Seyfar

Manual prace s HelpDeskem

Incadea&OneCore Support team




Do systému pristupujete pres webovou adresu hitps://one-core.com/cs-
cz/helpdesk - odkaz ,,Vstoupit do Helpdesku":

Odkaz naleznete také v e-mailu s prihlasovacimi udaiji

Vstoupit do HelpDesku -~



https://one-core.com/cs-cz/helpdesk
https://one-core.com/cs-cz/helpdesk

Prihlaseni
Pro prinldseni do systému je nutne zadat ,,Prinlasent a ,,Heslo", které jste od
nAs obdrzeli:

Seyfar

Prihlaseni

Heslo Zapomenuté heslo

Heslo

(O Zustat prihlaZeny

QAzure AD




Zakladni pojmy

ID Ukolu

Cislo pozadavku

Predmet
Strucny popis tiketu

Projekt

Ndzev zakaznika

Stav
Stav, ve kterém se Ukol muze
nachdzet (Novy, Probihaijici,

Cekajici na upfesnéni, schvdleni,
test, na ftrefi stranu, Vradceno od
zOkaznika, Vyreseno)

Typ Ukolu

Typ Ukolu (Bug (Incident), Servisni
pozadavek, Zménovy pozadavek,
Dotaz/Hot-line)

Priorita

Uroven priority pozadavku (Nizkd,
Stredni, Vysokd, Hot-Spot)

Datum dokonceni

PlGdnované datum doddni
odstranéni dopadu na business
nebo dohodnuté datum doddni
do festu

Predepsand doba

V pripadé placenych pozadavkU -
Hodiny odsouhlasené zakaznikem k
fakturaci

Prirazeno
Aktudini resitel Ukolu na strané
Seyfor, a.s.

Autor

Zadavatel Ukolu od zdkaznika

Zacatek

Datum zalozeni Ukolu

Vyfakturovano

Vyfakturovany ukol ma
priznak ,,ano*



Zakladni pojmy

Stavy Ukolu

[ Ndhled z Easyredmine ]

Novy Cekadijici na feti stranu = 1-Nowy
Noveé zadany ukol od zdkaznika (e- Seyfor nebo zdkaznik Cekaji na
mail, rozhrani reakci freti stran P

| et Y = 2-Probihaijici
Probihajici Vraceno od zdkaznika . -
) = 3-Cekajici na upresneni
Ukol je pridélen k reSeni v Seyfor — /Akaznik odpovi Seyforu ze
stav po celou dobu reseni stavu Cekaijiciho tiketu

4-Cekajici na schvaleni

Cekajici na upresnéni Vyfeseno

Ukol je vyfesen a pokud je faktura&ni,
pak spadd do fakturace v obdobi, ) ”
kdy byl do tohoto stavu zaddn = 6-Cekajici na treti stranu

) i 5-Cekajici na test
Seyfor pozaduje od zakaznika ekaj a

upresnéni zadani, schvdleni
FDD, IDD, ...

Cekaijici na schvdleni

Seyfor pozaduje od zdkaznika
schvdaleni odhadu pracnosti

Zruseno 7-Vraceno od zakaznika

Ukol byl zruien bez feieni

8-Vyreseno
Cekajici na test

Seyfor pozaduje od zdkaznika
test Upravy

9-Zruseno




Popis uvodni obrazovky

Pri vstupu do systému se objevi uvodni obrazovka se zakladnim menu:

Seyfar

(CATGE Moje ikoly Vsechny tukoly  Zakladni piehled  Cekajici ukoly Zménové pozadavky  Ukoly k fakturaci  Vyfakturované koly

Novy ukol
Predmét ukolu* Zakladni udaje
Dalsi viastnosti
Help desk
Kliknéte nebo natahnéte zde soubor
Popis

Podporuje hromadné nahrani. Maximalni velikost
souboru: 5 MB.
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Popis Uvodni obrazovky - Novy ukol

(PTGl Moje ikoly  Visechny ukoly  Zakladni prehled  Cekajici ikoly Zménové pozadavky  Ukoly k fakturaci  Vyfakturované tkoly

Novy kol

Predmét ukolu*

Popis

B I U

Popis

Dalsi viastnosti  ~

=
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Zakladni udaje
Dal3i viastnosti
Help desk

Kliknéte nebo natahnéte zde soubor

Podporuge hromadné nahrani. Maximalni velikost
souboru: 5 MB.

