EdgeFrame HelpDesk - Administraéni manual

Navod pro administraci aplikace EdgeFrame HelpDesk

1. Prvotni nastaveni
Pokud neni pouzito vychozi nastaveni dodavané s instalaci, je potfeba provést nasleduijici:

vytvofit uzivatelské role (Administrace -> UZivatelské role -> Nova role)
pridélit opravnéni rolim (Administrace -> Opravnéni)
vytvofit stavy (Administrace -> Stavy problému -> Novy stav)
nadefinovat relace mezi stavy (Administrace -> Stavy problému -> Relace mezi stavy)
nadefinovat automatické pfechody (Administrace -> Stavy problému -> Automatické prfechody)
vytvorit uZivatelské ucty a pfiradit jim role (Administrace -> UZivatelé -> Novy uZivatel)
Vzdy je tfeba nastavit nasleduijici:
7. nastavit e-maily (Administrace -> Alerty -> Nastaveni mailu)
8. nastavit obecné nastaveni (Administrace -> Nastaveni )
9. nastavit Cron.exe do naplanovanych uloh (scheduled task) server, na kterém aplikace bézi

SOhrLON=

DalSi doporucené nastaveni(pokud jste pouZzili vychozi nastaveni, jsou nastaveny SLA, Flagy a Tickety):
vytvofit SLA (Administrace -> SLA)

vytvofit struktur FlagG/Kategorii (Administrace -> Flagy/Kategorie)

upravit Gvodni text (Administrace -> Uvodni text)

nadefinovat organizaéni strukturu — pokud neni pfenasena z AD (Administrace -> Organizacni
struktura)

. nastavit uzivatelim organizacni strukturu (Administrace -> UZivatelé — ikona editace)

6. vytvorit Tickety (Administrace -> Tickety)

Ponp-=

Moduly administrace

2. Organizaé€ni struktura

Administrace -> Organizacni struktura

Organizacéni struktura obsahuje informace o struktufe Vasi firmy. Struktura je ulozena ve stromu. Kazda
polozka organizacni struktury obsahuje ID, nazev a popis, pfipadné odkaz na organizacni jednotku v AD.
U kazdé polozky organizacni struktury jsou také uvedeni uzivatelé, ktefi pod tento uzel patfi. Nastavit
organizacni polozku pro uzivatele je mozno ve spravé uzivatelU.

Polozky organizacni struktury je mozno synchronizovat s AD. (viz kapitola 17. Automaticky spousténé
procesy - Cron.exe)

3. Uzivatelé

Administrace -> UZivatelé

V této Casti jsou obsazeny informace o uzivatelich systému EdgeFrame. Vypis uzivatell obsahuije filtrovaci
panel s moznosti vyfiltrovat pouze uZivatele jejichZ jméno za&ina vybranym pismenem (diakritika spada pod
znak bez diakritiky, pismeno CH pod C)

U kazdého uzivatele jsou uloZeny nasledujici informace: povinné: login, heslo(zahashované), jméno,
prijmeni, e-mail, role, pozice v organizacni strukture, nepovinné: titul pfed, titul za, pfiznaky: aktivni, viditelny
v adresafi, vytvoren automaticky

Navic maze byt u kazdého uzivatele uvedeno libovolné mnozstvi kontaktd nejriznéj$iho druhu (e-mail,
telefon, fax, ICQ, Skype, GSM).

Login neni case-sensitive (pfi pfihlaSovani se nerozliSuji velka a mala pismena).

Na heslo neni kladeno obtiZznostni omezeni.

Pokud uzivatel neni aktivni, nemuize se pfihlasit do systému a nezobrazuje se ve vybérovych dialozich.
Pokud je uzivatel vytvofen automaticky synchronizaci s AD je u n&j nastaven pfiznak vytvofen automaticky.
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4. Uzivatelskeé role

Administrace -> Uzivatelské Role

Uzivatelské role pfedstavuji soubor opravnéni. Kazda uzivatelska role muze mit libovolné opravnéni.
Pravé jedna role musi byt nastavena jako vychozi (je pfifazena uzivatelim vytvofenym z AD). Pokud je
vytvofena nova role a je ji nastaveno Vychozi, je u role ktera byla Vychozi toto nastaveni zruSeno.
Upozornéni: Pokud smazete roli, bude v§em uzivatellim, ktefi tuto roli méli nastavenou nastavena
role nastavena jako Vychozi

