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1. Prihlaseni do aplikace

Do aplikace CHD — Centralni Helpdesk se prihlasujete pres odkaz na plose d.client kde vas klient automaticky ovéri
vic¢i doméné (neni tedy nutné vypliovat prihlasovaci Udaje)

B 5
e FEEERERERES i";
-[_fesky [

Po Uspésném prihlaseni do aplikace se zobrazi v levé ¢asti obrazovky navigacni menu a obrazovka s prehledem
aktualit.

1.1.Uvodni obrazovka
Zakladni obrazovkou po ptihlaseni do aplikace je obrazovka Moje pozadavky.
Menu v levé ¢asti obrazovky obsahuje tyto polozky:
e VloZeni poZadavku — obrazovka pro zadani informaci o PoZadavku

e Moje pozadavky - fronta PoZadavk(, které Zakaznik vloZil prostfednictvim klienta aplikace, nebo je za
ného vlozil Resitel nebo Operator z telefonického zadani.

3yigace: B

e

?_nﬂl:
| .Slufby a podpora
L_ﬁ. VioZeni poZadavku
- & Osobni protokoly
m Maoje pozadavky

' d.process
i - ) DAS metadata
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2. VloZeni poZadavku

Pfi vlozeni nového PoZzadavku vyplni uzivatel v roli ,, Zakaznik” pouze Nazev a Popis pfipadné pfida pfilohu.
W| VloZeni pozadavku X|

Nazev: |Problém s apikaci MS Outiook

(e G

Dobry dn,
nemam funkini aplikad M5 Outlook, Prasim o vyfeseni
Dékuji|

|g Ulogit 1| |I- § Stomo 1|

Pridani pfilohy se provede vloZeni souboru vybraného z dostupnych ulozist, které ma uzivatel k dispozici.

MNizew: |Problém s aplikad MS Outlook |

e E
e || @~ k| Lo | B2 2b2t | B )
Fridat pFilohy

Qtevie vybér souboru pro pridani jako phloha. V rozbalovacm
zeznamll jsou k dispozid posledni pougivane soubory.

Bez priloh

|| Uloit || || % Storno ||
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Po stisknuti volby Ulozit se pozadavek zalozi a to tomto kroku budete informovani

Vaternu poZadavku bylo pfidélenc &islo LI5-3533.

oK

Operator Helpdesku nasledné vyhodnoti typ pozadavku tj. jestli se jedna o typ pozadavku SLA nebo zménovy.
Zakladni rozdéleni:

1. Zakazky typu "oprava"= PoZadavek pod SLA - zde je podstatné, Ze u pozadavku nejsou pozadovany jakékoli
zmény Ci Upravy funkcionalit. Jedna se Cisté o ndpravu stavu, ktery z néjakého dlvodu neni v soucasnosti funkéni.
V téchto pfipadech je aktivovano pocitani SLA

2. Zakazky typu "zménovy" - je poZzadovana zména funkcionality. Tyka se Upravy postupu, jiny nebo novy vypocet,
graficka podoba, novy modul, jakékoli legislativni Upravy schvalovaci, zajisténi hardware/ software, nastup/vystup
zaméstnance.....

V téchto pripadech neni aktivovano pocitani SLA, nicméné pozadavek je evidovan vcetné predpokladaného
terminu dokonceni.

3. Moje pozadavky

Fronta Moje poZadavky — volba zobrazi filtrovanou frontu pozadavkd, které patfi uzZivateli aplikace v roli Zakaznik.
Pti zobrazeni detailu poZzadavku je mozné v zavislosti na roli s PoZzadavkem dale pracovat.

