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2 Portal YOURDESK

Zakaznicky portal iTop Yourdesk slouzi pro koncové uzivatele zdkaznik( Your System spol. s r.o.

k jednoduchému zaddvéni tiket(i do poskytovanych sluzeb ICT dodavek.
Ve &4 V' d
2.1 Prihlaseni

Portdl je vinternetu dostupny na adrese: https://yourdesk.ys.cz. Pfihlasovaci Udaje obdrZite od

administratora systému, pfipadné od obchodniho ¢i servisniho manazera.

Po pfihlaseni se automaticky zobrazi seznam otevienych a vyfedenych pozadavki. Pohled se rovnéz vyvoldva

pres tlacitko ,Zobrazit oteviené pozadavky“. Detail poZadavku Ize zobrazit kliknutim na jeho ID (link).

1 DESK

Zobrazit olevrenée pozadavky Vytvorit novy pozadavek Zobrazit uzaviene pozadavky Zménit heslo Odpojit

Mé otevFené pozadavky
Celkem objektdl; 2
Uzivatelsky pozadavek Typ Nazev Datum vytvoreni Stav Podkategorie sluzeb Priorita Zadavatel
R-001628 Uzivatels : Zména hesla  2015-12-15 20:55:28 VY nega
+ R-001625 Uziv HP 2015-11-13 12:00:06  Znovupndaeny tymu ned=inovano
Mé vyfesené pozadavky

Zaany poadavek v této kategori

2.2 Zména hesla

Kazdy uzivatel si mdze zménit své pFistupové heslo prostrednictvim nabidky ,Zménit heslo”.

Zobrazit oteviene pozadavky Vytvorit novy pozadavek Zobrazit uzavrené pozadavky Zménit heslo

Pro provedeni zmény je tfeba zadat pivodni heslo a 2x zadat heslo nové.

= DESK

Zmenit heslo

| Zrusit Zmeénit heslo
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V pfipadé, ze uzivatel zapomene heslo, je mozné jej zménit kliknutim na ,Zapomnéli jste své heslo?” na
Uvodni pfihlasovaci strance. Zménu hesla Ize provést za predpokladu, Ze uZivatel ma zfizeny lokalni
uzivatelsky ticet a nepouziva externi autentizaci napf. pomoci LDAP apod. Pro zménu hesla je nezbytné
zadat uzivatelské jméno.

1 DESK

Vitejte v iTop!
Pied pokracovanim se prosim identifikujte.

UZivatelské j

Heslo:

\ Prinlasit |

Zapomnéh jste své heslo?

= | DESK

Zapomenuté heslo

iTop vdm miiZe zaslat instrukce pro obnoveni
vadeho hesla.

1z s

ské jméno

| Zrusit | | Zaslat nynil |

Po zadani uZivatelského jména je na email uzivatele zaslan odkaz k obnoveni hesla.

= | DESK

Obnoveni hesla

Viozte nové heslo k G¢tu 'Daniel Rokos'.

| Zménit heslo

-4 DESK

Obnoveni hesla

Heslo bylo obnoveno.

Pro prihiaseni kliknéte zde

Pokud uzivatel zadd 2x nové heslo, zobrazi se okno si informaci o obnové hesla. Uzivatel se nyni maze opét

ptihlasit do iTop Yourdesk.
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2.3 Role

Na portale rozlisujeme 2 druhy uzivatelt:
o ,Portal user”- uZivatel portalu, kterému je umoznéno vidét pouze ty pozadavky, které sam zadal.

e ,Portal power user” - uzivatel portalu, kterému je umoznéno vidét pozadavky ostatnich uzivatell

dané organizace, avéak pouze u sluzeb, do kterych ma udéleno opravnéni.

ﬁ Vytvoreni uZivatele portalu v&. opravnéni nastavuje vzdy administrator YOURDESK. I

2.4 Vytvoreni nového tiketu

Pro zaloZeni nového tiketu (incidentu ¢ pozadavku) kliknéte na tlaéitko ,Vytvofit novy pozadavek”.

Zobrazit oteviene pozadavky Vytvorit novy pozadavek Zobrazit uzaviene pozadavky Zmenit heslo Odpojit

Nasledné vyberte rodinu sluzeb definujici IT oblast a ndsledné sluzbu z katalogu a kliknéte na tlacitko ,Dalsi”.

