Instalace Helpi – Základní nastavení pro práci systému

Po instalaci SW na Váš server je v základní konfiguraci systém připraven na pracovat na webové stránce http://server/helpi/
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Odkaz Vás přesměruje do základní nabídky která umožňuje pokračovat pomocí těchto voleb:

HELP.i Zákaznické rozhraní – rozhraní které využívá kontaktní osoba pro zadávání požadavků(Volání)

HELP.i Operátorské rozhraní – rozhraní pro řešení požadavků (Volání) a administraci systému

HELP.i Nápověda – nápověda pro uživatele i správce systému

Tato nabídka je zpracována jako základní a slouží pouze pro prvotní spuštění a nastavení. Administrátor může vytvořit směrování z intranetových stránek přímo na Zákaznické nebo Operátorské rozhraní. Tuto stránku lze jednoduše upravit. Soubory se nachází v adresáři ..\Helpi\Htdocs\  konkrétně index.htm a tree_items.js.

Pro další práci použijte odkaz HELP.i Operátorské rozhraní
Základní nastavení Help.i

Instalace nastaví jméno a heslo administrátora na 

Jméno: admin ; Heslo: admin
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Po zadání jména a hesla se přihlásíte do menu Správa systému:
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Založení základních položek 

Pro ukázku využijme příkladu uvedeném v dokumentaci HELP.i (Příklady nasazení)

Interní podpora zaměstnanců

Administrátor po instalaci systému a jeho základním nastavení postupně provede následující kroky vedoucí k naplnění databází hodnotami závislými na konkrétní firmě a jejích požadavcích, tak aby bylo možné systém začít používat. 

Do databáze firem zavedeme firmu ABC s.r.o.
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Zadáme Vložit a vyplníme údaje. Znakem * jsou značeny povinné údaje pro vložení.
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Do databáze oddělení zavedeme tři oddělení – obchodní oddělení, logistika, IT oddělení

Zadáme Vložit a vyplníme údaje. Znakem * jsou značeny povinné údaje pro vložení.
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Máme založena tři oddělení viz obr. nahoře

Do databáze místností zavede jednotlivé místnosti např. 101, 102, 103, 201, 202, chodba 1.p, atd.
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Do databáze kontaktních osob zavede všechny zaměstnance ze všech oddělení

· pro tuto operaci můžete použít import uživatelů z XLS souborů předem exportovaného z Vaší databáze uživatelů.

Zde můžete vidět jak zadat Kontaktní osobu ručně:
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Zadáme Vložit a vyplníme údaje. Znakem * jsou značeny povinné údaje pro vložení.
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Po vyplnění karty Kontaktní osoby vyplníme Přihlašovací jméno a další parametry pro přihlášení viz obrázek:
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Nyní můžeme vidět v Seznamu kontaktních osob kontaktní osobu.
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Do databáze operátorů zavede pracovníky IT oddělení

Vedoucí oddělení bude mít nastaven typ operátora "Vedoucí projektu", ostatní budou mít nastaven typ operátora "Operátor"; přihlašovací jména budou např. adam (vedoucí), borivoj, cyril (specialisté Windows), david (specialista unix)

Ve Správě systému zvolíme pole Operátoři
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Zadáme Vložit a vyplníme údaje. Znakem * jsou značeny povinné údaje pro vložení.
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Přidali jsme do databáze Operátory – opět můžeme při větším množství uživatelů/operátorů využít import položek z jiné databáze
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Do databáze platforem zavede platformy, tedy kategorie problémů, které budou prostřednictvím systému podporovány

Pro problémy týkající se mobilních telefonů zavede platformu "Mobilní telefony", pro problémy s výpočetní technikou zavede platformy např. dle používaného operačního systému počítače, tj. "Windows98", "Windows NT 4.0", "HP-UX 10.20", "Linux RH 7.2" a platformu pro tiskárny, tj. "Tiskárny"

Ve Správě systému zvolíme pole Platformy
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Do databáze produktů zavedeme produkty
Tedy konkrétní sledované předměty a aplikace v závislosti na požadovaném stupni sledování; pro mobilní telefony lze zavést např. jeden produkt "Nokia 6250", jeden produkt "Siemens C45", chceme-li sledovat problémy jen s daným modelem, pokud chceme sledovat každý konkrétní telefon zvlášť, zavedeme produkty "Nokia 6250-01", "Nokia 6250-02"

[image: image13.png]icrosoft Internet Explorer

Soubor Upravy Zobrazt Oblbens Iéstroje Népoyida

! Evaluation mode 11!

