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1. Đvod 

1.1. Pr§ce s pŚ²ruļkou 

PŚ²ruļka, kterou pr§vŊ ļtete, je z§kladn² pŚ²ruļkou k aplikaci HelpDesk. Je ps§na s pŚihl®dnut²m k 

nastaven² aplikace a probl®mŢm, kter® se mohou vyskytnout. Uģivatelskou pŚ²ruļku nalezne kaģdĨ 

uģivatel HelpDesku v z§hlav² aplikace (n§povŊda) ve formŊ PDF souboru. Je to zjednoduġen§ pŚ²ruļka 

pro uģivatele (ģadatele). 

Pouģ²van® konvence: 

V pŚ²ruļce se setk§te s nŊkolika ikonami, kter® oznaļuj² zvl§ġtn² typy odstavcŢ: 

 Informace 

 

Symbolem informace bude uveden odstavec, kterĨ rozġiŚuje prob²ranou problematiku o 

nŊjakou zaj²mavost ļi vĨjimeļnou funkci aplikace. 
 

UpozornŊn² 

 

Symbol vykŚiļn²ku upozorŔuje na ¼skal², se kterĨm se mŢģete pŚi pr§ci setkat, a proto je 

dobr® zŢstat st§le ve stŚehu. 
 

 Tip  

 

Tato ikona nab²z² zpravidla nŊjak® usnadnŊn² nebo tip, kterĨm si oproti standardn²mu 

postupu mŢģete pr§ci ulehļit. 
 

1.2. Popis aplikace 
HelpDesk je webov§ (intranetov§/internetov§) aplikace, kter§ umoģŔuje pŚehlednĨm a uģivatelsky 

pŚ²jemnĨm zpŢsobem evidovat poģadavky, n§mŊty, poruchy a ¼koly ve vaġ² organizaci. Prvotn²m 

c²lem aplikace je umoģnit snadn® zad§n² a zobrazen² uģivatelem vloģenĨch poģadavkŢ a ¼kolŢ, jejich 

Śeġen² urļenĨmi uģivateli a ve vĨsledku pak jejich uloģen² do datab§ze znalost². Souļ§st² aplikace je i 

oznamov§n², pomoc² kter®ho mŢģete uģivatele informovat o dŊn² ve vaġ² organizaci. 

Hlavn² pŚ²nosy aplikace HelpDesk: 

ü Poģadavek bude p²semnŊ zad§n pŚ²mo do syst®mu, kde dojde automaticky ke vġem z§kladn²m 

krokŢm, kter® zaruļ², aby byla informov§na spr§vn§ skupina ŚeġitelŢ. PopŚ²padŊ zdali m§ 

poģadavek proj²t schvalovac²m procesem. T²mto procesem proch§z² napŚ²klad poģadavky, 

kter® se tĨkaj² ļerp§n² financ² podniku apod. 

ü Ģadatel m§ kontrolu nad t²m, co se s jeho poģadavkem dŊje. 

ü Ģadatel po zad§n² poģadavku jen vyļk§, aģ jej bude Śeġitel kontaktovat, t²m bude zaruļeno, ģe 

se Śeġitel mŢģe soustŚedit pouze a jenom na konkr®tn² probl®m. 

ü Po vyŚeġen² poģadavku m§ ģadatel po urļenou dobu moģnost reagovat na Śeġen² a v pŚ²padŊ 

nespokojenosti mŢģe Śeġen² reklamovat (opŊt p²semnŊ prostŚednictv²m aplikace). 

ü Spoleļnost mŢģe snadno odhalovat nejprobl®movŊjġ² oblasti a soustŚedit se na jejich Ăl®ļen²ñ. 

ü Jedn§ se o komplexn² sledov§n² a Ś²zen² uģivatelskĨch poģadavkŢ a ¼kolŢ, kter® zaruļ² 

modifikovateln® a pŚehledn® tiskov® vĨstupy. 
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1.3. Doporuļen§ konfigurace 
Pracovn² prostŚed² HelpDesku je tvoŚeno jednoduchĨmi intuitivn²mi formul§Śi v prostŚed² 

intranetu/internetu (internetov®ho prohl²ģeļe). PŚ²stup k aplikaci mŢģe bĨt napŚ. z tituln² str§nky 

podnikov®ho intranetu nebo str§nek firemn² internetov® prezentace. 

Aplikace se provozuje na webov®m a datab§zov®m serveru.  

ü Operaļn² syst®m 

Á MS Windows 

Á Linux 

ü WebovĨ server 

Á IIS + PHP + ionCube loader 

Á Apache + PHP + ionCube loader 

ü Datab§zovĨ server 

Á Microsoft SQL Server ï podporuje pŚ²m® propojen² s aplikac² Spr§vce IT 

Á MySQL 

Á PostgreSQL 

ü Pl§novaļ ¼loh 

Á Daemon ï pro MS Windows (Daemon je souļ§st² instalace) 

Á Napl§novan® ¼lohy ï pro MS Windows (alternativn² varianta) 

Á Cron ï pro Linux 

ü Aplikace HelpDesk 

 

V Linuxu se nelze pŚipojit k datab§zi na Microsoft SQL Serveru. Pro pŚipojen² k datab§zi 

MySQL se pouģ²v§ v PHP rozġ²Śen² Mysqli, pro datab§zi PostgreSQL rozġ²Śen² Pgsql. 
 

Na klientskĨch stanic²ch nen² tŚeba nic instalovat, postaļ² jen odkaz na spuġtŊn² aplikace 

prostŚednictv²m internetov®ho prohl²ģeļe (Windows Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google 

Chrome, Opera apod.). 

1.4. Licenļn² podm²nky 

Toto licenļn² ujedn§n² je pr§vn² smlouvou mezi koncovĨm uģivatelem (d§le jen uģivatel) 

softwarov®ho programu a spoleļnost² MiCoS SOFTWARE s.r.o. (d§le jen vĨrobce).  

SoftwarovĨ produkt (d§le jen program) zahrnuje poļ²taļovĨ program, dokumentaci v elektronick® 

formŊ, tiġtŊn® materi§ly (pŚ²ruļku) a pŚ²sluġn§ instalaļn² m®dia (CD nebo DVD). OtevŚen²m obalu s 

m®dii a pŚeļten²m tŊchto podm²nek potvrzujete, ģe souhlas²te s podm²nkami tohoto ujedn§n² a jste jimi 

v§z§ni. 

Program je chr§nŊn autorskĨm z§konem a mezin§rodn²mi dohodami o autorskĨch pr§vech. Na z§kladŊ 

tŊchto licenļn²ch podm²nek se udŊluj² n§sleduj²c² pr§va: 

1) Program se neprod§v§, ale udŊluje se licence k uģ²v§n². 

2) Program se skl§d§ z n§sleduj²c²ch ļ§st²: 

a) SQL server 

b) WebovĨ server 

c) aplikace HelpDesk 
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3) Jako SQL server lze pouģ²t: 

a) Freeware - MS SQL Express 2005/2008 pŚ²padnŊ MySQL nebo PostgreSQL 

b) Licenļn² - MS SQL server 2000/2005/2008 (uģivatel mus² vlastnit licenci) 

4) Na tomto serveru je pŚi instalaci vytvoŚena datab§ze. Nen² dovoleno vytvoŚit a pouģ²vat v²ce 

datab§z² programu HelpDesk. 

5) Aplikaci lze instalovat na server a n§slednŊ povolit pŚ²stup dan®mu poļtu uģivatelŢ. 

6) VĨrobce nepovoluje provozovat druhou kopii programu.  

7) Uģivatel si sm² poŚ²dit z§loģn² kopii instalaļn²ch m®di². Tuto z§loģn² kopii sm² uģivatel pouģ²t 

vĨhradnŊ k archivn²m a instalaļn²m ¼ļelŢm, a to jen v pŚ²padŊ, ģe nebude moģn® pouģ²t origin§ln² 

instalaļn² m®dium z dŢvodŢ destrukce nebo jin® fyzick® likvidace m®dia. 

8) Uģivatel nesm² prov§dŊt ¼pravu, zpŊtnou analĨzu, dekompilaci a pŚevod ze zdrojov®ho k·du 

programu. 

9) Uģivatel nesm² program nab²zet prostŚednictv²m Internetu apod., nesm² program prodat, 

pronaj²mat a pŢjļovat tŚet²m osob§m. 

10) Uģivatel sm² veġker§ sv§ pr§va trvale pŚev®st vĨhradnŊ v souvislosti s pŚevodem programu, a to za 

pŚedpokladu, ģe si neponech§ ģ§dn® kopie a instalovanĨ program bude vymaz§n. Uģivatel mus² 

pŚev®st celĨ produkt, vļetnŊ m®di², pŚ²ruļek, licenļn²ho ujedn§n² apod. PŚedstavuje-li program 

aktualizovanou verzi (upgrade), mus² pŚevod obsahovat pŚevod vġech pŚedchoz²ch verz² (uģivatel 

si nesm² ponechat ģ§dnou souļ§st programu). NovĨ nabyvatel programu si u vĨrobce mus² 

vyģ§dat souhlas s pŚevodem. Jedn§-li se o pŚevod programu, kterĨ byl zakoupen jako multilicence, 

nesm² uģivatel pŚev®st jenom jednu licenci, mus² pŚev®st celou multilicenci (multilicence se nesm² 

dŊlit). 

11) Pokud uģivatel nespln² vĨġe uveden® licenļn² podm²nky, mŢģe vĨrobce zruġit pr§vo k uģ²v§n² 

programu a vyģadovat finanļn² n§hradu v pŚ²padŊ uġl®ho zisku. V tomto pŚ²padŊ mus² uģivatel 

respektovat rozhodnut² vyrovn§n² mezi uģivatelem a vĨrobcem, eventu§lnŊ rozhodnut²m soudu. 

12) Aktualizace programu si uģivatel mŢģe zakoupit kdykoliv formou placen®ho upgrade nebo 

pŚedplacen²m tzv. Roļn²ho servisu. Roļn² servis zajiġŠuje z§kazn²kovi pravideln® aktualizace po 

celĨ kalend§Śn² rok. Uģivatel obdrģ² pŚ²stup na internetov® str§nky vĨrobce a s§m si stahuje 

aktualizace. Na aktualizace vĨrobce neposkytuje ģ§dnou testovac² dobu, nesepisuje pŚed§vac² 

protokoly a takt®ģ neprodluģuje z§ruku. 

13) Data nejsou ġifrov§na, ani jinak chr§nŊna. Jsou tedy volnŊ dostupn§ uģivateli k dalġ²mu pouģit² a 

pŚ²padn® modifikaci. VĨrobce proto nenese ģ§dnou odpovŊdnost za spr§vnost tŊchto dat. 

14) Z§ruļn² doba je 12 mŊs²cŢ od data pŚevzet² programu. M²stem uplatnŊn² z§ruky je s²dlo vĨrobce. 

Z§ruka se vztahuje na vĨrobn² vady m®di² a pŚ²ruļek, kter® budou v r§mci z§ruky zdarma 

vymŊnŊny.  

15) Z§ruka se d§le vztahuje na bezvadnĨ chod programu, ļ²mģ se rozum² chod programu v souladu s 

dokumentac² a jej²mi dodatky. Vady programu budou v r§mci z§ruky Śeġeny bezplatnĨm zasl§n²m 

nejbliģġ² dalġ² aktualizace programu.  

16) Reklamace s popisem vady a ģ§dost² o uplatnŊn² z§ruky pŚij²m§ vĨrobce vĨhradnŊ p²semnou 

formou. 

17) S vĨjimkou tŊchto z§ruk je produkt poskytov§n bez dalġ²ch z§ruk jak®hokoliv druhu. Za z§vadu 

programu nelze oznaļit skuteļnost, ģe program v sobŊ neobsahuje pŚ²padn® legislativn² zmŊny, 

kter® nebyly vĨrobci zn§my v okamģiku vĨroby programu, nebo ģe nepracuje na hardware, kterĨ 

nebyl dostupnĨ v okamģiku vĨroby programu. 



HelpDesk 2011.1 9 

 

É Copyright 2011 MiCoS SOFTWARE s.r.o. 

 
 

18) VĨrobce nezaruļuje, ģe program spln² vġechny poģadavky uģivatele. Nezaruļuje bezvadnĨ chod 

programu pokud: 

a) je provozov§n spolu s programy jinĨch vĨrobcŢ, kter® znemoģŔuj² bezvadnĨ chod programu. 

b) je provozov§n na chybnŊ nakonfigurovan®m poļ²taļi nebo na chybnŊ nastaven® poļ²taļov® 

s²ti. 

c) uģivatel prov§d² z§sahy do datab§zovĨch souborŢ pomoc² jinĨch prostŚedkŢ, neģ je samotnĨ 

program. 

19) VĨrobce nenese odpovŊdnost za spr§vnost obsahu datovĨch souborŢ. 

20) VĨrobce nenese odpovŊdnost za pŚ²padn® n§sledn® ġkody, aŠ jsou jak®koli, kter® by vznikly na 

z§kladŊ pouģit² programu. V ģ§dn®m pŚ²padŊ odpovŊdnost nepŚevĨġ² ļ§stku za poskytnut² licence, 

a to bez ohledu na vĨġi a druh uplatŔovan® n§hrady vzniklĨch ġkod. 

21) Tato licence je platn§ do sv®ho ukonļen². Bude ukonļena automaticky, pokud poruġ²te kter®koli 

jej² ujedn§n². 

22) Licence je omezena na poļet vġech evidovanĨch uģivatelŢ. Nelze evidovat v²ce uģivatelŢ, neģ je 

zakoupen§ licence. 

23) Programy Spr§vce IT, Aktivity, HelpDesk lze tak® provozovat na spoleļn® datab§zi, ale pouze za 

pŚedpokladu stejnĨch verz² vġech programŢ (nutn§ souļasn§ aktualizace vġech programŢ). 

VĨrobce neruļ² za chyby a probl®my v okamģiku, kdy programy nemaj² stejnou verzi. 
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2. Đvod do aplikace 

2.1. Đvodn² nastaven² aplikace 

2.1.1. PŚihl§ġen² jako Administr§tor 

Prvn² pŚihl§ġen² mus²te prov®st jako uģivatel Administr§tor. M§te tak zajiġtŊn plnĨ pŚ²stup k aplikaci. 

Nejprve mus²te proj²t vġechny volby v menu Administrace. Zde jsou tyto volby pops§ny jen souhrnnŊ, 

podrobnĨ popis naleznete v dalġ² kapitole. 

Nastaven² aplikace 

Zde nastav²te z§kladn² parametry aplikace. Nastaven² se prov§d² na z§loģk§ch: 

 Licence ï zde se zad§v§ licenļn² ļ²slo a kl²ļ. 

 Obecn® nastaven² ï informace o spoleļnosti, spr§vci aplikace, nastaven² jazykovĨch verz², 

loga, atd. 

 Poġta ï konfigurace nastaven² pro odes²l§n² emailŢ.  

 Active Directory  ï definice nastaven² pro Active Directory. 

 Support ï nastaven² pŚihlaġovac²ch ¼dajŢ pro HelpDesk support dodavatelsk® firmy. 

Nastaven² poboļky 

Zde vytvoŚ²te dalġ² poboļky a nastav²te jim parametry, kter® jsou specifick® pro poboļku.  

 

Pokud je aplikace propojena s aplikac² Spr§vce IT, nelze poboļky vytv§Śet ani mazat. Jejich 

poļet je pŚesnŊ d§n licenc². 
 

Informace o aplikaci 

Zde naleznete z§kladn² informace o aplikaci (verzi aplikace, poļet licenc², atp.). D§le zde uvid²te 

tabulku, kde si mŢģete zkontrolovat poļet vyļerpanĨch licenc² na jednotliv® poboļky a celkovĨ poļet 

volnĨch licenc². 

Slouļen² se Spr§vce IT 

Po zad§n² licenļn²ho kl²ļe a ļ²sla se nastartuje proces, kterĨ V§s provede v d²lļ²ch kroc²ch ke slouļen² 

datab§z² HelpDesku a Spr§vce IT. Po slouļen² datab§z² se v aplikaci zobraz² modul Spr§vce IT, 

pomoc² kter®ho mŢģete prov§dŊt nŊkter® ļinnosti, kter® se prom²tnou do Spr§vce IT. 

Glob§ln² nastaven² 

V t®to ļ§sti se definuje obecn® nastaven² aplikace a to na z§loģk§ch: 

 Volby ï nastaven² chov§n² aplikace pro Zpr§vy, Poģadavky, Đkoly a Obecn® vlastnosti. 

 Pracovn² doba ï definice pracovn² doby pro provoz HelpDesku. 

 Priority  ï nastaven² hraniļn²ch ļasŢ pro d²lļ² priority v r§mci PoģadavkŢ a ĐkolŢ. 

 Incidenty ï nastaven², pŚi jakĨch priorit§ch se budou zas²lat SMS zpr§vy. 

 UpozorŔov§n² ï upŚesnŊn² ļasu pro upozorŔov§n² na term²ny v r§mci PoģadavkŢ a ĐkolŢ. 

 Ostatn² ï pŚeklady nŊkterĨch poloģek v aplikaci. 
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Organizaļn² jednotky 

Seznam organizaļn²ch jednotek by mŊl odpov²dat organizaļn² struktuŚe firmy. Navrģen§ struktura 

mŢģe bĨt stromov§ a mŢģe j²t aģ do libovoln® ¼rovnŊ. Organizaļn² jednotky mŢģe definovat 

Administr§tor nebo Manaģer. PŚi n§vrhu dejte ale nav²c pozor na to, ģe: 

 Organizaļn² jednotka bude pouģita k urļen² pŚ²sluġnosti uģivatele. Podle pŚ²sluġnosti se pak 

nastavuje viditelnost poģadavkŢ, ¼kolŢ a dalġ²ch uģivatelŢ. 

 Organizaļn² jednotka bude pouģita pro viditelnost poģadavkŢ, ¼kolŢ a uģivatelŢ. Obyļejn² 

uģivatel® by mŊli m²t nastavenou viditelnost jen sami na sebe. To znamen§, ģe uvid² jen sv® 

vlastn² poģadavky a ¼koly. Uģivatel® typu vedouc² a VIP ģadatel® mohou m²t nastavenou 

viditelnost na v²ce organizaļn²ch jednotek. Pak uvid² poģadavky za vġechny nastaven® 

jednotky.  

 Struktura organizaļn²ch jednotek mŢģe slouģit pro urļen² schvaluj²c²ch u poģadavkŢ. 

PracoviġtŊ 

Seznam pracoviġŠ by mŊl odpov²dat um²stŊn² jednotlivĨch pracoviġŠ, kancel§Ś² a poboļek firmy.  

Kategorie 

Zde mus²te navrhnout strukturu kategori² pro poģadavky, ¼koly a znalostn² datab§zi. Kategorie mohou 

bĨt aģ dvou ¼rovŔov® (napŚ. Hardware ï Oprava HW). PŚi n§vrhu struktury nezapomeŔte, ģe: 

 řeġitelŢm poģadavkŢ budou pŚidŊlov§ny kategorie k Śeġen². N§vrh kategori² proto upravte 

tak® podle poļtu ŚeġitelŢ a jejich oblast² odpovŊdnosti. 

 MŢģete rozdŊlit kategorie na ty, jejichģ poģadavky se budou schvalovat, a na ty, jejichģ 

poģadavky se nebudou schvalovat. 

Kategorie mohou bĨt glob§ln² (pro vġechny poboļky) nebo lok§ln² (pro jednotliv® poboļky). 

Typy poģadavkŢ 

Zde mŢģete navrhnout z§kladn² typy poģadavkŢ (napŚ. Instalace, Chyby, Opravy). Slouģ² k rychlejġ² 

orientaci v poģadavc²ch. Nemaj² ale vliv na proces schvalov§n² a Śeġen² poģadavkŢ. 

Emaily pro vĨbŊr 

Aplikace mŢģe vyb²rat vloģen® emailov® schr§nky a jejich zpr§vy ukl§dat jako poģadavky. Ke 

kaģd®mu emailu lze pŚiŚadit kategorii, kter® budou zpr§vy pŚiŚazeny. 

