
Manuál práce s HelpDeskem  
Incadea&OneCore Support team



Přístup
Do systému přistupujete přes webovou adresu https://one-core.com/cs-

cz/helpdesk - odkaz „Vstoupit do Helpdesku“: 

Odkaz naleznete také v e-mailu s přihlašovacími údaji 

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


Přihlášení
Pro přihlášení do systému je nutné zadat „Přihlášení“ a „Heslo“, které jste od 

nás obdrželi:



Základní pojmy

ID úkolu
Číslo požadavku

Předmět
Stručný popis tiketu

Projekt
Název zákazníka

Stav
Stav, ve kterém se úkol může

nacházet (Nový, Probíhající,

Čekající na upřesnění, schválení,
test, na třetí stranu, Vráceno od
zákazníka, Vyřešeno)

Typ úkolu
Typ úkolu (Bug (Incident), Servisní 
požadavek, Změnový požadavek, 
Dotaz/Hot-line)

Priorita
Úroveň priority požadavku (Nízká, 

Střední, Vysoká, Hot-Spot)

Datum dokončení
Plánované datum dodání

odstranění dopadu na business

nebo dohodnuté datum dodání

do testu

Předepsaná doba
V případě placených požadavků -

Hodiny odsouhlasené zákazníkem k 

fakturaci

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

Přiřazeno
Aktuální řešitel úkolu na straně 

Seyfor, a.s.

Autor
Zadavatel úkolu od zákazníka

Začátek
Datum založení úkolu

Vyfakturováno
Vyfakturovaný úkol má 

příznak „ano“



Základní pojmy

Nový
Nově zadaný úkol od zákazníka (e-

mail, rozhraní)

Probíhající

Úkol je přidělen k řešení v Seyfor –

stav po celou dobu řešení 

Čekající na upřesnění

Seyfor požaduje od zákazníka 

upřesnění zadání, schválení 

FDD, IDD, …

Čekající na schválení
Seyfor požaduje od zákazníka 

schválení odhadu pracnosti

1

2

3

4

Stavy úkolu

Čekající na třetí stranu
Seyfor nebo zákazník čekají na 

reakci třetí strany

Vráceno od zákazníka

Zákazník odpoví Seyforu ze 

stavu čekajícího tiketu

Vyřešeno
Úkol je vyřešen a pokud je fakturační, 

pak spadá do fakturace v období, 

kdy byl do tohoto stavu zadán

Zrušeno

Úkol byl zrušen bez řešení

6

7

8

9

Čekající na test

Seyfor požaduje od zákazníka 

test úpravy
5

Náhled z Easyredmine



Popis úvodní obrazovky
Při vstupu do systému se objeví úvodní obrazovka se základním menu:



Popis úvodní obrazovky – Nový úkol

Vyplněním jednoduchého formuláře lze zadat nový úkol:

• Předmět úkolu

• Pokud jste členem více projektů, vybrat projekt

• Typ úkolu

• Prioritu

• Stav ponechat nový 

• Podrobný popis



• V horní části jsou přehledové boxy za jednotlivé stavy

• Níže je seznam otevřených úkolů

• Dále jsou zde grafická zobrazení

Popis úvodní obrazovky – Moje úkoly

Přehled úkolů, u kterých je přihlášený uživatel autorem:



Přehled všech úkolů ze všech projektů, u kterých je přihlášený uživatel členem: 

• V horní části jsou přehledové boxy za jednotlivé stavy

• Níže je seznam otevřených úkolů i od jiných uživatelů

• Dále jsou zde grafická zobrazení

Popis úvodní obrazovky – Všechny úkoly



Různé pohledy a statistiky ze všech projektů, u kterých je přihlášený uživatel členem:

Popis úvodní obrazovky – Základní přehled



Přehled všech úkolů ze všech projektů, u kterých je přihlášený uživatel 

členem, které čekají na reakci: 

Popis úvodní obrazovky – Čekající úkoly 

• V horní části jsou přehledové boxy za jednotlivé stavy

• Níže je seznam čekajících úkolů dle typů

• Dále jsou zde grafická zobrazení



Přehled stavu změnových požadavků u všech projektů, u kterých je přihlášený uživatel členem:

