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1. Uvod
Prirucka, kterou pravé Ctete, je uzivarelskou ptiruckou k aplikaci HelpDesk. Uzivatelskou piirucku
nalezne kazdy uzivatel HelpDesku v z4hlavi aplikace (napovéda) ve form& PDF souboru.

Pouzivané konvence
V ptirucce se setkate s n¢kolika ikonami, které oznacuji zvlastni typy odstavci:

Informace

Timto blokem je uveden odstavec, ktery rozsifuje probiranou problematiku o néjakou zajimavost ¢i

vyjime¢nou funkei aplikace.
Upozornéni

Timto blokem je uveden odstavec, ktery upozoriuje na uskali, se kterym se mtizete pii praci setkat, a
proto je dobré ziistat stale ve stiehu.

Tip

Timto blokem je uveden odstavec, ktery nabizi zpravidla néjaké usnadnéni nebo tip, kterym si oproti
standardnimu postupu miZzete préci ulehcit.

© Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.0. .
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2. Zakladni popis aplikace

2.1. PrihlaSovaci stranka
Pomoci ptihlasovaci stranky se dostanete do aplikace. Na této strance muze byt zobrazeno pravé
aktualni oznameni, na které kdyz kliknete, tak se otevie okno s detailem daného oznameni.

Do aplikace se muzete piihlasit nékolika zpisoby, pokud jsou povoleny.

Bézné pfihlaseni

Po spusténi aplikace pfes internetovy prohlizec je
zobrazena piihlaSovaci stranka, na které musite
vyplnit své prihlasovaci jméno a heslo vbloku | Pfihladovacijména: | agministrator
Prihlaseni do systému. Pokud ma aplikace vice | Piinlaovaciheslo: | ,eees
pobocek, musite kromé jména a hesla vybrat nebo | pgpogka:
zadat jesté pobocku. Uzivatelské jméno a pobocka se
pamatuji pro dal$i prihlaseni. Piihiisit do systému

- PFihlageni do systému

OV - MiCo5 - Ostrava -

PFfimé prihlaseni
Po spusténi prohlizece a zadani URL adresy HelpDesku se dostane hned na vstupni stranku aplikace,
aniz by musel zadavat jméno nebo heslo.

Anonymni pfihlaseni
Pii piihlaseni si pouze vyberete prihlasovaci jméno, u kterého muze byt uvedeno &islo pobocky, a
potvrdite ptihlaseni tlacitkem pro anonymni vstup.

2.2. Standardni funkce

V této Casti si pfiblizime standardni ovladani aplikace, popis horni listy a filtru.

Horni lidta aplikace
V pravém hornim rohu aplikace jsou nasledujici ikonky:

UZivatel:

@ . @ ﬁ @ Administrator
(Administrataor)

e  Oznameni — pocet novych oznameni. Zobrazi se, pokud je aktivni aspoii jedno oznameni, jinak
je skryto.

o Zpravy —pocet novych zprav.

e Ndpoveda — otevie tuto uzivatelskou prirucku.

o  Tisk —vytiskne aktualni stranku.

o Odhlasit — odhlasi vas z aplikace.

e Uzivatel — aktudlné pfihlaseny uzivatel a jeho pravo. Kliknutim na jméno se oteviou
informace o uzivateli.

Pod ikonami jsou povolené jazykové mutace aplikace.

. © Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.0.
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Pro tisk sestav z aplikace ve spravném zobrazeni obrazki, Sedych poli, apod. doporucujeme nastavit
nasledujici:

Google Chrome — Dialog Tisk > Dalsi nastaveni > zatrhnout ,,Grafika na pozadi*

Internet Explorer — Soubor > Vzhled stranky > zatrhnout ,, Tisknout barvy a obrazky na pozadi‘
Firefox — Soubor > Vzhled stranky > zalozka Format a Moznosti > zatrhnout polozku ,,Tisknout
pozadi (barvy a obrazky)“

Opera — Dialog Tisk > Vice voleb > zatrhnout ,,Grafika pozadi*

Novy zaznam do tabulky
Nad kazdou tabulkou se zdznamy je tlacitko ,,Novy ...“, pomoci kterého se spusti formulaf pro piidani
nového zaznamu do tabulky.

Setfidéni zaznamu do tabulky
Zménu setiidéni zaznami tabulky provedete kliknutim na nadpis hlavicky piislusného sloupce. Pii
prvnim kliknuti se sloupec setiidi vzestupné, pii druhém kliknuti se setiidi sestupné.

Funkce pro hromadné zmény v tabulce a ikonky pro praci s aktualnim zaznamem

) o = al | | [Kategoris | |zménéno |
0 ¢ A =& & 9 Nikup monitory Rosipal Pavel Administrator & Nakupy (D) <% 27.7.2015 11:36
L Zaznamy: ) Pouze vybrané -\lybrat akci -

e 111 » 3 | Stranka: 4 z1|Radki: 15 Nastavit

Na zacatku kazdé tabulky je zaSkrtavaci policko (checkbox) pro praci s vice zdznamy tabulky.
Posledni dva fadky tabulky pod vSemi zaznamy, pak slouzi ke spusténi piikazu pro vybrané zaznamy
(zaskrtnuté checkboxy) a k volbé poctu zobrazenych tadkl v tabulce a strdnkovani. V ptedposlednim
fadku tabulky 1ze vybrat typ vybéru pro zaznamy, podle kterého se hromadna akce provede:

e Pouze vybrané — jen pro zaskrtnuté (vybrané) zdznamy.
e Od - Do - pro v8echny zdznamy mezi prvnim a poslednim ozna¢enym zaznamem.
o Vsechny zobrazené — pro vSechny aktualné zobrazené zaznamy.

Nejprve se zaznamy oznaci a potom se vybere akce, kterd se ma na zaznamy pouzit.

Posledni fadek tabulky pole Sirdnka umoziiuje piimo zadat &islo zobrazené stranky. Pole Rddkii
umoziuje nastavit pocet fadkl zobrazenych na jedné strance. Tlacitkem Nastavit se provede nastaveni
zadaného poctu fadkd na stranku.

Napravo od zaskrtavaciho poli¢ka jsou umistény ikonky pro praci s jednim fadkem (zdznamem)
tabulky. V tabulce to mohou byt funkce:

e Smazat — provede smazani zdznamu.
e /menit — zména aktualniho zaznamu.
e Tisk —vytiskne aktualni zaznam.

e Detall — zobrazi detaily zaznamu.

© Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.o. .
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Filtr

U nekterych tabulek Ize pomoci filtru vybrat pozadovanou skupinu zaznamua. Aby filtr nepiekazel a
stranka nepusobila pfili$ slozite, je filtr standardné sbaleny. Po kliknuti na jednotlivé casti filtru se
Casti rozbali.

[ Fitr | Sprava fittrd —

Filtry si muzete ukladat pro pozd&jsi pouziti. Ulozené filtry mlizete pomoci sprdavy filtrii zobrazit
a mazat. Editace probiha piimo na zalozce Filtr. V horni pravé Casti se zobrazi stav, jestli je filtr
aktivni. Mlzete ho zde resetovat.

Vsechny filtry v aplikaci jsou pfizptsobeny tabulce, pod kterou jsou umistény, proto nemusi vzdy
obsahovat stejné polozky.

