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1 Uvod

1.1 Service Desk Manager

Service Desk Manager (dale jen SDM) je nastroj pro zadavani, evidenci a kontrolu reseni novych
pozadavk(, zadanek a incidentd v oblasti hardware, software a sluzeb. Sv{j pozadavek realizujte
otevienim tiketu v Service Desku ICZ.

Tento nastroj je pristupny pro vsSechny uZivatele prostrfednictvim web prohlizeCe na adrese
https://sdweb.i.cz/.

1.2 Identifikace dokumentu

Dokument ma formu uZivatelské ptiru¢ky a je uréen pracovnikim zakaznika a jeho pfidruZenych
organizaci, ktefi jsou uZivateli systému CA Service Desk Manager. Tito uzivatelé jsou primarné
uréeni k zaddvani pozadavkl do systému formou tiketl a sledovani pribéhu jejich reseni.

Dokument je klasifikovén jako ,VEREINE®".

1.3 Konvence

Konvence pouzité v dokumentu.

UloZit Tlacitko nebo stisk tlacitka ve formulafich
https://sdweb.i.cz/ HTML odkaz
Popis pozadavku Polozka, kterou je mozné vyplinit
Nazev tiskarny Polozka, kterou je nutné vyplnit

Tabulka 1 - Konvence

1.4 Historie Dokumentu

Verze Datum Autor Poznamka

0.1 11.082011 Petr Cech, V1. Gregor Uvodni verze

0.2 06.09.2011 Vladimir Gregor Upraveno podle testovacich
scénari

0.3 14.9.2011 Vladimir Gregor Upraveno dle testovani
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19.10.2011 Vladimir Gregor Opravy dle pfipominek

29.11.2011 Vladimir Gregor Upraveno pro Sir§i okruh
zakaznikt a produkti

18.8.2014 Vratko Jezny Vymeéna obrazkd, aktualizace

26.4.2017 Pavla Martinikova Zména Sablony dokumentu,
popis procesu, drobné upravy
textl

22.8.2017 Pavla Martinikova Zména verze Service
Desku, Uprava
podporovanych

prohlizedd, nové obrazky

16.04.2019 Pavla Martinikova Zména verze Service

Desku, Uprava
podporovanych prohlizecl

1.5

Podporované prohlizece

Vzhledem k technickym omezenim jsou podporovany pouze nasledujici prohlizece:

www.i.cz

Microsoft Internet Explorer 11 (pouze na OS Microsoft Windows)

Pfed tim, neZ otevfete aplikaci CA SDM ve webovém prohliZzedi IE 11, spustte prohlize¢ a
nastavte dle téchto pokynu:

- Pridejte CA SDM URL do zény intranetu.

- Pridejte CA SDM hostname do nastaveni kompatibility Vaseho prohlizece.
- Ujistéte se, ze Documentation Mode je v defaultnim nastaveni.

Microsoft Edge 41.16299 a vyssi (pouze na OS Microsoft Windows)

Mozilla Firefox Extended Support Release (ESR) 52.5.3 a vyssi verze

Google Chrome 57.0. x a vysSsi verze

Apple Safari 10.1.2 a vyssi verze
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3 Seznam tabulek a obrazku

3.1 Seznam tabulek

TabUIKa 1 = KONMVENCE ... eutitititititiii e r e ettt e e es 2
Tabulka 3 = PolozZKy tiKetU K VY P N NI ...t et r e e e e e e enaraes 9
TADUIKE 4 = SEAVY tIKEET .uuuieevertteetiete e e et et e e ettt e e e st e e e s eaa e e e e e et e e e ees e esseaaseeeeesaeeesensas 18
Tabulka 5 = NOtIfIKACE ... e et e e s 19