Zvolte rodinu sluzeb Vyberte sluZbu z katalogu:

Antivirova, antispamova feseni Sprava a provoz databazovych serverd MS SQL

Databaze, instance, konfigurace, pfistupy, opravnéni, r

Serverova reseni
Sprava a provoz serverové HW infrastruktury

3 yaFi ; Fyzické servery, blade chassis, racky, provoz serveroven
Koncova zarizeni ) i

T Sprava a provoz serverové virtualizace ViMware
Aplikacni Feseni

Virtualizace jednoho & vice poditacd na jednom hostitelském stroj

quglt; | Dalsi == | \quglt | == Zpét | \ Dal§|>§ ‘

r V piipadsé, 7e zakaznik éerpa pouze sluZby z jedné rodiny sluzeb, zobrazi se rovnou katalog sluzeb. J

| V piipadg, 7e je v katalogu pouze jedna sluZba, iTop automaticky pfesméruje na dal3i stranku. J
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V dalsim kroku vyberte podkategorii pro danou sluzbu a opét kliknéte na tla¢itko ,,Dalgi”.

Vyberte podkategorii pro sluzbu Sprava a provoz databazovych serveri 115 SQL:

Incident, chyba

Zrusit | ==Zpét | | Daldi=> |

Podkategorie sluzeb slouzi ke kategorizaci a predevsim k uréeni typu poZadavku (Incident, Pozadavek na
luzbu, Oprava) a to napf¥. z diivodu odlisného Zivotniho cyklu feeni.

pfipadé, Ze je pro danou sluzbu definovana pouze jedna podkategorie, iTop automaticky pfesméruje na
dalSi stranku.

Nyni se zobrazi formulaf pro zadani samotného poZadavku. Zadejte jeho nazev, popis, vyberte z ¢iselniki
dopad a naléhavost. V pfipadé potieby pfidejte pfilohu tlaéitkem ,Vybrat soubor”. Pro vytvofeni nasledné

kliknéte na tlaéitko ,Dokongit”.

Zadejte popis vaseho poZadavku:

Sluzba 0
Podkategorie sluZeb Incident, chyba
Nazev | 0
Popis
Dopad - zvolte jednu z moznosti - v )
Naléhavost -- zvolte jednu z moznosti-- v
Priorita
Prilohy
Phidat pfilonu: | Viybrat soubor | Soubor nevybran (Macmalni valikest soutoru: 50.00 MiS)
Zruit <= Zpét | | Dokonéit

vew s

Pole oznacena vykficnikem je nutné vzdy vyplnit.

Priorita poZadavku je dopocitavana na zakladé hodnot ,Dopad” a ,Naléhavost”. Je-li u dopadu zvolena
hodnota ,Sluzba“ (doporuceno), pak je vyslednd Priorita shodna s vybranou Naléhavosti.
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Hodnoty pro Prioritu (Nizka, Stfedni, Vysoka, Kritickd) nelze nikterak ménit. Jedna se o fixni polozky

datového modelu informaéniho systému spole¢ného pro viechny uZivatele a zékazniky. Mate-li smlouvou

definované jiné nazvoslovi & pocet priorit, je tieba disponovat pfevodni tabulkou (od obchodniho ¢i
ervisni manazera) pifpadné mit domluven alternativni postup.

Po zaevidovani pozadavku se zobrazi jeho ID s informaci o vytvofeni. PoZadavek se rovné? zobrazi v pfehledu

otevienych pozadavki dle typu (UZivatelské pozadavky, Incidenty).

Mé oteviene pozadavky

Uzivatelsky poZzadavek

tebdy gl o '

Incident
Mé vyfedené pozadavky

Uzivatelsky poZzadavek

Incident

2.5 Verejny zaznam

iTop Yourdesk umoziiuje evidovat informace formou tzv. ,Vefejného zaznamu®, pomoci kterého Ize sledovat
postupny proces zpracovani tiketu a to v podobé vymény informaci mezi koncovym uZivatelem a fesitelem.
Uzivatel tak vidi celou historii komunikace v ramci feseni jeho pozadavku v chronologickém pofadi. Pro
pFidani nové dopliujici informace & vzneseni dotazu je postadi zapsat text do vefejného zaznamu a potvrdit
tlagitkem , Aktualizovat pozadavek”. V pfipadé, Ze chcete k pozadavku pfidat pfilohu, kliknutim na ,Vybrat
soubor” vyberte pozadovanou piilohu. RovnéZ je mozné pouzit metodu Drag-and-Drop. Po pfidani prilohy je
vidy nutné ,Aktualizovat poZadavek”. Maximalni velikost jedné ptilohy muze byt 50MB.