Spr§va uģivatelŢ 

PŚed naplnŊn²m datab§ze uģivatelŢ si proveŅte analĨzu jejich pŚ²padnĨch pr§v. Vġichni obyļejn² 

uģivatel® by mŊli dostat pr§vo Ģadatel a viditelnost pouze na sebe. Dalġ² pr§va jsou jiģ z§visl§ na 

velikosti a sloģitosti firmy. 
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Implicitn² uģivatel 

KaģdĨ importovanĨ uģivatel dostane nastaven² podle t®to sekce. Nastaven² m§ tak® vliv na ukl§d§n² 

nezn§mĨch uģivatelŢ z emailŢ. PŚi vytv§Śen² nov®ho uģivatele budete m²t implicitnŊ nastaven² podle 

t®to sekce. 

Skupiny pr§v 

Skupina pr§v obsahuje osm standardn²ch pr§v, kter® lze uģivatelŢm pŚidŊlit. Tato pr§va lze upravit, 

pŚ²padnŊ lze pŚidat nov§ pr§va nebo nepotŚebn§ pr§va zruġit. Kaģd® pr§vo m§ mnoģstv² parametrŢ, 

kter® mŢģete zak§zat nebo povolit. 

Role 

Uģivatelsk® role maj² vĨznam pro skupinu pr§v řeġitel a Oper§tor. U nich lze jednotlivĨm uģivatelŢm 

pŚidŊlovat kategorie k Śeġen². Pokud m§te ŚeġitelŢ a oper§torŢ vŊtġ² poļet a budete jim pŚidŊlovat v²ce 

neģ jednu kategorii, m§ vĨznam si vytvoŚit uģivatelskou roli. Usnadn²te si pak pr§ci pŚi zad§v§n² 

kategori². 

Import uģivatelŢ 

Do aplikace lze importovat uģivatele z nŊkolika zdrojŢ, a to ze souborŢ CSV, XML anebo z Active 

Directory. U Active Directory je tŚeba vyplnit pŚ²stupov® jm®no a heslo uģivatele, pod kterĨm se 

pŚihl§s² aplikace k serveru. Importovan² uģivatel® se do datab§ze zap²ġ² s nastaven²m podle 

implicitn²ho uģivatele a jejich stav je importovanĨ (stav je stejnĨ jako aktivn², importovanĨ slouģ² jako 

informace, kteŚ² uģivatel® byli importov§n²). N§slednou zmŊnu ¼dajŢ u nich lze pot® prov®st 

v Administraci ï Spr§va uģivatelŢ. Editac² uģivatele se zmŊn² stav na aktivn². 

Ozn§men² 

Ozn§men² umoģŔuje zad§vat jednor§zov® nebo pravideln® akce, kter® se zobraz² v sekci MŢj ¼ļet ï 

Ozn§men² (opravy, vĨpadky, zpracov§n²). Ozn§men² se tak® zobraz² na vrchn² liġtŊ aplikace, a pokud 

je nastaveno v glob§ln²m nastaven² i na pŚihlaġovac² str§nce aplikace. Tato ozn§men² jsou viditeln§ 

pro vġechny uģivatele. 

2.1.2. Zkuġebn² provoz 

Po nastaven² aplikace a po naplnŊn² z§kladn²ch datab§z² byste mŊli pŚikroļit ke zkuġebn²mu provozu. 

Zde nejprve doporuļujeme vyzkouġet aplikaci na zamŊstnanc²ch IT oddŊlen², kteŚ² maj² vŊtġ² 

zkuġenosti s vĨpoļetn² technikou a kter® nen² nutn® speci§lnŊ zaġkolovat. Nechejte je zadat a vyŚeġit 

nŊkolik des²tek poģadavkŢ. Na z§vŊr testovac²ho provozu by oddŊlen² IT mŊlo stanovit pŚipom²nky 

k funkļnosti. Tyto pŚipom²nky je pak nutn® zv§ģit, popŚ²padŊ konzultovat s dodavatelskou firmou a 

navrhnout zpŢsoby Śeġen². NŊkter® se daj² vyŚeġit organizaļn² smŊrnic², dalġ² moģn§ drobnou ¼pravou 

aplikace. 

2.1.3. Organizaļn² smŊrnice 

PŚed nasazen²m aplikace do provozu doporuļujeme nachystat organizaļn² smŊrnici pro provoz 

aplikace ve firmŊ. Sloģitost smŊrnice z§leģ² na vaġich podm²nk§ch ve firmŊ. Kaģdop§dnŊ by mŊla 

obsahovat n§sleduj²c² ¼daje: 
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 datum zkuġebn²ho provozu 

 datum zah§jen² ostr®ho provozu 

 URL adresa pro spuġtŊn² aplikace 

 zda oddŊlen² IT bude pŚij²mat telefonick® nebo ¼stn² poģadavky 

 jak nahl§sit poģadavek, kdyģ nebude fungovat poļ²taļ nebo intranet 

 jak® budou kategorie 

 kolik bude ŚeġitelŢ, kter® kategorie budou Śeġit 

 kdo bude schvalovat poģadavky, kter® poģadavky se musej² schv§lit 

 kolik ļasu maj² Śeġitel® na vyŚeġen² poģadavku 

 kolik dn² maj² uģivatel® na reklamaci 

 jak® soubory maj² uģivatel® pŚikl§dat k poģadavkŢm jako pŚ²lohu 

2.1.4. Ġkolen² uģivatelŢ 

PŚed uveden²m do provozu byste mŊli uspoŚ§dat ġkolen² pro vġechny zamŊstnance tak, aby byli 

vġichni dostateļnŊ sezn§meni s aplikac² a umŊli s n² pracovat. Toto ġkolen² mŢģete prov®st vlastn²mi 

silami nebo poģ§dat dodavatelskou firmu. 

2.1.5. Uveden² do provozu 

Pokud spln²te vġechny pŚedchoz² body, mŢģete pŚikroļit k uveden² aplikace do provozu. Nejprve tak 

1ï2 mŊs²ce do zkuġebn²ho. Po jeho uplynut² vyhodnot²te k§zeŔ ģadatelŢ a zpŢsob zad§n² jejich 

poģadavkŢ. Zjist²te-li nŊjak® chyby (nek§zeŔ, ġpatn® zad§v§n² kategori², ġpatnĨ text apod.), mŊli byste 

upravit smŊrnici a sezn§mit uģivatele s chybami, pŚ²padnŊ navrhnout jin® kategorie, jin® Śeġitele apod. 

Teprve potom mŢģete pŚikroļit k ostr®mu provozu. 

2.2. Z§kladn² popis aplikace 

2.2.1. PŚihl§ġen² 

Do aplikace se mŢģe uģivatel pŚihl§sit nŊkolika 

zpŢsoby: 

BŊģn® pŚihl§ġen² 

Po spuġtŊn² aplikace pŚes internetovĨ prohl²ģeļ je 

zobrazena pŚihlaġovac² str§nka, na kter® uģivatel mus² vyplnit sv® pŚihlaġovac² jm®no a heslo v bloku 

PŚihl§ġen² do syst®mu. Pokud m§te aplikaci rozdŊlenou na v²ce poboļek, mus² kromŊ jm®na a hesla 

vybrat jeġtŊ poboļku. Uģivatelsk® jm®no a poboļka se pamatuj² pro dalġ² pŚihl§ġen². OvŊŚen² uģivatele 

je moģn® dvŊma zpŢsoby: 

 proti uloģenĨm heslŢm uģivatelŢ v aplikaci 

 proti Active Directory 

Uģivatel aplikace mŢģe bĨt do datab§ze uģivatelŢ zad§n n§sleduj²c²mi zpŢsoby: 

 ruļn²m vloģen²m pŚ²mo v aplikaci. 

 importem ze souborŢ XML, CSV nebo z Active Directory. 

 importem z Active Directory pŚi pŚihl§ġen² ï v nastaven² aplikace je nutn® zatrhnout parametr 

Import uģivatele. 
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PŚ²m® pŚihl§ġen² 

Uģivatel se (po spuġtŊn² prohl²ģeļe a zad§n² URL adresy HelpDesku) dostane hned na vstupn² str§nku 

aplikace, aniģ by musel zad§vat jm®no nebo heslo. Đdaje pro pŚihl§ġen² si HelpDesk zjiġŠuje z 

webov®ho serveru, kterĨ tuto informaci mŢģe z²sk§vat napŚ. z dom®ny. Pro spr§vnou funkļnost mus² 

bĨt nastaveno v HelpDesku v Administrace -> Glob§ln² nastaven² -> Volby -> PŚ²m® pŚihlaġov§n² do 

aplikace a d§le ve vlastnostech webov®ho serveru IIS. 

Anonymn² pŚihl§ġen² 

Anonymn² pŚihl§ġen² lze nastavit ke kaģd®mu pr§vu definovan®mu v 

HelpDesku. Toto nastaven² naleznete, kdyģ kliknete na detail vybran®ho 

pr§va pod poloģkou Obecn® ï Vstup pŚes heslo. V z§kladn²m nastaven² 

HelpDesku (pokud nem§te nastaveno jinak) vġechny jednotliv§ pr§va 

pŚistupuj² pŚes heslo, kromŊ pr§va Host. Skupina uģivatelŢ s t²mto pr§vem 

pŚistupuje do HelpDesku anonymnŊ bez zad§v§n² hesla. PŚi pŚihl§ġen² si zm²nŊnĨ uģivatel pouze 

vybere pŚihlaġovac² jm®no, u kter®ho mŢģe bĨt uvedeno ļ²slo poboļky a potvrd² pŚihl§ġen² tlaļ²tkem 

pro anonymn² vstup. 

2.2.2. Standardn² funkce 

V t®to ļ§sti si pŚibl²ģ²me standardn² ovl§d§n² aplikace, popis horn² liġty a filtru.  

Horn² liġta aplikace 

V prav®m horn²m rohu aplikace jsou n§sleduj²c² ikonky: 

 

 Ozn§men² ï poļet novĨch ozn§men². Zobraz² se, pokud je aktivn² aspoŔ jedno ozn§men², 

jinak je skryto. 

 Zpr§vy ï poļet novĨch zpr§v pro aktu§lnŊ pŚihl§ġen®ho uģivatele. 

 N§povŊda ï otevŚe uģivatelskou pŚ²ruļku. 

 Tisk ï vytiskne aktu§ln² str§nku. 

 Odhl§sit ï odhl§s² aktu§lnŊ pŚihl§ġen®ho uģivatele. 

 Uģivatel ï aktu§lnŊ pŚihl§ġenĨ uģivatel a jeho pr§vo. Kliknut²m na jm®no se otevŚou 

informace o dan®m uģivateli. 

Pod ikonami jsou povolen® jazykov® mutace aplikace. 

 

Pro tisk sestav z aplikace ve spr§vn®m zobrazen² obr§zkŢ, ġedĨch pol², apod. doporuļujeme 

nastavit n§sleduj²c²: 

Internet Explorer  ï Moģnosti internetu -> z§loģka UpŚesnit -> Tisk zatrhnout ĂTisknout 

barvy a obr§zky na pozad²ñ 

Mozilla Firefox  ï Soubor -> Vzhled str§nky ->z§loģka Form§t a Moģnosti -> zatrhnout 

poloģku ĂTisknout pozad² (barvy a obr§zky)ñ 
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NovĨ z§znam do tabulky 

Nad kaģdou tabulkou se z§znamy je tlaļ²tko ĂNovĨ éñ, pomoc² kter®ho se spust² formul§Ś pro pŚid§n² 

nov®ho z§znamu do tabulky. 

SetŚ²dŊn² z§znamu do tabulky 

ZmŊnu setŚ²dŊn² z§znamŢ tabulky provedete kliknut²m na nadpis hlaviļky pŚ²sluġn®ho sloupce. PŚi 

prvn²m kliknut² se sloupec setŚ²d² vzestupnŊ, pŚi druh®m kliknut² se setŚ²d² sestupnŊ. 

Funkce pro hromadn® zmŊny v tabulce a ikonky pro pr§ci s aktu§ln²m z§znamem 

 

Na zaļ§tku kaģd® tabulky je zaġkrt§vac² pol²ļko (checkbox) pro pr§ci s v²ce z§znamy tabulky. 

Posledn² dva Ś§dky tabulky pod vġemi z§znamy, pak slouģ² ke spuġtŊn² pŚ²kazu pro vybran® z§znamy 

(zaġkrtnut® checkboxy) a k volbŊ poļtu zobrazenĨch Ś§dkŢ v tabulce a str§nkov§n². V pŚedposledn²m 

Ś§dku tabulky lze vybrat typ vĨbŊru pro z§znamy, podle kter®ho se hromadn§ akce provede: 

 Pouze vybran® ï jen pro zaġkrtnut® (vybran®) z§znamy. 

 Od - Do ï pro vġechny z§znamy mezi prvn²m a posledn²m oznaļenĨm z§znamem. 

 Vġechny zobrazen® ï pro vġechny aktu§lnŊ zobrazen® z§znamy. 

Nejprve se z§znamy oznaļ² a potom se pouģije tlaļ²tko pro vybranou funkci. Tlaļ²tko Reset slouģ² k 

vynulov§n² vġech oznaļenĨch z§znamŢ v tabulce. 

Posledn² Ś§dek tabulky pole Str§nka umoģŔuje pŚ²mo zadat ļ²slo zobrazen® str§nky. Pole ř§dkŢ 

umoģŔuje nastavit poļet Ś§dkŢ zobrazenĨch na jedn® str§nce. Tlaļ²tkem Nastavit se provede nastaven² 

zadan®ho poļtu Ś§dkŢ na str§nku. 

Napravo od zaġkrt§vac²ho pol²ļka jsou um²stŊny ikonky pro pr§ci s jedn²m Ś§dkem (z§znamem) 

tabulky. V tabulce to mohou bĨt funkce: 

 Smazat ï provede smaz§n² z§znamu. 

 ZmŊnit ï zmŊna aktu§ln²ho z§znamu. 

 Tisk ï vytiskne aktu§ln² z§znam. 

 Detail ï zobraz² detaily z§znamu. 

Filtr  

Pod nŊkterĨmi tabulkami lze pomoc² filtru vybrat poģadovanou skupinu z§znamŢ. Aby filtr nepŚek§ģel 

a str§nka nepŢsobila pŚ²liġ sloģitŊ, je filtr standardnŊ sbalenĨ. Po kliknut² na jednotliv® ļ§sti filtru se 

ļ§sti rozbal². 
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Filtry si mŢģete ukl§dat pro pozdŊjġ² pouģit². Uloģen® filtry mŢģete pomoc² spr§vy filtrŢ zobrazit a 

mazat. Editace prob²h§ pŚ²mo na z§loģce Filtr . 

Vġechny filtry v aplikaci jsou pŚizpŢsobeny tabulce, pod kterou jsou um²stŊny, proto nemus² vģdy 

obsahovat stejn® poloģky. 

Proch§zen² po z§znamech 

V detailu nŊkterĨch z§znamŢ (poģadavek, ¼kol) se zobrazuj² tlaļ²tka pro proch§zen² po 

z§znamech. Proch§zej² se vģdy z§znamy, kter® jsou zobrazeny ve vĨpisu poloģek. 

Pokud je v²ce str§nek poloģek, mus²te se ve vĨpisu pŚesunout na dalġ² str§nku a v detailech pot® 

proch§z²te po z§znamech na dan® str§nce vĨpisu. 

Okno pro vĨbŊr poloģek a odŚazen² vĨbŊru 

U vĨbŊru poloģek m§te k dispozici tlaļ²tka pro akce: 

 Uloģit vybran® ï vybere zatrhnut® poloģky a uloģ² je do 

formul§Śe. 

 Oznaļit / odznaļit ï kliknut²m na checkbox se oznaļ² vġechny 

poloģky, odtrģen²m se odznaļ² vġechny poloģky. 

 Vġe ï automatick® pŚid§n² ï Jsou vybr§ny vġechny z§znamy v 

tabulce. Pokud tedy pŚid§te novĨ z§znam (napŚ. prostŚednictv²m administrace), bude 

automaticky zaŚazen do vĨbŊru bez nutnosti ruļn²ho 

z§sahu.  

 Vġe ï manu§ln² pŚid§n² ï Jsou vybr§ny vġechny 

zobrazen® z§znamy ve vĨpisu. Pokud pŚid§te novĨ 

z§znam (napŚ. prostŚednictv²m administrace), nebude 

automaticky zaŚazen do vĨbŊru, ale je nezbytn® jej ruļnŊ 

oznaļit.  

Pokud kliknete na tlaļ²tko Uloģit vybran®, okno se zavŚe a 

hodnoty se uloģ² do formul§Śe. Vedle ikony pro zad§n² vĨbŊru 

poloģek se zobraz² ikona pro zruġen² vĨbŊru. 
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3. Vstupn² str§nka 
KaģdĨ uģivatel aplikace si mŢģe v menu MŢj ¼ļet -> Nastaven² uģivatele -> na z§loģce Nastaven² 

aplikace zvolit str§nku po pŚihl§ġen². Lze navolit konkr®tn² oblast jako napŚ²klad poģadavky, ¼koly 

apod., nebo Vstupn² str§nku. Ta je nastavena jako z§kladn² po instalaci aplikace. 

Vstupn² str§nka 

Vstupn² str§nka slouģ² jako rozcestn²k 

aplikace. Đļel t®to str§nky spoļ²v§ ve 

zpŚ²jemnŊn² kaģdodenn² pr§ce s aplikac². 

Uģivatel se pomoc² n² mŢģe dostat 

napŚ²klad na vytvoŚen² nov®ho ¼kolu za 

pomoc² jedin®ho kliknut². Vzhled t®to str§nky nelze pŚizpŢsobit. Je standardnŊ nastaven a 

pŚizpŢsobuje se podle pr§v jednotlivĨch uģivatelŢ, a kde maj² pŚ²stup. 

PŚehled 

Obsahem pŚehledu je vĨpis poģadavkŢ, ¼kolŢ, zpr§v a ozn§men². VĨpis m§ slouģit k n§hledu 

aktu§ln²ch probl®mŢ, kterĨm by se mŊl pŚihl§ġenĨ uģivatel co nejdŚ²ve vŊnovat. V jednotlivĨch 

tabulk§ch naleznete z§znamy, kter® je tŚeba Śeġit ihned, nebo jsou pr§vŊ aktu§ln². 

Mezi Rozcestn²kem a PŚehledem se lze pŚep²nat pomoc² z§loģek. Aktu§lnŊ zvolen§ z§loģka se zap²ġe 

do cookies vaġeho prohl²ģeļe, a t²mto umoģn² pŚi kaģd®m dalġ²m pŚ²stupu na Vstupn² str§nku zobrazit 

tu z§loģku, kter§ byla zobrazena naposledy. 

Chyby aplikace 

Z§loģka Chyby aplikace je zvĨraznŊna a upozorŔuje na nestandardn² chov§n² aplikace. NapŚ²klad, ģe z 

nŊjak®ho dŢvodu se neodes²laj² emaily apod. Z§loģka se zobraz² pouze v pŚ²padŊ, jestli v aplikaci 

existuje jedna nebo v²ce chyb a uģivatel m§ pr§vo tuto z§loģku vidŊt.  

 

Mus² m²t v administraci povoleno pr§vo Nastaven² aplikace a poboļek nebo Glob§ln² 

nastaven². V opaļn®m pŚ²padŊ uģivatel z§loģku neuvid². 
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4. Nastaven² aplikace v r§mci Administrace 
Prvn²m krokem, kterĨ mus²te po instalaci prov®st, je nastaven² konfigurace cel® aplikace. Toto 

nastaven² mŢģe prov®st pouze uģivatel, kterĨ m§ k tomu opr§vnŊn² (implicitnŊ administr§tor a 

manaģer).  

Po pŚihl§ġen² se nastaven² aplikace nach§z² v sekci Administrace. Jej² jednotliv® ļ§sti jsou n²ģe 

detailnŊ pops§ny. 

4.1. Nastaven² aplikace 
V t®to ļ§sti definujete z§kladn² ¼daje aplikace a pŚ²stupy na servery. Formul§Ś pro nastaven² je 

rozdŊlen na ļtyŚi ļ§sti: 

Licence 

V t®to ļ§sti naleznete informace o sv® licenci se zobrazenĨm poļtem licenc² a poboļek. M§te zde tak® 

moģnost zmŊnit licenļn² kl²ļ, pokud doġlo k jeho zmŊnŊ. 

Obecn® nastaven² 

Ļ§st Obecn² nastaven² umoģŔuje nastavit ¼daje o spoleļnosti, kontaktn² ¼daje na spr§vce aplikace, 

vzhled a jazykov® mutace aplikace. 

 N§zev spoleļnosti, adresa a pozn§mka ï pokud je zatrģenĨ parametr v glob§ln²m nastaven² 

Zobrazit ¼daje o spoleļnosti pŚi pŚihlaġov§n², zobraz² se ¼daje na pŚihlaġovac² str§nce. 