U vyhledavaciho pole je vzdy informace, v kterych sloupcich se bude vyhledavat. V piipad¢, Ze se
vyhledava vice vyrazli oddélené mezerou, zobrazi se vSechny zaznamy, kde se vyskytuje alesponl
jeden z nich.

Prochazeni po zaznamech

V detailu n€kterych zaznamt (pozadavek, ukol) se zobrazuji tlacitka pro i€ ¢ 9 b
prochdzeni po zaznamech. Prochazeji se vzdy zdznamy, které jsou

zobrazeny ve vypisu polozek. Pokud je vice strdnek polozek, musite se ve vypisu pfesunout na dalsi
stranku a v detailech poté prochazite po zdznamech na dané strance vypisu.

Okno pro vybér poloZek a zruSeni vybéru
U vybéru polozek mate k dispozici tlacitka pro akce:

o Ulozit vybrané — vybere zatrhnuté polozky a
ulozi je do formulafe.

o Oznacit | odznacit — kliknutim na checkbox se D
oznaci vSechny polozky, odtrzenim se odznaci

vSechny polozky. 4l ##1-MiCoS SOFTWARE sro.  []
o Vse— automatické pridani — Jsou Vyb.rany 001 - Programatori B

vSechny zdznamy v tabulce. Pokud tedy ptidate

novy  zaznam  (napf.  prostfednictvim 002 - Obchod [l

administrace), bude automaticky zatazen do

vybéru bez nutnosti ru¢niho zasahu. . :

o Vse— manudlni pridani — Jsou vybrany vSechny e
zobrazené zaznamy ve vypisu. Pokud pridate
novy zaznam (napf. prostfednictvim administrace), nebude automaticky zatfazen do vybéru,

ale je nezbytné jej ru¢né oznadit.

Pokud kliknete na tlacitko UloZit vybrané, okno se zavie a hodnoty se ulozi do formulate. Vedle ikony
pro zadani vybéru polozek se zobrazi ikona pro zruSeni vybéru.

. © Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.0.



HelpDesk 2017 B

2.3. Vstupni stranka

V aplikaci si mizete v menu Miij iicet > Nastaveni uZivatele > na zaloZzce Nastaveni aplikace zvolit
stranku po pfihlaseni. Lze navolit konkrétni oblast jako naptiklad pozadavky, tkoly apod., nebo
Vstupni stranku.

Vstupni stranka

Vstupni stranka slouzi jako rozcestnik aplikace. Ugel této stranky spodiva ve zptijemnéni kazdodenni
prace s aplikaci. Pomoci ni se miizete dostat napiiklad na vytvoreni nového ukolu za pomoci jediného
kliknuti. Vzhled této stranky nelze ptizplsobit. Je standardné nastaven a piizptisobuje se podle vasich
prav.

Prehled

Obsahem piehledu je vypis pozadavki, ukold, zprav a oznameni. Vypis ma slouzit k ndhledu
aktualnich problému, kterym byste se mél co nejdiive vénovat. V jednotlivych tabulkach naleznete
zaznamy, které je tfeba fesit ihned, nebo jsou praveé aktualni.

Mezi Rozcestnikem a Prehledem se lze prepinat pomoci zalozek. Aktualné zvolena zalozka se
zapamatuje ve vasem prohlizeCi, a timto umozni pti kazdém dalSim ptistupu na Vsiupni stranku
zobrazit tu zalozku, ktera byla zobrazena naposledy.

2.4. Aplikace pro mobilni pristroje
V aplikaci je webovy klient pro mobilni pfistroje. Pokud zadate do prohlizece url stranku aplikace,
budete presmérovani na tohoto klienta. Na ptihlaSovaci strance mate moznost se vratit do aplikace.

V tomto klientovi, ktery je zjednoduseny, je vypis pozadavkl a Ize s nimi provadét zakladni operace.
Mate moznost schvalovat pozadavek, fesit ho i reklamovat. Mtzete pfidat komunikaci.

© Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.0. .
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3. Sestavy
Modul Sestavy slouzi k rychlému a intuitivnimu pfistupu k informacim, které je mozné tézit z jiz
vlozenych dat.

3.1. Vypis sestav
Sestavy jsou rozdéleny na nékolik zakladnich oblasti, které N
prezentuji jednotlivé pohledy na data. Témito oblastmi jsou: :

1. Pofadavky - fesitel
2. PoZadavky - Zadatel

3. Vipis Fediteld poFadavkd

e Uzivatelé

e Pozadavky
o Ukoly

Pod kazdou z téchto oblasti je vypis sestav. Po kliknuti na nazev ~ " PoZadavky

sestavy se vam zobrazi uz dand sestava v implicitnim nastaveni. » Ukoly

3.2. Nastaveni sestavy

Kliknutim na nazev sestavy ve vypisu se zobrazi uz vygenerovana sestava s implicitnim nastavenim.
Pokud chcete sestavu zmeénit, lze v Nastaveni sestavy upravit parametry, kterou jsou pro kazdou
sestavu specifickeé.

Ve skupiné Filtr Ize omezit data, ktera se budou pro sestavu zpracovavat. Jedna se naptiklad o ¢asové
obdobi, kategorii, prioritu, fesitele apod.

Ve skupiné Zobrazeni sestavy lze ovlivnit vzhled sestavy, zobrazené sloupce, zobrazeni souhrnd,
zobrazit prazdné fadky apod. Také lze v tabulkach sestavy urcit, podle jakého sloupce bude setfidéna.

Sestavy lze zobrazit piimo v aplikaci, vytisknout anebo ji lze vytvofit a stdhnout jako excelovsky
soubor ve formatu Office Open XML. Nastaveni lze ulozit a kdykoliv spustit z vypisu na zalozce

uloZena nastaveni.

E Mastaveni sestavy | Uloiena nastaveni _

- Filtr Zobrazeni sestavy

Casové obdobi:| Tento mésic - Zobrazit prazdné Fadky:

Regitelé: 438 ~IIEE TEC
Kategaorie: ) 4

Zobrazit Tisk Vytvoiit XLS | Ulodit

. © Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.0.
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4. Pozadavky

Pozadavky jsou zakladni funkci aplikace. Slouzi ke komplexni evidenci problémi, naméth
a pozadavki v podniku. Pozadavky se ukladaji do databaze systému a muzete je kdykoli piehledné
zobrazit.

Pozadavky mohou obsahovat vazby na jiné pozadavky nebo tikoly. Pozadavky nebo ukoly mohou pak
dany pozadavek blokovat, tzn. Ze, dokud nejsou vyfesené, nelze pozadavek vytesit. Mohou byt na
pozadavku zavislé, tzn. Ze, dokud pozadavek neni vyfeSen, nelze pozadavky a tkoly vyfesit. A pak
mohou mit informativni vazbu, pokud se chcete na pozadavky ¢i ukoly odkazat.