Vyplnénim jednoduchého formuldre Ize zadat novy Ukol:

« Predmeéet Ukolu

« Pokud jste Clenem vice projektu, vybrat projekt

« Typ Ukolu

* Prioritu

« Stav ponechat novy
« Podrobny popis




/ Popis Uvodni obrazovky — Moje Ukoly

Prehled Ukolu, u kterych je prinlaseny uzivatel autorem:

Novy ukol Vsechny tkoly  Zakladni piehled Cekajici ikoly Zménové pozadavky  Ukoly k fakturaci  Vyfakturované tkoly

Nové ukoly

& 0

Cekajici na test

® 1

“ Piehled mych otevienych kol (3)

Ukoly v feSeni Cekajici na upiresnéni

0 ®0
0,00%
Cekajici na tfeti stranu

®0

~! Otevrené ukoly dle priority (3)

v ID UKOLU - PREDMET UKOLU - PROJEKT - STAV ¥
UK o 22
§ 20 2
Celkem: § 18
s 18
o ) _ 5-Cekajici na 24 F :;
O 8177 Tiket k testu odesilani priloh Testovaci HD projekt Seyfor e
test po. ¥ 10
2 08
Testovaci HD projekt 3-Cekajici 2. 308
® 5790 Test priority z mailu - 8.11.2022 esiovact IS prose “Lexajicina c % o4
Seyfor upresnéni po 0.2

Cekajici na schvaleni

Pocet seskupenych zaznamu: 3

1

« V horni Casti jsou prehledové boxy za jednotlivé stavy
 NiZe je seznam otevienych Ukolu
« Ddle jsou zde grafickd zobrazeni




/ Popis uvodni obrazovky - Vsechny Ukoly

Pfehled vSech Ukolu ze viech projektu, u kterych je prinldseny uzivatel Clenem:

Novy ukol  Moje ukoly Zakladni piehled  Cekajici ikoly Zménové poiadavky  Ukoly k fakturaci  Vyfakturované ikoly

Nové ukoly

[ 0

Ukoly v feSeni Cekajici na upiesnéni

® 3

Cekajici na schvaleni

®o0

0,00%

=0

Cekajici na test

® 1

! Prehled otevienych tkolu (4)

v ID UKOLU °
Celkem:

O 8177

O 5790

Cekajici na treti stranu

®o0

! Oteviené tukoly dle priority (4)

PREDMET UKOLU ° PROJEKT ° STAV ° Pocet seskupenych zaznamu: 4

=)
E 4o 3

25

e ; _ 5-Cekajici na 20
Tiket k testu odesilani priloh Testovaci HD projekt Seyfor

test 1.5

Pocetseskupenych zaznam

1

1.0

Testovaci HD projekt 3-Cekajici na

Test prioritv z mailu - 8.11.2022 0.5

oy
. d

V horni Casti jsou prehledové boxy za jednotlivé stavy
NiZe je seznam otevienych UkolU i od jinych uZivatell
Ddle jsou zde grafickd zobrazeni




/ Popis Uvodni obrazovky - Zakladni prehled
Ruzné pohledy a statistiky ze vSech projektu, u kterych je prinldseny uzivatel Clenem:

Novy kol ~Moje tkoly  Vaechny dkoly Cekajici tkoly ~Zménové pozadavky Fakturace

Nové Gkoly Probihajici akoly Cekajici na upfesnéni Cekajici na schvaleni Cekajici na test

[=] 18

= 13 ® 2 @o ® 1

0,00%

Cekaijici na tieti stranu

®o

WreSené Gkoly

v I

1 Trend novych x vyreSenych ukola (18) F X
re@oo 2022-01-01 |

< 01 Led 2022 - 31 Pro 2022 ’

Pocet seskupenych zaznamu: 18,0 | PoCet seskupenych zaznama: 1,00

(-]
E g0 5
i
8 7.0 \ 00
£ 60 &
B 50
o .
=3 4
3 40 e
@
< 30
0
g =0 1,00
1.0 —p—
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 Ki——pnes——— L I ——— ¥ e e 9 ssaaannssssssnns ) EEEE——————m ) EEEEE———————— ) EEE———————— ) EE———
Leden 2022 Unor 2022 Biezen 2022 Duben 2022 Kvéten 2022 Cerven 2022 Cervenec 2022 Srpen 2022 Z4fi 2022 Rijen 2022 Listopad 2022 Prosinec 2022