 URL HelpDesku ï adresa aplikace. Pouģ²v§ se pro odkazy v emailovĨch upozornŊn²ch. 

 Email a telefon spr§vce ï mŢģete vyplnit kontaktn² ¼daje, kter® se zobraz² na spodn² liġtŊ 

aplikace. 

 Povolen® jazyky ï zatrhnut²m vyberte jen ty jazyky, kter® budete skuteļnŊ v aplikaci 

vyuģ²vat. Pokud v budoucnosti aktivujete dalġ² jazykovou verzi, HelpDesk automaticky 

vygeneruje pro novĨ jazyk chybŊj²c² poloģky ļ²seln²ku (pro organizaļn² jednotky, kategorie, 

typy apod.) a napln² je texty vĨchoz² jazykov® mutace. Tyto poloģky n§slednŊ mŢģete pŚeloģit 

v Administraci do nov® jazykov® verze jiģ vlastn²mi silami. 

 Jazyk aplikace ï z§kladn² jazyk, kterĨ bude pouģit pŚi pŚihlaġov§n² do aplikace. 

 Vzhled aplikace ï z§kladn² vzhled, kterĨ bude pouģit pŚi pŚihlaġov§n² do aplikace. 

 Logo spoleļnosti ï vaġe uloģen® logo bude zobrazeno vlevo nahoŚe, m²sto loga aplikace. 

Logo by mŊlo bĨt ve form§tu GIF nebo PNG a na vĨġku maxim§lnŊ 52 pixelŢ. 

Poġta 

Aplikace umoģŔuje odes²lat emailov® upozornŊn² u poģadavkŢ a ¼kolŢ. Pokud chcete tuto moģnost 

vyuģ²vat, mus²te nastavit potŚebn® ¼daje. 

Pro odes²l§n² emailŢ nastavte: 

 Email pro odesl§n² ï tato poloģka se v emailech zobrazuje jako odes²latel. 

 SMTP server ï zadejte n§zev nebo IP adresu SMTP serveru. 

 SMTP port  ï pokud je implicitn², nemus² se vyplŔovat. 
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 SMTP localhost ï pŚi odes²l§n² emailu je vyģadov§no uveden² m²sta, ze kter®ho je (HELO) 

odesl§n. Proto je tŚeba zadat poļ²taļ, na kter®m je HelpDesk nainstalov§n. V opaļn®m 

pŚ²padŊ, vyplŔte Ălocalhostñ. 

 Poļet pokusŢ pro odesl§n² ï poļet pokusŢ aplikace o odesl§n² emailu, pokud nelze odeslat 

(chyba v pŚipojen², ļasov® vyprġen² spojen² apod.). 

 PŚihlaġovac² jm®no a pŚihlaġovac² heslo ï vyplŔte, pokud je vyģadov§no. 

Aplikace zas²l§ na email zpr§vy z poģadavkŢ a ¼kolŢ, upozornŊn² na term²ny. Pokud m§te vġe 

nastaveno, je dŢleģit® m²t nainstalovanou naġi aplikaci Daemon, kter§ v definovanĨch ļasovĨch 

intervalech emaily odes²l§ a pŚij²m§. 

 

Nedoporuļujeme m²t email pro odesl§n² stejnĨ jako pro pŚ²jem poģadavkŢ z emailŢ. MŢģe 

nastat situace, kdy dojde k zacyklen² odes²l§n² a pŚ²jmu zpr§vy. 
 

Active Directory 

Aplikace umoģŔuje kontrolu hesel pŚi pŚihlaġov§n² uģivatelŢ a tak® import uģivatelŢ z Active 

Directory do HelpDesku. Pro tuto funkļnost je nutn® zadat parametry pro pŚipojen² a nastavit volby. 

 IP adresa serveru  

 Port  ï pokud je implicitn² (389), nemus² se vyplŔovat. 

 Dom®na ï zadejte ve tvaru Ădom®na.koncovkañ (pŚ. micos-sw.local). 

 OvŊŚov§n² hesla ï zatrhnut²m umoģn²te kontrolovat hesla uģivatelŢ pŚi pŚihlaġov§n² na 

z§znamy v Active Directory. 

 PŚihlaġovat podle ï m§te na vĨbŊr, jestli pŚi pŚihlaġov§n² do aplikace se pouģije kontrola na 

Active Directory podle UPN (userPrincipalName ï Ăuser@domena.localñ) nebo DN 

(distinguishedName ï ĂCN=user, CN=Users, DC=domena, DC=localñ). V uģivateli pot® 

mus²te vyplnit DN, pokud ho budete cht²t vyuģ²vat. UPN si aplikace vytvoŚ² sama z 

pŚihlaġovac²ho jm®na a dom®ny. 

 Import uģivatelŢ ï pokud uģivatel v aplikaci nen² zaveden, zatrhnut²m parametru se u 

pŚihlaġov§n² uloģ² danĨ uģivatel. 

Support 

V lev®m menu v Administraci je volba Support pro pŚ²mĨ vstup do HelpDesk Support u MiCoS 

SOFTWARE s.r.o. (http://helpdesk.micosïsw.cz/support/). Na t®to z§loģce m§te moģnost vyplnit 

¼daje, kter® se pouģij² pro pŚihl§ġen². 

4.2. Nastaven² poboļky 
Oblast se zobraz², jen pokud m§te v²ce neģ jednu poboļku. Doporuļujeme pŚed n§kupem aplikace se 

rozhodnout, zda budete pouģ²vat aplikaci rozdŊlenou na poboļky. RozdŊlen² na poboļky m§ vĨznam: 

 U firem, kter® maj² nŊkolik lokalit, na kterĨch existuje samostatnĨ tĨm ŚeġitelŢ. Tito Śeġitel® 

Śeġ² poģadavky pouze sv® lokality. 

 U nasazen² aplikace pro v²ce zcela samostatnĨch firem. 

http://helpdesk.micos–sw.cz/support/
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PŚi n§kupu aplikace je nutn® specifikovat, kolik poboļek budete pouģ²vat. Podle toho V§m 

bude vygenerov§n licenļn² kl²ļ. 
  

U kaģd® poboļky m§te moģnost si nastavit vlastn² nastaven² poboļky, kter® povol²te zatrhnut²m 

parametru Vlastn² nastaven² poboļky. Pot® mŢģete nastavit jin® pŚipojovac² ¼daje na Active Directory, 

pokud v§m nevyhovuje glob§ln² nastaven² v Nastaven² aplikace. 

Poboļka nelze smazat, pokud obsahuje organizaļn² jednotky anebo jsou na ni pŚiŚazeni uģivatel®. 

Poļty pŚiŚazenĨch organizaļn²ch jednotek a uģivatelŢ naleznete ve vĨpisu poboļek. 

4.3. PŚ²ruļka a informace o aplikaci 

Pod volbou pŚ²ruļka je um²stŊna z§kladn² pŚ²ruļka aplikace. V ļ§sti informace o aplikaci se zobrazuj²: 

 licence ï informace o verzi, licenļn²m kl²ļi a ļ²sle, poļtu licenc² a poboļek. 

 poļty licenc² ï vĨpis vyļerpanĨch licenc² na jednotliv® poboļky a celkovĨ poļet volnĨch 

licenc². 

 ZmŊny ï vĨpis zmŊn verz². 

Jednotliv® ļ§sti se zobrazuj² uģivateli jen podle jeho nastavenĨch pr§v. 

4.4. Support 
Kliknut²m na tuto volbu se dostanete do HelpDesk Support u MiCoS SOFTWARE s.r.o. 

(http://helpdesk.micosïsw.cz/support/). MŢģete si vyplnit pŚihlaġovac² ¼daje v Administraci -> 

Nastaven² aplikace -> Support. 

4.5. Emaily 
Pod touto volbou se skrĨv§ soupis vġech emailŢ k odesl§n². M§te moģnost smazat jednotliv® emaily a 

pod²vat se na jejich detail. Pokud je status u emailu neodesl§no, odesl§n² emailu selhalo a jsou 

vyļerp§ny vġechny pokusy. Chybovou hl§ġku naleznete pod volbou Administrace -> Chyby. Takto 

oznaļenĨ email lze znovu zaŚadit do fronty pro odesl§n² kliknut²m na tlaļ²tko Znovu odeslat. 

4.6. Chyby 

Kliknut²m na tuto volbu se dostanete na vĨpis chyb v aplikaci. Zobrazuj² se zde chyby v emailov® 

komunikaci a datab§zov® chyby. Pokud v§m nelze odes²lat emaily, m§te moģnost se dozvŊdŊt pŚ²ļinu. 

Z§znamy o chyb§ch lze pot® smazat. Soupis se zobrazuje i na vstupn² str§nce po pŚihl§ġen². Soupis 

vid² jen uģivatel® s pr§vem pro nastaven² aplikace. 

 

Pokud se v soupisu objev² datab§zov§ chyba, kontaktujte pros²m spoleļnost MiCoS 

SOFTWARE s.r.o. 
 

4.7. Slouļen² se Spr§vce IT 

 

Oblast se zobraz², jen pokud je aplikace pouģ²v§na samostatnŊ tzn., nem§ spoleļnou datab§z² 

se Spr§vcem IT. 
 

Aplikace HelpDesk a Spr§vce IT mŢģou vyuģ²vat spoleļnou datab§zi. Pokud je m§te zvl§ġŠ, m§te 

moģnost datab§zi HelpDesku vloģit do datab§ze Spr§vce IT. Slouļen² je prov§dŊno v nŊkolika 

kroc²ch. Sluļuj² se nŊkter® tabulky, kter® se v§m pro kontrolu zobraz². 

http://helpdesk.micos–sw.cz/support/
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Doporuļujeme z§lohovat datab§zi aplikace Spr§vce IT. Slouļen² dat je nevratn®, nelze 

datab§zi zpŊtnŊ rozdŊlit. 
 

Zad§n² dat 

 Zad§n² licenļn²ho kl²ļe ï je poģadov§no zad§n² licenļn²ho ļ²sla a kl²ļe aplikace HelpDesk. 

 Nastaven² datab§ze ï nastavte ¼daje pro pŚipojen² k datab§zi Spr§vce IT (jedn§ se o datab§zi 

Micos). 

Kontrola sluļovanĨch dat 

Sluļuj² se tabulky organizaļn²ch jednotek a uģivatelŢ. 

 Organizaļn² jednotky ï pro slouļen² jednotek je nutn® m²t v obou aplikac²ch stejnĨ poļet a 

stejn§ ļ²sla poboļek. Slouļen² jednotek prob²h§ na z§kladŊ stejnĨch ļ²sel v jednotlivĨch 

¼rovn²ch. Pokud organizaļn² jednotky v aplikaci HelpDesk nemaj² stejn® ļ²sla v ¼rovni, 

pŚipoj² se k dan® ¼rovni i se vġemi podŚ²zenĨmi ¼rovnŊmi. 

 Uģivatel® ï pro slouļen² uģivatelŢ se pouģ²vaj² ¼daje v dan®m poŚad² ï pŚihlaġovac² jm®no, 

osobn² ļ²slo, email, jm®no a pŚ²jmen² uģivatele. Slouļen² prob²h§ po jednotlivĨch poboļk§ch. 

Sluļuj² se vġichni uģivatel® (i neaktivn²). 

Slouļen² dat 

Provede se slouļen², pŚevod dat a nastav² se datab§zov® pŚipojen² na slouļenou datab§zi. 

 
Po slouļen² v§m samostatn§ datab§ze HelpDesku zŢstane a mŢģete ji smazat. 

4.8. Glob§ln² nastaven² 

V glob§ln²m nastaven² se nastavuj² volby ovlivŔuj²c² chod cel® aplikace. Formul§Ś se skl§d§ za ļtyŚ 

ļ§st²: 

Volby 

V t®to ļ§sti m§te moģnost pomoc² parametrŢ ovlivnit chod aplikace. 

Obecn® 

 PŚ²m® pŚihlaġov§n² do aplikace ï pokud je na serveru zapnut® ovŊŚov§n² a uģivatel se 

pŚihlaġuje pomoc² Active Directory, pokus² se aplikace uģivatele pŚihl§sit ihned. Pokud ho 

nedok§ģe pŚihl§sit, zobraz² se formul§Ś pro pŚihl§ġen². 

 Zobrazit ¼daje o spoleļnosti pŚi pŚihlaġov§n² ï na pŚihlaġovac² str§nce se zobraz² ¼daje, 

kter® mŢģete zadat v Nastaven² aplikace -> Obecn® nastaven². Jedn§ se o ¼daje ï n§zev 

spoleļnosti, adresa, pozn§mka, url HelpDesku. 

 Zobrazit ozn§men² pŚi pŚihlaġov§n² ï na pŚihlaġovac² str§nce se zobraz² tabulka s vĨpisem 

aktu§ln²ch ozn§men² s moģnost² nahl®dnut² na jejich detail. 

 Poļet zobrazenĨch znakŢ ï ud§v§ poļet znakŢ zobrazenĨch ve vĨpisech poģadavkŢ, ¼kolŢ, 

z§znamŢ ve znalostn² b§zi apod. 
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Zpr§vy 

 Poļet dnŢ, po kterĨch se vymaģou zpr§vy ï zpr§vy vġech uģivatelŢ v aplikaci budou po 

uplynut² doby vymaz§ny. 

Poģadavky 

 Poļet dnŢ do uzavŚen² poģadavku ï po vyŚeġen² poģadavku m§ uģivatel pr§vo poģadavek 

reklamovat a to do t® doby, neģ bude automaticky uzavŚen. Pokud to do t®to doby nestihne, je 

poģadavek automaticky uzavŚen. Je-li ģadatel s Śeġen²m spokojen, mŢģe uzavŚ²t poģadavek 

s§m. 

 Rozcestn²k u nov®ho poģadavku ï zobraz² se pŚi zad§v§n² nov®ho poģadavku formul§Ś, 

kterĨ se pt§ ģadatele, jestli si vyhledal Śeġen² ve znalostn² b§zi nebo jestli chce pŚ²mo zadat 

novĨ poģadavek. 

 Zobrazen² vġech voleb nov®ho poģadavku ï zobraz² se vġechny volby nastaven² poģadavku. 

Pokud nen² zatrģeno, jsou volby rozdŊleny na Z§kladn² ¼daje a Ostatn² ¼daje. 

 Zobrazen² tlaļ²tka vyŚeġit u nov®ho poģadavku ï pokud je zatrģeno, objev² se ve formul§Śi 

nov®ho poģadavku tlaļ²tko Uloģit a Śeġit. Stisknut²m na tlaļ²tko se poģadavek uloģ² a 

pŚesmŊruje se do poģadavku na formul§Ś pro vloģen² Śeġen². Tlaļ²tko mohou vidŊt uģivatel®, 

kteŚ² maj² pr§vo Śeġit a pr§vo vĨbŊru ģadatele. 

 VĨchoz² nastaven² u nov®ho poģadavku ve volbŊ ĂveŚejnĨñ ï ano ï poģadavek je 

implicitnŊ oznaļen jako veŚejnĨ a v tomto pŚ²padŊ jej uvid² vġichni uģivatel®. 

 Zobrazit u nov®ho poģadavku volbu ï veŚejnĨ ï ud§v§, jestli na formul§Śi pro novĨ 

poģadavek bude zobrazen parametr, kterĨm lze poģadavek oznaļit jako veŚejnĨ. Pokud volbu 

nezatrhnete, moģnost vĨbŊru se na formul§Śi poģadavku skryje a bude zohlednŊno nastaven² 

dle volby VĨchoz² nastaven² u nov®ho poģadavku ve volbŊ ĂveŚejnĨñ ï ano. 

 VĨbŊr ŚeġitelŢ podle kategorie ï pŚi vĨbŊru Śeġitele se zobraz² jen vĨpis ŚeġitelŢ podle 

kategorie. Pokud nen² zatrģeno, zobraz² se vedle vĨpisu ŚeġitelŢ podle kategorie i vĨpis vġech 

ŚeġitelŢ v aplikaci. 

 SpuġtŊn² procesu Śeġen² pŚi zobrazen² detailu poģadavku ï pokud Śeġitel u pŚiŚazen®ho 

poģadavku klikne na jeho detail, spust² se Śeġen² a zaļne se poļ²tat ļas jeho Śeġen². Pokud nen² 

zatrģeno, mus² pro spuġtŊn² Śeġen² Śeġitel kliknout v detailu poģadavku na tlaļ²tko Spustit 

Śeġen². 

 VĨchoz² nastaven² u Śeġen² poģadavku ve volbŊ Ăkoneļn® Śeġen²ñ ï ano ï na formul§Śi pro 

Śeġen² poģadavku ud§v§, zdali bude oznaļen parametr, kterĨ ovlivŔuje, jestli jde o koneļn® 

Śeġen² poģadavku. PŚi volbŊ ANO se pŚedpokl§d§, ģe vġechna zad§van§ Śeġen² poģadavku 

budou koneļn§. 

 Povinn® vyplnŊn² ļasu a n§kladu u Śeġen² poģadavku ï u zad§v§n² Śeġen² bude poģadov§no 

vyplnŊn² ļasu a n§kladŢ. 

 Schvalovat vlastn² poģadavky, pokud k tomu m§m opr§vnŊn² ï pokud je zatrģeno, 

aplikace vybere mezi schvaluj²c² i ģadatele poģadavku, pokud m§ pr§va pro schvalov§n². 

 PŚi vĨbŊru poģadavkŢ z emailu ukl§dat nezn§m® uģivatele ï je-li zatrģeno, ukl§daj² se 

nezn§m² uģivatel® pŚi vĨbŊru poģadavkŢ z emailŢ. Jejich pŚihlaġovac² jm®no je pot® email. 
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Đkoly 

 Poļet dnŢ do uzavŚen² ¼kolu ï zadavatel mŢģe, pokud je s Śeġen²m spokojen, uzavŚ²t 

poģadavek s§m anebo nechat aplikaci uzavŚ²t ¼kol automaticky po zadan® dobŊ. 

 VĨbŊr ŚeġitelŢ podle kategorie ï pŚi vĨbŊru Śeġitele se zobraz² jen vĨpis ŚeġitelŢ podle 

kategorie. Pokud nen² zatrģeno, zobraz² se vedle vĨpisu ŚeġitelŢ podle kategorie i vĨpis vġech 

ŚeġitelŢ v aplikaci. 

 SpuġtŊn² procesu Śeġen² pŚi zobrazen² detailu ¼kolu ï pokud Śeġitel u pŚiŚazen®ho ¼kolu 

klikne na jeho detail, spust² se Śeġen² a zaļne se poļ²tat ļas jeho Śeġen². Pokud nen² zatrģeno, 

mus² pro spuġtŊn² Śeġen² Śeġitel kliknout v detailu ¼kolu na tlaļ²tko Spustit Śeġen². 

 VĨchoz² nastaven² u Śeġen² ¼kolu ve volbŊ Ăkoneļn® Śeġen²ñ ï ano ï na formul§Śi pro 

Śeġen² ¼kolu ud§v§, zdali bude oznaļen parametr, kterĨ ovlivŔuje, jestli jde o koneļn® Śeġen² 

¼kolu. PŚi volbŊ ANO se pŚedpokl§d§, ģe vġechna zad§van§ Śeġen² ¼kolu budou koneļn§. 

Pracovn² doba 

Pracovn² doba se pouģ²v§ pro urļen², v jak®m ļase je moģn® zad§vat term²ny pro vyŚeġen² ŚeġitelŢm.  

 Prvn² den v tĨdnu ï urļuje prvn² den a vzhled kalend§Śe. 

 Pracovn² dny ï m§te moģnost si vybrat, kter® dny jsou pracovn². 

 Pracovn² doba ï m§te moģnost si vybrat rozpŊt² ļasu, po kterou jsou Śeġitel® k dispozici. 

Priority 

Priority urļuj² dŢleģitost dan®ho poģadavku ļi ¼kolu. U priorit se nastavuj² hodiny pro urļen² term²nŢ, 

do kdy maj² bĨt vyŚeġeny poģadavky nebo ¼koly. U vĨpoļtu data podle priorit se bere v ¼vahu 

pracovn² doba. Oblasti pro priority jsou: 

 Poģadavky ï schvalov§n² ï oblast pro schvalovac² proces v poģadavc²ch. 

 Poģadavky ï Śeġen² ï oblast pro proces Śeġen² v poģadavc²ch. 