5. Opravnéni
Administrace -> Opravnéni
Tabulka opravnéni pro vSechny uzivatelské role a vSechny mozné akce v systému.

Popis akci v systému (pokud zde neni uvedena nékteré akce, znamena to, ze zatim neni v systému vyuzita),
pro plné pochopeni doporu€ujeme precist napfed ostatni kapitoly:

Modul Administrace

Editace alertt

Opravriuje k pfistupu do polozky Administrace -> Alerty

Flagy/Kategorie

-||- Administrace -> Flagy/Kategorie

Informaéni deska

-|l- Administrace -> Informacni deska

Jazyky

-||- Administrace -> Jazyky

Obecné nastaveni

-|l- Administrace -> Nastaveni

Opravnéni

-||- Administrace -> Opravnéni

Organizacni struktura

-||- Administrace -> Organizacni struktura

Role -||- Administrace -> UZivatelské Role
Skupiny -||- Administrace -> Skupiny

SLA -||- Administrace -> SLA

Stavy -||- Administrace -> Stavy

Textoveé Fetézce

-||- Administrace -> Textové fetézce

Tickety -||- Administrace -> Tickety
Uvodni text -||l- Administrace -> Uvodni text
Uzivatelé -||- Administrace -> UZivatelé

Modul Adresar

Zobrazit adresar

Opraviiuje uzivatele k pfistupu do adresare, zobrazeni detailu polozek adresare,
zobrazeni informaci o uzivateli u problému (stejné informace jako v detailu polozky
adresare)

Modul Case

Editovat Case

Opravniuje ke zméné nazvu a popisu Case, k aktivaci a deaktivaci

Sloucit Case

Opravriuje ke slouceni 2 Case do 1, pFistupné pouze, pokud je uzivatel opravnén
Editovat Case

Smazat Case

Opravriuje uzivatele k smazani Case

Vlozit Case

Opravriuje k vlozeni Case

Vypsat Case

Opravriuje k vypisu Case a zobrazeni problému v Case dle stavu

Modul Obecné
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Zobrazit filtr problému k FeSeni

Nastavuje, zda se uZivateli zobrazuje na Uvodni strance vypis problému jemu pfifazenych
dle stavu

Zobrazit informaéni desku

Nastavuje, zda se uzivateli zobrazuje na Uvodni strance informacni deska

Zobrazit uvodni text

Nastavuje, zda se uzivateli zobrazuje na Uvodni strance dvodni text

Modul Problémy

Editovat libovolny problém

Opravriuje uzivatele fesit o problémy, které mu nejsou pfifazené (vhodné pro operatory a
administratory)

Editovat uzavieny problému

Opravriuje uzivatele ménit Kategorii, Case a SLA u probléma ve stavu, ktery je koneény
(viz kapitola 10. Stavy problému)

Nastavit Ticket problému

Opraviiuje uzivatele k zméné/vybrani Ticketu problému pfi zobrazeni detailu problému

Nastavit vysokou prioritu

Opravriuje uzivatele k zméné/vybrani Priority problému na hodnotu vyssi nez 5 pfi
zobrazeni detailu problému

Novy problém

Opravnuje uzivatele k vytvofeni nového problému (zadani Nazvu, Popisu problému)

PFipojit soubor

Opraviuje uzivatel pfipojit soubor k problémum, do kterych ma pfistup

Resit problém

Uzivatel, ktery ma toto opravnéni vystupuje jako fesitel — mize k problému pridavat
interni, externi poznamky a feSeni. Navic je uveden ve vybéru fesitele u Flagl/kategorii,
ve filtru Fesitell a ve vybéru fesitelt pfi zakladani nového problému

Skryty fesitel

Resitel neni zobrazen ve vybéru fesiteld pfi vkladani a praci s problémem, pokud nema
uzivatel, ktery problém zobrazuje opravnéni Vidi skrytého fesitele, je tfeba aby tato role
méla také opravnéni Resit problém

