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1. Uvod

HelpDesk je webova (intranetova/internetova) aplikace, kterd umoziuje piehlednym a uzivatelsky
ptijemnym zpusobem evidovat poZadavky, naméty, poruchy a ukoly ve Vasi organizaci. Prvotnim
cilem aplikace je umoznit snadné zadani a zobrazeni uzivatelem vlozenych pozadavki a tkold, jejich
feSeni uréenymi uzivateli a ve vysledku pak jejich ulozeni do databdze znalosti. Soucasti aplikace je

I oznamovani, pomoci kterého muzete uzivatele informovat o déni ve Vasi organizaci.

Hlavni pFinosy aplikace HelpDesk:

>

Pozadavek bude pisemné zadan piimo do systému, kde dojde automaticky ke vSem zakladnim
krokiim, které zaruci, aby byla informovéana spravna skupina fesitelti. Poptfipadé zdali ma
pozadavek projit schvalovacim procesem. Timto procesem prochazi naptiklad pozadavky,
které se tykaji Cerpani financi podniku apod.

Zadatel ma kontrolu nad tim, co se s jeho pozadavkem d&je.

Zadatel po zadani pozadavku jen vycka, aZ jej bude fesitel kontaktovat, tim bude zaru¢eno, Ze
se feSitel mize soustfedit pouze a jenom na konkrétni problém.

Po vyfeseni pozadavku ma Zadatel po urenou dobu moznost reagovat na feseni a v pfipade
nespokojenosti mize feSeni reklamovat (opét pisemné prostfednictvim aplikace).

Spole¢nost miize snadno odhalovat nejproblémovéjsi oblasti a soustiedit se na jejich ,,léCeni®.
Jedna se o komplexni sledovani a fizeni uZzivatelskych pozadavkd a ukoli, které zaruci
modifikovatelné a ptehledné tiskové vystupy.

© Copyright 2016 MiCoS SOFTWARE s.r.0. .
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2. Softwarové naroky aplikace
Aplikace HelpDesk se provozuje na webovém a databazovém serveru. Soucasti nasi instalace je
instalace PHP (s ionCube loader) pro IS, Microsoft SQL Server Express a Daemon.

Doporucend konfigurace:

» Operacni systém
= MS Windows
= Linux
» Webovy server
= [IS + PHP + ionCube loader
= Apache + PHP + ionCube loader
» Databazovy server
= Microsoft SQL Server — podporuje piimé propojeni s aplikaci Spravce IT
= MySQL
» Planovac uloh
= Daemon — pro MS Windows (Daemon je soucasti instalace)
= Naplanované ulohy — pro MS Windows (alternativni varianta)
= Cron - pro Linux
> Aplikace HelpDesk

V Linuxu se nelze pripojit k databazi Microsoft SQL Serveru. Pro pripojeni k databdzi MySQL se
pouziva v PHP rozsireni Mysqli.

Na klientskych stanicich se po instalaci a nastaveni pfistupuje k aplikaci pomoci internetového
prohlizece (Windows Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome, Opera apod.).

PHP je vyZzadovano ve verzi 5.5 a vyS$$i se zapnutymi rozsifenimi, které se kontroluji pfi prvnim
spusténi aplikace. Pro béh PHP na IIS je nutné mit zapnutou podporu CGI.

K databazovému serveru Microsoft SQL Server se pristupuje pomoci SQL Server Native Client, ktery
musi byt nainstalovany na pocitaci, kde je nainstalovana aplikace HelpDesk. Pokud je databazovy
server nainstalovany na tom samém pocitaci, je Native Client nainstalovan danym serverem.
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3. Instalace

Pro béh aplikace HelpDesk je nutné mit na serveru IIS podporu PHP. PHP bézi v rezimu CGl, a proto
je nutné zapnout rozsiteni CGI pro IIS. Pokud nemate nainstalovan webovy server IIS nebo nemate
zapnutou podporu CGl, najdete postup v kapitole Instalace a nastaveni webového serveru IIS.

PHP
Je-li webovy server IS v provozu a je zapnuta podpora CGI, nainstalujte PHP. Soucasti instalace PHP
je i instalace Microsoft Visual C++ Runtime.