Hlavnim kritériem, podle kterého se pozadavky tfidi, jsou statusy.
Jednotlivé pozadavky maji vzdy pfitazen jeden z téchto statusi. Statusy
oznacuji, v jakém stavu se pozadavek praveé nachazi.

o Mové (2/2)
) Ke schvdleni (2/2)

@4 Schvélené (11)
. . 1 N . . Zamitnuté (1/1)
po uzavreny v takovém sledu, v jakém pozadavek v systému postupuje. 7

Napravo od kazdého statusu je v zdvorce uvedeny pocty pozadavkd. Prvni & Pfifazené (212
Cislo uddva pocet pozadavkd statusu vyhovujicimu nastaveni filtru a @) Zastavené (0/0)

V levém menu se nachazi strom techto statusii. Jsou setfidény od nového

druhé ¢islo udava celkovy pocet pozadavki statusu. P VieSeni (111}
Pokud Kliknete na pozadaviy ve stromu, zobrazite tim vipis viech 1 VifeSené (11)
pozadavkii v systému. Ty jsou ptehledné setfidény v tabulce, kterou lze () Reklamované (1/1)
dale omezit pomoci filtru na pozadované zobrazeni. @ uzaviené (111)

4.2. Vypis pozadavku

PoZadavky
EHleri' poiadavek il @ Hledat Reset
EEEEE0 o= al Rostel| | Kategorie | | zménéno
0 8 7 = & 11 Drbkna GPS do auta Qulehla Martin ® Nakupy(3) <4 27.7.20159:46
T—Zzimam:-'.@ Pouze vybrané - Vybrat akci -
€ 111 33 IStranka: 4 z1|Radki: 15 Nastavit

Ve vypisu se u kazdého pozadavku zobrazuji ikony, pomoci kterych se pozadavek spravuje. Umoziuji
provést funkce jako mazdni, zménu pozadavku, tisk nebo zobrazi detail pozadavku. Tkonky vzdy
provadéji operaci pouze s jednim pozadavkem. Pro hromadné akce je tfeba vybrat vice zdznami
a nasledné vybrat piikaz. Pro vybér lze vyuZit pfednastavenych vybérti v seznamu uréujicim, které
zaznamy se vyberou.

Nad vypisem je odkaz Novy pozadavek, pomoci kterého se vkladaji pozadavky.

U vypisu pozadavki se nachézi filtr. Mlzete omezit vybér jen na své vlozené anebo pozadavky, které
feSite. Mate na vybér ze statust, kategorii, typt, priorit, fesitelt a také data vloZeni, vyfeSeni a terminu
pro vyfeseni.

© Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.0. .
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Ve filtru lze vybrat sloupec pozndambka resitele, kterou vidi jen feSitel daného pozadavku. Tuto
poznamku si miizete editovat v detailu pozadavku. Je to urceno pro kratké upozornéni tesitele bez
nutnosti zobrazovat detail pozadavku.

4.3. Novy pozadavek

Pokud je v aplikaci nastaveno, zobrazi se vam po kliknuti na novy pozadavek tzv. Rozcestnik. Je to
funkce, ktera vas
navadi, abyste se [ ]

nejprve podivali do Soubor fegeni naleznete ve Znalostni bazi. Pokud nenaleznete fedeni na VAs
znalostni baze ¥ poiadavek vioite nowy.

a zjistili, jestli jiz
nékdo  stejny i
podobny problém
netfesil pred vami.
Jde vlastné o dotaz, jestli chcete nahlédnout do znalostni baze nebo chcete opravdu vlozit novy
pozadavek.

Majit Fregeni ve znalostni bazi VioZit novy poiadavek

Po kliknuti na ikonu vytvotreni nového pozadavku se vam zobrazi formulaf, ktery vyplnite a ulozite do
systému. Pokud se vam zobrazi tlacitko U/ozZit a resit, po kliknuti na toto tlacitko se pozadavek ulozi
a aplikace vas presméruje ptimo na formulaf pro zadani feSeni.

Formulaf mize zobrazit v§echny parametry nebo miize mit rozdélené parametry po zalozkach. V poli
detail naleznete instrukce pro zadani pozadavku. Po kliknuti na pole detailu s instrukcemi se pole
vymaze a muzete zadat detaily pozadavku.

o Kategorie — rozdéluje pozadavky do oblasti, podle kterych je mozné pozadavky 1épe rozlisit
a organizovat.

e Typ — muzete nadefinovat typ pozadavku.

e Priorita — muzete ji vybrat az po vybéru kategorie.

e Jyresit do — stanovi datum a Cas, do kterého musi byt pozadavek vyfeSen. V zdsad¢ se nastavuje
podle priority. Pokud mate opravnéni, miize navolit datum pomoci kalendare.

e Jadatel — automaticky bude vyplnéno vase jméno. Pokud bude pozadavek zadavat uZivatel
s vy$§imi pravy, muze zadat pozadavek za nékoho jiného.

e Resitel — zde vyberete fesitele pozadavku. Moznost vybrat fesitele pozadavku nema kazdy
uzivatel, ale pouze ten, jenz ma k tomu opravnéni.

o Jerejny — zajistuje, zdali pozadavek uvidi vSichni uzivatelé (ve vSech organizaénich jednotkach)
nebo pouze uzivatelé podle nastavené viditelnosti.

e Prijemci info emailii — k poZzadavku lze doplnit emaily uzivatelt, ktefi budou informovani o kazdé
zmén¢ pozadavku.

o Pocitac — pokud je aplikace propojena se Spraveem IT, mate moznost u zadani pozadavku vybrat
pocitaé, kterého se dany pozadavek tyka. Vybrat lze jen ty, u kterych je jako odpovédna osoba
uveden zadatel. V detailu pozadavku pak je zobrazen vypis hardwaru a softwaru pocitace.

e Pocitace, Prislusenstvi, Sitové prvky, Majetek — pokud je aplikace propojena se Spraveem IT,
mate moznost vybrat jednotlivé prvky podle ndzvu, vyrobniho, specifického, inventarniho Ci
eviden¢niho ¢isla.

. © Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.0.
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4.4. Zobrazeni detailu pozadavku

Po kliknuti na ikonu detailu v tabulce pozadavkl se uzivatel dostane na vypis zakladnich informaci o
pozadavku. Zobrazi se liSty s ¢astmi pozadavku a akcemi. Prvni liSta pfepind mezi zobrazenim
informaci, druhé slouzi k zadavani piikaza a odkazt. Pod liStami se nachazi prochazeni po zdznamech
Z vypisu pozadavkda.

Detail pozadavku
Zobrazi zakladni informace o pozadavku. Pokud je pozadavek vyifeSen, zobrazuje se vypis Casu
a nakladt na feSeni. V detailu pozadavku se také zobrazuje vypis procesu schvalovani a feseni.

V detailu pozadavku se zobrazuje polozka Pozndmka resitele. Tuto pozndmku vidi jen feSitel.
Kliknutim na ikonu v pravé ¢asti lze tuto poznamku editovat. Pozndmka se dale zobrazuje ve vypisu
pozadavki.

Déle se zobrazi nastaveni pozadavku s vypisem piijemct informacnich emaili. Pod nastavenim je
vypis vazeb s pozadavky a ukoly. Uzivatel s odpovidajicimi pravy miize ptidavat ¢i odebirat vazby
s aktualn¢ zobrazenym pozadavkem. Podle typu vazby muze pozadavek blokovat jiny pozadavek ¢i
ukol, mize byt také zavisly nebo miiZze mit jen informativni vazbu, ktera pozadavek nijak neomezuje.

Ke kazdému pozadavku lze ulozit pfilohu. Pfilohou mtze byt v podstaté libovolny soubor, napf.:
naskenovana faktura (obrdzek), archiv soubort (zip), tabulkovy nebo textovy soubor apod.