3.2 Seznam obrazku

Obrazek 1 — UVOANT ODFAZOVKE v.vvvirieeiiiiiiiriiiieeeee e e s e eetieaeee e e e e e s s eesbbareeaeeeeesseesssbsrasaeeeeeaeaiines 6
Obrazek 2 — Formular pro zalozeni NOVENO tIKELU ... ...cuiiiiii i e 8
ODbrazek 3 — KategoriE tIKEEU . ..uiuiiiiii it a et e e e e e e e e e e artraeneneeenens 10
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Obrazek 5 — Ul0ZeNY tiKET V SYStEMU ...ttt it r s e e e e e e e e e e ar e aeaeneenenens 11
Obrazek 6 — Vlozeni prilohy NEDO OAKAZU ....vuiviieiiiiiii i 12
Obrazek 7 - VI0ZENT KOMENEAFE. ..ttt tiiii ettt e e e e e e aeens 13
Obrazek 9 — Det@il tiKEEU . vuvit i 15
Obrazek 10 - VYFESENY LKL ...ttt e e e e e e eas 16
Obrdzek 11 - NeSOUIAs S FESENIM ..eu.euieie e e e e e e e e e ens 16
Obrdzek 12 - Uzavieni tIKEEU . ... v e 17
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4 Aplikace Service Desk Manager

Nasledujici kapitoly jsou usporadany z pohledu prace v aplikaci.

4.1 Prihlaseni do aplikace
Service Desk Manager ICZ je pristupny z internetu prostrednictvim webového prohlizece na adrese

https://sdweb.i.cz.

K systému je nezbytné se pfrihlasit uzivatelskym jménem a heslem. Po pfihlaseni je zobrazena
Uvodni obrazovka aplikace.

Uvodni stradnka obsahuje nékolik ¢asti.

« Hlavni - navrat do Uvodni obrazovky
+ Kontakty - telefonni kontakty na centralni HelpDesk ICZ
« Zména hesla - odkaz na stranku pro zménu hesla pro aplikaci SDM

V levé Casti se nachazi:
 Pozadavky podpory - ¢ast, ktera obsahuje odkaz na kontakty centralniho HelpDesku ICZ a

moznost zadani nového pozadavku.

« Vyhledat moje existujici tikety - ¢ast, kterd obsahuje nékolik odkazl na seznamy tiketl
roztfidénych podle urcitych stav, nebo moZnost pfimo nalézt konkrétni tiket a dale s nim
pracovat.

- Oznameni - ¢ast, kterd obsahuje dlleZitd sdéleni pro zakaznika.

Tyto jednotlivé ¢asti hlavni obrazovky jsou popsany dale.

[cz Service Desk Manager
8 Zikaznik kraje Odnlasit eSPIS Zakaznik Kraje CZE v | Nastavitroll |
Hlavni | Kontakty | Zména hesla

PoZadavky podpory

ZaloZit novy tiket

Kontakt a provozni doba Service Desku
Vyhledat moje existujici tikety

Méate 1 otevienych tiketd

Méte 1 tiketd k reakci

Mate 1 vyfeSenych tiketd
Méate 2 uzavienych tiketd

Znate li &islo tiketu, zadejte jej zde:

Oznameni

Zobrazit vie

Obrazek 1 - Uvodni obrazovka
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Pozadavky podpory

V horni ¢asti hlavni obrazovky je pomoci odkazi mozné:
. zalozit novy tiket

. ziskat kontakty na pracovniky ServiceDesku v¢. provozni doby

Vyhledat moje existujici tikety

Ve stiedni ¢asti jsou k dispozici odkazy, které zpfistupni
- seznam otevrenych tiketd uzivatele
« seznam tiket{ k reakci uZivatele
- seznam vyresenych tiketd uzivatele
- seznam uzavienych tiketl uZivatele

Déle je mozné vyhledat urcity tiket podle Cisla.

Oznameni

Oznadmeni slouzi k informovani uzivatell o rlznych udalostech v organizaci, které mohou ovlivnit
chod IT. Resitelé maji moznost informovat uZivatele o dodasnych odstavkach systéml a tim
predchazet zakladani tiketd, které by s odstdvkou souvisely. Ozndmeni mohou do Service Desku
vystavit pouze spravci systému.

www.i.cz
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5 Prace s tiketem

Kapitola obsahuje specifické funkce a postupy pro roli eSPIS Zakaznik Kraje.

