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1. Prihlaseni do aplikace

Do aplikace CHD — Centrdini Helpdesk se pfihlasujete pfes odkaz na plose — CHD Liberec — odkaz
http://helpdesk.liberec.cz

Podporované prohlizece pro pouZiti web klienta jsou:
e Internet Explorer 7 a vyssi
e Mozilla Firefox
e Google Chrome

UZivatelské jméno — vas prihlasovaci login ve tvaru prijmeni.jmeno

Heslo — vase vygenerované heslo

Pfihlaseni
: & m:ruak:j ir %
hm Zeitina -

Prihlasit

Zapomnéli jste heslo?
Cevnit v aplikaci d.client

ozo06-2012 DATRON E

IMFORMALTHIF TECHHALOHER

y
Lt I‘
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Po Uspésném prihlaseni do aplikace se zobrazi v levé ¢asti obrazovky naviga¢ni menu a obrazovka s prehledem

aktualit.

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

Moje poZadavky - fronta PoZadavkd, které Zakaznik vloZil prostfednictvim klienta aplikace, nebo je za
ného vlozZil Regitel nebo Operator z telefonického zadani.

- . Sluzby a podpora
E—E}. YloZeni poZadavku
& Csobni protokoly
m Maje poZadavky

b A prehledy

2. VloZeni poZzadavku

Pfi vloZzeni nového Pozadavku vyplni uzivatel v roli ,, Zakaznik” pouze Nazev a Popis pripadné pfida ptilohu.

Mazev: |Mefunkéni Outlook

Dobry den, prosim o opravu M5 Office - nejde spustit]

UloZit 3¢ Storno

Ptidani prilohy se provede vloZeni souboru vybraného z dostupnych GloZist, které ma uzivatel k dispozici.
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Po stisknuti volby UloZit se pozadavek zaloZi a to tomto kroku budete informovani

— Ed

Vasemu poZadaviu bylo pfidEleno disle LIS-356.

| 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 napravu 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 Gpravy schvalovaci, zajisténi hardware/ software, nastup/vystup
zaméstnance.....

V téchto pfipadech neni aktivovano pocitani SLA, nicméné poZadavek je evidovan véetné predpokladaného
terminu dokonceni.

3. Moje pozadavky

Fronta Moje pozadavky — volba zobrazi filtrovanou frontu pozadavkd, které patfi uzivateli aplikace v roli Zakaznik.
Pti zobrazeni detailu poZadavku je mozné v zavislosti na roli s PoZadavkem dale pracovat.

Uberedils | *Zikaamik Tet

LI5-355 Zmenavy Nakup HW Liberedkd 15 *Zakaznik Test Nakup_hs
poZadavek

o Zmeénovy o - - 5 : . o Ginis - vy

L15-354 ik Iménovy pozadavek uZavren Liberecka IS Zakaznik Test s

L15-353 5LA poZadavek Problém s aplikaci MS Outlook Liberedka I5 *Zakaznik Test Ostatni

L15-2P-33 ZEPEnmy HWSW \zavien Libereckd 18 *7akaznik Test Nakup_ha
poZadavek

L15-352 SLA poZadavek test 1 uzavien Liberedka IS *Zakaznik Test Ginis - st

L15-ZP-32 Zmenovy Nakup HW Liberedkd 15 *7 akaznik Test Nakup_ha
pofadavek

L15-351 5LA poZadavek Dotaz test Libereckd IS *Zakaznik Test Obecny
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3.1.SLA pozadavek

Detail pozadavku

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

Moje poZadavky LIS-356

H&e 0 & &2

Uleit Ladénl - PferuSeni SLA  Refresh
LIS-356 Nefunkéni Outlook
Organizace : Libereckd IS Zakaznik : *Zdkaznik Test Telefon : &
Utvar : Oddéleni silniéni a doprawni Operator : Supervisor Test

VioZeno z : 10.35.134.119
SLA : 5LA nizkd Cas vloZeni : 06122018 Oznadit :
Proces : 5LA pofadavek

Zbjva (+)/Zpoidéni (-):

Kategorie : Software

lozky st 06.12.2018 13:25 06.12.2018 09:28 + 0d 3h 57m
T oZky : Ostatni software | shuiby
e ¥ 11,12.2018 10:25 + 5d Oh 57m
PoloZka : Ostatni
14.12.2018 0%:25 + 7d 23h 57m
Priorita : Stfedni Naléhavost : Nezaddna
Stav : Qj@ﬁ Tym: PoZadavky Hlavni Fesitel: Supervisor Test
Popis :