Prilohy

Vybrat soubor | 1 nevybrar

Aktualizovat poZadavek

Verejny zaznam
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2.6 Znovuotevreni a uzavreni tiketu

Je-li tiket vyfeSen, zobrazuje se stdle na lvodni strance ,Zobrazit oteviené poZadavky”, nyni vsak ve

s v

spodni Casti ,Moje vyfeSené pozadavky”. Po otevieni daného tiketu m4 uzivatel nyni moznost pozadavek

znovu otevfit, pokud nebyl korektné spinén, nebo Fe$eni potvrdit formou definitivniho uzavieni.

Prilohy |

| Znovu oteviit tento tiket... |

| Uzaviit tento tket.. |
Verejny zaznam

Pokud uZivatel s feSenim nesouhlasi je pfi volbé ,Znovu oteviit tento tiket” vyzvan k povinnému vyplnéni

»Verejného zaznamu“.

\[eFejny’ zaznam ’

Zadejte text zde:

+ 2018-08-23 16:32:28 - Jan Pernikl:
+ 2018-08-23 16:24:21 - Jan Pernikl:
+ 2018-08-23 16:16:14 - Jan Pemikl: e

Ok Zrusit

PFi uzavfeni tiketu je uZivatel vyzvan k vypInéni informace tykajici se spokojenosti s feienim daného

poZadavku. Textové pole pro komentaf uZivatele neni povinné.

Spokojenost uZivatele ’

[ Velmi spokojen ]
s \

Komentar uZivatele

Ok Zrudit

Pokud po vyfeSeni neni pozadavek uZivatelem znovuotevien (nebo uzavfen) do 5 kalendéfnich dnu, je
FeSeni chdpéno jako korektni a bez zavad a dojde k automatickému uzavieni pozadavku.
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2.7 Uzavrené tikety

Véechny tikety, které jsou definitivné uzavieny, Ize zobrazit prostfednictvim nabidky ,Zobrazit uzaviené

pozadavky”. Tyto poZadavky jiz neni mozné vrétit zpét do feseni.

Zobrazit oteviene pozadavky Vytvorit novy pozadavek Zobrazit uzaviene pozadavky Zmeénit heslo Odpogit

o | oaumwoleni_______ ] Dawmuzaent[ ] suiba *vsechny®

Zadavatel: * vSechny * v

 Hiedat |

Mé uzaviené pozadavky

Uzivatelsky pozadavek Stav Podkategorie sluzeb Priorita Zadavatel

v R0O01624 nizka

nizka

Pohled umoziiuje zakladni vyhledavani tikett dle hodnot ID, Datum a ¢as vytvofeni, Datum a Cas uzavieni,
Sluzby a Zadavatele. Pro vyhleddvani dle ¢asovych znacek je tfeba se Fidit ndpovédou a pouZit potiebné

vyhledavaci operatory.

Datum musi obsahovat bud znaménko > nebo <. Pokud chcete omezit interval od-do, musite zadat pocatecni

datum a koncové datum a obé data oddélit ¢arkou v hranatych zévorkach.

>2018-03-01 (tikety po)
<2018-03-01 (tikety pred)

Pokud chcete vylistovat viechny tikety vytvofené od 01.03.2018 do 30.06.2018, zadejte datum v podobé
[2018-03-01,2018-07-01], neboli tikety vytvofené od 01.03.2018 00:00 hod do 01.07.2018 00:00 hod

Cas vytvofeni: [[2018-03-01,2018-07-01]]

Format data:
yyyy-mm-dd hh:mm:ss
Napiikiad: 2011-07-19 18:40:00

Operalory:
>dalum
<datum
[datum,datum]

Jei ¢as vynechan, bude nastaveno 00:00:00

2.8 Odhlaseni

odhlaeni uzivatele ze zakaznického portalu provedete pomoci nabidky ,0dpojit*.

Zobrazit otevrené pozadavky Vyivorit novy pozadavek Zobrazit uzavrene pozadavky Zmenit heslo
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