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IT monitoring and management tool

Entering new requests into CM by email
Zakladné kroky zadavania poziadaviek cez email:

Povolenie zaddvania poziadaviek cez email v nastaveniach

Zadéavanie novych poziadaviek cez email

Zadavanie novych poziadaviek Operatorom v mene zdkaznika, preposlanim (FW) emailu od
zdkaznika do CM servera

Moznost nastavit prioritu poziadavky zadanej prostrednictvom emailu s vysokou délezitostou

Povolenie zadavania poziadaviek cez email v nastaveniach

Upozornenie: V pripade, ze eSte nepouzivate emailovl komunikaciu do C-Desk, precitajte si ¢lanok
Aktivacia a scendre prijimania emailov do CDesk [1] !

Povolenie na prijem emailov do C-Desk je pre kazdého zdkaznika jednotlivo. Nastavenie sa robi v
Admin zéna -> Hlavné menu -> Zakaznici -> konkrétny zakaznik -> C-Desk nastavenia -> cast
Zadavanie C-Desk poZiadaviek a diskusie cez email. Pri povolovani zadavania poziadaviek cez email
je napisand emailovd adresa na ktoru treba emaily, z ktorych sa vytvori nova poZiadavka posielat.
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Image: Povolenie zadavania poziadaviek cez email v nastaveniach

Pri zadavani poZiadaviek a vkladani diskusnych prispevkov k poziadavkam je kontrolovand emailova
adresa odosielatela. Do C-DESK je zaradeny email, len ak je zndmy odosielatel. Odosielatelom mo6ze
byt :

- pouzivatel pocitaca, tj. emailové adresa pouzitd pri registracii C-Monitora

- ru¢ne zadand emailovd adresa v Nastaveniach zdkaznika -> C-Desk nastavenie, vo White liste. Bud'
je zadand celd emailova adresa alebo len ndzov domény, ak maju byt akceptované vsetky emaily
poslané od pouzivatelov s urcitou doménou.

- Adresa v zdkaznickom konte (pre jednoznacnost je by malo byt priradené len k jednej spolo¢nosti -
zdkaznikovi v CM)

Ako platny odosielatel nie je akceptovana emailova adresa Kontaktnej osoby zakaznika (je
nastavena v Nastaveni zékaznika .
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Image: Povolené emaily pre zaddvanie poziadaviek (white list)

Zadavanie novych poziadaviek cez email

Zakaznik zada poziadavku odoslanim emailu na adresu, ktora sa zobrazi pri povoleni zadavanie C-
Desk poziadaviek a diskusie cez email. Predmet emailu sa zapiSe ako nadpis poZiadavky napr.
““povolenie pristupu do NAVISION"" a text emailu sa zaznamena ako popis poziadavky. Emailom
zadana poziadavka neurcuje Typ poziadavky, Oblast sluzby, takze ak to vasa spolo¢nost vyuziva,
musi Operator upresnit tieto Gdaje pri prvom spracovani novej poziadavky.

Spravca s vlastnou doménou (¢i uz s vlastnym serverom alebo prevddzkovanym CM na cm.seal.sk),
ktory bude chciet zverejnit vlastnl adresu pre zadavanie poziadaviek, napriklad helpdesk@spravca-
itcka.sk, si musi zabezpecit preposlanie emailov na vyssie spomenutd adresu. (viac v ¢lanku
Aktivacia a scendre prijimania emailov do CDesk [1])

OdliSenie poziadaviek zadanych cez email v zozname poziadaviek.
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Image: Poziadavka zadand cez email a jej odliSenie v Zozname poziadaviek

Poziadavka zadanda cez email.
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Image: Poziadavka zadana cez email

O Uspesnom pridani novej poziadavky budete informovany prostrednictvom emailu ktorého priklad je