LIS-ZP-32 Zménovy poZad... MNakup HW v feseni
LI5-351 SLA pofadavek Dotaz test v fedeni
LIS-350 SLA pozadavek Test Zak 1 v Feseni
LIS-344 SLA poZadavek Hibernace 8-16 v Fedeni
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3.1.SLA pozadavek

Detail pozadavku

Zobrazuje kompletni informace o Pozadavku Zakaznika a umoziiuje provést akce pomoci funkcnich tlacitek

LIS-353 Problém s aplikaci MS Outlook

Organizace : Liberecka I3 Zakaznik : *Zakaznk Test Telefon :
Utvai

[l

8

: Oddéleni silnitni 2 dopravni Operator : Supervisor Test

VioZeno z: 10.35.134.119

SLA: 5LA nizkd Cas vioZeni: 05.12.2013 10:11 Oznaiit : 7]
Proves 5 A paksavel Shascnast Pijva () Znoaier ):
ategarie : safiwane Odezva: [ERED : -l 05.12.2018 10:27 0d 3h 44m
Typ poloZky : Ostatn software [ sluzby P 10.12.2018 11:11 5d0h 17m
PoloFlia s Ostertnf e 15.12.2018 09: 11 7d 22h 17m
Priorita : Stfedni Naléhavost : Nezadna
Stav: L‘.’ﬁ " Tym: PoZadavky Hlavni Fesitel: Supervisor Test
Popis : |Dabry den,
neméam funkéni aplikac MS Outlock, Prosim o vyieSen’
Dékuji
Il‘:’_l Dotaz na Feditele Z I Ill:! Hibernace Z ‘ ll:! Zrufen 7
[ o AR
Text poznamky: [7] Intern{ pozndmka {Pouze pro feditele)
||@ Uloit poznamiu s piilohou || ‘ Uloit poznambu bez pilohy ‘|

Zapsal Zapsano Typ Text Upfesnéni

8| seevrest om0 RN B e p——

V levé ¢asti obrazovky jsou zobrazeny detailni informace o PoZadavku v pravé ¢asti pak Servisni hodnoty. Z nich

jsou nejdualezitéjsi casy jednotlivych SLA milnikG:
e (as VloZeni Pozadavku
e (as Odezvy
e (as Vyreseni
U ¢ast Odezvy a Vyfeseni jsou zobrazeny hodnoty:
e  Plan —smluvni hodnoty nebo zadané hodnoty v ptipadé Terminovaného ukolu
e  Skutecny — skutecné hodnoty odpovidajici zménam stavu pfi feSeni Pozadavku

Ve

e  Zbyvajici ¢as/Zpozdéni — rozdil ¢asu Skutecny a Plan, zdporna hodnota vyjadfuje Zpozdéni Cili pfekroceni

smluvni hodnoty.

Stavy a akce na poZadavku

V feseni

V tomto stavu se Vas pozadavek resi pridélenym resitelem. Pfi pfechodu do tohoto stavu

bude zaslan notifikacni e-mail. Timto zacdind bézet SLA termin pro vyfeseni pozadavku.
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Mozné interakce zadavatele (uzivatele) :

- Dotaz na resitele — Do tohoto stavu se pozadavek dostane v pripadé, Ze resitel potfebuje upresnit popis
problému nebo potrebuje vyjadieni k navrhovanému feseni a v tomto okamziku se zastavuje SLA termin pro
vyreSeni. Na e-mail bude odesldna zprdva o zméné stavu.

- Hibernace - Po dohodé a odsouhlaseni s uzivatelem bude tento pozadavek preveden do stavu hibernace. Pti
nastaveni tohoto stavu se odesle notifika¢ni email.

Mozné interakce resitele:
- Navrh na uzavieni pozadavku (ukonci se pocitani SLA terminu)
- Prevedeni pozadavku do stavu Dotaz (zastavuje se pocitani SLA terminu)

- Prevedeni pozadavku do stavu Hibernace — po dohodé se zadavatelem (informace bude notifikacni email)
zde musi byt vydefinovan termin probuzeni pozadavku, ktery po uplynuti této doby se vrati do stavu v feseni
zpét k resiteli

Dotaz na fesitele

Do tohoto stavu se pozadavek dostane v pfipadé, Ze resitel potfebuje upresnit popis problému nebo potrebuje
vyjadreni k navrhovanému rfeseni a v tomto okamziku se zastavuje SLA termin pro vyreseni. Na e-mail bude
odeslana zprava o zméné stavu.