Vidi skrytého fesitele

Vidi uzivatele s roli, které je nastaveno opravnéni skryty fesitel

Vybrat Case Urcuje, zda je uZivatel opravnén pfi vytvareni nového problému nabidnuta mozZnost
vybrat ze seznamu Case
Vybrat Flag Urcuje, zda je uZivatel opravnén pfi vytvareni nového problému nabidnuta mozZnost

vybrat ze seznamu Flagu

Vybrat prioritu

Urcuje, zda je uzivatel opravnén pfi vytvafeni nového problému nabidnuta moznost
vybrat prioritu v rozsahu 1-5

Vybrat feSitele

Urcuje, zda je uzivatel opravnén pfi vytvareni nového problému vybrat feSitele, ktery
chce aby problém fesil

Vybrat SLA

Urcuje, zda je uzivatel opravnén pfi vkladani nového problému vybrat SLA

Vybrat uzivatele, ktery ma problém

Urcuje, zda muaze uzivatel vybrat jiného uzivatele, ktery ma problém

Vypsat vSechny problémy

Uzivatel s timto opravnénim ma ve vypisu problému vypsany v§echny problémy

Zménit Case

Urcuje, zda ma uzivatel opravnéni zménit case u jiz existujiciho problému

Zménit Flag

Uréuje, zda ma uzivatel opravnéni zménit flag u jiz existujiciho problému

Zménit prioritu

Urcéuje, zda ma uzivatel opravnéni zménit prioritu u jiz existujiciho problému

Zmeénit fesitele problému

Uréuje, zda ma uzivatel opravnéni zménit feSitele problému u jiZ existujiciho problému

Zménit SLA

Urcuje, zda ma uzivatel opravnéni zménit SLA u jiz existujiciho problému

Zménit stav

Urcuje, zda ma uzivatel opravnéni zménit stav u jiz existujiciho problému

Zobrazit pokrocily filtr problému

Urcuje, zda se uzivateli zobrazuje pokrogily filtr u vypisu problému, pokud ne, jsou
uzivateli zobrazeny i problémy z archivu.

Modul Statistiky

Zobrazit statistiky

Opraviiuje uzivatele zobrazit veSkeré statistiky

Modul Znalostni databaze

Editovat ¢lanek

Editovat existujici ¢lanek ve znalostni databazi

Editovat kategorie ZDB

Editovat hierarchickou strukturu znalostni databaze

Pfidat komentar k ¢lanku

Pridat komentar k ¢lanku ve znalostni databazi
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Smazat komentar u ¢lanku Smazat libovolny komentar €lanku ve znalostni databazi
Zobrazit €lanky Vypsat a zobrazit ¢lanky ve znalostni databazi
Zobrazit nevefejny ¢lanek Vypsat a zobrazit ¢lanky, které nejsou oznaceny jako vefejné ve znalostni databazi

Upozornéni: Pro opravnéni je pouzita kratka vyrovnavaci pamét’, takze se zména nemusi projevit
okamzité.

6. Skupiny

Administrace -> Skupiny

Skupiny umoznuji vytvaret seskupeni uzivatelll pro snadnéjsi automatické pfidélovani problémd.

Pokud jsou ve skupiné uzZivatelé a je vybran vedouci skupiny, jsou problémy téchto uZivatell pfifazeny
tomuto feSiteli. (Automatické pfidéleni ovlivAuji i dalSi faktory, pro pfesny popis automatického pfidélovani
doporucéujeme prostudovat kapitolu 18. Mechanizmus automatického pfifazovani problémi)

7. Jazyky

Administrace -> Jazyky

Seznam jazykd, do kterych je aplikace lokalizovana. Pokud si chcete lokalizovat aplikaci do libovolného
jazyku, mlzete zde vytvofit novy jazyk. Jeden jazyk musi byt vzdy nastaven jako vychozi. Kod jazyka je na
zakladé definice jazykovych kodu

(http://msdn.microsoft.com/workshop/author/dhtml/reference/language codes.asp)

Upozornéni: Smazanim jazyka se smazou i vesSkeré prelozené texty v tomto jazyce!

8. Textové retézce

Administrace -> Textové

Seznam vSech textd pouzitych v aplikaci. Pokud Vam vychozi nazvoslovi nevyhovuje, mizete si zménit
libovolny text.