Tlacitkem pfidat piilohu (disketa se zelenym plus) navolite pocet pfiloh, které budete v tuto chvili
pridavat. V pripad¢€, Ze se spletete nebo si pocet rozmyslite, je mozné nadbyte¢né tadky odstranit
ikonkou diskety s Cervenym kiizkem. Ke kazdé ptiloze muzete pfidat popis, ktery se po ulozeni
zobrazi ve vypisu piiloh.

Spravce IT
Pokud je aplikace spojend se Spravcem IT, je mozné ke kazdému pozadavku pfipojit pocitac,
piislusenstvi, sitovy prvek a majetek. Na strance pak mate zobrazeny detaily jednotlivych prvkda.

Tvvr

jsou zobrazeny udaje o hardware, software apod.).

Prabéh
V této sekci jsou chronologicky sefazeny prispévky schvalovaciho procesu, procesu feSeni a
komunikace.

Schvalovaci proces

Pokud pozadavek spada do kategorie, ktera se musi schvalovat, zobrazi se aktudlni prubéh
schvalovaciho procesu. Po vloZeni pozadavku do systému se ptifadi pozadavku status ke sc/ivdleni. Ve
schvalovacim procesu se zobrazi uzivatelé, kteti schvaluji a musi se k pozadavku vyjadrtit. Zaroven se
zobrazuje jejich aktualni postoj vic¢i pozadavku (zdali se zatim nevyjadiili, pfipadné pozadavek
schvalili nebo zamitli). Cisla v zavorce vyjadiuji:

e pocet schvalujicich, ktefi se nevyjadili
e pocet schvalujicich, kteti schvalili
e pocet schvaluyjicich, ktefi zamitli
e pocet zrusenych schvalovani
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Proces feseni

Zobrazi vypis feSeni pozadavku. Redeni pozadavku nemusi byt vzdy koneéné, feSeni mize byt vice.
Pokud feSeni nebylo v terminu, je uveden u feSeni i diivod vyprSeni terminu. Vypis lze vytisknout.
Cisla v zavorce vyjadiuji pocet zastavenych feSeni, polet feSeni a podet reklamaci k vybranému
pozadavku.

Komunikace

Umoziiuje komunikaci mezi zadatelem, schvalujicim a feSitelem, ktera je vzdy ke konkrétnimu
pozadavku. Jestlize je u nového prispévku zatrzena volba Zobrazovat prispevek jen resiteliim, uvidi
ptispévek jen feSitelé pozadavku a Zadatel ho neuvidi. Lze takhle vkladat dopliujici informace o
pozadavku. Pokud je pozadavek ve stavu vyfeSeny ¢i uzavieny, nelze uz do komunikace vkladat zadné
ptispévky.

Historie

Kazdy pozadavek mé né&jakou historii, ta je automaticky zaznamenavéna a kazdy uzivatel do ni miize
nahlédnout. Slouzi jako informacni pomticka pro zptesnéni a ulehéeni prace s pozadavky. Tabulku je
mozné vytisknout.

Pocita

Pokud je aplikace spojena se Spravcem IT, je mozné ke kazdému pozadavku pftipojit pocitac, které¢ho
se dany pozadavek tyka a zadatel je jeho odpovédnou osobou. Pokud jste feSitelem pozadavku, mate u
pocitace zobrazeny i blizsi informace (udaje o hardware, software apod.).

4.5. Priority pozadavku

Na prvni pohled upfesiiuji dulezitost jednotlivych pozadavkii a davaji feSiteli najevo, ktery
z pozadavkli mé ptednost. Priority jsou oznaceny hvézdami od jedné do Ctyf. Nejnizsi prioritu ma
jedna hvézda, nejvyssi pak Ctyfi. Prioritu Urgentni mize nastavit pouze uréita skupina uzivateld. Déle
jsou priority oznacCeny barevné podle toho, zdali je pozadavek v terminu, po terminu anebo uzavieny.
Priority maji nastavené pocty hodin, do kterych se ma pozadavek vyfesit.

e Z/utd —pozadavek v terminu b g

e cervend — pozadavek po terminu "
f'\r'-(

e

e Seda —uzavieny pozadavek

4.6. Schvaleni pozadavku
Pozadavky v organizaci mohou byt rizného charakteru a n¢které z nich je nutné schvalovat. Ve velice
zjednoduseném grafickém znazornéni vypada tento schvalovaci proces nasledovné:
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1) nowy pozadavek 2) ke schvalani

3} schvalit poZadavek

% :
T I " Y h
Zadatal :"‘\-.K"\“‘.:-.__ o noutposacer Schvalujici

pracovnici

Systém HelpDesk

4} zamitnuty
poiadavak

4 poZadavek phfazeny
fasiteli
Regitel PoZadavek

24

systému (1). Podle schvalovacich pravidel se ur¢i, jestli se ma pozadavek schvalovat. Pokud se
neschvaluje, je pozadavek automaticky prirazen tesiteli (4), nebo ma pridélen status rnovy.

V piipadé, Ze se pozadavek ma schvalit (2), dostanou schvalujici pracovnici, které vybrala aplikace,
informaci o tom, Ze v systému existuje pozadavek, ktery ¢eka na schvaleni. Téchto schvalujicich
uzivateld miize byt vice. Jestlize neni nalezend zadny schvalujici pracovnik, pozadavku se ptidéli
status Novy.

Pokud tedy pozadavek projde systémem a bude schvalen, pfifadi se pozadavku feSitel a dostane se do
statusu Prirazeny (4). Pokud jeden ze schvalujicich pracovnikd neschvali, dojde k zamitnuti (4)
a pozadavku se pridéli status Zamitnuté. VSechny kroky jsou (v pifipadé spravného nastaveni) véas
oznamovany kazdému z Gi€astnénych uzivatelt.

4.7. Reseni pozadavku

Aby mohl byt pozadavek piedan k feSeni, musi se nachazet ve statusu Novy (1). Do statusu novy se
mize dostat po schvaleni, nebo v pfipadé, ze spada pod kategorii, ktera se neschvaluje, tak je rovnou
pozadavku tento status nastaven. Proces feSeni miize vypadat nasledovné:

1) novy poZadavek 2) pfifazeni fesiteli
4) shkadnout refeni 3} wyfeseny poZadavek
5) reklamace \\-\I B) reklamace

8) spokojany Zadate % T) wyfegeny poZadavek

Zadatel Resitel

Systém HelpDesk
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Po ptifazeni fesiteli (2) musi fesitel pozadavek nejprve prevzit (spustit feseni), pak ho muze zacit resir.
Pozadavek mtze byt pfidélen feSiteli také jinym uzivatelem, ktery k tomu ma opravnéni nebo spada
pod kategorii, ktera automaticky vybira fesitele.

Resitel pozadavek vyfesi, feseni je uloZeno do systému (3) a je informovin zadatel, ktery shlédne
vyrozumeni svého pozadavku (4). Pokud je spokojeny a pozadavek povazuje za uzavieny, mize tento
status nastavit rucné, nebo systém pozadavku po urcitém Case ptidéli status uzavieny automaticky.

Pokud uzivatel s vysledkem spokojen neni ma pravo pozadavek reklamovat (5). Nastavi znovu dobu,
do které méa byt pozadavek vyfeen a vyplni divod reklamace. Resitel je informovan o reklamaci
svého feSeni (6) a znovu pozadavek vytesi. Ten je opét uloZzen v systému (7) a je zaslana zprava
7adateli o vyfeSeni reklamace. Zadatel shlédne feseni (8).