HelpDesk

Kdyz je webovy server piipraveny, piistoupime k instalaci samotné aplikace HelpDesk. V instalaci je
jen nutné vybrat umisténi, do kterého bude aplikace rozbalena. Implicitn€ se aplikace ulozi do adresaie
,,C:\Inetpub\wwwroot\helpdesk®.

Po nainstalovani nastavte skupiné uzivatelt Users plna prava u adresafi ,,files” (a jeho podadresare),
»themes™ a ,,core”. Pokud budete pouzivat pfimy vstup piihlasenych uzivateld v systému, je potieba
diive uvedenym adresaiim nastavit také piistup pro doménové uzivatele.

Daemon

V aplikaci HelpDesk je nutné spoustét nekteré skripty v planovaci tloh, a to z ddvodu opakujicich se
¢innosti. Pro operacni systém Windows muzete vyuzit nasi aplikaci Daemon. Pfi instalaci je opét
potieba vybrat slozku, do které se mé aplikace nainstalovat, a slozky kde je umistén HelpDesk a PHP.

Pokud nebudete mit definované spousténi skriptii, aplikace HelpDesk nebude odesilat a vybirat
emaily, uzavirat pozadavky apod.

Muzete pouzit i planovag, ktery je soucasti operacniho systému Windows. Naleznete ho v ovladacich
panelech -> naplanované ulohy. Do planovace je nutné nastavit spousténi téchto skripti:

» Soubor ,/core/cron_mail.php* — tento soubor zajistuje odesilani a ukladani emaild do
aplikace. V aplikaci Daemon se spousti kazdych pét minut.

» Soubor ,,/core/cron.php® — tento soubor zajistuje Cinnosti, mezi které patii napf. uzavirani
pozadavki a ukoll, nastavovani upozornéni apod. V aplikaci Daemon se spousti kazdou
hodinu.

Bliz8i informace o nastaveni naleznete niZe v kapitole Instalace na Linuxu ¢i jinych typech serverd.
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4. Prvotni spusténi aplikace HelpDesk
Pfi prvnim spusténi se spusti nastaveni a instalace aplikace. Aplikace Vas provede postupné
nasledujicimi kroky.

Kontrola

h Kontrola | Licence I Databaze | Nastaveni | Konec —

Pokud neni néktera z poloZek podporovana (oznaceno jako Me), nespliuje vasg systém minimalni
nutné poZadavky. Provedte prosim opravu.

Verze PHP ==5.4.0: Ano

Rozsireni - GO: Ano
Rozsireni - Intl: Ano
RozEireni - IMAP: Ano

Rozsireni - Mbstring:  Ano
Roz&ifeni - Mcrypt: Ano
RozEiteni - XSL: Ano
Rozireni - Zip: Ano
Zapis do sloZky "core™ Ano
Zapis do sloZky “files™ Ano

Mastaveni PHP pro bezproblémovy chod aplikace. Pokud je nékterd z direktiv nastavena nestandardné,
nemusi aplikace koreking fungovat.

e direkiva Nast

file_uploads Zapnuto

Aplikace provede kontrolu nastaveni PHP a slozek pro bezproblémovy chod HelpDesku. Pokud
nektery z pozadavkl nebude splnén, nemusi aplikace korektné fungovat. Pokud nemate v poradku
polozky zapisu do slozek, nastavte danym slozkam v aplikaci pravo ¢teni a zapisu pro skupinu
uzivatelt Users.

Jsou-li vSechny parametry oznaCeny zelené, mizete pokracovat v instalaci. Kliknéte na tlacitko Dalsi.

Licence
Na dals$i strance se Vam zobrazi licencni podminky. Pokud s nimi souhlasite, zatrhnéte souhlas
s licen¢nimi podminkami a mizete pokracovat na dalsi stranku.
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Databaze

Databaze i

Dznacena pole jsou povinné.

Typ databaze: Microsoft SQL Server 2012 -
Server: sernverimicos
Fort:

Casovy limit (vsec) | 3p

Nazev databaze: helpdesk
UZivatel: user
Heslo: Tl

Memate-li wivorenou databazi, vyplfte uZivatele, ktery ma prava pro wivoreni databaze. Bude wyivoiena
databdze se jménem, které jste uvedli wse.

