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Navod na pouzivani systému HelpDesk

Systém HelpDesk Vam je k dispozici v ptipadé, Ze potiebujete pomoci s feSenim Situace
Vv oblasti informac¢nich a komunikacnich technologii. V takové chvili miiZzete v systému zalozit
takzvany tiket. Systém HelpDesk je dostupny na adrese https://helpdesk.czu.cz/. Pro studenty i

zaméstnance CZU zde slouzi stejné prihlasovaci udaje jako do UIS (https://is.czu.cz/auth/).

1 Rozliseni tiketu

Tikety se déli na pozadavky na sluzbu a incidenty:

e Pozadavek na sluzbu zalozte v ptipad¢, kdy zaddate o standardni sluzbu nebo jeji
aktualizaci (nejedna se o neplanovanou ani nahle vzniklou situaci). Standardné
poskytované sluzby jsou definovany v katalogu sluzeb, ktery je v systému HelpDesk
k dispozici. Ptiklady sluzeb, na které mizete zalozit pozadavek:

o Poftizeni nového pocitace;
o Vymeéna cartridge v tiskarn¢;
o Pfeinstalovani pocitace;

o Vytvofeni G¢tu pro nového zameéstnance.

e Incident zalozte v pfipadé, ze néco nefunguje tak, jak ma (jedna se o nestandardni
a neplanovanou situaci). Piiklady situaci, ve kterych mizete zalozit incident:
o Neni moZné zapnout pocitac;
o Pocita¢ nebo program je velmi ,,pomaly*;
o Nefunguje tiskarna;

o Pocita¢ nebo program hlasi neobvyklou chybu.
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2 Zakladani tiketu

V ptipad¢, ze chcete zalozit poZzadavek na sluzbu, vyberte v rozcestniku na domovské
strance "Katalog pozadavki a sluzeb" (ikona nakupniho kosiku, viz Obrazek 1). V levém menu
jsou uvedené kategorie sluzeb. Po vybéru kategorie je k dispozici popis jednotlivych sluzeb. Po
vybéru konkrétni sluzby je mozné vyplnit dopliiujici popis a poté kliknout na ,,Ulozit a zaviit™.
Nyni je pozadavek piedan ke zpracovani na OIKT. Pokud v katalogu sluzeb nenaleznete sluzbu,
ktera odpovida VaSemu pozadavku, mizete pouzit sluzbu s ndzvem ,,Obecny pozadavek*.

V ptipad¢, ze chcete zaloZit incident, vyberte v rozcestniku na domovské strance
,,Nahlasit incident™ (ikona Sroubovaku a kli¢e, viz Obrazek 1). Pfi samotném zadavani incidentu
je nutné vyplnit pfedmét a dale je mozné vyplnit doplitujici popis a poté kliknout na ,,Ulozit a

zaviit“. Nyni je incident pfedan ke zpracovani na OIKT.

Rozcestnik v A
Nahlasit incident Katalog poZadavku a sluzeb Moje aktivity
Oznameni problému se Zobrazeni nabizenych sluZeb Seznam mnou zadanych

zafizenim nebo aplikaci . a poZadavk( incidentd a poZadavk

Obrdzek 1 Rozcestnik

3 Stavy tiketi

Po zadani a ulozeni tiketu je tiket ve stavu ,Resi se”. Podle svého charakteru je
zpracovan zameéstnanci pracoviSté HelpDesk a ptipadné piedan déale k teSeni. Uzivatel

(oznamovatel) a ptislusny fesitel jsou emailem informovani o kazdé dilezité zméné stavu
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tiketu. Prehled stavu tiketu je na Obrazku 2. Stav Vami zadanych aktivnich tiketa (incidenty a

pozadavky) muzete v systému sledovat. Jejich vypis je uvedeny na Vasi domovské strance,

V okné¢ ,,Mnou zadané aktivni incidenty a pozadavky*.
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Incident vyfesen / feseni- uzavit incident / pozadavek. V
PoZadavek vyfizen [~~~ ~"""77] pripadé nespokojenosti miZe uZivatel
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tiket automaticky uzavien.