Muze nastat situace, Ze zadavatel opet nebude s feSenim spokojen, proto reklamace neni omezena, l1ze
ji provést vicekrat. Cely proces feSeni pozadavku je monitorovan v systému a lze do né&j kdykoli
nahlédnout.

V piipadé, Zze je v systému pozadavek, ktery je vireseny nebo uzavieny ma feSitel moznost z néj
2 9 P %

vygenerovat zdznam do znalostni baze. V detailu pozadavku se zobrazi ikona s nazvem //oZit do

znalostni baze, pomoci které 1ze zaznam ulozit.

4.8. Statusy

Vsechny pozadavky, které jsou v systému ulozeny, muzete zobrazit podle pevné definovanych statusi
(naleznete v levém menu) v§echny najednou anebo libovolné pomoci filtru.

Pti zadavani nového pozadavku musi uzivatel zadat kategorii, do které pozadavek spad4 a mtize nebo
nemusi vyplnit fesitele. Od téchto dvou kritérii se pak odviji, co se s pozadavkem stane. Pokud zvoli
kategorii, ktera se musi schvalovat, dostane se pozadavek do statusu ke schvdleni. Po schvaleni bude
pozadavku pfFidélen status sc/ivaleny nebo prirazeny. Zalezi, zdali byl zadan fesitel pozadavku. Pokud
zvoli kategorii, ktera se schvalovat nemusi, bude na zakladé vyplnéného feSitele opét pridélen jeden
Z téchto statusti — novy nebo prirazeny.

Nové
Status nové obsahuje pozadavky, které nejsou pridéleny zadnému z fesitelq.

Ke schvaleni
Pod timto statusem najdete pozadavky cekajici na schvaleni ptislusnymi uzivateli.

Schvalené
V tomto statusu se objevuji pozadavky, které byly schvaleny, ale neni k nim pfifazen zadny feSitel. Po
pievzeti fesitelem piejdou do statusu prifazeny.

Zamitnuté
V tomto statusu se objevuji pozadavky, které byly zamitnuty. Pozadavek bude déale postupovat ke
statusu uzavreny, do kterého se dostane automaticky po urcité dobe.
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Pfifazené

Piifazené pozadavky jsou ty, které maji konkrétniho fesitele. Resitele pozadavku mizZete zménit,
pokud k tomu mate prava. Pfifazeny pozadavek ¢eka, az fesitel spusti proces feseni a zacne pozadavek
fesit. Proces feSeni je mozné spustit dvema zpiisoby. Podle nastaveni automaticky zobrazenim detailu
pozadavku nebo kliknutim na ikonu Spustit resent.

Zastavené

Pokud je pozadavek ve statusu Vv reseni a je nutné proces feSeni na né€jakou dobu prerusit, mizete
proces zastavit. Je-li pozadavek zastaveny, nepocita se doba, v které se ma dany pozadavek vyfesit. Po
uplynuti doby nutného pieruseni, se proces miize spustit pomoci ikony Spustit resent.

V feSeni

Jakmile se pozadavek dostane do statusu V reseni, automaticky se spusti pocitdni Casu na jeho
vyfeSeni. Po kliknuti na volbu V/ozZit reseni se zobrazi formulat Reseni pozadaviu. Ke kazdému
pozadavku mize tesitel vlozit vice feSeni. Pokud chce takto ucinit, nesmi byt zatrzena volba Konecné
reseni. V pripad¢€, ze volbu zatrhne, da tim najevo, Ze feSeni je definitivné posledni a pozadavku se
zastavi Cas feSeni a pfifadi status Vyresene. U pozadavku, kterému jiz vyprSel termin feSeni, musi
uzivatel zadat diivod vyprseni terminu.

Ke kazdému feSeni lze ptidat resens ze znalostni baze, které se vlozi do textového pole reseni. Muzete
si poté dané feSeni upravit.

Pokud nechcete odesilat zpravu o feSeni, mizete tak ucinit zatrhnutim parametru neodesilat zpravy
0 reseni. Chcete-li ale poslat zpravu vice uzivatelim a ne jen Zadateli, miZete vypsat emaily
v parametru informovat emailem anebo vybrat uzivatele v parametru informovat osoby.

Mate moznost vyplnit skutecny cas reseni. Je dobré ho vyplnit z diivodu upfesnéni Casu, které fesitel
opravdu potfeboval k feSeni pozadavku. Muze nastat situace, ze feSitel mel tento pozadavek otevieny
pét dni, ale fesil jej pouze tfi hodiny. Tento ¢as se vice vyuziva v tiskovych sestavach aplikace.

Muzete vyplnit naklady na reseni, které jste musel vynalozit, abyste mohl pozadavek vyfesit. Tyto
naklady jsou pak viditelné v detailu pozadavku a slouzi k informa¢nim acelim. MiZzete také zatrhnout
volbu fakturovat (i kdyz jsou naklady nulové), ktera se také objevi v detailu pozadavku ve vypisu Cas
a naklady na resent spolu s naklady.

VyieSené

Tento status obsahuje pozadavky, které jsou vyfesené a ¢ekaji na zhlédnuti feseni Zadatelem. Zadatel
pak uréi, co se stane s pozadavkem dale. Pokud je Zadatel s feSenim spokojen, mize pozadavek ru¢né
uzavrit. Neu€ini-li tak, systém jej po stanovené dobé€ uzavie saim. Pokud uzivatel s feSenim spokojen
nebude, tak ma pravo pozadavek reklamovat. Vyplni znovu ¢as, do kdy ma byt pozadavek vyfesen,
divod reklamace a vSe ulozi do systému.

Reklamovaneée
V piipad€, Ze mate spravné nastaveno oznameni, piijde fesiteli zprava, Ze pozadavek spadl do stavu
reklamace. Regitel pozadavek znovu vyiesi a fedeni uloZi do systému.
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Uzaviené
Do statusu uzaviené se mohou pozadavky dostat dvema zpiisoby. VyteSeny pozadavek rucne uzavrete,

nebo se pozadavek uzavie automaticky. Uzavieny pozadavek je mozné dodatecne reklamovat, pokud
mate K tomu opravnéni. U uzavieného pozadavku nelze ukladat ptispévky do komunikace a diskuze.
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5. Ukoly

Princip prace s ukoly je téméf totozny jako prace s pozadavky. Cilené byl zachovan podobny vzhled
a tfidéni tkolu dle statust jako u pozadavku. Vyjimka je proces schvalovani, ktery v tkolech neni.
Proto chybi statusy ke schvdleni a zamitnuté. Je dulezité si uvédomit rozdily mezi pozadavky a ukoly.
Pozadavek mize vznést kterykoli zaméstnanec firmy, kdezto ukoly by méli zadavat nadiizeni
podiizenym. Ukoly lze zadavat kazdému uZivateli systému HelpDesk. Resit tkol pak mize kazdy
uzivatel, ktery je uveden u ukolu jako fesitel.

Ukoly mohou obsahovat vazby na jiné tkoly nebo pozadavky. Ukoly nebo pozadavky mohou pak
dany kol blokovat, tzn. ze, dokud nejsou vyfeSené, nelze kol vytesit. Mohou byt na ukolu zavislé,
tzn. Ze, dokud ukol neni vyfeSen, nelze ukoly a pozadavky vytesSit. A pak mohou mit informativni
vazbu, pokud se chcete na ukoly ¢i pozadavky odkazat.