Kazdy textovy fetézec obsahuje nazev fetézce( V_TOMTO_TVARU), vychozi hodnotu a preklady pro
jednotlivé jazyky. Pokud je u Fetézce nastavena pouze vychozi hodnota, zobrazi se tato hodnota zadinajici
symbolem "."(te€ka) pro vSechny jazyky.

Poznamka: U vétsiny modul admistrace se pfi zakladani nastavuje vychozi hodnota a tvar fetézce je
vygenerovan automaticky a pfidan do seznamu fetézcl, doporu€ujeme proto po vytvoreni polozky, ktera
pouziva textovy fetézec doplnit pieklady v textovych fetézcich.

Upozornéni: Pro textové retézce je pouziva vyrovnavaci pamét’ aplikace, zména se tedy nemusi
projevit okamzité, ale az po néjakém Case.

9. Uvodni text

Administrace -> Uvodni text

Umoznuje nadefinovat text, ktery se zobrazi po spusténi aplikace.
V textu Ize vyuzivat libovolné znaky HTML, pouzivejte je vSak opatrné, at neposkodite layout aplikace.

10. Stavy problém

Administrace -> Stavy

V pribéhu feSeni prochazi problém nejriiznéjsimi stavy. Management stavli Vam umozni nadefinovat tyto
stavy a nadefinovat pfechody a opravnéni mezi témito stavy.

Kazdy stav obsahuje kromé nazvu a popisu nasledujici informace:

Aktivni - urCuje, zda stav vystupuje pfi feSeni problému.

Cas odpovédi, Cas reakce, Cas opravy - uréuje, zda jsou v daném stavu zapogitavany tyto &asy.
Koncovy - urluje, zda se k tomuto stavu chova systém jako ke kone€nému.
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Smazani stavu: Pokud se v mazaném stavu vyskytuje néktery problém, nebo v minulosti vyskytoval je stav
pouze deaktivovan. V opacném pfipadé je stav smazan vcetné pfechodd, které se na néj vazi.

10.1 Relace mezi stavy

Relace mezi stavy reprezentuji mozné prechody z jednoho stavu do druhého. U kazdé relace je navic
uvedeno, ktera role je opravnéna tento pfechod provést.

Doporuceni: Stavy a pfechody mezi stavy si znazornéte graficky. Dejte pozor, at néktery stav neni slepy (fj.
vede do néj cesta, ale ven z néj jiz cesta nevede). Pro inspiraci doporucujeme prostudovat vychozi
nastaveni stavu a jeho graf v pfiloze €. 1 ,Vychozi stavy*

10.2 Automatické prechody

Automatické pfechody je mozné nastavit u téchto udalosti:
= Startovni stav: reprezentuje stav, ve kterém se ocitne kazdy noveé pfidany problém
= Stav po pridani feSitele: stav, do kterého se problém dostane v téchto pfipadech: problém byl
automaticky pfifazen nékterému fesiteli, problém byl pfifazen uzivatelem fesiteli, feSitel zacal feSit
problém(Kliknul na tlagitko "Zacit resit")
> Stav po pfidani feSeni: stav, do kterého se problém dostane po pfidani poznamky typu feSeni

11. SLA

Administrace -> SLA

Service Level Agreement - kazdému problému je pfifazen vychozi €as (ID 1) vytvofeny pfimo v instalaCnim
skriptu. Tyto €asy uréuji za jak dlouho dobu maji byt spinény jednotlivé pozadavky na zakladé SLA (odezva,
reakce, oprava). Pfi zadavani nového &asu je tfeba vloZit hodnotu v sekundach (s omezenim maximalni
velikosti 9999999).

Pokud problém tento ¢as prekroci, je ve vypisu problém( vysvicen Cervené a je odeslan upozorfiujici e-mail
(vzdy jedou za Cas, viz kapitola 17. Automaticky spousténé procesy - Cron.exe).

U kazdého stavu je uvedeno, jaké ¢asy ve stavu bézi - viz kapitola 10. Stavy problému.

12. Tickety

Administrace -> Tickety

Tickety pfedstavuji dalSi formu kategorizace a tfidéni problému. Ticket je mozné nastavit u problému az po
jeho uzavreni a pfedstavuje jakousi sumarizaci problému (obecné fe¢eno v ¢em byl problém — napf. Zavada
Hardware). Ticket neni povinny.