 Đkoly ï Śeġen² ï oblast pro proces Śeġen² v ¼kolech. 

 

Pokud v§m nebude vyhovovat urļen² hodin glob§lnŊ na celou aplikaci, m§te moģnost si je 

nastavit na jednotliv® kategorie. 
  

 

Pokud je vybr§no v²ce schvaluj²c²ch a chcete, aby staļilo schv§len² jen jednoho z nich, ale 

nechcete ļekat aģ do konce term²nu, nastavte u dan® priority v oblasti poģadavky ï 

schvalov§n² nulu. Pot® mus²te zmŊnit ļas v aplikaci Daemon, aby se spouġtŊl proces ļastŊji 

neģ implicitnŊ nastaven§ hodina (napŚ. 5 minut). 
  

Incidenty 

Incidenty umoģŔuj² zas²lat emaily na mobiln² email (jako SMS zpr§vu) u vybranĨch priorit pŚi nov®m 

poģadavku, poģadavku pŚedan®m ke schvalov§n² nebo pŚiŚazen² Śeġiteli. Pokud m§te incidenty 

nastaveny v glob§ln²m nastaven² anebo v kategorii, je dŢleģit®, aby je mŊli nastaveny uģivatel® ve 

sv®m profilu. 
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Jelikoģ se incidenty daj² nastavit na priority, je dobr® je vyuģ²t pŚi prioritŊ urgentn² pro 

okamģit® zah§jen² Śeġen² poģadavku. 
 

UpozorŔov§n² 

UpozorŔov§n² se vyuģ²v§ pro sdŊlen² ŚeġitelŢm a schvaluj²c²m o bl²ģ²c²m se term²nu nebo jeho 

vyprġen². 

Oblasti pro upozorŔov§n²: 

 Poģadavky ï schvalov§n² ï oblast pro schvalovac² proces v poģadavc²ch. 

 Poģadavky ï Śeġen² ï oblast pro proces Śeġen² v poģadavc²ch. 

 Đkoly ï Śeġen² ï oblast pro proces Śeġen² v ¼kolech. 

Kaģd® upozornŊn² se dŊl² na tŚi ļ§sti: 

 PŚed term²nem ï sdŊlen² chod² pŚed term²nem pro vyŚeġen² ļi schv§len². Urļuje se zaļ§tek, 

od kdy se sdŊlen² odes²laj² a interval odes²l§n². 

 Term²n ï sdŊlen² pŚijde po vyprġen² term²nu na vyŚeġen² ļi schv§len². 

 Po term²nu ï sdŊlen² chod² po vyprġen² term²nu na vyŚeġen² ļi schv§len². Urļuje se zaļ§tek, 

od kdy se sdŊlen² odes²laj² a interval odes²l§n². 

 

Pokud v§m nebude vyhovovat urļen² hodin glob§lnŊ na celou aplikaci, m§te moģnost si je 

nastavit na kategorie. 
  

Ostatn² 

Na t®to z§loģce lze nastavit nŊkter® pŚeklady pro aplikaci. U kaģd®ho pŚekladu je popis, kde je pŚeklad 

v aplikaci pouģit. 

4.9. Organizaļn² jednotky 
Obsahuj² organizaļn² strukturu (firmy, podniku, organizace). Na prvn² ¼rovni jsou nejprve poboļky, 

kter® by mŊl Administr§tor vytvoŚit ve volbŊ Nastaven² poboļky. Pak lze pod poboļky pŚid§vat dalġ² 

organizaļn² jednotky. Podle tŊchto jednotek lze kaģd®mu uģivateli aplikace nastavit jeho pŚ²sluġnost a 

tak® viditelnost ostatn²ch uģivatelŢ.  

Organizaļn² jednotky mohou bĨt rozvrstveny do 

stromov® struktury, kter§ nen² omezen§. Na niģġ² 

¼roveŔ se dostanete kliknut²m na ikonu Niģġ² ¼roveŔ. 

Nad vĨpisem je uvedena aktu§ln² vŊtev, v kter® se 

nach§z²te. Kliknut² na pŚ²sluġnou jednotku se vr§t²te 

na danou organizaļn² ¼roveŔ. Kliknut²m na ikonu na 

zaļ§tku Ś§dku se vr§t²te na nejvyġġ² organizaļn² 

¼roveŔ. 
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Pokud m§te aplikaci spojenou se Spr§vcem IT, vytvoŚen® organizaļn² jednotky se objev² i v 

nŊm. Pokud ale vytvoŚ²te organizaļn² jednotku ve Spr§vci IT, budete muset doplnit n§zvy v 

HelpDesku. 
 

Organizaļn² jednotku nelze smazat, pokud obsahuje jednotky anebo jsou na ni pŚiŚazeni uģivatel®. 

Poļty pŚiŚazenĨch jednotek a uģivatelŢ se zobrazuj² ve vĨpisu jednotek. Prvn² ¼roveŔ jednotek 

(poboļky) lze smazat jen v Administraci -> Nastaven² poboļky. 

 

Pokud je aplikace spojen§ s aplikac² Spr§vce IT, nelze smazat jednotku, kter§ m§ vazby ve 

Spr§vci IT. 
 

4.10. PracoviġtŊ 
Obsahuj² jednotliv® pracoviġtŊ ve firmŊ (podniku ļi organizaci). PracoviġtŊ nelze vytv§Śet ve stromov® 

struktuŚe. K pracoviġt²m mŢģete pŚiŚazovat uģivatele (pokud m§te spojeno se Spr§vcem IT, tak i 

poļ²taļe apod.). 

 

Pokud m§te aplikaci spojenou se Spr§vcem IT, vytvoŚen® pracoviġtŊ se objev² i v nŊm. 

Pokud ale vytvoŚ²te pracoviġtŊ ve Spr§vci IT, budete muset doplnit n§zvy v HelpDesku. 
 

PracoviġtŊ nelze smazat, pokud m§ vazbu na uģivatele. Poļet pŚiŚazenĨch uģivatelŢ je zobrazen ve 

vĨpisu pracoviġŠ.  

 

Je-li aplikace HelpDesk spojena se Spr§vcem IT, nelze smazat pracoviġtŊ, kter® m§ vazby v 

aplikaci Spr§vce IT. 
 

4.11. Kategorie 

Kategorie slouģ² k seskupov§n² poģadavkŢ, ¼kolŢ a z§znamŢ ve znalostn² b§zi do logickĨch celkŢ. V 

kaģd® oblasti se kategorie vyuģ²vaj² nejen na rozdŊlen², ale maj² i dalġ² uplatnŊn². 

 Poģadavky ï kategorie mŢģete pŚidŊlit ŚeġitelŢm, kterĨm se pot® zobrazuj² poģadavky dan® 

kategorie. MŢģete kategorii definovat, aby se vġechny jej² poģadavky schvalovaly a 

automaticky pŚiŚazovaly ŚeġitelŢm. 

 Đkoly ï kategorie mŢģete pŚidŊlit ŚeġitelŢm, kterĨm se pot® zobrazuj² ¼koly dan® kategorie. 

 Znalostn² b§ze ï kategorie mŢģete pŚidŊlit uģivatelŢm, kteŚ² maj² pr§vo Vstup do neveŚejn® 

ļ§sti. Tito uģivatel® pot® uvid² neveŚejn® z§znamy vybranĨch kategori². 

 

Pokud ŚeġitelŢm pŚidŊl²te kategorie a kategori²m zatrhnete volbu pŚiŚazov§n², aplikace pak 

sama rozdŊluje poģadavky ŚeġitelŢm. 
 

Kategorie mohou bĨt dvou¼rovŔov® pro detailnŊjġ² rozdŊlen². Na podkategorii se dostanete kliknut²m 

na ikonu Niģġ² ¼roveŔ. 

Kategorie nelze smazat, pokud obsahuje podkategorie anebo m§ vazbu na z§znam v poģadavc²ch, 

¼kolech ļi znalostn² b§zi. Poļty jednotlivĨch vazeb naleznete ve vĨpisu kategori². 

V tisku struktury poģadavkŢ a ¼kolŢ naleznete vĨpis vġe kategori², jejich nastaven², pŚiŚazenĨch 

ŚeġitelŢ a schvaluj²c²ch. 
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U kategori² mŢģete nastavit: 

 Poģadavky 

ü Kategorie 

Á N§zev ï n§zev kategorie v jazykovĨch mutac²ch. 

Á Poboļky ï zde mŢģete definovat, jestli se m§ kategorie zobrazit vġem uģivatelŢm 

anebo jen uģivatelŢm vybranĨch poboļek. 

Á Email ï pokud je vyplnŊno, zas²l§ se zpr§va o nov®m poģadavku na email. Pokud nen² 

vyplnŊno, zas²l§ se zpr§va vġem ŚeġitelŢm kategorie. 

Á Zobrazit ve Spr§vci IT ï poģadavky dan® kategorie budou viditeln® v programu 

Spr§vce IT. 

Á Schvalov§n² ï pokud je zatrģeno, mus² poģadavky prvnŊ proj²t schvalovac²m 

procesem. 

Á PŚiŚazov§n² ï aplikace vybere Śeġitele a pŚidŊl² mu poģadavek. Pokud je ŚeġitelŢ v²ce, 

vybere se ten nejm®nŊ vyt²ģenĨ. Pokud nen² zatrģeno a nen² vybr§n Śeġitel, je nastaven 

poģadavku status novĨ a ļek§, aģ si ho nŊkterĨ z ŚeġitelŢ pŚevezme. 

ü Priority ï pokud v§m nevyhovuje glob§ln² nastaven² priorit, m§te moģnost si je nastavit na 

danou kategorii. 

ü Incidenty ï nevyhovuje-li v§m glob§ln² nastaven², m§te moģnost si incidenty nastavit 

pŚ²mo na kategorii. 

ü UpozorŔov§n² ï pokud v§m nevyhovuje glob§ln² nastaven² upozorŔov§n², m§te moģnost 

si je nastavit na danou kategorii. 

 Đkoly 

ü Kategorie 

Á N§zev ï n§zev kategorie v jazykovĨch mutac²ch. 

Á Poboļky ï zde mŢģete definovat, jestli se m§ kategorie zobrazit vġem uģivatelŢm 

anebo jen uģivatelŢm vybranĨch poboļek. 

Á Email ï pokud je vyplnŊno, zas²l§ se zpr§va o nov®m ¼kolu na email. Pokud nen² 

vyplnŊno, zas²l§ se zpr§va vġem ŚeġitelŢm kategorie. 

ü Priority ï pokud v§m nevyhovuje glob§ln² nastaven² priorit, m§te moģnost si je nastavit na 

danou kategorii. 

ü UpozorŔov§n² ï pokud v§m nevyhovuje glob§ln² nastaven² upozorŔov§n², m§te moģnost 

si je nastavit na danou kategorii. 

 Znalostn² b§ze 

ü Kategorie 

Á N§zev ï n§zev kategorie v jazykovĨch mutac²ch. 

 

Volba Zobrazit ve Spr§vci IT se zobraz² jen, pokud m§te aplikace Spr§vce IT a HelpDesk 

propojen®. Doporuļujeme nastavit jen kategorie, kter® maj² vztah k vĨpoļetn² technice. 
 

 

Pokud je vybr§no v²ce schvaluj²c²ch a chcete, aby staļilo schv§len² jen jednoho z nich, ale 

nechcete ļekat aģ do konce term²nu, nastavte u dan® priority ve volbŊ poģadavky ï 

schvalov§n² nulu. Pot® mus²te zmŊnit ļas v aplikaci Daemon, aby se spouġtŊl proces ļastŊji 

neģ implicitnŊ nastaven§ hodina (napŚ. 5 minut). 
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4.12. Typy 
Pokud potŚebujete u poģadavkŢ m²t jeġtŊ jin® rozdŊlen², neģ v§m umoģŔuj² kategorie, mŢģete vyuģ²t 

typy. Typy ale nemaj² ģ§dnou vazbu na kategorie nebo Śeġitele, maj² jen informativn² charakter. Typy 

m§te moģnost vyuģit v sestav§ch nebo ve filtru u vĨpisu poģadavkŢ. Typy jsou platn® pro vġechny 

poboļky. 

 
Pouģijte typy, pokud to bude opravdu nutn®. Typy maj² jen informativn² charakter. 

 

Typ nelze smazat, pokud m§ vazbu na z§znam v poģadavc²ch (poļet vazeb je uveden ve vĨpisu typŢ). 

4.13. Emaily pro vĨbŊr 
Aplikace mŢģe zakl§dat poģadavky z emailŢ. V t®to sekci nastav²te pŚipojovac² ¼daje a vyberete 

kategorii, do kter® se budou poģadavky ukl§dat. Pokud odes²latel emailov® zpr§vy nen² v aplikaci 

uloģen, lze pomoc² parametru v glob§ln²m nastaven² PŚi vĨbŊru poģadavkŢ z emailu ukl§dat nezn§m® 

uģivatele tohoto uģivatele uloģit a poģadavek vytvoŚit. Jeho uģivatelsk® jm®no je pot® emailov§ adresa. 

 
Nastaven² nov®ho uģivatele se pŚevezme z implicitn²ho uģivatele. 

 

Pro pŚ²jem poģadavkŢ pŚes email je nutn® nastavit: 

 Email ï email, ke kter®mu se bude aplikace HelpDesk pŚipojovat a vyb²rat poģadavky. 

 Kategorie ï zde vyberte kategorii, do kter® se budou ukl§dat pŚijat® poģadavky. 

 Protokol ï nastavte, jestli budete cht²t vyb²rat poģadavky z emailu pomoc² POP3 a nebo 

IMAP. 

 Server ï zadejte n§zev nebo IP adresu emailov®ho serveru. 

 Port ï pokud je implicitn², nemus² se vyplŔovat. 

 PŚihlaġovac² jm®no a pŚihlaġovac² heslo ï pro pŚihl§ġen² k emailov® schr§nce. 

 Pouģ²t TLS ï pouģ²t protokol TLS, kterĨ poskytuje moģnost zabezpeļen® komunikace. 

4.14. Spr§va uģivatelŢ 
Spr§va obsahuje seznam vġech uģivatelŢ aplikace. M§te moģnost vytv§Śet, mŊnit, mazat uģivatele, 

nastavovat jim pr§va a parametry. Tyto uģivatele lze zad§vat ruļnŊ nebo je importovat. 

Pokud deaktivujete uģivatele, odeberou se mu vġechna nastaven² a pr§va. Licence se t²mto uvoln². 

Uģivatel samotnĨ zŢst§v§ v datab§zi pro zachov§n² vazeb na poģadavky a ¼koly. 

Smaz§n²m uģivatele se vymaģou vġechny ¼daje, nastaven² a pr§va uģivatele. Vymaģou se vġechny 

poģadavky, v kterĨch je uģivatel jako ģadatel, Śeġitel a schvaluj²c². Vymaģou se ¼koly, v kterĨch je 

uģivatel jako zadavatel a Śeġitel. Vymaģou se projekty, kter® zaloģil danĨ uģivatel. Proto maģte 

uģivatele uv§ģlivŊ. 

 

Pokud existuj² vazby na poģadavky a ¼koly, doporuļujeme uģivatele deaktivovat. Deaktivac² 

zŢstane uģivatel i s vazbami, ale licence se uvoln². 
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PŚi zad§v§n² nov®ho uģivatele se tento uģivatel pŚednastav² podle nastaven² implicitn²ho 

uģivatele. 
 

Uģivatelsk® statusy 

KaģdĨ uģivatel m§ status, kterĨ je zobrazen v seznamu ve sloupci Stav. Tyto statusy maj² vliv na vaġe 

licence. 

 Aktivn² ï uģivatel m§ platnĨ pŚ²stup do aplikace a je zapoļ²t§n do licence. 

 ImportovanĨ ï uģivatel byl importov§n z Active Directory, XML anebo CVS souboru a m§ 

platnĨ pŚ²stup do aplikace. Uģivatel m§ viditelnost s§m sebe. Je zapoļ²t§n do licence. Pokud ho 

editujete, zmŊn² se jeho status na aktivn². 

 Neaktivn² ï uģivatel byl deaktivov§n anebo vytvoŚen v aplikaci Spr§vce IT. Deaktivac² zachov§te 

osobn² ¼daje uģivatele, ostatn² nastaven² bude vymaz§no. Neaktivn² uģivatel nen² zapoļ²t§n do 

licence a nem§ pŚ²stup do aplikace. Pro aktivaci editujte uģivatele. 

 

Deaktivac² zachov§te vazby v aplikaci. Pokud uģivatele smaģete, pŚijdete o vġechny jeho 

poģadavky a ¼koly! 
  

 

Pokud byl uģivatel vytvoŚen v aplikaci Spr§vce IT a byl pŚiŚazen na Centr§ln² sklad, nebude 

v aplikaci HelpDesk viditelnĨ. 
  

Viditelnost 

Aplikace m§ dva druhy viditelnosti, podle kterĨch uģivatel vid² jin® uģivatele a jejich poģadavky ļi 

¼koly. Tyto dva reģimy viditelnosti se navz§jem prol²naj². 

 Viditelnost podle organizaļn²ch jednotek - kaģdĨ uģivatel je pŚiŚazen k nŊkter® organizaļn² 

jednotce. Na z§loģce Pr§va m§te moģnost uģivateli ve Viditelnosti vybrat v parametru VĨbŊr 

organizaļn² jednotky. Podle tohoto vĨbŊru se zobrazuj² uģivatel®, jejich poģadavky a ¼koly. Na 

stejn®m principu funguj² sestavy, kde m§te k dispozici jen data, kter® mŢģete podle viditelnosti 

vidŊt. 

 Viditelnost podle kategori² - pokud m§ uģivatel pr§va na schvalov§n², Śeġen² nebo pro pŚ²stup do 

neveŚejn® ļ§sti znalostn² b§ze, vid² poģadavky, ¼koly nebo z§znamy znalostn² b§ze podle 

pŚiŚazenĨch kategori². 

Nastaven² uģivatele 

Uģivateli mŢģete nastavit ¼daje pŚes formul§Ś, kterĨ se skl§d§ ze tŚ² ļ§st²: 

Uģivatel 

 Uģivatelsk® ¼daje 

ü Uģivatelsk® jm®no ï jm®no, pod kterĨm se bude uģivatel pŚihlaġovat do aplikace. Pokud 

pouģ²v§te Active Directory, bude zde jeho pŚihlaġovac² jm®no. 

ü Heslo ï vyplŔte jen, pokud je typ pŚihl§ġen² Z§kladn². 
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ü PŚihl§ġen² ï mŢģete pouģ²vat pŚihl§ġen² z§kladn², kdy se ukl§daj² hesla do datab§ze aplikace 

anebo vyuģ²t kontrolu na Active Directory, kdy se heslo neukl§d§ a proto ho nemus²te 

vyplŔovat. 

ü Active Directory ï UPN ï userPrincipalName. Aplikace si tento ¼daj sama vytv§Ś² z 

pŚihlaġovac²ho jm®na a dom®ny. Đdaj se pouģ²v§, pokud m§te v nastaven² aplikace vybr§n 

tento typ pŚihl§ġen². 

ü Active Directory ï DN ï distinguishedName (CN=user, CN=Users, DC=domena, DC=local). 

PŚi importu se vyb²r§ a ukl§d§ z Active Directory. Đdaj se pouģ²v§, pokud m§te v nastaven² 

aplikace vybr§n tento typ pŚihl§ġen². 

ü Posledn² pŚ²stup ï datum posledn²ho pŚ²stupu dan®ho uģivatele do aplikace. 

ü Fotografie ï m§te moģnost si uloģit fotografii uģivatele. Fotografie se zobrazuje v 

informaļn²m oknŊ uģivatele, kter® maj² k dispozici Śeġitele u jmen uģivatelŢ. 

 Osobn² ¼daje 

ü Osobn² ļ²slo ï mŢģete zadat vlastn² ļ²slo uģivatele. 

ü PŚ²jmen², jm®no, titul 

ü Organizaļn² jednotka ï nastavuje se zaŚazen² uģivatele v organizaļn² struktuŚe. 

ü PracoviġtŊ ï nastavuje se zaŚazen² v pracoviġt²ch. 

ü Email ï pokud je vyplnŊn a m§ uģivatel nastaven® ozn§men², budou mu chodit zpr§vy na tento 

email. Email je dŢleģitĨ, pokud budete vyuģ²vat upozorŔov§n², kter® chod² jen na email. 

Uģivateli m§te moģnost pŚiŚadit aģ pŊt emailŢ.  