Vytvoreni databare

Wytvofit databazi:
UZivatel: administrator

Heslo: [TITTTTIT)

Na strance pro nastaveni databazového pfipojeni vyberte typ databaze, na které chcete aplikaci
provozovat. Vypliite adresu databazového serveru. Pro Microsoft SQL Server je to vétSinou ve tvaru
,hazev_server\instance®. Zadejte nazev databaze. Vypliite jméno uZzivatele a heslo.

Pokud databaze na serveru neexistuje, je mozné ji vytvorit. Pro vytvoreni zatrhnéte parametr Vytvorit
databazi. Zadejte uzivatele s pravy pro vytvoteni databaze a heslo.

Pokud mate formulat vyplnény, kliknéte na tlacitko Dalsi. Podle Vaseho nastaveni se otestuje
pfipojeni k databazi, poptipad¢ se databaze vytvofi.
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Nastaveni

Licencni kiic pro aplikaci HelpDesk

Licenéni Eislo: HLP-987/010(

Licenéni Klié:

Nastaveni aplikace

Nazev spoletnosti: | DEMO |

E-mail HelpDesku: | helpdesk@firma.cz |

Povolené jazyky: Cesky

Anglicky

MEmecky

Slovensky
Jazyk aplikace: Cesky -
SMTP server: | smipfirma.cz |
SMTP port: 25 |

SMTP localhost: | sarver |

Nastaveni administratora

Kfestni jméno: | |

Pfijmeni: - Administrator |

Prinlaovaci jméno: | administrator |

Prihlagovaci heslo: | TIIITIL |

Ovéreni hesla: | SEBBBEES |

Na strance Nastaveni jsou K vyplnéni tfi oblasti. V prvni oblasti vypliite licenéni tdaje.

Ostra verze:

Licen¢ni ¢islo naleznete na instalaénim CD. Licené¢ni kli¢ si musite stahnout z webu. K tomuto uéelu
je na CD tzv. Registracni kéd, pomoci kterého se prihlasite v menu Zdkaznicka sekce (http://micos-
sw.cz/podpora/prihlaseni).

Demo verze:
Licencni udaje pro demo verzi jsou pied vyplnéné.

. © Copyright 2016 MiCoS SOFTWARE s.r.0.
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V druhé oblasti Nastaveni aplikace doplite nazev spolecnosti, email, ze kterého budou zasilany
informacni emaily zadatelim, feSitelim apod. Vyberte jazykové mutace, které budou uzivatelim
k dispozici. Doplite udaje 0 SMTP serveru.

V tieti oblasti Nastaveni administratora vypliite uzivatele, ktery bude mit prava administrator. S timto
uzivatelem se do aplikace poprvé prihlasite a provedete nastaveni HelpDesku. Pokud instalujete
aplikaci do stejné databéze jako Sprdvce IT, zobrazi se vypis existujicich uzivateld, ze kterého vyberte
uzivatele, ktery bude mit administratorské prava pro HelpDesk.

Po vyplnéni potiebnych tdaji kliknéte na tlacitko Dalsi. Provede se instalace, v které se vytvoii
potfebné tabulky v databazi, naplni se daty a vytvoii se i¢et administratora.

Ukonéeni instalace

Kontrola Licence Databaze Nastaveni Konec J

Instalace probéhla ispésné.

Wytvofeni databaze

UloZeni (daji pro pfipojeni k databazi

444

Instalace aplikace

Pokracovat k prinlaseni ==

Na posledni strance je vypis akci, které probéhly. Po ispésné instalaci mtizete pokraCovat k ptihlaseni
do aplikace. Po prihlaseni se nachazi zakladni ptirucka aplikace v Administraci v sekci Podpora
aplikace. V této piiruéce jsou popsana jednotliva nastaveni HelpDesku.
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5. Aktualizace aplikace HelpDesk
Pied jakoukoliv aktualizaci si zdlohujte databdzi, popiipadé i adresdi s HelpDeskem!