13. Flagy/Kategorie

Administrace -> Flagy/Kategorie

Stromova struktura slouzici pro zakladni kategorizaci problém0. U kazdé kategorie zaroven mohou byt
uvedeni feSitelé pro tuto kategorii, kterym jsou problémy spadajici do téchto kategorii automaticky
pfifazovany (detaily o automatickém pfifazovani naleznete kapitole 18. Mechanizmus automatického
pfifazovani problému)

U kazdé kategorie je také uloZzena ikona. V aktualni verzi nejsou ikony aktivni, ale v budoucnu se objevi ve
vypisu problém( namisto nazvu kategorie.

Neaktivni kategorie se nezobrazi ve vypisu kategorii pfi zadavani problému. Pokud je neaktivni nadfazena
kategorie a podfazené jsou aktivni zobrazi se pouze podfazené.

14. Informacni deska

Administrace -> Textoveé retézce

Informacni deska se zobrazuje na Gvodni strance aplikace a je mozné do ni pfidavat informace o aktualnim
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déni tykajicim se zabezpeceni a podpory uzivatelim.
Kazda informace na informaéni desce obsahuje titulek, popis a nepovinné terminy ve kterych se ma
informace zobrazovat. Informaéni deska nepovoluje HTML tagy, vSechny tagy budou zobrazeny jako text.

15. Alerty

Administrace -> Alerty

15.1 Pfijemci alertu

Obsahuje vSechny pfijemce alertu, které jsou v systému nadefinovany.
Systém ma pevné nadefinovany 3 druhy pfijemcu:
= #AUTHOR¥# - je nahrazen uzivatelem, ktery problém vytvofil
2> #HASPROBLEM# - je nahrazen uzivatelem, ktery ma problém (pro problémy, které vytvofil nékdo
jiny za osobu, ktera problém ma), pokud je stejné jako autor, je pouzito nastaveni autora
= #SOLVER¥# - fesitel pfifazeny problému, pokud je feSitel prazdny, je pouzit e-mail "Adresa pro nové
problémy pouzita pokud neni nastaven FeSitel" z nastaveni e-mailu
U kazdého pfijemce je ulozeno pfi jakych udalostech je mu odeslan e-mail.
Udalosti jsou:
P¥i pfidani problému
P¥i pfidani poznamky
PFi zméné stavu
PFi zméné fesitele
Pfi pfekroCeni ¢asu odpovédi
Pfi pfekroCeni €asu reakce
Pfi pfekroeni ¢asu opravy
Pfi pfekro¢eni €asu nejsou alertujici maily odeslany ihned, ale jsou odeslany v zavislosti na nastaveni
automaticky spousténych procesu viz kapitola 17. Automaticky spousténé procesy - Cron.exe
DalSi pfijemce je mozno zadavat uvedenim e-mailové adresy.

(A AR AR N7

15.2 Alerty problém

Tento seznam odpovida udalostem nastavenym u pfijemcu e-mailu a je mozno timto zplisobem zménit
obsah e-maild, které systém odesila.

Kazdy e-mail je vygenerovan nasledovné:

Predmét = PROBLEM_ALERT_HEAD Pfedmét + Pfedmét vSech udalosti, které nastaly

Télo = _PROBLEM_ALERT_HEAD Télo + Télo vSech udalosti, které nastaly

V pfedmétu i téle mailu Ize pouzit nasledujici zastupné makra:
#PROBLEM_ID# - ID problému

#PROBLEM_NAME# - nazev problému
#PROBLEM_DESCRIPTION - popis problému
#PROBLEM_PRIORITY - priorita problému
#PROBLEM_AUTHOR - autor problému
#PROBLEM_HAS PROBLEM - uzivatel, ktery ma problém
#PROBLEM_STATE - stav, ve kterém se problém nachazi
#PROBLEM_SOLVER - fesitel problému

L0 A L

Mail pfi zméné je vygenerovan v okamziku, kdy jsou zmény uloZeny - tj. v detailu problému uZivatel kliknul
na Ulozit zmény, nebo UloZit zmény a pfejit zpét.

15.3 Nastaveni mailu

Obsahuje obecné nastaveni mailovaciho systému.