na nasledujucom obrazku.
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1 # ¥ v MNové CD-57 od michahysokyl Egmail.com: MODRAS, [email] Povelenie pristupu do MAVISIONS... J (X3
| Skl Sprava - a
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g - Ddstranit - . Presmiestnit : vat = Upravy | Lupa
= il % Poslat’ dalej |34 Timovy &-mail e - P - e
Odstramit Reagovat Rychle kroky Premiestnit Inacky u lupa
O 5M Customer Desk - TESTSPRAVCA <odeskiBvasadomena.sk> Odoslamé: 5 7. 6. 2012 11:40 [
Komu: michahysoky Ligmail.com; technikitl@gmail. com;
| Kdpia:
| Predmet: Mové CD-57 od michahysokyl & gmail.com: MODRAS, [email] Powalenie pristupu do HAVISION |
| ir
|
| G'UETDMEFI MONITOR =
|
| Prijata nova poZiadavika
|
| | PoZiadavka €. 57: [email] Povolenie pristupu do NAVISION
Fakarnik ; modra &8.5.
Rial : Monika Rozhodnd |
Pozadovany datum splnenia : 18.6.2012
| Priorita : 0 - bez priority - Doba edozwvy: 5 prac.dni 0 hod (14.6.2012 11:40)
Staw poziadavky 1 prijate
Dislast shuklyy : Oblage SIIJ!D"' o
Typ poZiadawky :
michalvysoky 1 §gmail.com
Dabry def
|
|
[ Cheel by som Vas poprosif o udelenie opravneni pre pristup do Navision
| Popis pofiadavky Bakujem
| 5 pozdravom
-
i hiaaalol
o Zobrazit’ dalgie informacie o: 5M Customer Desk - TESTSPRAVCAL | | A
e ——— A

Image: Potvrdzujlci email o UspesSne pridanej novej poziadavke

Zadavanie novych poziadaviek Operatorom v mene zakaznika,
preposlanim (FW) emailu od zakaznika do CM servera

Viac informacii o Scenéaroch prijimania emailov do C-Desk najdete v ¢lanku Aktivacia a scenare
prijimania emailov do C-Desk: [1]

Zadavanie poziadaviek cez email od operdtora v mene zakaznika sa realizuje "forwardom" emailu,
ktory ste obdrzali od zdkaznika na emailovU adresu, ktora sa zobrazi v Admin zéna -> Hlavné menu
-> Zdakaznici -> konkrétny zakaznik -> C-Desk nastavenia -> Cast zapnut zadavanie cez emailovu
adresu
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Image: Zadavanie poziadaviek cez email od operatora v mene zdkaznika sa realizuje fw na emailovu
adresu, ktord sa zobrazi v Admin zéna -> Hlavné menu -> Zakaznici -> konkrétny zdkaznik -> C-
Desk nastavenia -> zapnut zaddvanie cez emailovl adresu

Ak sa vam pri preposielani emailu v ¢asti From: zobrazi meno a nie emailova adresa je nutné na
zaciatku emailu dopisat celd emailovu adresu, inak by CM server nevedel identifikovat odosielatela
emailu a vysledkom by bolo Ze by vam prisiel email s chybovou spravou.

Emailova adresa sa musi nachadzat v objekte vo vnutri c-desku (zakaznicke konto, email pouzivatela
pocitaca, white list), pri zadavani poziadavky cez email si systém automaticky sam vytiahne adresu z
Casti From: alebo z prvého riadku emailu (viz predchéadzajuici text).

[ 3 EHT 9 « |= FW: Pokazeny notebook na recepen - Spréva (HTRL) o = &

Subor | Sprava Vot WoZnosti Formatowat text Revizia & g

. ) “ x| — ) i Priladit sltror ¥ Spracovat *
J % tahoma M R WAE RS Rk . 53[ ﬁﬁ il it’ 51 pracoy 1 @
: o priloEt polodku » ¥ Vysokd odleZtast
= 4F &F Adresir Kontrolowat _ Lupa Send
et il S D 4 Mirka dbleditost Securely =

V predmete je nutné ponechat’
FW, aby CM server rozoznal 7e
tento email bol forwardnoty od
zakarmika

Prlu:-|:||l;1I B F U iﬂ.!'.-é. E

Schrinka s Zakladny text 'madky « | lupa Privacy

Od - technikitl @gmail. com

Oidoislat Fomu
Kopla...
- : 1 Mazov pofiadavicy, maiete ponechat’ povodny predmet od
Fuv: P-:-hazem.- notebook na ﬂ‘E!I:IEIIJ_ = ZH’J!ZHII'H]EH. H].Ebﬂ ﬂ:lliél:tc na;:rlsal \'lﬂEtﬂ‘_:" nazm'pchadmiq;
= I - N —
. . — g
michalvysolkyl@gmail.com r I Priklad ked' sa v 2asti From: zobrazilo len
——— meno, keby ste email forwardh do CM v
Sent: rsday, June 07, 2012 12:47 PM takomto tvare pobiadavica by za nevvtvorila,
Ta: technilitl @gmail.com preto je mutné na zaciatok email dopisar’ celi
Subject: Pokazeny notebook na recepii Sovi advesn nikasd -
Pop:s
e —
Dabry defi poladanicy

