napfiklad u typu Tikety podle stavu nebo priority. Filtry Ize kombinovat vypinat a zapinat. Za filtrem
v zavorce je uveden pocet vysledkl. Pro vyhledani Ize pouzivat upfesiujici parametry.

Domd > Wsledek vyhledvani Nap‘ﬂ'klad

Vysledek vyhledavani )
Pro omezeni na vytvofené pozadavky mezi 1.1.2024 a 12.5.2024 s Predmétem

v poZadavku zacinajicim na slovo Outlook
Typ

el Created:["2024-01-01 00:00:00" TO "2024-05-12 00:00:00"] AND Title:"Outlook™"

“ Vyhleda vsechny pozadavky vytvorené v roce 2026 a jsou ve stavu ¢eka na zakaznika nebo
Filtry dodavatele

Created:["2026-01-01 00:00:00" TO  "2027-01-01 00:00:00"  AND
StateType:"pending reminder"

Priorita

Viyhleda poZadavek s uvedenym cislem poZadavku

TicketNumber: 2401889

M piilohy (5}

Vyhleda pozadavky kde je Zadatelem zakaznik s uvedenym emailem
CustomerUserlD: karel.novacek@cdc.cz
Typy stavu(StateType) Ize u pozadavku pouzit: new, open, closed, ,,pending reminder*

Vyhledavaci pole u seznamu pozadavkl prohledava pouze Cislo pozadavku a pfedmét pozadavku.

My Tickets Company Tickets

All Tickets Open Tickets Closed Tickets Export Ticket List R

External
Ticket Supposed Original
Ticket Number Time Date
Number Title t State 3 t 3 : User 3 Cre:

@ 2452866 DS mcd@cde.cz daniel.markalaus@cdc.cz 05/

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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5. 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* Cislo, oznacuje
kolik pozadavku pfihlaSeného uzivatele je ve stavech otevieno nebo novy.

V zobrazeni ,Seznam pozadavkl“ je mozné sledovat ,Moje pozadavky“ — pozadavky, které vytvoril
prihlaseny zastupce zakaznika nebo ,Ostatni pozadavky“ — pozadavky vytvofené vSemi uzivateli
zakaznika.

V seznamech pozadavku Ize filtrovat zobrazeni podle

e V3echny pozadavky
e Oteviené pozadavky
e Uzaviené pozadavky

Ve vSech vystupech Ize vyhledavat. VSechny sestavy Ize exportovat.

5.1. DETAIL POZADAVKU

Po kliknuti na zvoleny pozadavek se uzivatel dostane do detailniho zobrazeni. V tomto zobrazeni méa
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 — momentaini feSitel
e (Odpovédny — osoba zodpovédna za feSitele
o K pozadavku by mél byt vzdy pfipojen i objekt konfiguracni polozky z CMDB.

5.2. NOTIFIKACE POZADAVKU

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

Pokud je u zvonecCku zelena teCka, ma praveé prihlaseny uzivatel nepfectené upozornéni.
A® Kliknutim na zvonecek je mozné si vSechna upozornéni precist.

a Pokud u zvonecku neni zelena teCka nemate zadné nepiectené upozornéni.

6. OSTATNIi FUNKCE

DalSi moznosti dostupné z menu po pfihlaseni uzivatele do portalu.

6.1. 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.

CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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6.2. SCHUZKY

Resitel mize definovat v kalendéafi 8as rezervovany pro zékaznika, ktery to nasledné miize sledovat
pomoci funkce ,Schizky”. Jednak jako osobni nebo na spole¢nost a nasledné filtrovat podle data.

6.3. ZNALOSTNIi 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 formular nového pozadavku a dojde ke shodé s ¢lankem ve znalostni bazi bude
vam ¢lanek nabidnut.

6.4. TEAMVIEWER

Resitel mGze zakaznika pozadat o pfistup na jeho plochu poéitade. Pro [ vVadslens pomoc..  — %
tyto Ucely Ize stahnout a spustit klienta TeamViewer pomoci odkazu
v hornim menu zakaznického portalu. Béhem této akce dojde (I‘J-C
k pfesmérovani na stranky teamviewer.com (otevie se nova zalozka) a DATA
odtud se stahne upraveny klient s logem CDC. o )
Povolit vzdélenou spravu -3
Sdélte svému partnerovi tote ID pro piipojeni |
k vadi ploge:
Vage ID
CDC Data s.r.o. www.cdc.cz
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