Mozné interakce uZivatele:
- Reaguje na dotaz a pozadavek zméni do stavu feseni a po 30 minutdch za¢ne bézet SLA termin
- Uzavfit pozadavek

- Odmitnuti ndvrhu na uzavieni pozadavku — pozadavek se vrati zpét k resiteli a opétovné se zapina SLA
termin)

Mozné interakce resitele:
- Navrh na uzavieni pozadavku (ukonci se pocitani SLA terminu)
- Prevedeni pozadavku opét do stavu Dotaz (zastavuje se pocitani SLA terminu)

- Prevedeni pozadavku do stavu Hibernace — po dohodé se zadavatelem (informace bude notifikacni email)
—zde musi byt vydefinovan termin probuzeni pozadavku, ktery po uplynuti této doby se vrati do stavu v freseni
zpét k resiteli

Systém:

- Automatické uzavreni po 14 pracovnich dnech (pfi predani do stavu dotaz kdy nereaguje zadavatele
pozadavku) s informaci smérem k uzivateli a reSiteli. Pfi tomto uzavieni bude systémem automaticky
pozadavek vyhodnoceny zndmkou 3 (dobfe). V systému vyhodnoceni by mélo byt rozliSitelné automatické
hodnoceni a hodnoceni uZivatelem.

VloZit pozndmku

Otevie se samostatné okno pro viozeni Poznamky, kde uzivatel komunikuje pfimo s feSitelem. O této interakci
bude informovan jak zadavatel, tak i fesitel pozadavku

Hibernace (uspani pozadavku)

Po dohodé a odsouhlaseni s uzivatelem bude tento pozadavek preveden do stavu hibernace. Pfi nastaveni
tohoto stavu se odesle notifika¢ni email.

Mozné interakce uzivatele:

© Liberecka IS,a.s. — status verejny 7/12
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- Prevést ho do stavu reseni a SLA termin je opétovné aktivovan

Mozné interakce resitele:

- Nutnost zadat termin probuzeni pozadavku (max. 90 dni) — v terminu probuzeni bude poZadavek
automaticky preveden do stavu V feSeni - plati pro vSechny pozadavky automaticky pokud neni probuzen
resitelem nebo operatorem

- Prevést ho do stavu reseni a SLA termin je opétovné aktivovan

Navrh na uzavreni

Resitel predava pozadavek do stavu navrh na uzavieni, tj. Fesitel neuzavird zadny pozadavek

Mozné interakce uZivatele:
- Potvrdit uzavieni pozadavku s vyplnénim hodnoticiho formulare

-V pfipadé nesouhlasu s vyfeSenim ho prevést do stavu feseni a SLA termin je opétovné aktivovan

Systém:

Automatické uzavrfeni po 14 pracovnich dnech (pfi predani do stavu navrh na uzavieni kdy nereaguje
zadavatele pozadavku) s informaci smérem k uZivateli a feSiteli. Pfi tomto uzavieni bude systémem
automaticky pozadavek vyhodnoceny znamkou 3 (dobre). V systému vyhodnoceni by mélo byt rozliSitelné
automatické hodnoceni a hodnoceni uZivatelem.

Uzavieni poZadavku

Pokud je pozadavek ve stavu navrh na uzavieni tak by ho zdkaznik mél uzavrit. V ptipadé, Ze uzivatel neni
spokojeny s vyfeSenim pozadavku, mlzZe ho volbou vratit zpét k feSeni opétovné otevrit.

Jestlize byl pozadavek vyresen tak zdkaznik ho uzavird pres volbu Uzavrit kdy se spusti hodnotici formular.
Tento formular nam slouzi jako zpétna vazba spokojenosti zakaznika.

Bylfa jste spokojen/a s vyredSenim oy Komantss: Napovida pro hodnoceni
e e Wlrdr i P

1 = weimi nespokolen

2w reenokier

3 = gtandard

4 = spgkajen

Bylfa jste spokojen/a s komunikac r A i !
E:J':imj:? pokoje &ﬁ"ﬁ‘ﬁ” e I 5 = velm: spokoien

Lizmit Zrult |

Hodnoceni neni povinné a tak Ize pozadavek uzavfit bez jakéhokoliv hodnoceni. Nicméné bychom radi ziskali
zpétnou vazbou vase hodnoceni nasich sluzeb.