5.1 Vytvoreni tiketu

Vytvoreni tiketu se sklada z nasledujicich krokd:
Zalozeni tiketu

Vyplnéni polozek tiketu

Vybér kategorie

AR W N B~

Ulozeni nového tiketu

K pozadavku je pfi zakladani tiketu také zaroven mozné pfilozit dokument nebo odkaz (URL) s
doplnujicimi informacemi.

Zalozeni tiketu

Uzivatel zaklada pozadavky z webového rozhrani, kde vyplni formulaF pro zalozeni tiketu.

V ¢asti hlavni obrazovky Pozadavky podpory zvolte volbu ZaloZit novy tiket. Systém zobrazi
formular pro zalozeni nového tiketu - viz Obrazek 2 - FormulaF pro zaloZzeni nového tiketu.

[cz Service Desk Manager

L 7Zikaznik kraje Odhlasit eSPIS Zakaznik Kraje CZE v | Nastavitroli |
Hlavni | Kontakty | Zména hesla
Novy tiket 174181 [ Uloit Stomo | obnovitformular || Viofitpilohu |
UZivatel Organizace
Telefonni Cislo Emailova adresa

Katedorie vady *
<empty> v
Kategorie tiketu *

Shrnuti *

Popis tiketu *

Obrazek 2 - FormulaF pro zaloZeni nového tiketu
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Vyplnéni polozek pri zakladani tiketu

Pro zalozeni pozadavku vyplite nasledujici polozky (povinné polozky jsou oznaceny zelenou
barvou):

Polozka Popis

Telefonni ¢islo

Telefonni ¢islo koncového uzivatele, kterého se tiket tyka.

Email

Email koncového uzivatele, kterého se tiket tyka.

Kategorie vady

Vyberte z Ciselniku kategorii vady

1 - Havarie
2 - Porucha
3 - Chyba

4 - Nedostatek
5 - Konzultace
6 - Zadanka

7 - Neuvedena

Kategorie tiketu

Konfiguracni polozka - oblast, které se tiket tyka. Viz nasl. odstavec.

Shrnuti Zkraceny popis tiketu, kratky vystizny popis problému (pfiblizné jako
Predmét v e-mail zprave).
Popis Detailni popis tiketu, zde je nutné co nejdetailnéji popsat problém nebo

zavadu.

Tabulka 2 - Polozky tiketu k vyplnéni

V zavislosti na vybrané kategorii tiketu miZe byt pozadovano vyplnéni daldich polozek jako napf.
verze aplikace, verze prohlizeCe nebo nazev modulu aplikace.

Vybér kategorie tiketu

Kategorie tiketd jsou spolu se zavaznosti dlleZitymi vlastnostmi tiketu, kterym je nutno vénovat
zvySenou pozornost. Na obrazku Obrazek 3 - Kategorie tiketu je znazornén hierarchicky strom

Kliknéte na prislusny odkaz (Kategorie tiketu) v detailu formulare a systém zobrazi dialogové
okno pro zadani kategorie tiketu.

Po jeho otevreni systém zobrazi seznam zakladnich kategorii.

Pro detailn&jsi vybér rozbalte seznam podkategorii kliknutim na ' u vybrané nadiazené uzlu

kategorii.
Postup:
1.
2.
3.

kategorie.
4,

Kliknéte na nazev prislusné kategorie.

www.i.cz | Czech Republic
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Katedorie tiketu

~ mam problém s
v e-spis LITE
administrace aplikace L1
funkénost aplikace.L1
intedgrace s ostatnim aplikacemi.Ll

nedostupna aplikace.L1

ostatni.l1

v HelpDesk
funkénost aplikace.L1
ostatni.l1

v zadam o

v e-spis LITE
instalace.L1 (verze, patch)
konzultace.Ll1, £koleni, met.podpora
ostatni.L 1
rozvoj aplikace.L1
zména nastaveni aplikace.L1

» HelpDesk

Obrazek 3 - Kategorie tiketu

Podle zadané kategorie je na strané fesitele automaticky pfifazena resitelska skupina.