Adresa SMTP serveru: IP nebo doménova adresa SMTP serveru

SMTP port

SMTP ucet, SMTP heslo (oboji pro pfipad, Ze je vyzadovano ovéfené pfipojeni)
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Odesilatel mailu: e-mailova adresa, ktera bude uvedena v hlavi¢ce mailu jako Od: (From:)

Odeslat poznamku problému mailem se zadanim adresy: pfi aktivaci tohoto nastaveni je u problému pod
poznamkou pfidano okno s mozZnosti zadani e-mailové adresy, na kterou ma byt poznamka zaslana. Pokud
je nastaveno vytvareni problému z e-mailové schranky tak je pfi odpovédi na takto zaslany e-mail pfifazena
odpovéd k problému (na zakladé ID v pfedmétu mailu).

Odesilat mail autorovi zmén: uréuje, zda ma systém zasilat e-mail i uzivateli, ktery zménu provedl.

(pfiklad: uzivatel pfida poznamku a v Pfijemci alertu je nastaven, Ze mu ma pfijit email pfi nové poznamce,
pokud je tato moznost aktivovana, pfijde mu informace i o jim pfidané poznamce, v opacném pfipadé mu
mail nepfijde)

Adresa pro nové problémy pouzita pokud neni nastaven feSitel: e-mailova adresa, na kterou chodi informace
0 zalozeni nového problému, ktery nebyl pfidélen zadnému Fesiteli.

16. Nastaveni

Administrace -> Nastaveni

Obecné nastaveni aplikace, obsahuje pfedevsim nastaveni LDAP a dalSi nastaveni pro automatické ulohy.
LDAP cesta(musi za¢inat LDAP://) - LDAP cesta v lokalnim AD, ze které maiji byt pouZiti uZivatelé pro
ovéfovani vici LDAP (napf:.LDAP://DC=edgeframe,DC=dpg,DC=cz)
LDAP cesta ke skupiné uzivatell, ktera se ma importovat: Automatické procesy umozriuji pravidelné
importovat do aplikace uzivatele z AD. Tito uzivatelé musi byt zafazeni v néjaké skupiné. (Bud skupina vSech
uzivatell, nebo skupina vytvofena specialné pro aplikaci)
= Nazev domény k prihlaseni - pouziva se pro automatické pfihlaseni uzivateld v doméné a pro
ovéfovani pfihlaSeni uzivatell proti AD.
= Zpusob prihlaseni pres AD - uréuje zda ma aplikace dovolit pfihlaseni vSem uzivatellim v
AD(tém,ktefi nemaji ucet v aplikaci bude vytvofen), nebo zda bude pfihlaSeni povoleno pouze pro
ucty vytvorené v AD.
Upozornéni: Pokud bude v aplikaci uzivatel se stejnym loginem, jako je néjaky jiny uzivatel v
AD(na zakladé SAMAccountName) a bude zapnuté ovéfovani vaci AD, bude tato osoba
povazovana za jednu a tutéz osobu. (Coz ve specialnich pfipadech byt nemusi.) Dbejte proto
na to, aby v pripadé pouzivani jak ucta z AD, tak uctl v aplikaci byly loginy rozdilné.
(optimalné prefixem nastavenym pro uzivatele pouze z aplikace)
Automaticky vytvafet organizacni uzly: pokud je zapnuto, tak pfi provadéni automatickych uloh se v
organizacni struktufe vytvofi uzly odpovidajici organizaénim jednotkam v AD
Mazat prazdné organizacni uzly z AD: Uzly pfenesené automaticky z AD jsou pfi béhu
automatickych uloh smazany v pfipadé, ze neobsahuji zadné uzivatele
Synchronizovat stav z AD(enabled/disabled): Pokud je zapnuto, automatické ulohy pfi kazdém
spusténi synchronizuji stav uzivatell v aplikaci se stavem v AD. Je mozné nastavit: Synchronizaci
pro vSechny uZivatele, Synchronizaci pouze pro uzivatele na¢tené z AD, Zadanou synchronizaci
= Umoznit prihlaseni pfes Windows - umoznuje uzivatelim pfFihlaSenym do Windows se pfihlasit k
aplikaci pouhym kliknutim na odkaz.(server a aplikace musi byt v [IS a webconfigu nakonfigurovany
aby umozZzniovali automatické pfihlaSovani)
PoZadovat HTTPS - vSechny pozadavky na nezasSifrovanou URL jsou pfesmérovany na
zaSifrovanou URL(HTTP->HTTPS)
Soubor logu chyb(musi byt povolen pro zapis) - adresa k souboru na disku serveru, ve které ma byt
vytvoren log chybovych hlaseni aplikace (nejcastéji SMTP hlaseni). V pfipadé pouziti logu musi byt
u virtualniho adresare/website v IIS nastaveno opravnéni pro zapis a u souboru musi byt povolen
zapis pro uzivatele IUSR a IIS_WPG
= Presouvat do archivu po(pocet dni) - nastaveni pro automaticky proces pfesouvani do archivu,
urcuje po kolika dnech ma byt problém, ktery je ve stavu oznaceném jako koncovy pfesunut do
archivu.
Upozornéni: Pro nastaveni vSech praci vdoméné musi byt server, na kterém aplikace bézi zarazen do
domény.