Hodnotici kritéria

Byl/a jste spokojen/a s vyfeSenim poZzadavku?

© Liberecka IS,a.s. — status verejny 8/12
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Byl/a jste spokojen/a s komunikaci fesitele?

U pozadavkd hodnocenych jednou / dvémi hvézdickami je nutné dat komentaf, abychom méli detailné&;jsi
predstavu o problému.

3.2 Zménovy pozadavek

Zménovy pozadavek je ten, u kterého je pozadovdna zména funkcionality. Tyka se Upravy postupu, jiny nebo novy
vypocet, grafickd podoba, novy modul, jakékoli legislativni Gpravy schvalovaci, zajisténi HW, ndstup/vystup
zaméstnance. V téchto pripadech neni aktivovdno pocitani SLA, nicméné poZadavek je evidovan vcetné
predpokladaného terminu dokonceni.

Detail Zménového pozadavku

Zobrazuje kompletni informace o Pozadavku Zakaznika a umoziiuje provést akce pomoci funkcnich tlacitek

LIS-354 Zménovy pozadavek

el

Organizace : Libereckd IS Zadavatel : *Z3kaznk Test Telefon :
Utvar: Odd&leni sinigni a dopravni Operator : Supervisor Test
VioZeno z: 10,35.134.119
SLA : Terminovany Ukel Cas vioZeni: 05.12,2018 12:29 Problém ANO/NE : [T
Proces : Zménovy poZadavek
Katenuie : ZnEne e adavicy Skutegnost: Zbjvé (4)/Zpoident (:

Typ poloZky : Vivojovy pofadavek _ + 0d 0h Om

PoloZka : Ginis - vyvojovy pozadavek

Priorita : Stiedni Naléhavost : Nezadana

Stav: fm.\ Tym : Pofadavky Hlavni fesitel : Supervisor Test

Popis : |Dobry den,
prosim o Upravu v aplikad Ginis dle nove legislativy

u:! Dotaz na feitele_z

Zrusen_Z

- | REETAETT

V feseni
V tomto stavu se Vas pozadavek resi pridélenym resitelem. Pfi pfechodu do tohoto stavu

bude zaslan notifikacni e-mail. U zménového poZadavku je stanoven predbézny/ domluveny termin, ktery je
uveden v polozce Termin — splnit do.
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LIS-354 Zménovy pozadavek

3

Organizace : Liberecka 15 Zadavatel : *Zakaznk Test Telefon :
Utvar : Oddé&leni siniéni a dapravni Operator : Supervisor Test
VioZeno z: 10.35.134.119
SLA : Terminovany dkal €as vioZeni: 05,12,2018 12:24 Problém ANO/NE : [©
Proces: Zménovy poZadavek
Kategorie : Zménove poZadavky Spinit do: Zbiva (+)/Zoddéni (J:
Typ poloZky : Vyvojovy poZadavek 21.12.2018 00:00 15d 11h 33m

PoloZka : Ginis - vivojovy poiadavek

Priorita : Stfedni Naléhavost : Mezadana

Stav: |y iesen Tym : Poiadavky Hlavni Fegitel : Supervisor Test

Popis : [ Dobry den,
!Drosim o upravu v aplikad Ginis die nové legislativy

N:i Dotaz na fesitele_Z ":i ZruSen_Z
ore |NEETRIETTN

Dotaz na fesitele

Do tohoto stavu se poZadavek dostane v pfipadé, Ze fesitel potfebuje upresnit popis problému nebo potrebuje
vyjadreni k navrhovanému fesSeni a v tomto okamziku se zastavuje SLA termin pro vyifeseni. Na e-mail bude
odesldna zprdva o zméné stavu.