Ulozeni nového tiketu

Postup:

1. Zkontrolujte vSechny Udaje tiketu. Rozhodnéte o dalsi akci s tiketem.

2. Provedte akci kliknutim na pfislusné tlacitko v horni ¢asti formulafe (Obr. 2) - moznosti:

. UloZit - ulozi tiket tak, jak je zadan. Po ulozeni tiketu systém zobrazi Uvodni

obrazovku, kde tiketu je zobrazen ve scoreboardu - sekce Pozadavky podpory (Obr. 4).

UloZenim tiketu dojde zaroven k odeslani do zpracovani.

. Stomo - pokud si nepfejete tiket ukladat, timto tladitkem jeho zadavani ukondite.

. Obnovit formulaf - vymaze formular. Pozor! Vymaze vSechna pole formulare!

. [VioZiEpflohu T _ iz kapitola 5.1.5

www.i.cz
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[cz Service Desk Manager

PoZadavky podpory
Tiket Cislo 174181 byl Gsp&&né vytvoren. Kliknéte zde pro zobrazen.

ZaloZit novy tiket
Kontakt a provozni doba Service Desku

Vyhledat moje existujici tikety
Mate 2 otevfenych tiketl
Mate 1 tiket( k reakci

Mate 1 wyfeSenych tiketd
Mate 2 uzavienych tiketd

Znate i Efslo tiketu, zadejte jej zde:

Oznameni

P\ Zakaznik |.;\;3Jg Odhlasit eSPIS Zakaznik Kraje CZE )
Hlavni | Kontakty | Zména hesla

Zobrazit vie

Obrazek 4 - Potvrzeni o uloZeni tiketu

Ulozeny tiket obsahuje volby pro pfidani komentare a vlozeni pfilohy. Viz nasledujici obrazek.

[cz Service Desk Manager

Detail tiketu 174181
Datum otevfeni
220820171311
Katedorie tiketu
Mam prablém s serverovymi sluzbami ~ jiné
Shrouti
M&m prablém s.serverovymi sluzbami.~ jiné
Popis tiketu
Mam prablém s serverovymi sluZzbami ~ jiné

Vlastnosti

Iméno Hodnota

Historie

Kontakt Datum
22082017 1311

) Hlavni | Kontakty | Zména hesla
PFidat komentar Wﬁtﬁﬁn‘nu obmv[tsuiam

,:0\ Zakaznik I-;\:gjg Odhlasit £5PIS Zakaznik Kraje CZE

Stav Kategorie vady Termin reakce Termin fedeni
Otevieny 1 HAVARIE
Pfiklad
Typ Shrnuti
ICZ_ZaloZeni tikety Contact:

Obrazek 5 - UloZeny tiket v systému

Vlozeni prilohy

K tiketu je mozné prilozit piilohu. Soubor, ktery je k tiketu pfiklddén, by mél obsahovat dilezité
informace k tiketu, napf. detailni popis tiketu, tabulky, obrazek hlaseni aplikace nebo systému.

Dokument nebo odkaz je mozné pfrilozit ve formulafich:

«  Vytvoreni nového tiketu — pfimo pfi zakladani tiketu

«  Detail tiketu - pfi praci s ulozenym tiketem v prbé&hu Zivotniho cyklu tiketu

www.i.cz
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5.1.1.2
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Vlozeni dokumentu
Postup:

1. Kliknéte odkaz [ VIBEERHBAUTY | detailu dokumentu. Systém zobrazi formulaf pro specifikaci
prilohy (Obr. 5).

2. Na strance pro specifikaci pfilohy kliknéte na tlacitko Vyhledat soubor , Systém otevie
stranku pro VloZeni souboru.

3. Na strance Vlozeni souboru kliknéte na tlacitko Prochazet...(Browse, Choose file, atd.), tim
otevrete dialog pro vybér souboru.