M Ukoly - Poéet seskupenych zaznam( M Ukoly - Pocet seskupenych zaznamu

©1 Oteviené ukoly dle zadavatele (40)

Pocet seskupenych zaznamu: 40,0




/ Popis Uvodni obrazovky - Cekaijici Gkoly

Prehled vSech UkolU ze viech projektu, u kterych je prihldseny uzivatel
Clenem, které Cekaji na reakci:

Novy ikol Moje iikoly  Vsechny ikoly  Zakladni piehled K& CISRILONG

Cekajici na schvaleni

®o

0,00%

Cekajici ukoly dle zadavatele (3) ¥ >

Pocet seskupenych zaznamu: 3,00

| P kupe! zazn
Prehled Cekajicich tkoll (3) : Cekaijici ukoly dle typu (3) ¥ >
v ID UKOLU PROJEKT PREDMET UKOLU TYP PRIORITA = STAV Pocet seskupenych zaznamu: 3,00
UKOLU
Celkem
= 3-Cekajici na upresnéni (2) (66,67%
(W % 2854 Siemens The portal is not working Z-Senice 4-Nizka 3-?9'(
request upfe
1B 3-Cek
O m 2018 Siemens test "9 3.Stiedni €
(Incident) upfes
a 5-Cekajici na test (1) (33.33%

v A4 v

« V horni Casti jsou prehledové boxy za jednotlivé stavy
« Nize je seznam cekaijicich UkolU dle typu
« Ddle jsou zde grafickd zobrazeni



/ Popis Uvodni obrazovky — Zménové pozadavky

Pfehled stavu zménovych pozadavku u viech projektu, u kterych je prinldseny uzivatel Clenem:

Novy ikol Moje ukoly Vsechny tkoly Zakladni prehled  Cekajici ikoly m

Nové zménové pozadavky robihajici zménové poZadav Zménové pozadavky ¢ekajici na Zménové pozadavky cekajici na Zménové pozadavky cekajici na test
upfesnéni schvaleni

=0 : ®o ®o ®o

0,00%

Prehled probihajicich zménovych poZadavka (2)

v PROJEKT PREDMET UKOLU ID UKOLU STAV TYP PRIORITA PRIRAZENO AUTOR UKOL VYTVOREN DATUM DOKON
UKOLU

Celkem

a 2-Probihajici (2) (100,00%)

Prehled zménovych poZzadavku (3) ¥ >

15,0

Soucet Pfedepsana doba: 37,0

22,0

8-\lyfedeno

M Ukoly - Soucet Piedepsana doba

VA S 4

« V horni Casti jsou prehledové boxy za jednotlivé stavy
« NiZe je seznam zménovych pozadavku dle stavy
« Grafickd zobrazeni



/' Popis Uvodni obrazovky - Ukoly k fakturaci

Tento report zobrazuje Ukoly s placenymi sluzbami, které byly ve zvoleném casovém obdobi
orevedeny do stavu Vyreseno a jesté nebyly zahrnuty do jiz probéhlych vyuctovani

Novy kol  Moje ukoly Vsechny tkoly  Zakladni prehled Cekajici ukoly Zménové poiadavky RUCHASELANICIEE Vyfakturované tkoly

Datum vyfeSeni =) =) Projekt - Vyberte — - ’ v Pouzit | +

Ukoly k fakturaci

Czech: Tento report zobrazuje ukoly s placenymi sluzbami, které byly ve zvoleném ¢asovém obdobi prevedeny do stavu VyfeSeno a je3té nebyly zahrnuty do jiZ probéhlych vyuctovani.
English:This report displays tasks with paid services which have been transferred to the status Resolved in the selected time period and have not yet been included in the billings that have already been performed.

Magyar: Riportban azok a fizetds feladatok szerepelnek melyek az adott idoszakban keriltek megoldasra és az eldzé szamlazasokban nem voltak besorolva.

Polski: Raport zawiera zadania ptatnych ustug, ktore w wybranym okresie zostaty przeniesione do stanu Rozwigzano i nie zostaty jeszcze uwzglednione w poprzednich rozliczeniach.