Mozné interakce uZivatele:
- Reaguje na dotaz a pozadavek zméni do stavu reseni a po 30 minutach zacne bézet SLA termin
- Uzavrit pozadavek

- Odmitnuti navrhu na uzavieni pozadavku — pozadavek se vrati zpét k resiteli a opétovné se zapina SLA
termin)

MozZné interakce Fesitele:
- Navrh na uzavieni poZzadavku (ukondi se pocitani SLA terminu)
- Prevedeni pozadavku opét do stavu Dotaz (zastavuje se pocitani SLA terminu)

- Prevedeni pozadavku do stavu Hibernace — po dohodé se zadavatelem (informace bude notifikacni email)
—zde musi byt vydefinovan termin probuzeni pozadavku, ktery po uplynuti této doby se vrati do stavu v reseni
zpét k resiteli

Systém:

- Automatické uzavreni po 14 pracovnich dnech (pfi predani do stavu dotaz kdy nereaguje zadavatele
pozadavku) s informaci smérem k uZivateli a reSiteli. Pfi tomto uzavieni bude systémem automaticky
pozadavek vyhodnoceny znamkou 3 (dobre). V systému vyhodnoceni by mélo byt rozlisSitelné automatické
hodnoceni a hodnoceni uZivatelem.

Vlozit poznamku

Otevie se samostatné okno pro vlozeni Poznamky, kde uzivatel komunikuje pfimo s feSitelem. O této interakci
bude informovan jak zadavatel, tak i fesitel pozadavku

Navrh na uzavreni

Resitel predava pozadavek do stavu navrh na uzavieni, tj. Fesitel neuzavird zadny pozadavek

Mozné interakce uZivatele:
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- Potvrdit uzavfeni pozadavku s vyplnénim hodnoticiho formulare

-V pfipadé nesouhlasu s vyfeSenim ho prevést do stavu feseni a SLA termin je opétovné aktivovan

Systém:

Automatické uzavreni po 14 pracovnich dnech (pfi predani do stavu navrh na uzavieni kdy nereaguje
zadavatele pozadavku) s informaci smérem k uZivateli a reSiteli. Pfi tomto uzavieni bude systémem
automaticky poZzadavek vyhodnoceny znamkou 3 (dobfe). V systému vyhodnoceni by mélo byt rozlisitelné
automatické hodnoceni a hodnoceni uZivatelem.

Uzavieni pozadavku

Pokud je pozadavek ve stavu ndvrh na uzavieni tak by ho zakaznik mél uzavtit. V pripadé, zZe uzivatel neni
spokojeny s vyfesenim pozadavku, mizZe ho volbou vratit zpét k feSeni opétovné otevrit.

Jestlize byl pozadavek vyresen tak zdkaznik ho uzavird pres volbu Uzavrit kdy se spusti hodnotici formular.
Tento formuldf nam slouzi jako zpétna vazba spokojenosti zakaznika.

Podet hidrddel:
1 = wsimi megpokojen
2 = Pk En

Bylfa jste spokojen/a s vyiefenim ey Kamentss: Hapovida pro hodnoceni
poiadaviu? ﬁﬁ'ﬁ 'ﬁ' L]

3 = standard

4 = sookojen

Bylfa jste spokojen/a s komunikaci A . '
i‘:"ﬂ‘teij:? - ﬁﬁ'ﬁ‘ﬁ“ ierey I 5 = vl mpokien

Lizaiit Zridst |

Hodnoceni neni povinné a tak Ize pozadavek uzavfiit bez jakéhokoliv hodnoceni. Nicméné bychom radi ziskali
zpétnou vazbou vase hodnoceni nasich sluzeb.

Hodnotici kritéria
Byl/a jste spokojen/a s vyfeSenim poZzadavku?
Byl/a jste spokojen/a s komunikaci fesitele?