4, V dialogu pro vybér souboru vyberte pozadovany soubor (dokument, obrazek, ..) a
kliknutim na tlacitko Otevfit (Open).

5. Po vybéru souboru se dialog se automaticky zavre.

6. Kliknéte na tlacitko Vioait pro uloZeni souboru do systému SDM. Pro ukondeni
bez ptiloZeni souboru stisknéte tladitko Stomo

7. Systém zobrazi zpravu o stavu vkladané prilohy. Pro uzavreni dialogového okna pouzijte

volbu MHIBZEESZVIET Dialogova okna se uzaviou a pfiloha bude vioZena v tiketu.

[cz Service Desk Manager

& Zakaznik kraje Odhlasit eSPIS Zakaznik Kraje CZE < | Nestavitroli
Hlavni | Kontakty | Zména hesla
VloZit novou pfilohu Ulofit | Storno | Dbnovit formulr

Kliknéte na "Vyhledat soubor” pro vyhledani souboru, ktery chcete vloZit k tiketu.

nebo
Specifikujte adresu webaové strénky a kliknéte na tlatitko "UloZit".

Webova stranka

Obrazek 6 - Vlozeni pfilohy nebo odkazu

Viozeni odkazu (URL)

Adresa webové stranky mize byt k tiketu pfilozena z rlznych dtvodd: upozornéni na nedostupnost
dllezité stranky, navod na mozné fedeni nebo vysvétleni problému, informace o nekorektnich
Udajich apod.

Postup:

1. Kliknéte odkaz [ VIOHERHIBRUTY | detailu dokumentu. Systém zobrazi formula¥ pro specifikaci
prilohy (Obr. 5).

2. Zapiste URL adresu do polozky Webova stranka.

3. Potvrdte tladitkem Ulozit

www.i.cz
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5.2 Aktivity po zalozeni tiketu

Po zaloZeni tiketu mUze uZivatel pfidat komentar a vkladat prilohy (viz kapitola 6.1.5.1).

Pridat komentar

K pozadavku lze v pfipadé potfeby kdykoliv pfipsat komentaf. Ten slouZi jako dalsi podklad pro
feseni pozadavku.

Postup:

1. Komentar se prFipoji k pozadavku ve formulari Detail tiketu (viz Obr. 7), kde stisknéte na
tla&itko [ PHGEEKomeEntSr

2. Do pole Komentar napiste vas komentar.

3. Po zapsani komentare kliknéte na tlacitko UloZit

Poznamka: Pokud je tiket ve stavu ,Cekd na zdkaznika", napsani komentére tiket zméni svij stav
na ,V reseni*

[cz Service Desk Manager

8 Uzivatel odhlasit 1CZ Uzivatel CZE v | Nastavitroli |
Hlavni | Kontakty | Zména hesla
Detail tiketu 174178 »mwm || Viokitpiohu || Zp#t na seznam tiketd || Obnovit strénku |
Datum otevieni Stav Zavaznost
17082017 1241 Otevieny 1 HAVARIE
Katedorie tiketu
Mam problém s.hardwarem.projektorem
Shrnuti
Problém s projektorem
Popis tiketu
Problém s projektorem
Vlastnosti
Jméno Hodnota Priklad
umisténi
Historie
Kontakt Datum Typ Shrnuti
17.08.2017 1241 1CZ_ZaloZeni tiketu Contact:

Obrazek 7 - Vlozeni komentare

5.3 Vyhledani tiketu

Vyhledani tiketu je mozné nékolika zplsoby.

V levé ¢asti Uvodni obrazovky je ¢ast Vyhledat moje existujici tikety
V této Casti se zobrazuji odkazy na seznamy

«  Otevienych tiketl

- Vyredenych tiketl

« Uzavrenych tiketd

www.i.cz | Czech Republic 13
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« adalsi

Zaroven se v textu odkazu zobrazuje pocet tiketl / pozadavkl v daném stavu (Mate xx
otevienych tiketd).