1 Prehled ukoli k fakturaci (6)

v ID UKOLU PREDMET UKOLU PROJEKT STAV TYP PRIORITA PRIRAZENO AUTOR UKOL UZAVRE
UKOLU

Celkem

[+] Testovaci HD projekt Seyfor @ 100,00%




Popis Uvodni obrazovky - Vyfakturované uUkoly

Tento report zobrazuje Ukoly, které byly zahrnuty do jiz probéhlych vyuctovani
polacenych sluzeb. Pro prehlednost Ize vyuzit filtr ke zvoleni urCitého obdobi,
ve kterém byly Ukoly vyreseny..

Novy ikol Moje ukoly Vsechny ikoly Zakladni prehled Cekajici ikoly Zménové poiadavky Ukoly k fakturaci ELULNEUCR L

Datum vyfeSeni ) ) Projekt --—- Vyberte --- v v Pouzit | ~

L

Vyfakturované ukoly

Czech: Tento report zobrazuje ukoly, které byly zahrnuty do jizZ probéhlych vyuctovani placenych sluzeb. Pro prehlednost Ize vyuZit filtr ke zvoleni uréitého obdobi, ve kterém byly ukoly vyfeSeny.
English: This report displays tasks that have been included in billing for paid services that have already occurred. For clarity, you can use the filter to select a certain period in which the tasks were resolved.

Magyar: Riportban az eddig kiszamlazott feladatok szerepelnek. Attekintés érdekében haszndlja a sz(rdt, valasztja ki az adott idGszakot amelyben a feladat megoldasra keriik.
Polski: Raport zawiera zadania, ktore juz zostaty uwzglednione w poprzednich rozliczeniach ptatnych ustug. Aby uzyskac przeglad uzyj filtra | wybierz konkretny okres w ktorym zadanie zostato rozwiazane.
Prehled vyfakturovanych tukolu (8)

v ID UKOLU PREDMET UKOLU PROJEKT STAV TYP PRIORITA PRIRAZENO AUTOR
UKOLU

UKOL UZAVRE!

Celkem

[+] Testovaci HD projekt Seyfor 100,00%




Vyhledavani a odhldaseni

V pravém hornim rohu naleznete okno pro zaddni vyhledavani

@, Tady zadejte text k vwhledani @ 3= Vyhledat

Vedle okna pro vyhleddvani naleznete tlacitko ,,Logout" pro odhldseni z HelpDesku

Q, Tady zadejte text k wwhledani @ == Vyhledat
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Zivotni cyklus pozadavku

POZADAVEK TYPU ,,Bug (Incident)*

., Prevzeti a Cekdni na o, .,
/alozeni e ekl Vyjadren Uzavreni
pozadavku oozadavky S &kaznika zakaznika pozadavku
Status , v . < o Vradceno od SR
Nov Vr NI kaijici , ,
ovy ese Cekaqjic i Vyreseny

pozadavku

"POZADAVEK TYPU ,,SERVISNI POZADAVEK" A ,, ZMENOVY POZADAVEK"

Zalozeni Pre;rz‘e’rélq Pczj’rgrzgnl Setar Cekc1|r<1| na
ozadavku penad odnhady pozadavku JEKC
P pracnosti pracnosti zakaznika
Sl Novy V feseni Cekajici VIGEENo o8 Cekajici

zAkaznika

pozadavku

Vyjadreni
zakaznika

Vrdceno od
zAkaznika

Uzavreni
pozadavku

Vyreseny



Stav Novy

Novy Ukol je mozné zalozit dvéma zpusoby:
1. V vzivatelském rozhrani — popsdno vyse v manudlu

2. Zaslanim e-mailu:
kol je mozné zalozit odesldnim e-mailu na adresu helpdesk.iao@seyfor.com

kol zalozeny timto zpusobem md vzdy nastavenu prioritou ,,Stredni*

C ~ C

E-mail zaslany konkrétnimu pracovnikovi nasi spolecnosti nebude
a Povazovan za evidovany ukol. =



Stavy Cekadijici

Témito stavy jsou oznaceny ukoly, kterym musite vénovat svou pozornost,
protoze vyzaduiji Vasi interakci!