U pozadavkd hodnocenych jednou / dvémi hvézdickami je nutné dat komentaf, abychom méli detailné&;jsi
predstavu o problému.
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Ptrehled hodnoceni

Manual k aplikaci Helpdesk

V pifehledu hodnoceni miuze uZivatel vidét pfehled vsech svych hodnoceni na poZadavcich

5 A Prehledy

j i Piehled hodnaoceni

.. B Prehled poZadavks - novy
| PRI LR

Cislo Nazev poZadavku Datum hodnocem: Stav

o0e ae = F

st s Joonas o
LI5-251 SLA% 09.10.2018 101

LI5-252 Novy MB 09.10.2018 101

LI5-252 Novy MB 09.10.2018 101

LIS-254 SLA G 09.10.2018 101

LIS-254 SLAG 09.10.2018 101

LI5-258 test1010 10.10.2018 101

LI5-258 test1010 10.10.2018 101

LI5-261 zak 18 11.10.2018 101

LIS-261 zak 18 11.10.2018 101

LIS-259 Zzk 16 14.10.2018 Navrh na uz...
LI5-259 Zak 16 14.10.2018 Névrhna uz...
LI5-253 SLAS 14.10.2018 Navrh na uz...
LIS-253 SLAS 14.10.2013 Navrh na uz...
L15-263 Zak 19 15.10.2018 Navrh na uz...
LIS-263 Zak 19 15.10.2018 Navrh na uz...
LIS-264 Zak 20 15.10.2018 Nawrhna uz...
LIS-264 Zak 20 15.10.2018 Navrhna uz...
LIS-265 test-prez 15.10,2018 Navrh na uz...
LIS-265 test-prez 15.10.2018 Navrh na uz...

© Liberecka IS,a.s. — status verejny

Hodnotitel
ol

*Zakaznk Test
*Zakazmk Test
*Zékamik Test
*Zékaznk Test
*Zakaznk Test
*Zakaznk Test
*Zakaznk Test
*Zakaznk Test
*Zékamk Test
*Zékaznk Test
*Zakaznk Test
*Zakaznk Test
*Zakaznk Test
*Zakaznk Test
*Zékaznk Test
*Zékaznk Test
“Zakaznk Test
*Zakaznk Test
*Zakaznk Test

Resitel

Reite] Test
Reiitel Test
Fresits] Test
Supervisor Test
Supervisor Test
Supervisor Test
Supervisor Test
Fieditel Test
Fesits] Test
Resitel Test
Feedite] Test
Fefits| Test
Reitel Test
Supervisor Test
Supervisor Test
Resite] Test
Reditel Test
Supervisor Test
Supervisor Test

Bylfa jste spokojen/a s komunikad feSitsle?

Bylfa jste spokejen/a s komunikadi feditele?

Bylfa jste spokojen/a s komunikad Feditele?

Kritérium hodnoceni Hodnoceni ]

4 —Nespokojenfa [

Bylfa jste spokojenfa s vyfeSenim poZadavku? 4 —Mespokojenfa i
Bylfa jste spokojen/a s komunikad feitele?

5 - Zcela nespokojen/a i

Bylfa jste spokojen/a s vyfedenim poZadavku? 1 - Velmi spokojen

4 —Nespokojenfa H

Bylfa iste spokojen/a s vyieienim pofadavku? 3 —Standard t

3 —Standard ]

Bylfa jste spokojenfa s vyFesenim poZadavku? 3 -Standard

Bylfa jste spokojenya s komunikad feitele? 3 -Standard
Bylfa jste spokojenfa s vyfesenim poZadavku? 3 —Standard
Bylfa jste spokojen/a s komunikad feditele? 3 —Standard
Bylfa jste spokojen/a s vyfeienim pofadavku? 3 —Standard t
Bylfa jste spokojen/a s komunikad fefitsle? 3 —Standard 1

Bylfa jste spokojenfa s vyFeienim poZadavku? 3 -Standard H
Bylfa jste spokojen/a s komunikaci feitele? 3 —Standard i
Bylfa jste spokojen/a s vyFesenim poZadavku? 3 —Standard
Bylfa jste spokejen/a s komunikad feditele? 3 —Standard
Bylfa iste spokojen/a s vyfeienim poZadavku? 4 - MNespokojen/a i
Bylfa jste spokojen/a s komunikad feitele?

4 —Nespokojen/a i
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