PFiklad seznamu otevrenych tiket{, ktery se otevie po kliknuti na odkaz Mate 2 otevienvch tiketd
ukazuje Obr. 6.

[cz Service Desk Managder

8 Zikaznik kraje Odnlasit eSPIS Zakaznik Kraje CZE < | Nestauit oli
Hlavni | Kontakty | Zména hesla
Seznam tiketd Obnovit strénku
Rozbalit vie 1-2/2
Tiket # & Stav & Shrmuti &
> 174181 V fegeni Mam problém s.serverovymi sluzbami.~ jiné
v 174098 Cekd na zakaznika Ceyaiaieat
Rozbalit vie 1-2/2

Obrazek 8 - Seznam otevienych tiketd uZivatele

Postup:

1. Na Uvodni obrazovce v ¢asti Vyhledat moje existujici tikety vyberte odkaz odpovidajici stavu
hledanému tiketu a kliknéte na tento odkaz.

2. Systém zobrazi seznam tiketl odpovidajici danému odkazu.

3. Vyberte pFislusny tiket a kliknéte na jeho Cislo. Systém zobrazi detail tiketu.

P¥imé vyhledani tiketu miZete pouzit, pokud znate ¢&islo tiketu, se kterym chcete pracovat.

Postup:
1. Zadejte Cislo tiketu do pole pro vyhledani na Uvodni strance.
2. Potvrdte vyhledani tladitkem [ Zo0razit

5.4 Zobrazeni detailu tiketu

Detail tiketu zobrazuje dllezité Gdaje o tiketu (Obr. 9). Zobrazeni detailu oteviete kliknutim na
odkaz s Cislem tiketu.
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[cz Service Desk Manager

& Zikaznik kraje Odnlasit  eSPIS Zakaznik Kraje CZE < | Nastavit roli
Hlavni | Kontakty | Zména hesla
Detail tiketu 174181 prdat komernsr || NIBHEpIIoNU | | GBROMESANKD

Datum otevieni Stav Kategorie vady Termin reakce Termin fedent
220820171311 Otevfeny 1 HAVARIE
Katedorie tiketu
Mam prablém s serverovymi sluzbami ~ jiné
Shrouti
M&m prablém s.serverovymi sluzbami.~ jiné
Popis tiketu
Mam prablém s serverovymi sluZzbami ~ jiné
Vlastnosti
Iméno Hodnota Pfiklad
Historie
Kontakt Datum Typ Shrnuti

22082017 13.11 ICZ_ZaloZeni tikety Contact:

Obrazek 8 - Detail tiketu

Detail tiketu obsahuje nasledujici polozky:
« Kompletni Udaje o tiketu — datum a Cas zaloZeni, stav, zavaznost, kategorie a popis tiketu

« Doplnkové udaje - pokud nebyly tyto Udaje pfi zadavani tiketu zapsany, nejsou v detailu
tiketu zobrazeny. Zobrazeni dopliikovych tdaj se li& podle kategorie tiketu.

» Historie pozadavku - zde jsou zapsany cinnosti, které se tykaji zpracovani tiketu od jeho
zaloZeni do uzavieni. Kazda aktivita zaznamenana v historii obsahuje typ aktivity, popis,
datum, kdy byla aktivita provedena a kym.

5.5 Upravy tiketu
Editace existujiciho tiketu je mozna pouze formou vkladani komentaird a dokumentd (pfiloh a

odkaz{) - viz pfedchazejici kapitoly. Pokud poZadujete zménit polozku na tiketu (nap¥. kategorii
tiketu, zavaznost apod.) je nutné kontaktovat resitele (telefonicky, e-mailem).

5.6 Nesouhlas s resenim tiketu

UZivatel otevre tiket ze seznamu vyieSenych ptipadd. Pomoci tladitka Nesouhlas s fe$enim mze
nastavit, ze nesouhlasi s predlozenym resenim.