Ma recepen sa nam pokazil Notebook vvhadauje m du prosim o urichiend opravu nakolko je pouzivany denne.

| e Ny Ponechite celi: pévodi hlavickn, blavicka sa

v nove) pohadavke nezobran ale je nutné ju

ponechat’ pre spravne zaradene pobadaviey
ma CM serven

) Zobrazit dallie informacie o it.senices.provide

Image: Priklad emailu od zakaznika, ktory sa forwardne na CM server. Ak sa vam v casti from zobrazi
meno : musi sa napisat emailova adresa zdkaznika na zaciatok emailu

Priklad FW emailu do CM servera v prvom emaily sa zobrazi celd adresa odosielatela a nieje nutné ju
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pre priradenie na cm serveri dopisat na Uvod a druhy email, v ktorom sa namiesto emailovej adresy
zobrazi iba meno a priezvisko - CM server by takyto email nevedel zatriedit a preto je nutné aby sa
na Uvod dopisala emailové adresa zdkaznika

TE " 6 + e iz e pp— T T -
ml Sprava Wlai Mainaosti Formatovat text Revizia Doplnky = ﬂ
= ¥ i e Ce I ¥ Spracoval = )
O MmesNewF (12 v A 47 == # G4 %I Q u f’a -+
j ] |_ R :"l'J o T Vysoka dalefitost \ g
Frilegil B I Lo . = = i 6 Adresér Kontroloval | Pridodit  Prilofit  Podpis Lispa Send
= j u "& === ¥ mena subor polafu = = § Hizka dblefitost Seturely =
Schranka = Zakladny text A Kend Zahrnut Znatky «  Lupa Privacy
@ Meocdpovedite na napnovi spravy v tejto konwerzdoi. Kliknutim sem ju otvorite.
Od = technilotl &gmail.com i
;._ Kama. it.services. orovider 1 . com;
Odoslat
Kapia.-
Predmet: FW: Pakazeny natebaok na recepdi Pri preposialani emain do CM
servera je zobrarena cela emailova P;I
Erom: Michal Vysoks adresa zakarnika a netreba email 3
ursday, Jund 07, pisat’ na ivod
T technikitl @grnail.com
Subject: Pokazeny natebook na recepcil
Dobry dedi
Na recepcn sa nam pokazil Notebook vvhadruje modri obrazoviou prosim o urychlem opravu nakolko je poufivany denne.
Drakujemn  Vysoky
ﬂ Zobrazit’ daltie informdcie o Rsenices providerl Bgmail.com, i o~
D™ e # |z FW: Pakazeny notebock na recepeii - Sprava (HTML) ESRIel x|
m| spréva | Wiodit  Mofmosti  Formdtovaltest  Pevizia e i@
i© BT M Jiis 2 a’ ¥ Spracovat - [ ]
. T Tahoma = 10 * A A = =" 5'_:_.- a @I g o |
T a3 - § M 'q ¥ wysoks délefitost A ﬂ
Prilepit - - E E | iE iF | Adresar Kontrolowf | Prilodt  Polodit  Podpis X g lupa Send
- F N il A- =W FF mend sibor polodku~ - 4 Hizka délefitost Securely ~
Schranka s Zakladng test . tena Zahinnaif Znadky « Llupa Privacy
0 Heodpovedate na najroviiu sprdd v tejte komverzacii, Kliknutim sem ju otworite,
| od - technikitl @ gmail. com |
|| =
Odoslaf Fomu
| Edpea...
| Predmiet: F: Pokazeny notebook na recepi
rnichalvysoky] @amail.com _ Ak mu pui preposicleni omoile od &
I zakarndka robran v Casti from iba meno 3
Erom: Michal Vysoky tak je mutne cely emaill dopisat’ na tvod
5 - 7. 2012 12:47 PM
To: technikitl @gmail.com
Subject: Pokazeny notebook na recepci
Dby dedi
Ma recepcn 53 nam pokarl Notehook vwhadmje modrd obrazovion prosim o urichlena opravu nakolko je pousivany denne.
Dakujem  Vysoky
| ﬂ Zobragt dalie informacie o it.services. providerl @ gmail.com. i 4 -

Image: Priklad preposielanych emailov od zdkaznika v dvoch alternativach. OdliSené su podla
pritomnosti emailovej adresy zdkaznika v ¢asti From:
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Po otvoreni poziadavky si mozete pozriet v Casti popis akym sp6sobom bola poziadavka vytvorend .
Priklad vytvorenia poziadavky v mene zdkaznika fw emailu od technika je zndzorneny na obrazku
nizsie .
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Image: Poziadavka vytvorend v mene zdkaznika forwardom emailu od technika