ü Telefon, fax, mobil ï zobraz² se v informaļn²m oknŊ uģivatele. 

ü Mobiln² email ï pokud je vyplnŊn a m§ uģivatel nastaven® ozn§men², budou mu chodit zpr§vy 

na mobiln² telefon. 

ü Pozn§mka ï mŢģete vyplnit sv® pozn§mky k uģivateli. 

 

Pokud m§te pŚihl§ġen² Z§kladn² a nevypln²te heslo, aplikace uģivatele pŚi pŚihl§ġen² vyzve k 

zad§n² nov®ho hesla. 
 

 

Budete-li vyuģ²vat pŚihl§ġen² pŚes Active Directory, mus²te nastavit ¼daje pro pŚipojen² v 

Nastaven² aplikace v ļ§sti Active Directory a zatrhnout volbu OvŊŚov§n² hesla. 
 

Nastaven² 

 Nastaven² aplikace 

ü Jazyk ï mŢģete nastavit jazykovou mutaci aplikace. VĨbŊr je vģdy z povolenĨch jazykŢ. 

ü Vzhled ï vzhled aplikace si mŢģete vybrat z nŊkolika pŚipravenĨch. 

ü Str§nka po pŚihl§ġen² ï mŢģete nadefinovat, kter§ str§nka bude zobrazena po pŚihl§ġen². 

ü Refresh ï nastaven² ļasu v sekund§ch pro znovunaļten² str§nky u seznamŢ poģadavkŢ, ¼kolŢ 

a zpr§v. 

 Ozn§men² ï aplikace mŢģe zas²lat uģivateli ozn§men² o zmŊnŊ v poģadavc²ch ļi ¼kolech. V t®to 

ļ§sti mŢģete uģivateli nastavit, jak® zpr§vy dostane. Na vĨbŊr m§te z nŊkolika moģnost² odesl§n². 

ü Zpr§va ï uloģ² se do datab§ze aplikace. Soupis zpr§v je k dispozici v MŢj ¼ļet -> Zpr§vy. Na 

zpr§vy se mŢģete dostat i pŚes ikonu ob§lky v horn² liġtŊ. Pokud je ob§lka zavŚena, m§te 

nepŚeļten® nov® zpr§vy. 

ü Email ï odeġle se na email uģivatele, pokud je vyplnŊnĨ. 

ü Mobil ï odeġle se na mobiln² email uģivatele, pokud je vyplnŊnĨ. 
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ü Incident ï odeġle se na mobiln² email uģivatele podle nastaven² aplikace. 

 

Pokud m§te u ozn§men² zatrģen® volby u emailu ļi mobilu, mus²te m²t vyplnŊn® emaily v 

osobn²ch ¼daj²ch uģivatele, nastaven® ¼daje pro odes²l§n² poġty (Nastaven² aplikace -> 

Poġta) a m²t nainstalovanĨ produkt Daemon. 
  

Pr§va 

 Viditelnost ï nastaven² viditelnosti ostatn²ch uģivatelŢ, jejich poģadavkŢ, ¼kolŢ apod. 

ü S§m sebe ï uvid² jen sv® zadan® poģadavky a ¼koly. 

ü Vġechny ï uvid² vġechny uģivatele a jejich poģadavky, ¼koly apod. 

ü VĨbŊr ï uvid² uģivatele pŚiŚazen® u vybranĨch organizaļn²ch jednotek. 

 Pr§va ï nastaven² pr§v a pŚ²stupŢ v aplikaci. MŢģete si vybrat mezi dvŊma zpŢsoby. 

ü Skupina ï mŢģete vybrat skupinu. Pokud m§ skupina pr§vo schvalovat, mŢģete vybrat 

kategorii, pro kterou bude uģivatel schvaluj²c²m. To sam® plat² i u ostatn²ch vĨbŊrŢ kategori².  

ü Role ï je zobrazeno, pokud je vytvoŚena alespoŔ jedna role. Pokud m§te vybranou roli, tak se 

uģ nenastavuj² kategorie, protoģe se nastavuj² pŚ²mo ve spr§vŊ rol². 

VĨznam jednotlivĨch vĨbŊrŢ kategori²: 

 Poģadavky ï schvalov§n² ï definuj² se kategorie, ve kterĨch bude schvaluj²c² poģadavky 

schvalovat. 

 Poģadavky ï Śeġen² ï definuj² se kategorie, ve kterĨch bude Śeġitel poģadavky Śeġit. 

 Poģadavky ï omezen² vĨbŊru ï definuj² se kategorie, kter® se nezobraz² uģivateli. Pokud se 

vybere nadŚazen§ kategorie, neuvid² uģivatel ani podŚazen®. 

 Đkoly ï Śeġen² ï definuj² se kategorie, ve kterĨch bude uģivatel ¼koly Śeġit. 

 Znalostn² b§ze ï definuj² se kategorie, ve kterĨch mŢģe uģivatel vidŊt skryt® z§znamy znalostn² 

b§ze. 

 

U schvalov§n² lze pro jednotliv® kategorie nastavit, pro kter® organizaļn² jednotky bude 

uģivatel v dan® kategorii schvaluj²c². 
 

 

Viditelnost a pr§va se navz§jem prol²naj². Pokud napŚ²klad nastav²te vedouc²mu, aby vidŊl 

jen s§m sebe, neuvid² poģadavky ļi ¼koly svĨch podŚ²zenĨch a nemŢģe je zmŊnit ļi smazat. 
 

 

Pokud zruġ²te pr§vo Śeġit nebo schvalovat, nebudou m²t uģivatel® moģnost pracovat se svĨmi 

poģadavky (¼koly). M§te moģnost obej²t toto omezen² pouģit²m zastoupen² anebo u Śeġen² 

pŚiŚadit poģadavek nebo ¼kol jin®mu Śeġiteli. 
 

4.15. Implicitn² uģivatel 

V t®to sekci mŢģete nastavit nastaven² pro implicitn²ho uģivatele. Toto nastaven² se pouģije pro 

importy uģivatelŢ, uloģen² nov®ho uģivatele z emailu a z pŚihl§ġen². Tak® se toto nastaven² pouģije pro 

nastaven² nov®ho uģivatele zadan®ho pŚes Spr§vu uģivatelŢ a pro hromadn® zmŊny uģivatelŢ. 

Popis jednotlivĨch nastaven² naleznete v kapitole Spr§va uģivatelŢ. 
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4.16. Skupiny pr§v 
Skupiny slouģ² k nastaven² jednotlivĨch pr§v a pŚ²stupŢ v aplikaci. M§te zde pŚednastaveno osm 

z§kladn² skupin. Tyto skupiny, kromŊ administr§tora, si mŢģete modifikovat anebo si vytvoŚit sv® 

vlastn². 

Skupinu pr§v nelze smazat, pokud m§ vazbu na uģivatele anebo pokud se jedn§ o pr§vo Administr§tor. 

Poļet uģivatelŢ, kteŚ² maj² pŚiŚazenou skupinu pr§v, je zobrazen ve vĨpisu. 

PŚednastaven® skupiny pr§v 

 Administr§tor ï m§ pln® pr§vo k administraci aplikace, spr§vŊ poģadavkŢ, ¼kolŢ a z§znamŢ ve 

znalostn² b§zi. Tuto skupinu nelze nijak mŊnit. Doporuļujeme pouģit tuto skupinu jen na 

nastavov§n² aplikace. 

 Manaģer ï m§ pr§va jako administr§tor, s vĨjimkou Nastaven² aplikace a poboļek. Oproti 

administr§torovi mŢģe bĨt vybr§n jako schvaluj²c² v poģadavc²ch. 

 Vedouc² ï mŢģe mŊnit, mazat a schvalovat poģadavky, urļovat Śeġitele a term²ny pro vyŚeġen². V 

¼kolech mŢģe vytv§Śet projekty, zad§vat ¼koly apod. M§ pln® pr§vo vstupu do sestav. 

 řeġitel ï m§ stejn® pr§va jako ģadatel a nav²c Śeġ² poģadavky, mŢģe zad§vat term²n Śeġen², vyb²rat 

v poģadavku Śeġitele a zad§vat nov® poģadavky za jin® ģadatele. MŢģe pŚid§vat z§znamy do 

znalostn² b§ze. M§ tak® povolen vstup do neveŚejn® ļ§sti znalostn² b§ze, pokud m§ vybr§ny 

kategorie. 

 Oper§tor ï m§ stejn® pr§va jako ģadatel a nav²c mŢģe mŊnit poģadavky, zad§vat term²n Śeġen², 

vyb²rat v poģadavku Śeġitele a zad§vat nov® poģadavky za jin® ģadatele. M§ tak® povolen vstup do 

neveŚejn® ļ§sti znalostn² b§ze, pokud m§ vybr§ny kategorie. 

 VIP ģadatel ï m§ stejn® pr§va jako ģadatel, ale nav²c mŢģe zad§vat poģadavky s nejvyġġ² 

prioritou, mŊnit term²n poģadavku, vyb²rat Śeġitele v poģadavc²ch a ¼kolech, zad§vat ¼koly a 

vytv§Śet projekty. 

 Ģadatel ï mŢģe zad§vat poģadavky, Śeġit ¼koly, m§ vstup do znalostn² b§ze a mŢģe mŊnit svŢj 

profil v aplikaci. 

 Host ï jako jedin§ skupina nezad§v§ pŚi pŚihlaġov§n² heslo. MŢģe zad§vat poģadavky, Śeġit ¼koly 

a m§ vstup do znalostn² b§ze. 

Jednotliv§ pr§va 

 Obecn® 

ü Vstup pŚes heslo ï pokud je zatrģeno, je vyģadov§no pŚi pŚihl§ġen² heslo. 

 Administrace 

ü Vstup do administrace ï povolen² vstupu do Administrace. Pokud nen² povoleno toto pr§vo, 

neberou se v ¼vahu n²ģe uveden® pr§va pro administraci. Pr§vo d§le povoluje spr§vu sekce 

Ozn§men² a vstup do Informace o aplikaci. 

ü Nastaven² aplikace a poboļek ï povolen² spr§vy sekc² Nastaven² aplikace a Nastaven² 

poboļky. Pokud nen² aplikace propojena s produktem Spr§vce IT, je povolena volba Slouļen² 

se Spr§vce IT. 

ü Glob§ln² nastaven² ï povolen² spr§vy sekce Glob§ln² nastaven². 

ü Nastaven² ļ²seln²kŢ ï povolen² spr§vy sekc² Organizaļn² jednotky, PracoviġtŊ, Kategorie, 

Typy a Emaily pro vĨbŊr. 
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ü Nastaven² uģivatelŢ a import ï povolen² spr§vy sekc² Spr§va uģivatelŢ, Implicitn² uģivatel a 

Import uģivatelŢ. 

ü Nastaven² pr§v ï povolen² spr§vy sekce Skupiny pr§v a Role. 

 Sestavy 

ü VĨpisy a statistiky ï povolen² vstupu do sekce VĨpisy a statistiky. 

ü AnalĨzy a porovn§n² ï povolen² vstupu do sekce AnalĨzy a porovn§n² (sestavy pro manaģery). 

ü Pr§vo smazat veŚejn® sestavy ï povolen² smaz§n² veŚejnĨch sestav. 

 MŢj ¼ļet 

ü Nastaven² ï povolen² spr§vy sekce Nastaven² uģivatele. 

 Znalostn² b§ze 

ü Vstup do znalostn² b§ze ï povolen² vstupu do Znalostn² b§ze. 

ü Vstup do neveŚejn® ļ§sti ï povolen² prohl²ģen² neveŚejn® ļ§sti znalostn² b§ze. Moģnost 

prohl²ģet z§znamy v neveŚejn® ļ§sti m§ jen u pŚiŚazenĨch kategori². 

ü Pr§vo zmŊnit ï povolen² editace a vloģen² novĨch z§znamŢ. 

ü Pr§vo mazat ï povolen² maz§n² z§znamŢ. 

ü Pr§vo vkl§dat koment§Ś ï povolen² vkl§d§n² koment§ŚŢ k jednotlivĨm z§znamŢm ve znalostn² 

b§zi. 

 Poģadavky 

ü Vstup do poģadavkŢ ï povolen² vstupu do modulu Poģadavky a vkl§d§n² nov®ho poģadavku. 

ü Pr§vo zmŊnit ï povolen² editace poģadavkŢ. 

ü Pr§vo zmŊnit ï pŚedmŊt, detail ï uģivatel s t²mto pr§vem mŢģe editovat pŚedmŊt a detail 

poģadavku. Je nutno m²t z§roveŔ nastavenu pŚedchoz² volbu Pr§vo zmŊnit. 

ü Pr§vo zmŊnit ï nastaven² poģadavku ï povol² uģivateli nastavovat a editovat nastaven² 

poģadavku. 

ü Pr§vo mazat ï povolen² maz§n² poģadavkŢ. 

ü Schvalovat podle kategori² ï uģivatel schvaluje poģadavky vybran® kategorie. Pr§vo je vhodn® 

pro zamŊstnance, kteŚ² schvaluj² podle oboru, oblasti. 

ü Schvalovat podle org. jednotek ï uģivatel schvaluje vġechny poģadavky ģadatele, kter®mu je 

pŚiŚazena stejn§ org. jednotka jako uģivateli anebo je jej² podŚ²zen§. Pr§vo je vhodn® pro 

vedouc² pracovn²ky. 

ü Pr§vo Śeġit ï povolen² Śeġit poģadavky (vhodn® pro Śeġitele). 

ü Pr§vo reklamovat ciz² poģadavky ï povolen² reklamovat vyŚeġen® ciz² poģadavky. 

ü Priorita urgentn² ï povolen² vĨbŊru priority urgentn². 

ü Term²n Śeġen² ï povolen² zad§n² term²nu pro vyŚeġen² poģadavku. 

ü Pr§vo vĨbŊru ģadatele ï povolen² vĨbŊru ģadatele u zad§v§n² nov®ho poģadavku. 

ü Pr§vo vĨbŊru Śeġitele ï povolen² zad§n² Śeġitele u nov®ho poģadavku a pŚi pŚed§v§n² jin®mu 

Śeġiteli. 

ü Pr§vo nastavit zastupov§n² ï povolen² vytvoŚen² z§stupu za Śeġitele a schvaluj²c². PŚi vĨbŊru 

volby vlastn² mŢģe uģivatel zadat zastupitele za sebe. PŚi vĨbŊru volby vlastn² a ciz² muģe 

uģivatel zadat zastupitele i za ciz² uģivatele. 

 Đkoly 

ü Vstup do ¼kolŢ ï povolen² vstupu do modulu Đkoly. 

ü Pr§vo zmŊnit ¼kol ï povolen² editace a vkl§d§n² novĨch ¼kolŢ. 

ü Pr§vo zmŊnit ¼kol ï pŚedmŊt, detail ï uģivatel s t²mto pr§vem mŢģe editovat pŚedmŊt a detail 

¼kolu. Je nutno m²t z§roveŔ nastavenu pŚedchoz² volbu Pr§vo zmŊnit ¼kol. 
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ü Pr§vo mazat ¼kol ï povolen² maz§n² ¼kolŢ a maz§n² diskuze. 

ü Pr§vo vĨbŊru Śeġitele ï povolen² pŚed§n² ¼kolu jin®mu Śeġiteli (pŚi Śeġen² nebo v detailu 

¼kolu). 

ü Vstup do projektŢ ï povolen² vstupu do projektŢ. 

ü Pr§vo zmŊnit projekt ï povolen² editace a vytv§Śen² projektŢ. 

ü Pr§vo smazat projekt ï povolen² maz§n² projektŢ. 

ü Pr§vo nastavit zastupov§n² ï povolen² vytvoŚen² z§stupu za Śeġitele. PŚi vĨbŊru volby vlastn² 

mŢģe uģivatel zadat zastupitele za sebe. PŚi vĨbŊru volby vlastn² a ciz² muģe uģivatel zadat 

zastupitele i za ciz² uģivatele. 

 Spr§vce IT 

ü Vstup do spr§vce ï povolen² vstupu do modulu Spr§vce IT. 

 

Pokud zruġ²te pr§vo Śeġit nebo schvalovat, nebudou m²t uģivatel® moģnost pracovat se svĨmi 

poģadavky (¼koly), kter® maj² Śeġit a schvalovat. M§te moģnost obej²t toto omezen² pouģit²m 

zastoupen² anebo u Śeġen² pŚiŚadit poģadavek nebo ¼kol jin®mu Śeġiteli. 
  

4.17. Role 

Role maj² stejn® parametry k nastaven² pr§v jako skupiny pr§v s t²m rozd²lem, ģe v roli mŢģete 

nastavit rovnou i kategorie. T²mto zpŢsobem mŢģete nastavit roli pro Śeġitele ļi schvaluj²c² a mŊnit 

jejich parametry najednou. 

Roli nelze smazat, pokud m§ vazbu na uģivatele (poļet vazeb na uģivatele je uveden ve vĨpisu rol²). 

4.18. Import uģivatelŢ 
Do aplikace lze importovat uģivatele z nŊkolika zdrojŢ, a to ze souborŢ CSV, XML anebo z Active 

Directory. Import uģivatelŢ je prov§dŊn ve dvou kroc²ch. 

 

Budete-li vyuģ²vat import uģivatelŢ prostŚednictv²m Active Directory, mus²te nastavit ¼daje 

pro pŚipojen² v Nastaven² aplikace v ļ§sti Active Directory. 
 

VĨbŊr zdroje 

Vyberete zdroj, odkud se budou naļ²tat uģivatele. M§te moģnost si vybrat z: 

 XML  ï zadejte cestu k souboru. 

 CSV ï zadejte cestu k souboru. Form§t dat ï poloģky se oddŊluj² ļ§rkou, textov® ŚetŊzce se 

vkl§daj² do dvojitĨch uvozovek ("). Soubor mus² bĨt v k·dov§n² UTF-8 a nesm² bĨt v souboru 

UTF signatura (BOM). 

 Active Directory  ï pro pŚihl§ġen² k Active Directory mŢģete pouģ²t uģivatelsk® jm®no nebo RDN. 

Pot® vyplŔte heslo a zadejte Base DN. Mus²te tak® vyplnit filtr pro vyhled§n² uģivatelŢ. 

Podle implicitn²ho uģivatele se vybere poboļka, na kterou probŊhne kontrola importovanĨch 

uģivatelŢ, jestli uģ v aplikaci nejsou uloģen². V sekci Nastaven² uģivatele mŢģete zkontrolovat 

parametry, kter® se pouģij² pŚi ukl§d§n² novĨch uģivatelŢ. Pokud nebudou vyhovovat, zmŊŔte 

nastaven² v implicitn²m uģivateli. 
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Ġablony XML a CSV souborŢ jsou uloģeny v adres§Śi Ădocñ v aplikaci. Aplikace se 

implicitnŊ instaluje do adres§Śe ĂC:\Inetpub\wwwroot\helpdesk\ñ. 
 

Srovn§n² uģivatelŢ 

Na t®to str§nce m§te moģnost si srovnat uģivatele, kter® chcete importovat, s uģivateli uģ v aplikaci 

uloģenĨmi. 

 Nov² ï vĨpis obsahuje uģivatele k importu, kteŚ² nejsou uloģen² v aplikaci. Vybran® mŢģete 

zatrhnout a uloģit. 

 Shodn² ï vĨpis obsahuje uģivatele k importu, kteŚ² uģ jsou uloģen² v aplikaci. Mohou m²t ale jin® 

¼daje, neģ jsou uloģen®. Pokud je zatrhnete a d§te zmŊnit, nahrad² se uloģen® ¼daje uģivatelŢ za 

¼daje z uģivatelŢ urļenĨch k importu. 

 ChybŊj²c² ï vĨpis obsahuje uģivatele, kteŚ² jsou v aplikaci uloģeni, ale nejsou mezi uģivateli k 

importu. Tyto uģivatele mŢģete deaktivovat. Pokud byste je chtŊli smazat, mus²te to udŊlat pŚes 

Spr§vu uģivatelŢ. 

Importovan² uģivatel® se zap²ġ² pod nastaven²m podle implicitn²ho uģivatele a jejich stav je 

ImportovanĨ. N§slednou zmŊnu ¼dajŢ u nich lze prov®st v Administraci -> Spr§va uģivatelŢ. 

Deaktivac² uģivatele se odeberou vġechna nastaven² a pr§va dan®ho uģivatele. Licence se t²mto uvoln². 

Uģivatel samotnĨ zŢst§v§ v datab§zi pro zachov§n² vazeb na poģadavky a ¼koly. 