UZivatel uzavira incident / uplynula Ihita 7 dni

Incident / poZadavek
uzavien

Obrdzek 2 Schéma stavu tiketu

3.1 Zmény stavu tikett z pohledu oznamovatele

Pokud jste zalozili tiket a feSitel od Vas k jeho vyfesSeni potiebuje dopliujici informace,

je Vam tiket vracen na nachézi se ve stavu ,,Na uzivateli“. Na email Vam pfi této zmené stavu

je zaslana notifikace se specifikaci pozadovanych informaci. Pro doplnéni informaci je nutné

otevfit tiket (napifiklad z domovské stranky z menu ,,Mnou zadané aktivni incidenty a
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pozadavky*) a v levém sloupci ,,Akce* vybrat ,,Doplnit pozadované informace®, viz Obrazek
3. Nyni budete moci napsat pozadované informace do textového pole. Poté kliknéte na ,,Ulozit

a zaviit®. Tiket bude poté opét predan k tesiteli a vrati se do stavu ,,Resi se®.

Pozadavek - 2001038

Ulozit a zavfit Ulozit Storno N Q

Akce

Doplnit poZadovane informace

A Detaily oznamovatele

Oznamovatel: Dolgjsova Anna (dolejsovaa)

-‘
‘
L

. . Titul pfed: Bc.
Pridat poznamku

Pfidat pfilohu Login zaméstnance: dolejsovaa

Obrdzek 3 Doplnéni informaci

Poté, co fesitel tiket vyiesi, mohou nastat tyto situace:

e Tiket je vyfeSen v pofadku. V takovém piipadé muizZete vyplnit kratky dotaznik
tykajici se Vaseho tiketu, a to v menu ,,Akce -> Vyplnit hodnoceni spokojenosti®.

e Tiket neni vyfeSen v potfadku. Zvolte v menu ,,Akce -> Vratit zpét k feSeni*, vypliite

davod a kliknéte na ,,Ulozit a zaviit“. Tiket bude nyni opét ve stavu ,Resi se.

3.2 Zmény stavi tiketii z pohledu FeSitele
V piipadé, ze jste aktualné pritazeny fesitel a potiebujete od oznamovatele tiketu
doplnyjici informace, je mozné uvést tiket do stavu ,,Na uZzivateli“. To je mozné po otevieni
tiketu v menu ,,Akce -> Ptedat uzivateli“. Poté je nutné specifikovat, jaké informace jsou od
uzivatele poZzadovany a kliknout na ,,UloZit a zavtit®. Nyni bude tiket ve stavu ,,Na uZivateli.
Poté, co uzivatel vyplni poZzadované informace, vrati se tiket do stavu L Resi se«.
UZivatelem vyplnéné informace najdete po rozkliknuti tiketu v dolnim menu, v karté ,,Navrat

od uzivatele, viz Obrazek 4.

Predani na uiiuateILA Pifazeni Notifikace

Vytvoieno - | Vytvoril Komentar
15, 9, 2015 08:25:57 Dolejdova Katefina (dolejsova) tohle jsou pozadovane informace

Obradzek 4 Informace od uZivatele
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Pokud jste aktualné piifazeny fesitel a k vyfesSeni tiketu je tieba soucinnost treti strany
(napiiklad externiho dodavatele HW komponent nebo SW), je mozné tiket uvést do stavu ,,Na
tieti stran¢“. Muzete to provést v menu ,,Akce -> Piedat na tfeti stranu®. Poté je nutné vyplnit
komentat a kliknout na ,,Ulozit a zaviit“. Nyni bude tiket ve stavu ,,Na tfeti stran¢. Poté, co
treti strana poskytne pozadovanou soudinnost, je nutné uvést tiket zpét do stavu ,,Resi se“. To
muzete provést v menu ,,Akce -> Navrat od tfeti strany*. Opét bude nutné vyplnit komentai a
kliknout na ,,Ulozit a zaviit*.

V piipadé, ze jste aktudlné piifazenym feSitelem, ale tiket by mél fesit n¢kdo jiny,
mizete ho pfedat na jiného feSitele, a to v menu ,,Akce -> Pfifadit feSiteli“. Nyni vyberete
pozadovaného fesitele a klinete na ,,Ulozit a zaviit®.

Pokud tiket vyfesite, kliknéte v menu ,,Akce* na ,,Vyftidit pozadavek™ nebo ,,Vyiesit

fesitelem®, vyplite popis feseni a zvolte ,,Ulozit a zaviit*.
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