Po instalaci aktualizace anebo nahrani soubord HelpDesku spust'te aplikaci. Aplikace sama pozna, ze
se ma provést aktualizace a provede Vas postupné nasledujicimi kroky.

Kontrola

Doporuéujeme proveést zalohu databaze.

Pokud neni néktera z poloZek podporovana (oznadeno jako Me), nespliiuje vas
systém minimalni nutné poZadavky. Provedte prosim oprawvi.

Verze PHP ==54.0: Ano
Rozsiteni - GD: Ano
Roz&iteni - Intl: Ano
Rozsiteni - IMAP: Ano
Rozsiteni - Mbstring:  Ano
Rozsiteni - Mcrypt:  Ano
Roz&iteni - XSL: Ano
Rozsireni - Zip: Ano

Mastaveni PHP pro bezproblémovy chod aplikace. Pokud je néktera z direkdiv
nastavena nestandardné, nemusi aplikace korekiné fungovat.

o s

file_uploads Zapnuto

Aplikace provede kontrolu nastaveni PHP, a pokud néktery z pozadavkll nebude splnén, nemusi
aplikace korektné fungovat. Jsou-li vSechny parametry oznaceny =zelené, muzete pokracovat
v aktualizaci. Kliknéte na tladitko Dalsi.

Zmény
Na dalsi strance se vdm zobrazi zmény od posledni verze, kterou jste méli nainstalovanou. Ptejdéte na
dalsi stranku.
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Licence

Licencni kii¢é pro aplikaci HelpDesk
Licenéni dislo: | |

Licencni klic:

Na strance Licence je nutné vyplnit Vase licen¢ni Gidaje a zatrhnout souhlas s licenénimi podminkami,
pokud s nimi souhlasite.

Konec aktualizace

Aktualizace aplikace prob&hla v poradku.
Verze - 2015.2.02
Verze - 2015.3.01

v
v

Pokracovat k prihlaseni ==

Na posledni strance je vypis verzi, které aplikace aktualizovala. Po Uspé$né aktualizaci mizete
pokracovat k pfihlaseni do aplikace.

© Copyright 2016 MiCoS SOFTWARE s.r.0. .
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6. Instalace a nastaveni webového serveru IIS

Pro béh aplikace HelpDesk je nutné mit nainstalovany a nastaveny webovy server I1S. Po instalaci
serveru spust'te instalaci PHP.

6.1. Windows Vista, Windows 7, Windows 8, Windows 10

Instalace serveru IIS se provadi pies Oviadaci panely -> Programy a funkce -> Zapnout nebo vypnout
funkce systéemu Windows. Ve stromu vyberte polozku Internetova informacni sluzba.

Pro béh aplikace HelpDesk je nutné mit na IIS serveru podporu PHP. PHP bézi v rezimu CGl, a proto
je nutné zapnout rozsifeni CGI pro I1S.

-
Funkee systému Windows @M

Zapnout nebo vypnout funkce systému Windows (7]

Cheete-li funkei zapnout, zaskrtnéte jeji policko. Cheete-li funkci vypnout,

zruite zaskrtnuti jejiho policka. PIné policko znamena, Ze je zapnuta pouze
cast funkce,

= [@ | Internetova informadni sluzba

| ]

[ . Nastroje webové spravy
[l ., Server FTP
= 9] | Webové sluzby

= [E | Funkce prowyvoj aplikaci

[ |

[F) Asp
| ASP.NET
)

100 Filtry ISAPI

[ OK ] ’ Storno

. © Copyright 2016 MiCoS SOFTWARE s.r.0.
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6.2. Windows Server 2012

Instalace serveru IIS se provadi pies Ovladaci panely -> Programy a funkce -> Zapnout nebo vypnout
funkce systemu Windows. Otevie se Spravce serveru. V levém stromu vyberte polozku Vyber serveru,
kde po vybéru piislusného serveru piejdéte na Role serveru. K vybéru serveru a jeho rolim se lze
dostat také ptimo z nabidky Start, kde po spusténi Spravce serveru, vyberete volbu Spravovat ->
Pridat role a funkce.

Otevie se Privodce pridanim roli a funkci, kde vyberte polozku Webovy server (IIS). Pravodce
automaticky nabidne pfidani dal$ich funkci potfebnych pro spravny chod systému, které potvrdte.