Po kliknuti v hlavnim menu HelpDesku na polozku (koly se vam zobrazi uvodni strana s menu na
levé stran¢ obrazovky, pomoci kterého mate piistup do projekt nebo ukol.

5.1. Projekty

Pfed zadavanim prvnich ukold doporuujeme nastavit projekty. Jedna se o seskupeni ukold do pfedem
definované skupiny, ktera tfesi urCity problém (hlavni cil). Vyhodou tohoto seskupeni neni pouze
ptehlednost a moznost sefadit tkoly podle projektl, ale pfedevsim lze sledovat statistiku projektu,
ktera maze byt ptfinosem pro sledovani feSeni a nasledné vyhodnoceni pracovniho nasazeni. Popiipadé
kvality zpracovani jednotlivych ukolt. Statistika projektu je rozdélena do nékolika ¢asti.

e Detall projekiu — mezi tyto patii pfedmét a detail projektu tzn. stru¢né popsany obsah, ¢im se
bude projekt zabyvat a co je jeho cilem.

o K projektu —uvadi zakladni daje o projektu jako je procento splnéni projektu, ub&hla doba od
zalozeni projektu, cena, ¢as feSeni a dalsi.

o  Stav ukolii — zobrazi stavy a pocty pro jednotlivé statusy v projektu.

Projekt ma status, ktery mize nabyvat tfi hodnot:

e Oleviené — tyto projekty muzete zadavat k novym tkoliim a v editaci

Kol Projekty (1)
R . . 5 5 , ) Ukoly (2/2)

o Uzaviené — tyto projekty jsou uz uzavieny a nelze je zadavat )
k novym ¢&i editovanym ukolam. o Nové (1/1

e Archiv — slouzi pro archivaci uz ukoncenych projektu. & Pfifazené (3/3
P Viedeni(11)
¥ wyfeZené (0/0)

V detailu projektu je mozné ptimo nahlédnout do ukoll spadajicich pod
vybrany projekt a dale pracovat pouze s té¢mito ukoly. Zobrazuji se zde i

cyklické tikoly a Sablony. Oblast projekti miiZe vidét pouze vybrana skupina (2 Reklamované (1/1)
uzivatell podle opravnéni. @) Uzaviené (2i2)

. Cyklicke kol
5.2. Levé menu Cyklicke ukoly
Sablony ukola

Hlavnim kritériem, podle kterého se ukoly t¥idi, jsou statusy. Jednotlivé
ukoly maji vzdy pfifazen jeden z téchto statust a ty oznacuji, v jakém stavu se pravé nachdzeji.
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V levém menu se nachazi strom téchto statusi. Jsou setfidény od nového po uzavieny v takovém
sledu, v jakém tukol v systému postupuje. Napravo od kazdého statusu je v zavorce uvedeny pocty
ukolti. Prvni ¢islo udava pocet tikoli statusu vyhovujicimu nastaveni filtru a druhé ¢islo udava celkovy
pocet ukold statusu.

Pokud kliknete na ukoly ve stromu, zobrazi se vam vypis ikoli v systému. Ty jsou prehledné setfidény
v tabulce, kterou Ize dale omezit pomoci filtru na pozadované zobrazeni.

Kliknutim na $ablony ukoll lze vytvaret Sablony, které se pouzivaji pro vytvaieni ukoll u pozadavku.
A také se timto nastavi vazba k danému pozadavku.

5.3. Vypis ukolt

Ve vypisu se u kazdého ukolu zobrazuji ikony, pomoci kterych se tikol spravuje. Umoziiuji provést
funkce jako mazdni, zménu Gkolu, tisk nebo zobhrazi detail tkolu. Tkonky vZdy provadéji operaci pouze
s jednim tkolem. Pro hromadné akce je tfeba vybrat vice zdznaml a nésledné stisknout tlacitko
s ptikazem. Pro vybér lze vyuzit piednastavenych vybéri v seznamu urcujicim, které zaznamy se
vyberou.

Nad vypisem je odkaz Novy iikol, pomoci kterého se vkladaji ukoly. U vypisu se nachazi filtr, podle
kterého se ukoly zobrazuji. Miizete omezit vybér jen na své vlozené anebo tkoly, které fesite. Mate na
vybér ze statust, kategorii, priorit, feSitelti a také data vlozeni, vyfeSeni a terminu pro vyfeseni.

5.4, Novy kol

U nového ukolu neni tfeba vétsinu polozek popisovat, proto si popiseme pouze nékteré.

e Projekt — mate moznost vybrat projekt, pod ktery bude ukol spadat.

e Kategorie — rozdéluje ukoly do urcitych oblasti, podle kterych je mozné tikoly 1épe rozlisit
a organizovat.

o Resitel — zde vyberete fesitele ukolu. Ukol mize zadat kazdy uzivatel. Takto oviem miize
uzivatel zadat ukol pouze sam sob¢, kdy je pevné definovan fesitel. Pokud ma uzivatel pravo
zadavat ukoly nékomu jinému, mtze vybrat fesitele.

e Priorita — muZzete ji vybrat aZ po vybéru kategorie.

o Jyresit do — stanovi datum a Cas, do kterého musi byt ukol vyfeSen. V zasadé se nastavuje
podle priority nastavené na kategorii, do které spada. Navolit jej mizete také pomoci
kalendare.

5.5. Zobrazeni detailu ukolu

Po kliknuti na ikonu detailu (zelena Sipka) v tabulce kol se uZivatel dostane na vypis zakladnich
informaci o tkolu. Zobrazi se liSty s ¢astmi tkolu a akcemi. Prvni liSta pfepind mezi zobrazenim
informaci, druhd slouzi k zaddvani ptikazii a zmén a pod liStami je prochazeni po zdznamech z vypisu
ukold.

Detail ukolu
Zobrazi zakladni informace o ukolu, jeho popisu, detailu a o dalSich ptidruzenych informacich. Po
kliknuti na ikonku detailu (zelena Sipka) v tabulce ukolu, jsou tyto informace jako zakladni zobrazeni.
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Pfilohy

Ke kazdému ukolu Ize ulozit ptfilohu. Pfilohou miize byt v podstaté libovolny soubor, napf.
naskenovana faktura (obrazek), archiv souborti (zip), tabulkovy nebo textovy soubor apod. Cislo
v zavorce vedle ikonky a nazvu sekce vyjadiuje pocet téchto ptiloh.

Tlacitkem Pridat prilohu (disketa se zelenym plus) navolite pocet ptiloh, které¢ se budou v danou
chvili pfidavat. V ptipade, ze se spletete nebo si pocet rozmyslite, je mozné nadbytecné tadky
odstranit ikonkou diskety s cervenym kiizkem. Ke kazdé ptiloze mlzete ptidat popis, ktery se po
ulozeni zobrazi v tabulce pfiloh.

Proces feSeni

Zobrazi vypis feseni ukolu. Redeni tikolu nemusi byt vzdy koneéné, feseni miize byt vice. Na zagatku
vypisu je tabulka s detailem tkolu. Nasleduje pak samotny vypis vSech feSeni. Podstatnym piinosem
je tento vypis hlavné po obsahové strance. Naleznete zde uzite¢né informace jako divod vyprSeni
terminu, Gas feSeni, Cas feSeni po terminu a dal3i. Vypis lze samoziejmé vytisknout. Cisla v zavorce
vyjadiuji pocet feSeni a pocet reklamaci k vybranému tukolu.