4.19. Ozn§men² 
Ozn§men² slouģ² k upozornŊn² na dŢleģit® akce (opravy, vĨpadky apod.) a uvid² je vġichni uģivatel®. 

Ikona semaforu na horn² liġtŊ zobrazuje upozornŊn² na ud§losti. Vġechny aktivn² ozn§men² lze naj²t v 

sekci MŢj ¼ļet -> Ozn§men² a tak® na pŚihlaġovac² str§nce, pokud je to v aplikaci povoleno. 

Z§znamu ozn§men² mŢģete nastavit parametry: 

 Opakov§n² 

ü Jednor§zovŊ ï akce bude zobrazena jenom jednou. Nastav²te zde datum, kdy bude zobrazena. 

OpŊtovnou editac² lze z§znam aktivovat. 

ü MŊs²ļnŊ ï akce se bude opakovat mŊs²ļnŊ. Nastavte den v mŊs²ci, kdy bude akce aktivov§na. 

ü TĨdnŊ ï akce se bude opakovat tĨdnŊ. Nastavte den v tĨdnu, kdy bude akce aktivov§na. 

 Ļas spuġtŊn² ï ļas, od kdy se z§znam zobraz². 

 Doba trv§n² ï je doba v hodin§ch, po kterou bude akce viditeln§ od zaļ§tku spuġtŊn². Po t®to 

dobŊ bude akce skryta, ale v Administraci z§znam zŢstane.  

 PŚedmŊt ï text, kterĨ se zobrazuje ve vĨpisu z§znamŢ. 

 Zpr§va ï text samotn®ho ozn§men². 
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5. Sestavy 
Modul Sestavy slouģ² uģivatelŢm aplikace HelpDesk k rychl®mu a intuitivn²mu pŚ²stupu k informac²m, 

kter® je moģn® tŊģit z jiģ vloģenĨch dat.  

5.1. VĨpis sestav 
Sestavy jsou rozdŊleny na nŊkolik z§kladn²ch oblast², kter® prezentuj² 

jednotliv® pohledy na data. TŊmito oblastmi jsou: 

 Uģivatel® 

 Poģadavky 

 Đkoly 

Pod kaģdou z tŊchto oblast² je vĨpis sestav. Po kliknut² na n§zev 

sestavy se v§m zobraz² uģ dan§ sestava v implicitn²m nastaven². 

5.2. Nastaven² sestavy 

Kliknut²m na n§zev sestavy ve vĨpisu se zobraz² uģ vygenerovan§ sestava s implicitn²m nastaven²m. 

Pokud chcete sestavu zmŊnit, lze v Nastaven² sestavy upravit parametry, kterou jsou pro kaģdou 

sestavu specifick®. 

Ve skupinŊ Filtr  lze omezit data, kter§ se budou pro sestavu zpracov§vat. Jedn§ se napŚ²klad o ļasov® 

obdob², kategorii, prioritu, Śeġitele apod. 

Ve skupinŊ Zobrazen² sestavy lze ovlivnit vzhled sestavy, zobrazen® sloupce, zobrazen² souhrnŢ, 

zobrazit pr§zdn® Ś§dky apod. Tak® lze v tabulk§ch sestavy urļit, podle jak®ho sloupce bude setŚ²dŊna. 

Sestavy lze zobrazit pŚ²mo v aplikaci, vytisknout anebo ji lze vytvoŚit a st§hnout jako excelovskĨ 

soubor ve form§tu Office Open XML. 
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6. Poģadavky 
Poģadavky jsou z§kladn² funkc² aplikace HelpDesk. Slouģ² ke komplexn² evidenci probl®mŢ, n§mŊtŢ a 

poģadavkŢ v podniku. Poģadavky se ukl§daj² do datab§ze syst®mu a uģivatel je mŢģe kdykoli 

pŚehlednŊ zobrazit. VĨhodou poģadavkŢ je moģnost nastaven² syst®mu tak, aby se kaģd®mu uģivateli 

zobrazovaly jen ty informace, kter® mŢģe vidŊt. KaģdĨ uģivatel mŢģe zadat poģadavek, kterĨ nŊkdo z 

tĨmu ŚeġitelŢ obdrģ² a tento poģadavek s§m nebo ve spolupr§ci s dalġ²mi Śeġiteli vyŚeġ². D²ky tomu, ģe 

aplikace HelpDesk bŊģ² na intranetu spoleļnosti a je moģn® aplikaci nasadit i na poļ²taļe niģġ²ch 

hardwarovĨch vĨkonŢ, mŢģe poģadavky zad§vat skuteļnŊ kaģdĨ. 

6.1. Zobrazen² a pr§ce s poģadavky 

6.1.1. Lev® menu 

Hlavn²m krit®riem, podle kter®ho se poģadavky tŚ²d², jsou Statusy. 

Jednotliv® poģadavky maj² vģdy pŚiŚazen jeden z tŊchto statusŢ. Statusy 

oznaļuj², v jak®m stavu se poģadavek pr§vŊ nach§z². 

V lev®m menu se nach§z² strom tŊchto statusŢ. Jsou setŚ²dŊny od Nov®ho po 

UzavŚenĨ v takov®m sledu, v jak®m poģadavek v syst®mu postupuje. 

Napravo od kaģd®ho statusu je v z§vorce uvedeny poļty poģadavkŢ. Prvn² 

ļ²slo ud§v§ poļet poģadavkŢ statusu vyhovuj²c²mu nastaven² filtru a druh® 

ļ²slo ud§v§ celkovĨ poļet poģadavkŢ statusu. 

Pokud uģivatel klikne na Poģadavky ve stromu, zobraz² t²m vĨpis vġech 

poģadavkŢ v syst®mu. Ty jsou pŚehlednŊ setŚ²dŊny v tabulce, kterou lze d§le 

omezit pomoc² filtru na poģadovan® zobrazen². 

Pokud m§ uģivatel povolen® Pr§vo nastavit zastupov§n², zobraz² se menu 

pro nastaven² a spr§vu zastupov§n². V menu lze nastavit nov® zastupov§n², 

zobrazit vĨpis aktivn²ch zastoupen² a vĨpis historie. M§-li uģivatel pr§vo 

Śeġit, zobraz² se jen vĨpis aktivn²ch zastoupen² a vĨpis historie. 

6.1.2. VĨpis poģadavkŢ 

Ve vĨpisu se u kaģd®ho poģadavku zobrazuj² ikony, pomoc² kterĨch se poģadavek spravuje. UmoģŔuj² 

prov®st funkce jako maz§n², zmŊnu poģadavku, tisk nebo zobraz² detail poģadavku. Ikonky vģdy 

prov§dŊj² operaci pouze s jedn²m poģadavkem. Pro hromadn® akce je tŚeba vybrat v²ce z§znamŢ a 

n§slednŊ stisknout tlaļ²tko s pŚ²kazem. Pro vĨbŊr lze vyuģ²t pŚednastavenĨch vĨbŊrŢ v seznamu 

urļuj²c²m, kter® z§znamy se vyberou. 

Nad vĨpisem je odkaz NovĨ poģadavek, pomoc² kter®ho uģivatel® aplikace vkl§daj² sv® poģadavky. 
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Pod vĨpisem poģadavkŢ se nach§z² filtr. MŢģete omezit vĨbŊr jen na sv® vloģen® anebo poģadavky, 

kter® Śeġ²te. M§te na vĨbŊr ze statusŢ, kategori², typŢ, priorit, ŚeġitelŢ a tak® data vloģen², vyŚeġen² a 

term²nu pro vyŚeġen². 

6.1.3. NovĨ poģadavek 

Neģ budete zad§vat novĨ poģadavek (pokud jste aplikaci pr§vŊ nainstalovali), je dobr® zkontrolovat 

veġker§ nastaven². Zdali m§te spr§vnŊ nastaveny kategorie, volby glob§ln²ho nastaven², schvalov§n², 

upozorŔov§n² a dalġ². Veġker§ tato nastaven² se prov§d² v administraci aplikace. 

U poģadavku lze nastavit 

Rozcestn²k nov®ho poģadavku. 

Je to funkce, kter§ nav§d² 

uģivatele, aby se nejprve 

pod²vali do znalostn² b§ze a 

zjistili, jestli jiģ nŊkdo stejnĨ ļi 

podobnĨ probl®m neŚeġil pŚed 

nimi. Jde vlastnŊ o dotaz, jestli 

chce uģivatel nahl®dnout do 

znalostn² b§ze nebo chce opravdu vloģit novĨ poģadavek. 

Pokud chcete vloģit rozcestn²k pŚed formul§Ś zad§n² nov®ho poģadavku, mus²te zatrhnout patŚiļnou 

volbu v Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> Volby (volby pro poģadavky). 

Po kliknut² na ikonu vytvoŚen² nov®ho poģadavku se uģivateli zobraz² formul§Ś, kterĨ vypln² a uloģ² 

do syst®mu. M§te-li v glob§ln² nastaven² zatrģenou volbu Zobrazen² tlaļ²tka vyŚeġit u nov®ho 

poģadavku a uģivatel m§ pr§vo Śeġit a pr§vo vĨbŊru ģadatele, zobraz² se tlaļ²tko Uloģit a Śeġit. 

Kliknut²m na toto tlaļ²tko se poģadavek uloģ² a aplikace v§s pŚesmŊruje pŚ²mo na formul§Ś pro zad§n² 

Śeġen². 

Formul§Ś mŢģe zobrazit vġechny parametry nebo mŢģe m²t rozdŊlen® parametry po z§loģk§ch. Je to z 

dŢvodu zjednoduġen², aby m®nŊ zkuġen² uģivatele nemuseli vyplŔovat vġechny ¼daje, kter® formul§Ś 

obsahuje. Tuto volbu nastav²te v Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> Volby (volby pro poģadavky). 
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Do pole detailu lze doplnit instrukce pro zadavatele poģadavkŢ. Tyto instrukce lze zadat v 

Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> Ostatn² -> PŚeklady. Po kliknut² na pole detailu s instrukcemi 

se pole vymaģe a uģivatel mŢģe zadat detaily poģadavku. 

 Kategorie ï rozdŊluje poģadavky do oblast², podle kterĨch je moģn® poģadavky l®pe rozliġit a 

organizovat. Nastaven² se prov§d² v Administraci -> Kategorie. 

 Typ ï ģadatel® mohou nadefinovat typ poģadavku. Typy nemaj² ģ§dnou souvislost s kategoriemi 

nebo organizaļn²mi jednotkami. Slouģ² pro lepġ² rozliġen² a Śazen² poģadavku v modulu sestav, 

kdy si mŢģete nechat vypsat poģadavky podle urļit®ho typu. PŚ²kladem typŢ mohou bĨt opravy, 

instalace, chyby apod. 

 Priorita  ï mŢģete ji vybrat aģ po vĨbŊru kategorie. Poļet hodin k vyŚeġen² lze priorit§m nastavit 

pro kaģdou kategorii zvl§ġŠ. Pokud v jednotliv® kategorii priorita nastaven§ nen², pouģije se 

priorita nastaven§ v Glob§ln²m nastaven². Toto nastaven² se prov§d² v Administraci -> Kategorie -

> ZmŊnit kategorii -> z§loģka Priority . 

 VyŚeġit do ï stanov² datum a ļas, do kter®ho mus² bĨt poģadavek vyŚeġen. V z§sadŊ se nastavuje 

podle priority. Pokud m§ uģivatel opr§vnŊn², mŢģe navolit datum pomoc² kalend§Śe. Nelze vġak 

nastavit zcela libovoln® datum a hodinu. Poloģka je z§visl§ na nastaven² pracovn² doby 

organizace. Toto nastaven² se prov§d² v Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> z§loģka Pracovn² 

doba. 

 Ģadatel ï v pŚ²padŊ, ģe poģadavek zad§v§ uģivatel s niģġ²mi pr§vy, bude automaticky vyplnŊno 

jeho jm®no ve formul§Śi v poloģce Ģadatel. Pokud bude poģadavek zad§vat uģivatel s vyġġ²mi 

pr§vy, mŢģe zadat poģadavek za nŊkoho jin®ho a ģadatele vybrat v r§mci uģivatelŢ, kter® m§ 

pr§vo vidŊt. 

 řeġitel ï zde uģivatel vybere Śeġitele poģadavku. Moģnost vybrat Śeġitele poģadavku nem§ kaģdĨ 

uģivatel, ale pouze ten, jenģ m§ k tomu opr§vnŊn². Nastaven² se prov§d² v Administraci -> Skupiny 

pr§v. 

 VeŚejnĨ ï zajiġŠuje, zdali poģadavek uvid² vġichni uģivatel® (ve vġech organizaļn²ch jednotk§ch) 

nebo pouze uģivatel® podle nastaven® viditelnosti. Volbu lze skrĨt a nastavit zdali budou 

poģadavky automaticky veŚejn® nebo neveŚejn®. Nastaven² se prov§d² v Administraci -> Glob§ln² 

nastaven² -> z§loģka Volby (pro oblast poģadavkŢ). Na t®to z§loģce nastaven² existuje volba, kter§ 

zajiġŠuje, jak§ bude implicitn² hodnota u tohoto parametru. 

 PŚ²jemci info emailŢ ï k poģadavku lze doplnit emaily uģivatelŢ, kteŚ² budou informov§n² o 

kaģd® zmŊnŊ poģadavku. 

 Poļ²taļ ï pokud je aplikace propojena se Spr§vcem IT, m§te moģnost u zad§n² poģadavku vybrat 

poļ²taļ, kter®ho se danĨ poģadavek tĨk§. Vybrat lze jen ty, u kterĨch je jako odpovŊdn§ osoba 

uveden ģadatel. V detailu poģadavku pak je zobrazen vĨpis hardwaru a softwaru poļ²taļe. 

 Poļ²taļe, PŚ²sluġenstv², S²Šov® prvky, Majetek ï pokud je aplikace propojena se Spr§vcem IT, 

m§te moģnost vybrat jednotliv® prvky podle n§zvu, vĨrobn²ho, specifick®ho, invent§rn²ho ļi 

evidenļn²ho ļ²sla. VĨbŊr nen² omezen podle ģadatele. V detailu jsou pak uvedeny detaily 

jednotlivĨch prvkŢ z modulu Spr§vce IT. 

 

V administraci lze zvolit moģnost vyb²rat z ŚeġitelŢ pŚedem vybran® kategorie nebo ze vġech 

ŚeġitelŢ. UmoģŔuje to volba VĨbŊr ŚeġitelŢ podle kategorie v Administraci -> Glob§ln² 

nastaven² -> z§loģka Volby (pro oblast poģadavkŢ). 
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6.1.4. Zobrazen² detailu poģadavku 

Po kliknut² na ikonu detailu (zelen§ ġipka) v tabulce poģadavkŢ se uģivatel dostane na vĨpis 

z§kladn²ch informac² o poģadavku. Zobraz² se liġty s ikonami. Prvn² liġta pŚep²n§ mezi zobrazen²m 

informac², druh§ slouģ² k zad§v§n² pŚ²kazŢ a tŚet² k proch§zen² po z§znamech z vĨpisu poģadavkŢ. 

Detail poģadavku 

Zobraz² z§kladn² informace o poģadavku. Pokud je poģadavek vyŚeġen, zobrazuje se vĨpis ļasu a 

n§kladŢ na Śeġen². V detailu poģadavku se tak® zobrazuje zkr§cenĨ vĨpis procesu schvalov§n² a Śeġen². 

D§le se zobraz² nastaven² poģadavku s vĨpisem pŚ²jemcŢ informaļn²ch emailŢ. Pod nastaven²m se 

vypisuje soupis souvisej²c²ch poģadavkŢ, pokud jsou definov§ny. Uģivatel s odpov²daj²c²mi pr§vy 

mŢģe pŚidat ļi odebrat poģadavek souvisej²c² s aktu§lnŊ zobrazenĨm. VĨpis m§ jen informativn² 

hodnotu. Poģadavky nejsou nijak na sobŊ v§zan®. 

Spr§vce IT 

Pokud je aplikace spojen§ se Spr§vcem IT, je moģn® ke kaģd®mu poģadavku pŚipojit poļ²taļ, 

pŚ²sluġenstv², s²ŠovĨ prvek a majetek. Na str§nce pak m§te zobrazeny detaily jednotlivĨch prvkŢ. 

PŚ²lohy 

Ke kaģd®mu poģadavku lze uloģit pŚ²lohu. PŚ²lohou mŢģe bĨt v podstatŊ libovolnĨ soubor, napŚ.: 

naskenovan§ faktura (obr§zek), archiv souborŢ (zip), tabulkovĨ nebo textovĨ soubor, apod. Ļ²slo v 

z§vorce vedle ikonky a n§zvu funkce vyjadŚuje poļet tŊchto pŚ²loh. Aplikace dovoluje najednou 

odeslat (uloģit) libovolnĨ poļet souborŢ, omezeno je to jen nastaven²m parametrŢ PHP. 

 

Velikost ukl§danĨch souborŢ mŢģete zmŊnit nastaven²m parametrŢ v PHP. V souboru 

php.ini se nach§zej² tyto parametry: 

 upload_max_filesize ï maxim§ln² velikost jednoho souboru. (2M) 

 post_max_size ï maxim§ln² velikost vġech zas²lanĨch dat. MŊla by bĨt vyġġ² neģ 

upload_max_filesize. (8M) 

 memory_limit  ï nastaven² limitu pamŊti pro bŊh PHP. MŊla by bĨt v dostateļn® 

vĨġi. (128M) 

Parametry jsou v bytech a M znamen§ MiB. 
 

Tlaļ²tkem pŚidat pŚ²lohu (disketa se zelenĨm plus) uģivatel navol² poļet pŚ²loh, kter® bude v tuto chv²li 

pŚid§vat. V pŚ²padŊ, ģe se splete nebo si poļet rozmysl², je moģn® nadbyteļn® Ś§dky odstranit ikonkou 

diskety s ļervenĨm kŚ²ģkem. Ke kaģd® pŚ²loze mŢģe uģivatel pŚidat popis, kterĨ se po uloģen² zobraz² 

ve vĨpisu pŚ²loh. 

 

Soubory jiģ uloģenĨch pŚ²loh se nach§zej² na disku poļ²taļe, kde je aplikace HelpDesk 

nainstalov§na, standardnŊ tedy ĂC:\Inetpub\wwwroot\helpdesk\files\ñ. D§le pak podle 

zvolen® oblasti, v naġem pŚ²padŊ poģadavky v adres§Śi Ărequestsñ. Pokud m§te z§jem zmŊnit 

tuto sloģku, tŚeba za bezpeļnŊjġ² um²stŊn², je tŚeba zmŊnit soubor Ă\core\config.phpñ. V 

tomto souboru upravit cestu poloģky ĂFileRootñ: 

 

/**  
 * Root pro soubory 
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 */  
define('FileRoot', AppRoot . 'files/'); 
 

Smaģte Ă AppRoot . 'files/'Ă a nahraŅte cestou nov®ho um²stŊn² napŚ. 

 

define('FileRoot', 'G:/Zaloha/Save/Data/helpdesk/files/'); 
 

Schvalovac² proces 

Pokud poģadavek spad§ do kategorie, kter§ se mus² schvalovat, zobraz² se aktu§ln² prŢbŊh 

schvalovac²ho procesu. Po vloģen² poģadavku do syst®mu se pŚiŚad² poģadavku status Ke schv§len². 

Ve schvalovac²m procesu se zobraz² uģivatel®, kteŚ² schvaluj² a mus² se k poģadavku vyj§dŚit. Z§roveŔ 

se zobrazuje jejich aktu§ln² postoj vŢļi poģadavku (zdali se zat²m nevyj§dŚili, pŚ²padnŊ poģadavek 

schv§lili, schv§lili tichĨm souhlasem nebo zam²tli). Ļ²sla v z§vorce vyjadŚuj²: 

 poļet schvaluj²c²ch, kteŚ² se nevyj§dŚili  

 poļet schvaluj²c²ch, kteŚ² schv§lili 

 poļet schvaluj²c²ch, kteŚ² zam²tli 

 poļet schvaluj²c²ch, kteŚ² schv§lili tichĨm souhlasem 

 

Nastaven² schvalov§n² pro jednotliv® kategorie lze nastavit v administraci aplikace. Priority a 

upozorŔov§n² v Glob§ln²m nastaven², nebo pro jednotliv® kategorie v jejich nastaven². 
 