Pokracujte tlacitkem Dalsi, az na obrazovku ,,Sluzby roli*, kde ve Webovém serveru — Vyvoj aplikaci
zapnéte rozhrani CGI. Poté uZz jen pokracujte volbou Dalsi a Nainstalovat.

ClLovY SERVER

Vybrat S|U2by roli SRV20125TD.mict zest

Ne3 zaénete Vyberte sluzby roli, které chcete instalovat pro Webovy server (1IS).

Typ instalace Sluzby roli Popis

Vybér serveru

4 Wby sétin A Rozhrani CGI definuje zpUsob, jakym

webovy server predava informace
Rea=gvenl b Spole¢né funkce protokolu HTTP externimu programu. Obvykljm
Funkee b Stav a diagnostika pfipadem je pouziti webového
Role Webovy server (iIs) b Vykon formulare ke shroméazdéni fnformacn’
TR : o o a nasledné predani téchto informaci
Sluzby roli 4 Zabezpeceni skriptu CGl, ktery je odele e-mailem
Potvrzeni 4 Vyvoj aplikaci = na jiné misto. Rozhrani CGl je
[ Asp standardem, takZe skripty CGl je
- mozZné zapisovat pomoci riznych
[ programovacich jazykd. Nevyhodou
[ Filtry ISAPI pouiziti rozhrani CGl je zatiZeni
[] Inicializace aplikace systemu.
[[] Protokol WebSocket =
[C] Roziiteni ISAPI
[[] Rozéifitelnost rozhrani .NET 3.5
[[] Rozsifitelnost rozhrani .NET 4.5
[ Technologie ASP.NET 3.5 ‘
v
< Predchozi | l Dalsi > I , Nainsta!ovat[’ | Storno
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6.3. Windows Server 2008

Instalace serveru IIS se provadi pies Oviadaci panely -> Programy a funkce -> Zapnout nebo vypnout
funkce systému Windows. Otevie se Sprdvce serveru. V levém stromu vyberte polozku Role, pak
kliknéte na odkaz Pridat role.

E. Spravce serveru M=] B4
Soubor  Akce  Zobrazik  Mapovéda
Sl 2 ] s ] 7
Ey-oc e
ff] Funkce {
:g Ciagniostika .~ Zobrazte stav roli nainstalovanych na server a pfidejte & odeberte role a funkee,
it Konfigurace =
=22 Ulogiste
| Souhrn roli E Soubrnnd napoveda tvkajici se roli
~) Role: Mainstalovano: 0z 17 i}: Pidat role

G Odebrat role

al | ©

4 | | _rl g:“ Posledni aktualizace: Dnes w: 17:51  Konfigurovat akiualizaci

Otevie se Privodce pridanim roli. V nasledujicim okné vyberte polozku Webovy server (IIS).
Priivodce automaticky ptida dalsi funkce potiebné pro spravny chod systému.

[] wzdélena plocha
Webowy ¢
[] windows Server Update Services

Pro béh aplikace HelpDesk je nutné mit na IIS serveru podporu PHP. PHP bézi v rezimu CGl, a proto
je nutné zapnout tuto funkei. Pokracujte tladitkem Dalsi a poté Nainstalovat.

Webowy server (I15) = @ Wiwoj aplikach ;I
[] Technaologie ASP.MET
[ rozgifitelnost rozhrani JMET

Shazby raoli

Pobvrzeni [ asp
Priib&h

[ Rozgifeni 158PT
[ Filtry 158P1
[] SouEast Zadlenéni na strané serveru

Wsledly
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7. Instalace na Linuxu ¢i jinych typech servert
Aplikace mtize byt provozovana i na jinych webovych a databazovych serverech. Pro uspé$nou
instalaci se drzte nasledujicich rad.

Nastaveni databaze

Pro béh aplikace je nutné mit databazovy server. Aplikace podporuje MySQL. Na databazovém
serveru vytvoite novy katalog (databazi) se znakovou sadou UTF-8 (pro MySQL nastavte porovnavani
na utf8 czech ci). Databazi mizete vytvofit i pii prvotnim spusténi aplikace HelpDesk (viz. Spusténi
aplikace).