Komunikace

Umoziuje komunikaci mezi zadavatelem a teSitelem, ktera je vzdy u konkrétniho tkolu. JestliZze je u
nového pfispévku zatrzena volba Zobrazovat piispévek jen feSitelim, uvidi pfispévek jen feSitelé
ukolu a zadavatel ho neuvidi. Lze takhle vkladat dopliujici informace o pozadavku. Pokud je tkol ve
stavu uzavieny, nelze uz do komunikace vkladat zadné piispévky.

Historie
U kazdého tkolu se automaticky zaznamenava historie a kazdy uzivatel do ni miZze nahlédnout. Slouzi
jako informacni pomicka pro zpfesnéni a ulehceni prace s tkoly.

5.6. Priority ukolu

Na prvni pohled upiesnuji dulezitost jednotlivych ukolt a davaji fesiteli najevo, ktery z ukoli ma
pfednost. Priority jsou oznaCeny hvézdami od jedné do Ctyf. Nejniz$i prioritu ma jedna hvézda,
nejvyssi pak Ctyti. Déle jsou priority oznaceny barevng podle toho, zdali je kol v terminu, po terminu,
nebo uzavieny.

e Zluta —ukol v terminu
e cervend — kol po terminu AR
e Sedd —uzavieny ukol ok
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5.7. Proces feSeni ukolu
Proces feseni ukolu mize vypadat nasledovné:

1) movwy tkal 2} pfifazeni fesital

4} shlédnuti ukolu 3} wytadeny kol

5) reklamace \“-] 6) fedeni reklamace

O
B) spokojany zadavatal \%ﬁ_‘: 7) wyfeseny ukol
Zadavatel Regitel
Systém HelpDesk

Po vlozeni tkolu do systému, se ukol nachazi ve statusu novy (1). Jedna se o tkol, ktery dosud nema
definovaného feSitele (pokud je fesitel definovan pritadi se tkolu rovnou status prirazené). UrCena
osoba zodpovidajici za rozdélovani novych ukolu je ptifadi feSiteli a tkol se dostane do statusu

prirazeny.

Po piitazeni fesiteli (2) musi fesitel ukol nejprve pievzi7 (spustit feseni), pak ho mize zagit fesit. Ukol
miize byt pridélen fesiteli také jinym uzivatelem, ktery k tomu ma opravnéni. Resitel ukol vy/es/
(oznacdi, zdali se jedna o kone¢né feseni), feseni je ulozeno do systému (3) a je informovan zadavatel,
ktery shlédne feseni svého ukolu (4).

Pokud je spokojeny a ukol povazuje za hotovy, mize jej ruéné uzaviit. V pripadé€, Ze tak neucini,
systém po urcitém Case prideli status uzavieny automaticky. Pokud zadavatel s vysledkem spokojen
neni, ma pravo feSeni ukolu reklamovat (5). Nastavi znovu dobu, do které ma byt kol vyfeSen
avyplni diivod reklamace. Resitel je informovéan o reklamaci (6), a znovu ukol vyfesi. Ten je opét
uloZen v systému (7) a je zaslana zprava zadavateli o vyfeseni reklamace. Zadatel shlédne fesent (8).

Muze nastat situace, ze zadavatel tikolu opét nebude s feSenim spokojen, proto reklamace neni
omezena, lze ji provést vicenasobné. Cely proces feSeni ukolu je monitorovan v systému a lze do n¢j
kdykoli nahlédnout.

5.8. Statusy

Noveé

Vlozit novy ukol lze v€etné vyplnéné polozky resitel. V tomto piipadé se kol dostane rovnou do
statusu prirazené, nebo bez vybraného fesitele, pak se tkolu nastavi status 7ovy. V detailu nového
ukolu mizete pomoci listy s ptikazy kol pfevzit sam na sebe nebo jej ptiradit Fesiteli.

Pfifazené

Pritazené tikoly jsou tkoly, které jsou pfidélené n&jakému fesiteli. Resitele ukolu 1ze kdykoli zménit.
Pokud je kol pfitazeny, mél by pokracovat k feSeni. Podle nastaveni se spusti automaticky nebo
v opacném pripadé kliknutim na ikonu Spustit resent.
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V feSeni

Jakmile se kol dostane do statusu Vv reseni, automaticky se spusti cas reseni. Uzivatel, ktery je
nastaven jako feSitel, ma pravo ukol vyftesit. V listé piikazi se tomuto uzivateli zobrazi volba V/oZit
reseni.

Po kliknuti se zobrazi formulai Reseni ikolu. Ke kazdému ukolu je mozné vlozit vice feSeni. Pokud
chcete takto ucinit, nesmi byt zatrzena volba Konecné reseni. V ptipadé€, ze volbu zatrhnete, date tim
najevo, 7e feSeni je definitivné posledni. Ukolu se zastavi Gas feSeni a piifadi se status Vyresené.
U tkolu, kterému jiz vyprsel termin feSeni, musi uzivatel zadat dtvod vyprseni terminu. Pomoci néj je
mozné v systému dohledat potiebné informace k zamezeni opakovani podobné situace. Pti feSeni lze
predat ukol jinému feSiteli, pfedpoklada se pfi tom, Ze se nebude jednat o konecné feSeni tikolu.

Pokud nechcete odesilat zpravu o feSeni, mate moznost tak ucinit zatrhnutim parametru Neodesilat
zpravy o reseni. Chcete-li ale poslat zpravu vice uZivatelim a ne jen zadateli, miZete vypsat emaily
v parametru Informovat emailem anebo vybrat uzivatele v poli Informovat osoby.

VyreSené

Az se ukol dostane do stavu vyreseno, zadavatel si zkontroluje, zdali je spokojen s feSenim. V tuto
chvili mize zadavatel pomoci volby uzavrit uvést tkol do stavu Uzavieny, pokud bude s vyslednym
feSenim spokojen. Pokud nebude spokojen, miize tikol pomoci ptislusné volby reklamovat.

Reklamované

Zadavatel tkolu v jeho detailu kliknutim na volbu reklamovat spusti formula# pro reklamaci, ve
kterém zada diivod své nespokojenosti. Ur¢i prioritu (do kdy ma byt ukol znovu vyiesen). Po ulozeni
se ukolu nastavi status Reklamace a tesiteli pfijde zprava, Ze bylo feseni jeho tkolu reklamovano.

Uzaviené

Do statusu uzaviené se mohou ukoly dostat dvéma zptsoby. Vyfeseny ukol ruéné uzaviete nebo se
ukol uzavie automaticky. Uzavieny tkol je mozné kdykoli dodate¢né reklamovat a timto jej znovu
otevrit. U uzavieného ukolu nelze ukladat prispévky do komunikace a diskuze.
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6. Znalostni baze

Obsahuje seznam feSeni nejznaméjsich pozadavkll a problémd, ur¢enych zejména k opakovanému
feSeni stejnych nebo podobnych problémut. Zaznamy lze zadavat rucni editaci piimo ve znalostni bazi
nebo lze vyfeseny pozadavek do této databaze ulozit.