Popis úvodní obrazovky – Změnové požadavky

• V horní části jsou přehledové boxy za jednotlivé stavy

• Níže je seznam změnových požadavků dle stavů

• Grafická zobrazení



Tento report zobrazuje úkoly s placenými službami, které byly ve zvoleném časovém období 

převedeny do stavu Vyřešeno a ještě nebyly zahrnuty do již proběhlých vyúčtování

Popis úvodní obrazovky – Úkoly k fakturaci



Tento report zobrazuje úkoly, které byly zahrnuty do již proběhlých vyúčtování 

placených služeb. Pro přehlednost lze využít filtr ke zvolení určitého období, 

ve kterém byly úkoly vyřešeny..

Popis úvodní obrazovky – Vyfakturované úkoly



V pravém horním rohu naleznete okno pro zadání vyhledávání

Vyhledávání a odhlášení

Vedle okna pro vyhledávání naleznete tlačítko „Logout“ pro odhlášení z HelpDesku



Práce 

s HelpDeskem



Životní cyklus požadavku

POŽADAVEK TYPU „Bug (Incident)“

"POŽADAVEK TYPU „SERVISNÍ POŽADAVEK“ A „ZMĚNOVÝ POŽADAVEK“

Činnost
Založení 

požadavku

Převzetí a 
řešení 

požadavku

Čekání na 
reakci 

zákazníka

Vyjádření 
zákazníka

Uzavření 
požadavku

Status 
požadavku

Nový V řešení Čekající
Vráceno od 

zákazníka
Vyřešený

Činnost
Založení 

požadavku

Převzetí a 
odhad 

pracnosti

Potvrzení 
odhadu 

pracnosti

Řešení 
požadavku

Čekání na 
reakci 

zákazníka

Vyjádření 
zákazníka

Uzavření 
požadavku

Status 
požadavku

Nový V řešení Čekající
Vráceno od 

zákazníka
Čekající

Vráceno od 
zákazníka

Vyřešený



Nový úkol je možné založit dvěma způsoby:

1. V uživatelském rozhraní – popsáno výše v manuálu

2. Zasláním e-mailu:

• Úkol je možné založit odesláním e-mailu na adresu helpdesk.iao@seyfor.com 

• Úkol založený tímto způsobem má vždy nastavenu prioritou „Střední“

Stav Nový

E-mail zaslaný konkrétnímu pracovníkovi naší společnosti nebude 

považován za evidovaný úkol.



Těmito stavy jsou označeny úkoly, kterým musíte věnovat svou pozornost, 

protože vyžadují Vaši interakci!

Čeká na upřesnění – úkol čeká na doplňující informace ze strany 

zákazníka, aby mohl řešitel pokračovat v řešení (dotaz, odsouhlasení 

návrhu řešení, ..)

Čeká na schválení odhadu – čeká na schválení odhadu pracnosti od 

zákazníka (u placených požadavků)

Čeká na test – úkol je vyřešen a čeká na výsledky testování ze strany 

zákazníka

Čeká na třetí stranu – čeká na reakci třetí strany

Stavy Čekající



Stav Čekající – Reakce zákazníka

V seznamu úkolů nejlépe na záložce „Čekající úkoly“ vyberete 

příslušný úkol a kliknete na předmět úkolu:



Zobrazí se Vám detail vybraného úkolu a klikněte na tlačítko

„Aktualizovat“:

Stav Čekající – Reakce zákazníka



1. Otevře se formulář pro zapsání Vaší reakce

2. Do pole „Komentář“ vepište vaši reakci

3. Změňte stav úkolu na „Vráceno od 

zákazníka“
4. Můžete přiložit přílohu

5. Zvolte možnost „Uložit“

Stav Čekající – Reakce zákazníka



Pokud chcete reagovat na notifikační mail, který vám přijde, vždy použijte funkci 

odpovědět (RE:).

V předmětu emailu musí zůstat vždy odkaz s ID úkolu, aby se přiřadil ke konkrétnímu 

úkolu

Reakce na notifikační mail



Pokud se chcete odkudkoli vrátit do základního menu, pak stačí kliknout v levém 

horním rohu na Seyfor.

Návrat do základního menu



Těšíme se na spolupráci 

s Vámi

Děkujeme
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