 

TichĨ souhlas ï pro kaģdou kategorii (nebo glob§lnŊ) jsou stanoveny term²ny priorit, do 

kterĨch se mus² poģadavek schv§lit. Pokud tento term²n schvaluj²c² uģivatel pŚekroļ² a k 

poģadavku se nevyj§dŚ², automaticky bude poģadavek schv§len tzv. tichĨm souhlasem. 
 

Proces Śeġen² 

Zobraz² vĨpis Śeġen² poģadavku. řeġen² poģadavku nemus² bĨt vģdy koneļn®, Śeġen² mŢģe bĨt v²ce. 

Na zaļ§tku vĨpisu je tabulka s detailem poģadavku, n§sleduje pak samotnĨ vĨpis vġech Śeġen². 

PodstatnĨm pŚ²nosem je tento vĨpis hlavnŊ po obsahov® str§nce, uģivatel zde nalezne uģiteļn® 

informace jako dŢvod vyprġen² term²nu, ļas Śeġen², ļas Śeġen² po term²nu a dalġ². VĨpis lze 

samozŚejmŊ vytisknout. Ļ²sla v z§vorce vyjadŚuj² poļet Śeġen² a poļet reklamac² k vybran®mu 

poģadavku. 

Komunikace 

UmoģŔuje komunikaci mezi Śeġiteli a k z§pisu pozn§mek u poģadavku. Do komunikace maj² pŚ²stup 

pouze Śeġitel® poģadavku, kteŚ² ho podle nastavenĨch pr§v mohou vidŊt. Do komunikace nem§ pŚ²stup 

ģadatel, ani nikdo jinĨ, kdo mŢģe poģadavek podle viditelnosti vidŊt. 

Diskuze 

UmoģŔuje komunikaci mezi ģadatelem, schvaluj²c²m a Śeġitelem, kter§ je vģdy ke konkr®tn²mu 

poģadavku. Komunikace prob²h§ pŚ²mo v syst®mu a proto je moģn® ji kdykoli doloģit. Poļet pŚ²spŊvkŢ 

v diskuzi nen² omezen. Pokud je poģadavek ve stavu uzavŚenĨ, nelze uģ do diskuze vkl§dat pŚ²spŊvky. 
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Historie 

KaģdĨ poģadavek m§ nŊjakou historii, ta je automaticky zaznamen§v§na a kaģdĨ uģivatel do n² mŢģe 

nahl®dnout. Slouģ² jako informaļn² pomŢcka pro zpŚesnŊn² a ulehļen² pr§ce s poģadavky. Tabulku je 

moģn® vytisknout. 

Poļ²taļ 

Pokud je aplikace spojen§ se Spr§vcem IT, je moģn® ke kaģd®mu poģadavku pŚipojit poļ²taļ, kter®ho 

se danĨ poģadavek tĨk§ a ģadatel je jeho odpovŊdnou osobou. U poļ²taļe pak m§te moģnost zobrazit 

vĨpis hardware a software. 

6.2. Nastaven² pro pr§ci s poģadavky 
Kapitola popisuje nastaven², kter§ zjednoduġuj² pr§ci s poģadavky, nav§d² uģivatele a napom§haj² k 

vļasn®mu informov§n² o reakļn²ch term²nech. 

6.2.1. Nastaven² viditelnosti 

Urļuje, kter® poģadavky uģivatel uvid² ve vĨpisu poģadavku. Toto nastaven² se nastavuje pro kaģd®ho 

uģivatele zvl§ġŠ v Administraci -> Spr§va uģivatelŢ -> ZmŊnit -> z§loģka Pr§va. MŢģete vybrat jednu 

z n§sleduj²c²ch moģnost². 

 S§m sebe ï uģivatel uvid² pouze sv® zadan® poģadavky. 

 Vġechny ï uģivatel uvid² poģadavky ze vġech organizaļn²ch jednotek. 

 VĨbŊr ï mŢģete navolit, kter® poģadavky konkr®tn²ch organizaļn²ch jednotek uģivatel uvid². 

 

Pokud m§ uģivatel nastavenou viditelnost jako s§m sebe a pŚesto vid² poģadavky jinĨch 

uģivatelŢ, mŢģe to bĨt t²m, ģe tyto poģadavky jsou nastaveny jako veŚejn®. 
 

6.2.2. Rozcestn²k u nov®ho poģadavku 

Je to funkce, kter§ nav§d² uģivatele, aby nejprve nahl®dli do znalostn² b§ze a zjistili, jestli jiģ nŊkdo 

stejnĨ ļi podobnĨ probl®m neŚeġil pŚed nimi. Jde vlastnŊ o dotaz, jestli se chce uģivatel pod²vat do 

Znalostn² b§ze nebo chce opravdu vloģit novĨ poģadavek. 

Pokud chcete vloģit rozcestn²k pŚed zad§n²m nov®ho poģadavku, mus²te zatrhnout patŚiļnou volbu 

v Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> Volby (volby pro poģadavky). 

6.2.3. Nastaven² kategori² 

Kategorie obecnŊ je rozdŊlen² poģadavkŢ do urļitĨch skupin, kter® mohou bĨt soustŚedŊny na urļitou 

problematiku. PŚ²kladem takov® kategorie mŢģe bĨt napŚ²klad kategorie N§kup softwaru, u kter® je 

aktivov§no schvalov§n². Poģadavky zadan® pod tuto kategorii projdou schvalovac²m procesem a jsou 

buŅ schv§leny, nebo zam²tnuty.  

U zm²nŊn®ho pŚ²kladu kategorie N§kup softwaru je vhodn® kategorii schvalovat, jelikoģ se 

problematika tĨk§ financ² organizace. V opaļn®m pŚ²padŊ, kdy poģadavky nemus² proch§zet 

schvalovac²m procesem, nastav²te kategorii neschvalovat. Toto nastaven² naleznete v Administraci -> 

Kategorie -> volba ZmŊnit -> z§loģka Kategorie. 

Na t®to kartŊ jeġtŊ naleznete jednu dŢleģitou poloģku vztahuj²c² se k poģadavkŢm a to moģnost volby 

pŚiŚazov§n². řeġitel® v aplikaci mohou m²t nastaveno, jakou kategorii budou Śeġit. Pokud je u 
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kategorie nastaveno, ģe se m§ pŚiŚazovat, bude vloģenĨ novĨ poģadavek, u kter®ho nen² zvolen 

konkr®tn² Śeġitel, automaticky pŚiŚazen Śeġiteli dan® kategorie, kterĨ je nejm®nŊ vyt²ģen. Aplikace 

tohoto Śeġitele vyb²r§ sama na z§kladŊ vlastn²ch vĨpoļtŢ. 

6.2.4. Priority poģadavkŢ 

Na prvn² pohled upŚesŔuj² dŢleģitost jednotlivĨch poģadavkŢ a d§vaj² Śeġiteli najevo, kterĨ z 

poģadavkŢ m§ pŚednost. Priority jsou oznaļeny hvŊzdami od jedn® do ļtyŚ. Nejniģġ² prioritu m§ jedna 

hvŊzda, nejvyġġ² pak ļtyŚi. Prioritu Urgentn² jde nastavit pouze pro urļitou skupinu pr§v, nastaven² se 

prov§d² v administraci. D§le jsou priority oznaļeny barevnŊ podle toho, zdali je poģadavek v term²nu, 

po term²nu anebo uzavŚenĨ. 

Priority maj² nastaven® poļty hodin, do kterĨch se m§ poģadavek vyŚeġit. Poļet hodin lze nastavit pro 

kaģdou kategorii zvl§ġŠ. Pokud v jednotliv® kategorii priorita nastaven§ nen², pouģije se priorita 

nastaven§ v Glob§ln²m nastaven². 

 ģlut§ ï poģadavek v term²nu 

 ļerven§ ï poģadavek po term²nu 

 ġed§ ï uzavŚenĨ poģadavek 

 

Priority lze nastavit v Administraci -> Glob§ln² nastaven² nebo pro jednotliv® kategorie v 

nastaven² kategori². 
 

6.2.5. PŚehled pr§v vztahuj²c² se k poģadavkŢm 

Nastaven² pr§v se prov§d² vzhledem ke skupinŊ uģivatelŢ, napŚ. Śeġitel, manaģer atd. Nastaven² 

naleznete v Administraci -> Skupiny pr§v. K oblasti poģadavkŢ mŢģete nastavit n§sleduj²c² pr§va: 

 Vstup do poģadavkŢ ï zobraz² (zviditeln²) uģivateli poloģku hlavn²ho menu Poģadavky. Toto 

nastaven² zajist² uģivateli pŚ²stup do cel® oblasti poģadavkŢ. 

 Pr§vo zmŊnit ï mŊnit vlastnosti poģadavku mŢģe pouze uģivatel, kterĨ m§ povoleno toto 

pr§vo. 

 Pr§vo zmŊnit ï pŚedmŊt, detail ï dodateļn§ ¼prava pŚedmŊtu a detailu jiģ vloģen®ho 

poģadavku v syst®mu. 

 Pr§vo zmŊnit ï nastaven² poģadavku ï povol² uģivateli nastavovat a editovat nastaven² 

poģadavku. 

 Pr§vo mazat ï povol² uģivateli mazat vġechny poģadavky, ke kterĨm m§ pŚ²stup. 

 Schvalovat podle kategori² ï umoģn² uģivateli schvalovat poģadavky podle vybranĨch 

kategori². U jednotlivĨch vybranĨch kategori² lze nastavit, pro kter® organizaļn² jednotky 

ģadatelŢ se bude schvalovat. 

 Schvalovat podle org. jednotek ï umoģn² uģivateli schvalovat poģadavky v r§mci 

organizaļn²ho ļlenŊn² (mŢģe schvalovat svou organizaļn² jednotku a vġechny niģġ² ¼rovnŊ). 

 Pr§vo Śeġit ï uģivatel s t²mto pr§vem mŢģe Śeġit poģadavky a pŚed§vat je ostatn²m 

uģivatelŢm. 

 Pr§vo reklamovat ciz² poģadavky ï standardnŊ maj² toto pr§vo nastaveno uģivatel® vyġġ²ch 

pr§v a i v pŚ²padŊ, ģe nejsou zadavateli poģadavku, mohou jej po vyŚeġen² reklamovat. 

 Priorita urgentn² ï v pŚ²padŊ zad§v§n² nov®ho poģadavku nebo jeho zmŊny, povol² uģivateli 

vybrat urgentn² prioritu. 
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 Term²n Śeġen² ï uģivatel prov§dŊj²c² zmŊnu, zad§vaj²c² novĨ poģadavek, nebo reklamaci, 

mŢģe vybrat jin® datum, do kdy m§ bĨt poģadavek vyŚeġen, neģ datum, kter® je automaticky 

nastaveno podle vybran® priority. Tento vĨbŊr je moģn® prov®st pomoc² kalend§Śe. 

 Pr§vo vĨbŊru ģadatele ï uģivatel m§ pr§vo vybrat ģadatele poģadavku a zad§vat poģadavek 

za nŊkoho jin®ho. Jako zadavatel je ovġem poŚ§d uvedena pr§vŊ pŚihl§ġen§ osoba. 

 Pr§vo vĨbŊru Śeġitele ï pŚi zad§v§n² nov®ho poģadavku zaruļ² uģivateli moģnost vĨbŊru 

Śeġitele. Tuto moģnost mŢģe vyuģ²t tak® ve formul§Śi pro reklamaci poģadavku. Tato volba 

neovlivŔuje zad§v§n² Śeġitele ve formul§Śi pro Śeġen² poģadavku, jelikoģ Śeġitel m§ obecnŊ 

moģnost pŚedat poģadavek na jin®ho Śeġitele. 

 Pr§vo nastavit zastupov§n² ï uģivatel m§ povolen² vytvoŚen² z§stupu za Śeġitele a 

schvaluj²c². PŚi vĨbŊru volby vlastn² mŢģe uģivatel zadat zastupitele za sebe. PŚi vĨbŊru volby 

vlastn² a ciz² muģe uģivatel zadat zastupitele i za ciz² uģivatele. 

 
Uģivatel mŢģe schvalovat podle kategori² a z§roveŔ i podle organizaļn²ch jednotek. 

 

6.2.6. Nastaven² upozorŔov§n² 

Jde o informov§n² Śeġitele ļi schvaluj²c²ho, ģe se bl²ģ² term²n nebo je po term²nu poģadavku, kterĨ m§ 

na starosti. Ļasy pro upozorŔov§n² mŢģete nastavit pro jednotliv® kategorie. Pokud nebudou 

nastaveny, tak se pouģije glob§ln² nastaven². UpozornŊn² se zas²l§ jen emailem. 

PŚ²klad nastaven²: schvaluj²c² 

pracovn²ci urļit® kategorie potŚebuj² bĨt 

upozornŊn² nejpozdŊji 6 hodin pŚed 

term²nem, kdy m§ bĨt poģadavek 

schv§len. Zpr§va, ģe se tento term²n 

bl²ģ², by se jim mŊla zaslat v intervalu 

po 2 hodin§ch. V pŚ²padŊ, ģe do 

stanoven®ho term²nu schv§len² 

poģadavek st§le nebude schv§len, zaġle se dalġ² zpr§va, kter§ ozn§m², ģe ļas na schv§len² vyprġel. 

N§sleduje dalġ² upozornŊn² v nastavenĨch intervalech. To vġe ale jiģ po term²nu schv§len². Nastaven² 

mŢģe vypadat podobnŊ jako na obr§zku. 

6.2.7. Nastaven² ozn§men² 

Ozn§men² se nastavuje pro urļit® akce aplikace. Vybrat kter® a nastavit je pro vybran®ho uģivatele 

mŢģete v Administraci -> Spr§va uģivatelŢ -> ZmŊnit uģivatele -> karta Nastaven² -> Nastaven² pro 

ozn§men². Uģivatel® sami si mohou ozn§men² zmŊnit v nastaven² uģivatele ve sv®m ¼ļtu. 

Upozornit uģivatele je moģn® n§sleduj²c²mi zpŢsoby: 

 Zasl§n² zpr§v v r§mci aplikace ï nen² potŚeba sloģitĨch nastaven², staļ² pro kaģd®ho 

uģivatele zatrhnout akce, na kter® se m§ upozorŔovat. 

 UpozornŊn² emailem ï po vybr§n² upozornŊn² pro jednotliv® uģivatele staļ² nadefinovat 

nastaven² pro odes²l§n² poġty. Toto nastaven² naleznete v Administraci -> Nastaven² aplikace -

> z§loģka Poġta. 

 Odes²l§n² SMS na mobil ï zde je nastaven² n§roļnŊjġ², jelikoģ si mus² kaģdĨ uģivatel zŚ²dit 

za pomoc² sv®ho oper§tora tzv. mobiln² email, na kterĨ mu budou odch§zet upozornŊn² z 
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aplikace a pomoc² tohoto mobiln²ho emailu lze d§le nastavit zas²l§n² SMS na mobiln² telefon. 

V neposledn² ŚadŊ je opŊt potŚeba m²t u kaģd®ho uģivatele zatrģeny akce, na kter® se m§ 

upozornŊn² zas²lat. 

 Incidenty ï odes²l§n² je stejn® jako odes²l§n² SMS na mobil. Incidenty se odes²laj² jen pŚi 

nov®m poģadavku, pokud je pŚed§n ke schv§len² anebo byl pŚiŚazen Śeġiteli. Incidenty jsou 

zas²lan® podle nastaven² v Administraci -> Glob§ln²m nastaven² -> Incidenty nebo v kategorii, 

kde se d§ urļit, pŚi kterĨch priorit§ch se budou SMS zpr§vy zas²lat. 

6.2.8. Nastaven² zastupov§n² 

Pokud uģivatel nen² pŚ²tomen (dovolen§, nemocensk§ apod.), lze urļit jeho z§stupce, kterĨ bude m²t 

moģnost Śeġit a schvalovat poģadavky jemu pŚidŊlen®. Moģnost nastavit zastupov§n² maj² jen 

uģivatel®, kteŚ² maj² povoleno Pr§vo nastavit zastupov§n². Pokud maj² vybranou volbu vlastn², mohou 

za sebe urļit z§stupce. Pokud maj² vybranou volbu vlastn² a ciz², mohou urļit z§stupce i za jin® 

uģivatele. 

Do nastaven² zastupov§n² se dostanete pŚes Poģadavky -> Zastupov§n² (lev® menu). M§te zde moģnost 

zadat nov® zastupov§n², kde zad§te zastupovan®ho, zastupuj²c²ho a dobu z§stupu. Nelze zadat 

zastupovan®ho, pokud uģ je zastupuj²c² a nelze zadat zastupuj²c²ho, pokud uģ je zastupov§n. 

Zastupovat uģivatele mŢģe v²ce zastupitelŢ. V menu m§te moģnost zobrazit vĨpis aktivn²ch zastoupen² 

a historii vġech zastupov§n². 

Je-li uģivatel zastupitelem, je mu danĨ stav signalizov§n v menu, a poģadavky, kter® mŢģe Śeġit v 

zastoupen², jsou podbarveny jinou barvou. Chce-li Śeġit oznaļen® poģadavky, mus² si je nejdŚ²ve 

pŚevz²t a pak je Śeġ² standardn²m zpŢsobem. Pokud schvaluje, je zaps§n jako schvaluj²c² a u dan®ho 

procesu je pozn§mka, koho zastupoval. 

Je-li uģivatel zastupovanĨm, jsou mu odepŚena veġker§ pr§va, kromŊ prohl²ģen² poģadavkŢ. DanĨ stav 

je signalizov§n hl§ġkou na kaģd® str§nce v modulu Poģadavky s uveden²m, jak mŢģe uģivatel prov®st 

deaktivaci zastupov§n². 

6.3. Procesy a statusy 

6.3.1. Schv§len² poģadavku 

Poģadavky v organizaci mohou bĨt rŢzn®ho charakteru a ne vġem se d§ vyhovŊt. Proto by mŊli bĨt 

urļen² schvaluj²c² pracovn²ci, kteŚ² o tŊchto poģadavc²ch budou rozhodovat. Ve velice zjednoduġen®m 

grafick®m zn§zornŊn² by mohl tento schvalovac² proces vypadat n§sledovnŊ: 
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Ve skuteļnosti je tento syst®m malinko sloģitŊjġ² a zkus²me si jej nyn² popsat. NovĨ poģadavek je 

vloģen do syst®mu (1). KaģdĨ poģadavek m§ pŚiŚazenu kategorii, do kter® patŚ². Tato kategorie se 

schvaluje nebo neschvaluje. Pokud se neschvaluje, je poģadavek automaticky pŚiŚazen Śeġiteli (4), 

nebo m§ pŚidŊlen status novĨ. V pŚ²padŊ, ģe se poģadavek m§ schv§lit (2), dostanou schvaluj²c² 

pracovn²ci, kter® vybrala aplikace, informaci o tom, ģe v syst®mu existuje poģadavek, kterĨ ļek§ na 

schv§len². TŊchto schvaluj²c²ch uģivatelŢ mŢģe bĨt v²ce, ale nemus² bĨt ani jeden. Jestliģe v kategorii 

nen² nastaven ģ§dnĨ schvaluj²c² pracovn²k, poģadavku se pŚidŊl² status NovĨ. PŚi vloģen² poģadavku se 

vytvoŚ² term²n (na z§kladŊ vybran® kategorie), do kdy m§ bĨt poģadavek schv§len. Schvaluj²c² 

pracovn²ci se postupnŊ k poģadavku vyj§dŚ² a mohou jej schv§lit nebo zam²tnout. Aby mohl bĨt 

poģadavek pŚiŚazen Śeġiteli, mus² ho schv§lit vġichni pracovn²ci. Pokud tŚeba jen jeden neschv§l², 

poģadavek bude zam²tnut (3). Vģdy se ovġem ļek§ do term²nu, do kter®ho m§ bĨt poģadavek schv§len 

(term²n schv§len²), aby se mohli vyj§dŚit vġichni schvaluj²c². Ti, kteŚ² se nevyj§dŚ², nebo se z 

jak®hokoliv dŢvodu vyj§dŚit nemohou, budou hlasovat tzv. tichĨm souhlasem. To znamen§, ģe syst®m 

jejich hlas zapoļte jako kladnĨ, jakoby s poģadavkem souhlasili (3). Pokud tedy poģadavek projde 

syst®mem a bude schv§len, pŚiŚad² se poģadavku Śeġitel a dostane se do statusu PŚiŚazenĨ (4). Pokud 

jeden ze schvaluj²c²ch pracovn²kŢ neschv§l², dojde k zam²tnut² (4) a poģadavku se pŚidŊl² status 

Zam²tnut®. Vġechny kroky jsou (v pŚ²padŊ spr§vn®ho nastaven²) vļas oznamov§ny kaģd®mu z 

¼ļastnŊnĨch uģivatelŢ. 