Nastaveni web serveru

Na webovém serveru je nutna podpora PHP (5.5 a vys$8i) S nainstalovanymi roz$ifenimi mbstring,
mcrypt, gd, imap, intl, xsl a zip. Podle pouzitého databazového serveru je nutna podpora mysgli. Na
webu http://www.ioncube.com pak stahnéte a doinstalujte rozsiteni ioncube loader.

Instalace aplikace HelpDesk

Nainstalujte ¢i rozbalte archiv s HelpDeskem na webovy server. Pro adresare ,.files* (a jeho
podadresare), ,,themes™ a ,,core” nastavte pravo zapisu. Poté spust'te aplikaci (viz. Prvotni Spusténi
aplikace HelpDesk).

Nastaveni planovace

Pro chod aplikace je nutné pouzivat planovac, ktery zajistuje opakované spousténi skriptid. V Linuxu
lze pouzit aplikaci Cron, ve Windows naplanované ulohy (v ovladacich panelech) ¢i software
Daemon. Skripty provadéji odesilani a pfijem emaill, nastavovani upozornéni na terminy, uzaviraji
automaticky pozadavky apod.

Do Cronu musite nastavit spousténi téchto skripti:

» Soubor ,/core/cron_mail.php“ — tento soubor zajist'uje odesilani emailti a ukladani emailovych
pozadavkl. M¢l by se spoustét kazdych pét minut. Napf. (cesty musi byt absolutni):
o */5**** [hin/php -c /custom/dir/php.ini -q /var/www/helpdesk/core/cron_mail.php
o */5****wget -q http://localhost/helpdesk/core/cron_mail.php

» Soubor ,/core/cron.php* — tento soubor zajist'uje ¢innosti, mezi které patii napf. uzavirani
pozadavkd a ukolt, nastavovani terminti apod. Mél by se spoustet kazdou hodinu. Napt. (cesty
musi byt absolutni):
o 0 **** [hin/php -c /custom/dir/php.ini -q /var/www/helpdesk/core/cron.php
e 0 ****wget -q http://localhost/helpdesk/core/cron.php

Do naplanovanych iiloh je nutné nastavit spousténi téchto skripti:

» Soubor ,/core/cron_mail.php“ — tento soubor zajist'uje odesilani emailti a ukladani emailovych
pozadavkid. Mél by se spoustét kazdych pét minut.

» Soubor ,/core/cron.php* — tento soubor zajist'uje ¢innosti, mezi které patfi napf. uzavirani
pozadavkd a ukoll, nastavovani terminti apod. M¢l by se spoustét kazdou hodinu.
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Program, ktery ma spoustét dané skripty, je ,,php-win.exe®. Pokud nainstalujete PHP, které dodavame,
pak ho najdete v ,,C:\Program Files\php\*. Do polozky spustit poté zadejte nasledujici:
» "C:\Program Files\php\php-win.exe" -c "C:\Program Files\php\php.ini" -q
"C:\Inetpub\wwwroot\helpdesk\core\cron_mail.php"

Spoustéci slozka je "C:\Program Files\php". Stejny postup je i druhého skriptu.
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8. Zaver

Copyright 2016 MiCoS SOFTWARE s.r.0. VSechna prava vyhrazena. Nazvy produktii a spole¢nosti
Vv tomto dokumentu mohou byt registrovanymi ochrannymi zndmkami nebo ochrannymi zndmkami
jejich pripadnych drziteld.

Obsah této pfirucky je ur€en k informacnim ucelim a muze byt zménén bez ohldSeni. Nemuze byt
interpretovan jako zavazek. Spole¢nost MiCoS SOFTWARE s.r.o. nenese zadnou odpoveédnost ani
zéavazek za jakékoli nepiesnosti nebo chyby, které se mohou v této prirucce objevit.

Bez ptedchoziho pisemného souhlasu spolecnosti MiCoS SOFTWARE s.r.o. nemtize byt zadna cast
této piirucky reprodukovana, uklddana nebo piendSena v jakékoli elektronické, nahravaci,
mechanickg, ¢i jiné formé.
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