O UspeSnom vytvoreni poziadavky bude vygenerovany email vSetkym zainteresovanym stranam .
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[ 4l 9 © & @ = Nové CD-58 od michalvysokyl @gmail.com: MODRAS, [email] Pokazeny notebook na rece... e o |

Sprava

- @

i~g Odpovedat A1 imetnit’ di: 7 T ey
Y 4 Odpoveda - it Premiestnit do; 7 il T j Oznalit ako nepreditant #A _‘
4 Odpovedat vietkym - g Nadriadenemu - E 0
= Ost t - . Premiestnit o pravy | |
&. et ap Poslat’ dalej = 24 Timowvy e-mail - ml-ﬁ . g - b - a
| Odstranit Reagowvat Rychle kroky a Premiestnit Imacky lupa |
|
O M Customer Desk - TESTSPRAVCA <cdesk@vasadomena.sk = Odoslané: 7.6 2012 12:54
Komiu: michaivysoky Li@gmai, com; tedhnikit12gmail. com;
Kopia:
Predmet: Mové CD-38 od michahasokyl @ gmail.com: MODRAS, [email] Pokazeny notebook na recepdii |
=
-
eUETﬂMEH MOMNITOR -l
Prijata nova pozZiadavka
Pofiadavka £. 58: [email] Pokazeny notebook na recepcii
Zakaznik i modrd a.5.
¥ Riesi : Monika Rozhodna |1
’ Pofadovany ditum spinenia : 18.6.2012
| Pricrita : 0 - bez priority - Doba odozvy: 5 prac.dni 0 hod [(14.6.2012 12:54) g
| Stav pofiadavky : prijaté
Oblast shuzby Oblast sluiby 0O
Typ pofiadawvhy @ k
I [ michalvysoky 1 Egmail.com
Dabry den i
Na recepcii sa nam pokazil Notebook wyhadzuje madrd obrazovku prosim o
Popis pediadavky : urychlend opravu nakolke je pouZivany denne. |
Dakujem Vysoky
¥ (From: muchalvysokyil@gmail.com, Forwarded by: techmikitli@&gmail.com)

Zobrazt’ daliie informacie o: 5M Customer Desk - TESTSPRAVCA,

Le e |

Image: Potvrdzujuci email o UspeSnom vytvoreni poziadavky

Moznost nastavit prioritu poziadavky zadanej prostrednictvom emailu s
vysokou dolezitostou

Od verzie 2.6 Customer Monitor
prostrednictvom emailu, ktory ma oznacenie vysokej dblezitosti.
oznaceny vykri¢nikom ako je zndzornené na nasledujicom obrazku.

ponuka moznost nastavit prioritu poziadavky zadanej
Email s vysokou doélezitostou je
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r — l
3 | H ¥ |= Bez nazvu - Sprava (HTML) | ==
Subor Sprava ViaZit Moznost Formatovat text Revizia Doplnky £ 9
o * A A G @ Priladit sibor ¥ Spracoval -
B 7 U = = i= = M prilodit polodku = | 'Y Vysoka dolezitost &
Prilepit . | . Mena - — Send
- - i — A - g% Podpis = 4§ Mizka doledtost Securely =
Schranka & Zakladny text Zah Imacky s Lupa Privacy
o .
Od~ | michalvysokyl @gmail.com e
=1 Mastawi tuto poloZku ako poloiku s
: Kamu... ¥ ]
Odoslat rsokouw priortow
Kopia...
Predmet:
I':ql
]
EY
e 4

Image: Email s priznakom Vysokej délezitosti

Nastavenie priority poziadavky pre emaily s vySSou prioritou spravite len prostrednictvom konta
spravcu a bude platit pre vsetky spolo¢nosti, zdkaznikov ktori st pod tymto spravcom zaregistrovani.
Nastavenie zrealizujete c Casti Admin zéna -> PouZivatelia -> Méj profil, global. nastavenia ->
zalozka C-Desk poziadavky v Casti Globalne nastavenie pre zaddvanie C-Desk poZiadaviek a diskusie
cez emaily ako je znadzornené na nasledujucom obrazku. Tu si nastavite prioritu poziadaviek pre
emaily s vySSou prioritou.
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Image: Nastavenie priority poziadavky pre emaily s vysokou dolezitostou

Viac o nastaveni priorit poziadaviek sa docitate v Casti Nastavenie priority poziadavky. [2]
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