17. Automaticky spousténé procesy - Cron.exe

Soudasti instalace aplikace EdgeFrame je baliCek s programem Cron.Exe
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Tento program slouZi k provadéni automatickych uloh.

Spousténi programu:
DPG.EdgeFrame.Cron.exe DBTYPE DBCONNECTIONSTRING ADMINPASSWORD [TASKS]

kde TASKS jsou tyto:
= EdgeConsole_PerformActiveDirectoryActions - Spusti vSechny Cinnosti spjaté s AD - dle nastaveni v
aplikaci: vytvoreni uzl organizacni struktury, smazani prazdnych uzll, sychnronizace enabled
atributu u uzivatell, synchronizace uzivatelskych u¢td ze skupiny v AD
= HelpDesk MoveProblemsToArchive - Pfesune problémy do archivu dle nastaveni v aplikaci
2> HelpDesk_SendAlertMailOnProblemTimeout - Rozesle informaéni mail o pfekroeni doby pro feseni
problému dle nastaveni

Pokud je uveden jen task "HelpDesk", spusti se automaticky v8echny tasky - kvuli zpétné kompatabilité

18. Mechanizmus automatického pfirazovani problému

Zpusob pfifazovani fesitell je nasledujici:

= UZivatel vybral feSitele -> problém je vzdy pfifazen tomuto fesiteli

= UZivatel nevybral feSitele, ale vybral kategorii -> pokud jsou u této kategorie v administraci nastaveni
feSitelé systém vybere FeSitele, ktery ma nejméné problému ve stavu jiném nez kone¢ném (dle
nastaveni stavl)

= UZivatel nevybral feSitele, nevybral kategorii, ale je ve skupiné -> pokud ma tato skupina vedouciho,
je problém pfifazen vedoucimu této skupiny. Pokud je uzivatel ve vice skupinach je vybrana prvni
skupina, ve které se nachazi.

Priority pfifazeni jsou tedy nasleduijici:
uzivatel je ve skupiné < vybér kategorie < vybér reSitele

19. Vytvareni problému z E-mailové schranky(beta)

Aplikace umoziiuje vytvaret problémy z e-mailové schranky. Pokud mate né&jakou obecnou e-mailovou
schranku, kam jsou uzivatelé zvykli zasilat e-maily helpdeskovému oddéleni, tak je mozné nastavit aplikaci,
aby veskeré e-maily z této schranky nacitala a zpracovavala.

Tato funkcionalita neni zcela otestovana proto neni pfitomna v aktualni verzi, pokud si tuto funkcionalitu
prejete vyzkouSet, pozadejte o specialni verzi, kde je funkcionalita pfilozena.

Tato funkcionalita mimo nacitani e-mail(i dale umoznuje parovani odpovédi na e-mail s existujicim
problémem v systému (uzivatel zasle mail -> vytvofi se problém -> feSitel pfida poznamku a odesle ji
informaci mailem z aplikace-> uzivatel odpovi na e-mail -> email je dle ID v pfedmétu e-mailu pfipojen k
existujicimu problému).

V budoucnosti bude mozné nastavovat vyrazy v pfedmétu mailu, podle kterych se problém pfifadi do
jednotlivych kategorii.
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