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1. UVOD

Tento dokument vysvétluje pouzivani aplikace Helpdesk a jeji pouzivani ze strany uZivatele. Pro pfistup do ni postaci jakykoliv internetovy prohlizec

(Internet Explorer, Firefox nebo Opera)
2. OBRAZOVA DOKUMENTACE

2.1 Spust éni aplikace
Pro spusténi aplikace Helpdesk kliknéte na ikonku na ploSe — Helpdesk Liberecké IS
2.2 PFihlaseni

Po spusténi aplikace se zobrazi nasledujici formular:

frohlich.josef

e
testina -

Aby se zabréanilo zneuziti aplikace neautorizovanym osobam, budete vyzvani k zadani Loginu a Hesla, které jsou stejna jako pfi pfihlaSovani do

pocitaCe. Vyplrte tyto polozky a pokracujte stisknutim oranzového tlacitka login.

© Liberecka IS, a.s.
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2.3 Rozlozeni obrazovky Aplikace

Po pfihlaseni se zobrazi Gvodni obrazovka s nasténkou, zde jsou uvedeny upozornéni na vyluky systému ¢&i aplikaci

2 User User logout nastaveni g‘

~
RY
EDGEFRAME

HELPDESK

*HelpDesk
Problémy EdgeFrame HelpDesk - Liberecka IS, a.s.

Znalostni

i : napladnovana instalace nové verze alni Agendy,
databaze

Adresar

nahoru | tisk

>HelpDesk V levém rohu je na vyb ér:

Problémy Helpdesk — Gvodni stranka

Problémy — zde je prehled vSech problémd, které jste na Helpdesk zaloZili
Znalostni databaze — obsahuje pfiru¢ky a navody pro uzivatele
Adresar — obsahuje kontakty na vSechny uzivatele s jejich emailovymi adresami

Znalostni

databaze

Adresar
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2.4 Vytvo feni nového problému

Novy problém vytvofite pfes menu problémy, kdy zaddme volbu novy problém a napiSeme stru¢ny nazev, popis, prioritu, pfipadné pfidame soubor a
ulozime ho. Tim se pozadavek vytvofi a budete o ném informovani pfes email, stejné tak jako pfi zméné jeho stavu.

Problémy

mMefunguie sdilena tiskarna

Sdilend tiskarna u kalegyné nefunguje.Prasim o jeji
Zprovoznéni
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1.5 Vypis problém
Vypis problém G obsahuje uceleny p fehled o problémech:

Lupa — detail pozadavku

ID — ¢&islo, identifikator problému

Nazev problému — popis pozadavku

Stav — nazev stavu, ve kterém se problém aktualné nachazi
Pridéleno — jméno FeSitele, kterému byl pozadavek pfidélen
SLA priorita — priorita dle smluv SLA

Priorita — priorita, ktera byla pfifazena problému

Datum zalozeni — datum, kdy byl problém vytvofen

Problemy

i e-rnail
Mefunlcni rmonior
Pokus s infornaénim e-rnailem
i e-mail £.2 ekl aniy

e-mail Reklamovaniy

Reklamovany

© Liberecka IS, a.s.

Admin, Admin
Adrnin, Admin
nepfidélenn

Support, ClarioMet

Adrmin, Admin
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Problemy

© Liberecka IS, a.s.

Kliknutim na ikonu lup

béhern: 0d Oh 27m

ceno bEhem: 0d Oh 2&m

bez pFiloh

Metiskne

3 kopirka

se dostanete na detail poZza

davku

Uzavieny hd

J
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2.6 Detailni vypis problému

Nézev — je zobrazen pfimo v hlaviéce problému

ID — Cislo problému

Priorita — priorita problému

SLA priorita — priorita dle smluv SLA

Stav — ukazuje v jakém stavu je pozadavek, kliknutim na lupu je vidét
historie zmény pozadavku

Doba zasahu — doba za jak dlouho reagoval FeSitel a poZadavek si otevrel
Doba vyfeSeni — do jaké doby ma byt vyfeSen problém

Datum zalozZeni — ¢as kdy byl zaloZen novy problém

Zalozil — jméno uZzivatele, jez pozadavek zaloZil

Pridéleno — jméno feSitele problému

Soubory — pfilohy, které je mozno i béhem trvani problému pfidat
Poznamky — poznamky k uréitému problému mlZete psat pravé zde a
potvrdite ikonou ulozZit
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2.7. Reklamace problému UBERECKA 1S, o¢

Problemy

ieno béherm: 0d Oh 27m Reklamovany

iEeno béherm: 0d Oh 28m

5-04-04 110 c}

Pokud nebudete spokojeni s vyfeSenim vaSeho problému, mate moznost ho reklamovat otevienim lupy v detailu problému zménou stavu na
reklamovany a ulozit

2.8 Znalostni databaze

Na avodni obrazovce v menu Znalostni databdze budou ulozeny veskeré pfirucky a navody pro uzivatele

HELPDESK

Znalostni databaze

Piirucka uzivatele

uto HelpD
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2.9 Adresar

Kliknutim na volbu Adresar se dostanete na seznam v3ech uzivateld, jejich emailové adresy a dalSi informace

adrnin, Admin

andres, Vadirmir

audy, Jan
2.10 Zivotni cyklus problém @ :

- Novy

- Otevreny (pokud jej FeSitel otevrie)

- Soucinnost zadavatele pozadavku (Problém je feSen ve spolupraci se zadavatelem pozadavku)
- ReSen tfeti stranou (Pokud toto Fesi pfimo externi firma)

- Odlozeny (Pokud problém neni mozné feSit ihned a feSeni se odklada na delSi dobu

- Uzavfeny (Resitel svij kol uzavie)

- Reklamovany (Pokud nejste spokojeni s vyfeSenim problému a potize nadale pretrvavaiji)

3. ZAVER
Tato aplikace slouzi k rychlejSimu zpracovani vaSich pozadavkd, umozni Vam presny prehled o aktualnim feSeni. Zaroven je to jedina evidence o
VaSich pozadavcich, a proto bude vzdy v pfipadé urgenci nebo reklamaci povazovéana za jediny prokazatelny zdroj informaci o hlaSeni vaSich problém.
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4. PRILOHY
4.1. LEGENDA
V nésledujici tabulce jsou vysvétleny pouzité terminy a zkratky:
Zkratka Cely nazev Vysv étlivky

4.2. SOUVISEJICI MATERIALY

V nésledujici tabulce jsou uvedeny vSechny materidly souvisejici s timto dokumentem a materialy, které poslouZzily jako zdrojové informace k tvorbé
tohoto materialu:

Nazev materialu Ulozeni

4.3.SEZNAM REVIZi DOKUMENTU
V nasleduijici tabulce je uveden seznam vSech verzi tohoto dokumentu a jejich popis:

Verze Popis revizi Autor
1.0 Prvni verze dokumentu Josef Frohlich
1.1 Druha verze dokumentu Josef Frohlich
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