6.3.2. řeġen² poģadavku 

Aby mohl bĨt poģadavek pŚed§n k Śeġen², mus² se nach§zet ve statusu NovĨ (1). Do statusu novĨ se 

mŢģe dostat po schv§len², nebo v pŚ²padŊ, ģe spad§ pod kategorii, kter§ se neschvaluje, tak je rovnou 

poģadavku tento status nastaven. Proces Śeġen² mŢģe vypadat n§sledovnŊ: 
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Po pŚiŚazen² Śeġiteli (2) mus² Śeġitel poģadavek nejprve pŚevz²t (spustit Śeġen²), pak ho mŢģe zaļ²t Śeġit. 

Poģadavek mŢģe bĨt pŚidŊlen Śeġiteli tak® jinĨm uģivatelem, kterĨ k tomu m§ opr§vnŊn² nebo spad§ 

pod kategorii, kter§ automaticky vyb²r§ Śeġitele. řeġitel poģadavek vyŚeġ², Śeġen² je uloģeno do 

syst®mu (3) a je informov§n ģadatel, kterĨ shl®dne vyrozumŊn² sv®ho poģadavku (4). Pokud je 

spokojenĨ a poģadavek povaģuje za uzavŚenĨ, mŢģe tento status nastavit ruļnŊ, nebo syst®m 

poģadavku po urļit®m ļase pŚidŊl² status uzavŚenĨ automaticky. Pokud uģivatel s vĨsledkem spokojen 

nen² m§ pr§vo poģadavek reklamovat (5). Nastav² znovu dobu, do kter® m§ bĨt poģadavek vyŚeġen a 

vypln² dŢvod reklamace. řeġitel je informov§n o reklamaci sv®ho Śeġen² (6) a znovu poģadavek 

vyŚeġ². Ten je opŊt uloģen v syst®mu (7) a je zaslan§ zpr§va ģadateli o vyŚeġen² reklamace. Ģadatel 

shl®dne Śeġen² (8). 

MŢģe nastat situace, ģe zadavatel opŊt nebude s Śeġen²m spokojen, proto reklamace nen² omezena, lze 

ji prov®st v²cekr§t. CelĨ proces Śeġen² poģadavku je monitorov§n v syst®mu a lze do nŊj kdykoli 

nahl®dnout. 

 

V pŚ²padŊ, ģe je v syst®mu poģadavek, kterĨ je vyŚeġenĨ nebo uzavŚenĨ m§ Śeġitel moģnost z 

nŊj vygenerovat z§znam do znalostn² b§ze. V detailu poģadavku se zobraz² ikona s n§zvem 

Vloģit do znalostn² b§ze, pomoc² kter® lze z§znam uloģit. 
 

6.3.3. Statusy 

Vġechny poģadavky, kter® jsou v syst®mu uloģeny, mŢģe uģivatel zobrazit podle pevnŊ definovanĨch 

statusŢ (naleznete v lev®m menu), vġechny najednou anebo libovolnŊ pomoc² filtru. 

PŚi zad§v§n² nov®ho poģadavku mus² uģivatel zadat kategorii, do kter® poģadavek spad§ a mŢģe nebo 

nemus² vyplnit Śeġitele. Od tŊchto dvou krit®ri² se pak odv²j², co se s poģadavkem stane. Pokud zvol² 

kategorii, kter§ se mus² schvalovat, dostane se poģadavek do statusu Ke schv§len². Po schv§len² bude 

poģadavku pŚidŊlen status Schv§lenĨ nebo PŚiŚazenĨ. Z§leģ², zdali byl zad§n Śeġitel poģadavku. Pokud 

zvol² kategorii, kter§ se schvalovat nemus², bude na z§kladŊ vyplnŊn®ho Śeġitele opŊt pŚidŊlen jeden z 

tŊchto statusŢ ï NovĨ nebo PŚiŚazenĨ. 

Nov® 

Status Nov® obsahuje poģadavky, kter® nejsou pŚidŊleny ģ§dn®mu z ŚeġitelŢ. Doporuļujeme, aby v§mi 

zvolen§ osoba v pravidelnĨch intervalech rozdŊlovala tyto poģadavky. Jinak hroz², ģe se poģadavky 

budou v tomto statusu hromadit. Dalġ² moģnost² je zav®st vnitŚn² podnikovou smŊrnici ve smyslu: 

ĂKaģdĨ Śeġitel bude povinen proch§zet nov® poģadavky, a pokud se bude poģadavek tĨkat kategorie, 

kterou by mŊl Śeġitel Śeġit, s§m si jej pŚebereñ. 
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Ke schv§len² 

Pod t²mto statusem najdete poģadavky ļekaj²c² na schv§len² pŚ²sluġnĨmi uģivateli, kteŚ² maj² na 

starosti vybranou kategorii. 

Schv§len® 

V tomto statusu se objevuj² poģadavky, kter® byly schv§leny, ale nen² k nim pŚiŚazen ģ§dnĨ Śeġitel. Po 

pŚevzet² Śeġitelem pŚejdou do statusu pŚiŚazenĨ. 

Zam²tnut® 

Uģivatel, kterĨ najde svŢj poģadavek v tomto statusu, nemŊl ġtŊst², protoģe jeho poģadavku nebylo 

vyhovŊno. Poģadavek bude d§le postupovat ke statusu UzavŚenĨ, do kter®ho se dostane automaticky 

po dobŊ, kter§ je nastavena v administraci aplikace. Poģadavek nejde z tohoto statusu ģ§dnĨm 

zpŢsobem vr§tit, jedin§ moģnost je, zadat poģadavek do syst®mu znovu. 

PŚiŚazen® 

PŚiŚazen® poģadavky jsou ty, kter® maj² konkr®tn²ho Śeġitele a v pŚ²padŊ, ģe spadaj² do kategorie, kter§ 

se schvaluje, proġly schvalovac²m procesem. řeġitele poģadavku je moģn® zmŊnit, ale uģivatel mus² 

bĨt Śeġitel (tzn. uģivatel, kterĨ m§ ve skupinŊ pr§v aktivov§no pr§vo Śeġit), nebo m²t pr§vo ZmŊnit.  

PŚiŚazenĨ poģadavek ļek§, aģ Śeġitel spust² proces Śeġen² a zaļne poģadavek Śeġit. Proces Śeġen² je 

moģn® spustit dvŊma zpŢsoby. A to zobrazen²m detailu poģadavku nebo kliknut²m na ikonu Spustit 

Śeġen². Tyto zpŢsoby ovlivŔuje nastaven² v Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> z§loģka Volby -> 

poloģka SpuġtŊn² procesu Śeġen² pŚi zobrazen² detailu poģadavku. V pŚ²padŊ, ģe je proces spuġtŊn, 

pŚesune se poģadavek do statusu V Śeġen². 

V Śeġen² 

Jakmile se poģadavek dostane do statusu V Śeġen², automaticky se spust² poļ²t§ni ļasu na jeho 

vyŚeġen². Poģadavky m§ pr§vo vyŚeġit pouze uģivatel se skupinou pr§va Śeġitel (ten kdo m§ pr§vo 

Śeġit). V liġtŊ pŚ²kazŢ se tomuto uģivateli zobraz² volba Vloģit Śeġen². 

Po kliknut² se zobraz² formul§Ś řeġen² poģadavku. Ke kaģd®mu poģadavku mŢģe Śeġitel vloģit v²ce 

Śeġen². Pokud chce takto uļinit, nesm² bĨt zatrģena volba Koneļn® Śeġen². V pŚ²padŊ, ģe volbu zatrhne, 

d§ t²m najevo, ģe Śeġen² je definitivnŊ posledn² a poģadavku se zastav² ļas Śeġen² a pŚiŚad² status 

VyŚeġen®. U poģadavku, kter®mu jiģ vyprġel term²n Śeġen², mus² uģivatel zadat dŢvod vyprġen² 

term²nu. 
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Ke kaģd®mu Śeġen² lze pŚidat Śeġen² ze znalostn² b§ze, kter® se vloģ² do textov®ho pole Śeġen². MŢģete 

si pot® dan® Śeġen² upravit. 

Pokud nechcete odes²lat zpr§vu o Śeġen², mŢģete tak uļinit zatrhnut²m parametru neodes²lat zpr§vy o 

Śeġen². Chcete-li ale poslat zpr§vu v²ce uģivatelŢm a ne jen ģadateli, mŢģete vypsat emaily 

v parametru informovat emailem anebo vybrat uģivatele v parametru informovat osoby. 

Uģivatel m§ moģnost vyplnit skuteļnĨ ļas Śeġen². Je dobr® ho vyplnit z dŢvodu upŚesnŊn² ļasu, kter® 

Śeġitel opravdu potŚeboval k Śeġen² poģadavku. MŢģe nastat situace, ģe Śeġitel mŊl tento poģadavek 

otevŚenĨ pŊt dn², ale Śeġil jej pouze tŚi hodiny. Tento ļas se v²ce vyuģ²v§ v tiskovĨch sestav§ch 

aplikace. 

Uģivatel mŢģe vyplnit n§klady na Śeġen², kter® musel vynaloģit, aby mohl poģadavek vyŚeġit. Tyto 

n§klady jsou pak viditeln® v detailu poģadavku a slouģ² k informaļn²m ¼ļelŢm. MŢģe tak® zatrhnout 

volbu fakturovat (i kdyģ jsou n§klady nulov®), kter§ se tak® objev² v detailu poģadavku ve vĨpisu Ļas 

a n§klady na Śeġen² spolu s n§klady. 

 

MŢģe nastat situace, kdy budete potŚebovat, aby Śeġitel® poģadavku museli ve formul§Śi pro 

Śeġen² vyplnit poloģku ļas a n§klady na Śeġen². V tomto pŚ²padŊ mus²te zatrhnout pŚ²sluġnou 

poloģku v Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> z§loģka Volby. 
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VyŚeġen® 

Tento status obsahuje poģadavky, kter® jsou vyŚeġen® a ļekaj² na zhl®dnut² Śeġen² ģadatelem. Ģadatel 

pak urļ², co se stane s poģadavkem d§le. Pokud je ģadatel s Śeġen²m spokojen, mŢģe poģadavek ruļnŊ 

uzavŚ²t. Neuļin²-li tak, syst®m jej po stanoven® dobŊ uzavŚe s§m. Tato doba se nastavuje 

v Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> karta Volby -> poloģka Poļet dnŢ do uzavŚen² poģadavku. 

Pokud uģivatel s Śeġen²m spokojen nebude, tak m§ pr§vo poģadavek reklamovat. Vypln² znovu ļas, do 

kdy m§ bĨt poģadavek vyŚeġen, dŢvod reklamace a vġe uloģ² do syst®mu. 

Reklamovan® 

V pŚ²padŊ, ģe m§te spr§vnŊ nastaveno ozn§men², pŚijde Śeġiteli zpr§va, ģe poģadavek spadl do stavu 

reklamace. řeġitel poģadavek znovu vyŚeġ² a Śeġen² uloģ² do syst®mu. 

UzavŚen® 

Do statusu uzavŚen® se mohou poģadavky dostat dvŊma zpŢsoby. Uģivatel vyŚeġenĨ poģadavek ruļnŊ 

uzavŚe, tak jak je to pops§no ve statusu VyŚeġenĨ, nebo se poģadavek uzavŚe automaticky. Poļet dnŢ 

do automatick®ho uzavŚen² poģadavku lze nastavit v Administraci -> Glob§ln² nastaven² -> z§loģka 

Volby. 

UzavŚenĨ poģadavek je moģn® dodateļnŊ reklamovat, pokud m§ uģivatel pr§vo reklamovat ciz² 

poģadavky a t²mto jej znovu otevŚ²t. U uzavŚen®ho poģadavku nelze ukl§dat pŚ²spŊvky do komunikace 

a diskuze. 
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7. Đkoly 
Princip pr§ce s ¼koly je t®mŊŚ totoģnĨ jako pr§ce s poģadavky. C²lenŊ byl zachov§n podobnĨ vzhled a 

tŚ²dŊn² ¼kolŢ dle statusŢ jako u poģadavkŢ. VĨjimka je proces schvalov§n², kterĨ v ¼kolech nen². Proto 

chyb² statusy Ke schv§len² a Zam²tnut®. Je dŢleģit® si uvŊdomit rozd²ly mezi poģadavky a ¼koly. 

Poģadavek mŢģe vzn®st kterĨkoli zamŊstnanec firmy, kdeģto ¼koly by mŊli zad§vat nadŚ²zen² 

podŚ²zenĨm. Đkoly lze zad§vat kaģd®mu uģivateli syst®mu HelpDesk. řeġit ¼kol pak mŢģe kaģdĨ 

uģivatel, kterĨ je uveden u ¼kolu jako Śeġitel. 

Đkoly mohou obsahovat pod¼koly. KaģdĨ mŢģe m²t tŊchto pod¼kolŢ neomezenŊ, ovġem lze je 

zad§vat pouze do prvn² ¼rovnŊ v hierarchii. Pod¼koly se chovaj² stejnŊ jako ¼koly a plat² pro nŊ stejn® 

nastaven² pr§v. Pod¼koly mŢģete vidŊt a zad§vat pouze v detailu ¼kolu. Neplat² pro nŊ strom 

zobrazen² podle statusu v lev®m menu. 

Po kliknut² v hlavn²m menu HelpDesku na poloģku Đkoly se v§m zobraz² ¼vodn² strana s menu na 

lev® stranŊ obrazovky, pomoc² kter®ho m§te pŚ²stup do projektŢ nebo ¼kolŢ. 

7.1. Projekty 
PŚed zad§v§n²m prvn²ch ¼kolŢ doporuļujeme nastavit projekty. Jedn§ se o seskupen² ¼kolŢ do pŚedem 

definovan® skupiny, kter§ Śeġ² urļitĨ probl®m (hlavn² c²l). VĨhodou tohoto seskupen² nen² pouze 

pŚehlednost a moģnost seŚadit ¼koly podle projektŢ, ale pŚedevġ²m lze sledovat statistiku projektu, 

kter§ mŢģe bĨt pŚ²nosem pro sledov§n² Śeġen² a n§sledn® vyhodnocen² pracovn²ho nasazen². PopŚ²padŊ 

kvality zpracov§n² jednotlivĨch ¼kolŢ. Statistika projektu je rozdŊlena do nŊkolika ļ§st². 

7.1.1. Statistika 

Tabulka statistiky se dŊl² na ļ§sti: 

 Detail projektu  ï mezi tyto patŚ² pŚedmŊt a detail projektu tzn., struļnŊ popsanĨ obsah ļ²m se 

bude projekt zabĨvat a co je jeho c²lem. 

 Stav ¼kolŢ a pod¼kolŢ ï zobraz² stavy a poļty pro jednotliv® statusy v projektu. 

 K projektu  ï uv§d² z§kladn² ¼daje o projektu jako je procento splnŊn² projektu, ubŊhl§ doba 

od zaloģen² projektu, cena, ļas Śeġen² a dalġ². 

7.1.2. Dalġ² vĨhody projektŢ 

V detailu projektu je moģn® pŚ²mo nahl®dnout do ¼kolŢ spadaj²c²ch pod vybranĨ projekt a d§le 

pracovat pouze s tŊmito ¼koly. V pŚehledu ¼kolŢ k projektu lze shl®dnout poļet pod¼kolŢ ke kaģd®mu 

¼kolu. 

Oblast projektŢ mŢģe vidŊt pouze vybran§ skupina uģivatelŢ, kterou je moģn® definovat v 

administraci. Pro kaģdou skupinu pr§v je moģn® nastavit, zdali tato skupina bude m²t pŚ²stup do 

projektŢ, ļi moģnost mŊnit nebo mazat projekt. 

Pokud vhodnŊ zvol²te projekty a budete nov® ¼koly pod tyto projekty Śadit, pak v pŚ²padŊ maz§n² 

¼kolŢ tĨkaj²c²ch se dan® problematiky, nemus²te hledat, o kter® ¼koly a pod¼koly se jedn§, mŢģete 

rovnou smazat celĨ projekt. 
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7.2. Zobrazen² a pr§ce s ¼koly 

7.2.1. Lev® menu 

Hlavn²m krit®riem, podle kter®ho se ¼koly tŚ²d², jsou statusy. Jednotliv® 

¼koly maj² vģdy pŚiŚazen jeden z tŊchto statusŢ a ty oznaļuj², v jak®m stavu 

se pr§vŊ nach§zej². 

V lev®m menu se nach§z² strom tŊchto statusŢ. Jsou setŚ²dŊny od nov®ho po 

uzavŚenĨ v takov®m sledu, v jak®m ¼kol v syst®mu postupuje. Napravo od 

kaģd®ho statusu je v z§vorce uvedeny poļty ¼kolŢ. Prvn² ļ²slo ud§v§ poļet 

¼kolŢ statusu vyhovuj²c²mu nastaven² filtru a druh® ļ²slo ud§v§ celkovĨ 

poļet ¼kolŢ statusu. 

Pokud uģivatel klikne na ¼koly ve stromu, zobraz² t²m vĨpis vġech ¼kolŢ v 

syst®mu. Ty jsou pŚehlednŊ setŚ²dŊny v tabulce, kterou lze d§le omezit 

pomoc² filtru na poģadovan® zobrazen². 

Pokud m§ uģivatel Pr§vo nastavit zastupov§n², zobraz² se menu pro nastaven² a spr§vu zastupov§n². V 

menu lze nastavit nov® zastupov§n², zobrazit vĨpis aktivn²ch zastoupen² a vĨpis historie. Ostatn² 

uģivatel® maj² zobrazen jen vĨpis aktivn²ch zastupov§n² a historii. 

7.2.2. Pr§ce s ¼koly 

Pro snadnŊjġ² komunikaci mezi uģivateli m§ kaģdĨ ¼kol ļi pod¼kol pŚidŊleno jedineļn® identifikaļn² 

ļ²slo. Toto ļ²slo je uvedeno v tabulce pŚehledu ¼kolŢ. 

KaģdĨ ¼kol lze smazat, upravit a vytisknout. Tyto ¼kony mohou uģivatel® prov§dŊt tak® hromadnŊ 

pomoc² tlaļ²tek v z§pat² tabulek. 

Uģivatel, jenģ m§ potŚebn§ pr§va pro modifikaci, vybere ¼koly, u kterĨch m§ z§jem mŊnit ¼daje a 

klikne na tlaļ²tko ZmŊnit hromadnŊ. Ve formul§Śi lze libovolnŊ nadefinovat kategorii, prioritu a dobu, 

do kter® maj² bĨt ¼koly vyŚeġeny. Podm²nkou pro ¼spŊġnou zmŊnu je zatrģen² pol²ļka nach§zej²c²ho se 

u kaģd® z poloģek. Uģivatel t²mto d§v§ najevo, ģe bere na vŊdom², jak velkĨ z§sah ļin². 

 

V detailu ¼kolu jsou liġty s ikonkami. Prvn² slouģ² k zobrazen², ve druh® liġtŊ uģivatel nalezne pŚ²kazy, 

kter® prov§d² urļitou funkci a tŚet² slouģ² k proch§zen² po z§znamech z vĨpisu ¼kolŢ. 

7.2.3. VĨpis ¼kolŢ 

Ve vĨpisu se u kaģd®ho ¼kolu zobrazuj² ikony, pomoc² kterĨch se ¼kol spravuje. UmoģŔuj² prov®st 

funkce jako maz§n², zmŊnu ¼kolu, tisk nebo zobraz² detail ¼kolu. Ikonky vģdy prov§dŊj² operaci pouze 

s jedn²m ¼kolem. Pro hromadn® akce je tŚeba vybrat v²ce z§znamŢ a n§slednŊ stisknout tlaļ²tko s 

pŚ²kazem. Pro vĨbŊr lze vyuģ²t pŚednastavenĨch vĨbŊrŢ v seznamu urļuj²c²m, kter® z§znamy se 

vyberou. 

Nad vĨpisem je odkaz NovĨ ¼kol, pomoc² kter®ho uģivatel® aplikace vkl§daj² sv® ¼koly. Pod vĨpisem 

se nach§z² filtr, podle kter®ho se ¼koly zobrazuj². MŢģete omezit vĨbŊr jen na sv® vloģen® anebo 












