Postup:

1. V detailu tiketu nachazejicim se ve stavu ,Vyiedeno" kliknéte na tla&itko | Nesouhlassiesenim

2. Na nasledujici obrazovce zadejte dlvod do pole Diivod nesouhlasu a kliknéte na tlacitko
Nesouhlas s fe3enim

. Pozadavek bude vracen fesiteli k pokracovani feseni.
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[cz Service Desk Manager
& Zakaznik kraje Odhlasit eSPIS Zakaznik Kraje CZE © | Nestavitroli |
Hlavni | Kontakty | Zm_éna hesla

Datum otevieni Stav Kategorie vady Termin reakce Termin feseni
17.08.2017 1241 Vyfeseno 1 HAVARIE
Kategorie tiketu

Mam problém s hardwarem projektorem
Shrnuti

Prablém s projektarem

Popis tiketu

Prablém s projektarem

Vlastnosti

Jméno Hodnota Piiklad

umfstént

Historie

Kontakt Datum Typ Shrnuti
17.08.2017 1351 Auto Close Autornatic closure will occur at: 08/22/2017 13:51:33
17.08.2017 1351 ICZ_Vyregeni tiketu Status changed from 'V fegenf to 'VyrfeSeno'
17082017 1351 Zména stavu Status changed from 'Otevieny' ta 'V fegeni’
17.08.2017 1241 ICZ_ZaloZeni tiketu Contact:

Obrazek 9 - VyfFeseny tiket

[cz Service Desk Manager

8 Zikaznik kraje Odnlasit eSPIS Zakaznik Kraje CZE v | Nastavitroll |
Hiavni | Kontakty | 7Zména hesla
Nesouhlas s feSenim tiketu 174178 Nesouhlas s feenim  Stormo. | Vymazat pole

DOvod nesouhlasu *

Obrazek 10 - Nesouhlas s FeSenim

5.7 Uzavreni tiketu

UZivatel otevre tiket ze seznamu vyresenych tiketd. Pomoci tlaéitka Uzavfit tiket mize nastavit svij
souhlas s predlozenym fesenim. Na nasledujici obrazovce mize pridat komentar a souhlas potvrdit
tla¢itkem Uzaviit tiket, pfip. se vratit nebo smazat svij komentar.

Postup:

1. Vyhledejte tiket ve stavu VyfeSeno (napf. ve scoreboardu v sekci ,Vyhledat moje existujici
tikety" kliknutim na odkaz Mate xx vyfFesenych tiketi, vybérem prislusného tiketu)

2. V detailu tiketu klikn&te na tla&itko | Hzaviittiket

3. Na nasledujici obrazovce doplnte komentar do pole Poznamky pro uzavieni.
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4, Potvrdte uzavieni tiketu kliknutim na tla&itko | Uzaviittiket

Po uzavreni tiketu dostanete e-mailem formulaF, v kterém je mozné reseni tiketu ohodnotit.

[cz Service Desk Manager

8 Zakaznik kraje Odnlasit eSPIS Zakaznfk Kraje CZE v Nastavit roll
Hlavni | Kontakty | Zména hesla
Uzavfeni tiketu 174181 Uzaviittiket  Stomo | Vymazat pole

Komentaf

Obrazek 11 - Uzavreni tiketu
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6 PFilohy

6.1 Stavy tiketl

Stavy tiketu

Nasledujici tabulka zobrazuje stavy tiketu v SDM. Systém kontroluje povolené prechody mezi stavy.

NOVY Tiket neni Uplny (neni kategorizovan, nema pridélenu resitelskou
skupinu). Tzn Operator SD musi doplnit chybé&jici Udaje (telefon
uzivateli apod.).

OTEVRENY Tiket je kategorizovany, informace o zaloZeni tiketu byla zaslana
skupiné resiteld.

ODMITNUTY Tiket byl odmitnut, protoze byl zadadn neopravnénym uzivatelem.

V RESENi

Resitel prijal tiket (pFiviastnil si jej) pripadné jeété jinym zplsobem
potvrdil souhlas s feSenim tohoto tiketu.