Zména produktu

Produkt *

Nokia 6250

Popis *

Telefon Adama

Identifikator *

NB250

Verze

6250

Stav

Akdtivi

Typ produktu

Komunikacni zarizeni

Firma

laBC s.ro

Lokalita

unknown

Platforma

Mobilri teleforny

Servisni smiouva

unknown Pinéni 0.0000% Posledni neplnéni 01.01.1970 01:00:01 Celkem

Kontrola SLA povolena

=

Mistnost

101

Jméno vlastrika

unknown

Hlageni vlastnikovi

=

Priznak produktu v predmetu
hlasent

Hostname

Interni produkt

Seriové Gislo

1334444555

Opravy

2

URL informagni stranky

Poznamka 1

Srot

Poznamka 2

Poznamka 3

Poznamka 4

VIoZit,

Storno





Ukázka databáze produktů:

[image: image14.png]2 HELP.i - Seznam produktii - Microsoft Internet Explorer
Soubor Upravy Zobrazt Obibené Méstrole Népousda
Evaluation mode

Seznam produktd - Vyhledavani

Produkt *

Seznam produkti

VIoZit.
Produkt * verze Identifikator Firma Provozni zaznamy

Informazni systém IS ML ABC Provozni zaznamy
Microsoft Office 2003 MSs of 2003 ABC Provozni zaznamy
hokia 6250 NE250 ABC Provozni zaznamy
PCOO1 PCOO1 ABC Provozni zaznamy

Nezndmy unk Nezndmy Provozni zaznamy

VIoZit.





Přidělování volání řešitelům bude na základě skupin, a proto do databáze projektů zavede pouze jeden projekt, který bude sloužit pro přiřazení volání v případech, kdy nebude možné přiřadit volání podle skupiny, projekt nazve "Obecná podpora", vedoucí projektu bude "adam", řešitel "borivoj"

Vytvoření Projektu

Ve Správě systému zvolíme pole Projekty
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Náhled na vytvořený projekt Obecná podpora:
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Do databáze skupin zavedeme Skupiny

"Podpora mobilních telefonů", vedoucí "Adam", bez uvedení řešitelů a platformu – "Mobilní telefony";

 "Podpora počítačů s Windows", vedoucí "adam", řešitelé "borivoj" a "cyril", platformy – "Windows98", "Windows 2000"

a další..

Ve Správě systému zvolíme pole Skupiny:
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Zadáme Vložit a vyplníme údaje. Znakem * jsou značeny povinné údaje pro vložení.
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Nastavíme výchozí projekt na "Obecná podpora" 

(Správa systému -> Systémová nastavení -> Globální parametry -> Výchozí projekt
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Po tomto nastavení systému mohou uživatelé začít pracovat se systémem, zadávat své problémy a sledovat jak jsou řešeny.

Příklad zadávání pomocí Zákaznického rozhraní
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Uživatel (Kontaktní osoba) zadá své přihlašovací údaje které mu byli přiděleny a následně předány například pomocí emailu.
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Příklad č.1:

„Obchodníkovi se samovolně vypíná mobilní telefon (baterie je patrně za hranicí životnosti)“. Zadá tedy v HELP.i nové volání: Název – Samovolné vypínání telefonu, Popis –Platforma – "Mobilní telefony", Produkt – "Nokia 6250-01"; Systém na základě platformy doplní skupinu (Podpora mobilních telefonů) a přiřadí volání operátorovi "adam"
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Příklad č.2:

Skladníkovi neustále internetový prohlížeč hlásí chybu a nemůže prohlížet stránky ani informačního systému ani HELP.i, má stolní počítač s Windows98 a Internet Explorerem. Použije tedy počítač kolegy, přihlásí se k HELP.i a zadá nové volání: Název – Chybové hlášení v prohlížeči, Popis – Při jakémkoliv pokusu o ... atd., Platforma – "Windows98", Produkt – "Internet Explorer"; Systém na základě platformy resp. produktu doplní skupinu (Podpora počítačů s Windows) a přiřadí volání operátorovi "borivoj" nebo "cyril".
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Ukázka založených volání
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