— Ukol ¢ekd na doplnujici informace ze strany
zakaznika, aby mohl resitel pokracovat v reseni (dotaz, odsouhlaseni
ndAvrhu reseni, ..)

— cekd na schvdaleni odhadu pracnosti od
z&kaznika (U placenych pozadavku)

— Ukol je vyresen a cekd na vysledky testovani ze strany
zOkazniko

— cekd na reakci treti strany



Stav Cekajici — Reakce zakaznika

V seznamu Ukol0 nejlépe na zdlozce ,,Cekajici Ukoly* vyberete
orislusny Ukol a kliknete na predmét ukolu:

Prehled Cekajicich ukolu (3)

. ID UKOLU PROJEKT PREDMET UKOLU TYP
UKOLU

Celkem
+] 3-Cekajici na upresnéni (2) (66,67%
2 5-Cekajici na test (1) (33,33%

2846 Siemens Testovaci tiket PD 1-8?9
- (Incident)

PRIORITA STAV

3S O Q /7 @




/ stav Cekaijici - Reakce zdkaznika

/obrazi se Vam detail vybraného ukolu a kliknéte na tlacitko
,Aktualizovat":

Prehled projektu Ukoly

V. #2846 - Testovaci tiket PD

Stav: 5-Cekaijici na test
Prifazeno: Lukas Mezirka

Autor: Klient Klient

Predepsana doba: 0,00 h

Typ ukolu: 1-Bug (Incident)

Email (Komu): test@test.cz

Projekt: Siemens

Product: --- OneCore Business Portal

Testovaci tiket PD

Emaily (3)

O @Cekaijici - Testovaci tiket PD (ticket ID #2846).eml(8 kB) - v W
O @Probihajici - Testovaci tiket PD (ticket ID #2846).em|(10 kB) - v/ W
O  @®Testovaci_tiket PD.emi(8kB)-v7 M

Soubory (0)

Priorita:

Datum dokonceni:

Zacatek:
Vytvoreno:
Email (Kopie):

Vyfakturovano:

8 MENE

3-Stredni

20 Kvé 2022

17 Kvé 2022

17 Kvé 2022 16:12

Lukas Mezirka, 17 Kvé 2022 16:38

Lukas Mezirka, 17 Kvé 2022 16:36

Klient Klient, 17 Kvé 2022 16:12

|| 4=

DALSI




Komentare

B I U & V Av Odstavec

Stav Cekajici — Reakce zakaznika

Atributy A

Stav

Komentar
Atnbuty
Help desk

5-Cekajici na test

Kliknéte nebo natahnéte zde soubor
Podporuje hromadné nahrani. Maximalni
velikost souboru: 5 MB.

v Klikni zde pro zménu zakladnich parametrd

Help desk -

Email (Komu)

hota@atlas.cz

O Reagovat?

Email (Kopie)

Storno

DN —

O ~

. Otfevre se formuldr pro zapsani Vasi reakce

. Do pole ,, Komentar" vepiste vasi reakci
. Zménte stav Ukolu na ,,Vraceno od

zdkaznika*

. MUzete prilozit prilohu
. Zvolte moznost ,,Ulozit"



Reakce na notifika¢ni mail

Pokud chcete reagovat na notifikacni mail, ktery vam prijde, vzdy pouzijte funkci
odpovedet (RE:).

V predmétu emailu musi zustat vzdy odkaz s ID Ukolu, aby se priradil ke konkrétnimu
Ukolu

Komu: helpdesk.iao@seyfor.com

Kopie (cc)  Skryta kopie (bec)

Predmet. |Rq: (ticket ID #3682) - Probihajici - (TICKET-XXXXX)_Pokus 1

% Pripojit péilohu



Navrat do zakladniho menvu

Pokud se chcete odkudkoli vratit do zakladniho menu, pak staci kliknout v levém
hornim rohu na Seyfor.

Seyfor

a UKOLY {PMATGIM Moje ukoly  Vsechny ikoly  Zakladni prehled  Cekajici ikoly Zménové pozadavky  Ukoly k fakturaci  Vyfakturované tkoly
Novy ukol
Predmét ukolu* Zakladni udaje
DalSi viastnosti
Predmet ukolu Help desk

Kliknéte nebo natahnéte zde soubor
Popis Podporuje hromadné nahrani. Maximalni

velikost souboru: 5 MB.
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