CEKA NA
ZAKAZNIKA

SLA se nepocita, od zakaznika potfebujeme doplniujici informace,
¢ekame na jejich dodani.

Pozndmka: Pokud si tiket zalozil Fesitel (v tomhle pohledu je vnimany
jako koncovy uzivatel) a v fesitelském rozhrani pouZije na dany tiket
aktivitu ,Komentar resiteli", tak se dany tiket automaticky ze stavu
,Ceka na zakaznika" probudi do stavu ,V Fedeni* a zaéne mu opétovné
odpocitavani SLA.

CEKA NA TRETI

SLA se nepodita.

STRANU

VYRESENO SLA se nepoditd, tiket vyfeden a ¢ekdme na odsouhlaseni uzivatelem.
I:JE§OU,HLAS S UZivatel odmitl vyfeSeni tiketu - SLA se pocita, systém zasila notifikaci
RESENIM Fediteli/skuping Fesitel(/SD.

UZAVRENO Uzivatel souhlasi s vyfe$enim (uzaviel tiket).

ODLOZENO SLA se nepodita, reseni tiketu odloZeno z jinak specifikovanych divodd.

www.i.cz
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6.2 Emailové notifikace

Nasledujici tabulka zahrnuje seznam notifikaci, dale urluje akce, pfi kterych jsou notifikace
generovany, a uzivatele, ktefi notifikace dostavaji do pfislusné e-mailové schranky.

Aktivita Kdo je notifikovan Poznamka
Otevieni tiketu Koncovy uzivatel, ¢lenové
resitelské skupiny zakaznika
Tiket v Feseni Koncovy uzivatel
Tiket odmitnut Koncovy uzivatel
Tiket vyfFesen Koncovy uzivatel
Tiket uzavien Koncovy uzivatel, ¢lenové

resitelské skupiny zakaznika

Tabulka 4 - Notifikace
Kazda notifikace obsahuje v predmétu zpravy informaci o tom, jaka akce byla s tiketem provedena.

V téle notifikace jsou zakladni informace o tiketu, obsah posledniho zdznamu v tiketu a odkaz na
tiket v ServiceDesku viz Obrazek 13 - Priklad notifikace.

H S s €SPIS - Tiket 109863 mé nového viastnikasskupinu - Zpréva (HTML) (jen pro cteni) T H - 0 X
s0UBOR [T
" 4 & v £ pr, i 3 avidla # it
Ignorovat 2 (L*(_W £ sehta | Snani .. % it cen ¥ Pravidla B moop 3y i Q
# OﬁL(—d e 1 E-mail tjmu v Hotovo . W OneNote - T o [F] Souvisejici = .
2 = sta - Odstranit &dét Odpovedét Predat 5 & . Fesunout ~_ nacit jako Zafadit do Zpracovat | Prelozit upa
s Nevyzad ita - pavel P 58] Dali - =] BTt G = J P I P
o Nevyadans poita T I &2 Odpovédetao.. ¥ Vytvoiit novy | T EP Akee - baciios Katadonte s N it
Odstranit Odpovédét Rychlé kroky ] Pesunout Znadky [} Upravy Lupa ~
po 11.8.2014 9:33
Service Desk ICZ <servicedesk@i.cz>
eSPIS - Tiket 109863 ma nového vlastnika/skupinu
Komu
Zakaznik:
Organizace:
Resitel:
Resitelska skupina:
1D externiho tiketu:
Shrnuti:
Popis tiketu:
Text zaznamu:
Tato notifikace byla odesléna z aktivity ICZ Transfer & Callback.
Neodpovidejte prosim na tento automaticky generovany mail, podta nenf vyzvedsvana.
Pro podrobnajéi informace o tiketu kliknéte na: https://sdweb i.cz/CAl 20P=SEARCH +HFACTORY =Cr+SKIPLIST=1+QBE EQ.id=508754

Service Desk ICZ Tiket 110624 byl vyfesen I:‘ ~

Obrazek 13 - Priklad notifikace
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