6.1. Prace se znalostni bazi

V levé cCasti okna se nachazi panel s vypisem kategorii k rychlejsimu vyhledani pozadované
informace. Uzivatel muze vyuzit pro vyhledani feSeni svého problému filtr. Ve filtru se nastavuji
kategorie, Vv kterych se ma hledat a piesny text, ktery se ma vyhledat. Aplikace hleda ptesnou shodu
textu (miZete pouzit i ¢asti slov).

Pokud uzivatel nenalezne feSeni svého problému, mize vyuzit odkaz nad e Novy poiadavek
vypisem zaznamul pro presmerovani na vlozeni nového pozadavku, pokud
ma pravo pro vkladani pozadavk. e

Detail zaznamu

V ptehledu zadznamu je v horni ¢asti vysouvaci menu pro praci s danym zdznamem. Déle obsahuje
informace o zaznamu, jeho detail a feseni. Pokud jsou pfilozeny ptilohy, miiZe si je uzivatel zobrazit.
Pod ptilohami se zobrazuje vypis diskuze.

Diskuze u zéznamu

Kazdy z uzivatelt, pokud ma piistup k zdznamu a pravo vkladat komentd¥, ma moznost ptidat
prispévek do diskuze probihajici pod detailem jednotlivého zaznamu. Uzivatelé, ktefi maji povoleno
Prdvo mazat, mohou jednotlivé zdznamy z diskuze odstranit.

Hodnoceni feSeni

V  detailu  zaznamu maj% Hodnoceni: 100% (z2) Dobré, 0% (=) Spatné, (hodnoceno 1x)
uzivatelé pripravenou funkci R .

pro ohodnoceni feSeni dané¢ho zaznamu. Kterykoli uzivatel, ktery ma pravo vidét zdznam ve znalostni
bazi, mize v jeho detailu rozhodnout a dat sviij hlas, zdali je feSeni zdznamu dobré ¢i Spatné.
Okamzité vzdy vidi, jak se hodnoceni vyviji a kolik uzivatelt jiz ptid€lilo svtj hlas.

6.2. Vlozeni zaznamu
Vytvofeni nového zaznamu Ize dvéma zplsoby. Bud’ pfimym ru¢nim vlozenim anebo vloZenim
vyfeseného pozadavku.

Rucni vlozeni zaznamu

Pokud aplikaci nasazujete do provozu, doporucujeme k problémovym oblastem sestavit feSeni
zakladnich pozadavkl (problému) uzivateld a ruén€ je vlozit do znalostni baze. V novém zaznamu
musite vyplnit polozky predmet, reseni, kategorii, typ a mizete ptidat prilohy.

Kategorie zaznamu umoziuje zvolit okruh problému, ¢imz se zpiesni vysledky pii vyhledavani
a omezi se pocet nalezenych zdznami.

Typ zdznamu je polozka, ktera charakterizuje, zda je zaznam ve znalostni bazi oznacen jako vetejny.
Pokud je zdznam vefejny, vidi ho vSichni uZzivatelé. Pokud neni vefejny, vidi ho jen uzivatelé, kteii
Kk tomu maji opravnéni a maji pfidélenou danou kategorii (vétSinou fesitelé).
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Novy zaznam z vyfeSeného poZadavku

V ptipadé, Ze je v systému pozadavek, ktery je vireseny nebo uzavieny, ma fesitel moznost z néj
vygenerovat zaznam do znalostni baze. V detailu pozadavku se zobrazi ikona a ptikaz s nazvem V/ozit
do znalostni baze. Po stisknuti na odkaz se zobrazi formulaf pro zadani nového zaznamu s vyplnénymi
hodnotami kromé feSeni. Soucasti je parametr Prilohy z pozadavku, pomoci kterého se ulozi
k zaznamu pfiilohy zpozadavku. Pod formulafem je vypis procesu feSeni pozadavku. Grafické
znézornéni tohoto procesu vypada nasledovné:

1) Puzddd r:kl-c faseni
3) ulozeni do znalostni
baze
2) vyfedany poZadav r:k
3) pfasun da znalual'ﬂ
—. baze
Reditel Znalostni bize

Systém HelpDesk
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7. Maj Géet
Zpravy
Ve vypisu je zobrazena oblast, do které zprava patii (pozadavky, ukoly), pfedmét zpravy a do kdy se

ma dany zdznam vyteSit. Nastaveni zasilani zprav je v Miyj ucet > Nastaveni uzivatele > zalozka
Ozndmeni sloupec Zprava.

Na zaznam se mizete dostat kliknutim na ikonku Odkaz. Po kliknuti na odkaz se zprava oznaci jako
pfectena. NepfeCtené zpravy jsou oznaceny tucné. Pokud si zatrhnete vice zprav, mulzete dé¢lat
hromadné zmény:

e Smazat — smazani zprav
o Oznacit jako prectené — oznaéi zpravy jako prectené
o Oznacit jako neprectené — oznadi zpravy jako neptectené (budou oznaceny tucné)

Pokud si zpravy nesmazete sam, mazou se automaticky hromadné po dob¢ nastavené v aplikaci.

Oznameni

Oblast obsahuje vypis aktivnich oznameni aplikace. Ozndmeni mohou byt jakéhokoliv charakteru
(planované vypadky, oznameni o zmén¢). Pocet aktivnich oznameni signalizuje ikona semaforu
v horni listé aplikace.

UZivatel:
@ . @ ﬁ E' Administrator
(Administrator)
Oznameni (1)

| MiZete tyto oznameni také vidét hned po piihlaseni do aplikace, je-li to v aplikaci nastaveno.

Pfedavaci protokol

Pokud mate k sobé prifazeny pocitace, lze tisknout piedavaci protokoly jednotlivych pocitacu.
Predavaci protokol je zde omezen na zobrazeni technickych parametri, ekonomickych tudajt,
prislusenstvi a pfitazenych licenci software. Pfedavaci protokoly Ize exportovat také do XLS souboru.

Nastaveni uzivatele
V této sekci mate moznost si nastavit osobni udaje, zménit heslo, aplikaci a oznameni udalosti.
Formulafr pro nastaveni je rozd€len na ¢tyfi ¢asti:

e Osobni uidaje —prava osobnich dat uzivatele.

o Zmena hesla — zména hesla pro piihlaseni do aplikace.

e Nastaveni aplikace — nastaveni vzhledu a jazykové mutace aplikace, stranky po ptihlaseni.
e  Oznameni —nastaventi, které ozndmeni o udalostech se maji zasilat.

| V pravech nemusite mit povolenou zalozku pro zménu hesla, pak zména nebude zobrazena.
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8. Zaver

Copyright 2017 MiCoS SOFTWARE s.r.0. VSechna prava vyhrazena. Nazvy produktti a spole¢nosti
vV tomto dokumentu mohou byt registrovanymi ochrannymi zndmkami nebo ochrannymi zndmkami
jejich ptipadnych drziteld.

Obsah této pfirucky je urCen 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
zavazek za jakékoli nepfesnosti nebo chyby, které se mohou v této pfirucce objevit.

Bez predchoziho pisemného souhlasu spolecnosti MiCoS SOFTWARE s.r.0. nemize byt zadna cast
této pfirucky reprodukovdna, uklddana nebo ptendSena v jakékoli elektronické, nahravaci,
mechanické, ¢i jiné formée.
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