Dobry den, prosim o opravu M3 Office - nejde spustit

'!_:! Dotaz na fesitele Z | ‘ '.':_’. Hibernace 2

Prace Vetahy Piilohy Subdodavatelé

Text nnznamb:

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

jsou nejdalezitéjsi casy jednotlivych SLA milnika:
e (as VloZeni Pozadavku
e (as Odezvy
e (as Vyreseni
U ¢ast Odezvy a Vyreseni jsou zobrazeny hodnoty:
e  Plan —smluvni hodnoty nebo zadané hodnoty v ptipadé Terminovaného ukolu
e  Skutecny — skutec¢né hodnoty odpovidajici zméndm stavu pfti feSeni Pozadavku

e  Zbyvajici ¢as/Zpozdéni — rozdil ¢asu Skuteény a Plan, zdporna hodnota vyjadfuje Zpozdéni ¢ili pfekroéeni
smluvni hodnoty.

Stavy a akce na poZadavku

V feseni
V tomto stavu se Vas pozadavek resi pridélenym resitelem. Pfi pfechodu do tohoto stavu
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bude zaslan notifikacni e-mail. Timto zacina bézet SLA termin pro vyfeSeni pozadavku.

Mozné interakce zadavatele (uzivatele) :

- Dotaz na fesitele — Do tohoto stavu se pozadavek dostane v ptipadé, 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 zprava 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 potiebuje
vyjadreni k navrhovanému reseni a v tomto okamziku se zastavuje SLA termin pro vyreseni. Na e-mail bude
odeslana zprava o zmeéné stavu.

MozZné interakce uZivatele:
- Reaguje na dotaz a pozadavek zméni do stavu fesSeni 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 feseni
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

Otevre se samostatné okno pro vloZzeni 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.
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Mozné interakce uzivatele:

- 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 uzavieni

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

Mozné interakce uZivatele:
- 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 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 ndvrh na uzavieni tak by ho zdkaznik mél uzavrit. V ptipadé, Ze uzivatel neni

spokojeny s vyfesenim pozadavku, miZe 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.

e

Paodet il pddek:
1 = wedmi néspokojen
2w Ak e

Bylfa jste spokojen/a s vyTesenim ] Ktmantis: Hapovida pro hodnoceni
poFadaviu? ##ﬁ 'ﬁ 1

3 = stardard

4 = spnken

Byl/a jste spokojen/a s komunikad ] mentis: : '
resar T 1 2 ¢ o s d I 5« e ko

Lizmdit Zruht |

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

Hodnotici kritéria
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Byl/a jste spokojen/a s vyfesenim pozadavku?
Byl/a jste spokojen/a s komunikaci fesitele?

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

3.2 Zménovy poZadavek

Zménovy pozadavek je ten, u kterého je pozadovana 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-ZP-32 Nakup HW

Organizace : Liberecks 15 Zadavatel : *Zakaznik Test Telefon : &
Utvar : Oddaleni silnitni a dopravni Operator : Supervisor Test
VloZeno z : 93.99.138,185
SLA : Terminovany dkol Cas vioZeni : 28.11.2018 Problém ANO/NE :
Proces : Zménovy poZadavek

Kategorie : Zménove poZadavky

Splnit do: Zhiva (+)fZpozdeni (:
Typ poloZky : Nékup Hardware [ Software Sz AT R s PEECTyETp.
PoloZka : Nakup_hardware_softwars
Priorita : Stfednf Naléhavost : Nezaddna
Stav : [WifesEni Tym : PoZadavky Schvalovatel : Frohlich Josef Hlavni Fesitel : Supervisor Test

PopIS 3 | potiahuji novou tiskdrnu.

T e ok

V feseni

V tomto stavu se Vas pozadavek resi pridélenym resitelem. Pfi pfechodu do tohoto stavu
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bude zaslan notifika¢ni e-mail. U zménového pozadavku je stanoven predbéziny/ domluveny termin, ktery je
uveden v poloZce Termin — splnit do.

LIS-ZP-32 Nakup HW

Organizace : Libereckd 15 Zadavatel : *Zakaznik Test Telefon : a
Utvar : 0ddéleni silniéni a doprawni Operdtor : Supenvisor Test
VioZeno z : 93.99,138.185
SLA : Terminovany kol Cas vioFeni : 28.11.2018 Problém ANO/NE :

Proces : Zménavy pozadavek

Kategorie : Zménové pofadavky Zhojv (+)fZposdini (-):
Typ polozky : Nakup Hardware | Software

27.12.2018 00:00 + 20d 14h 30m
PoloZka : Nakup_hardware_software
Priorita : Stfedni Naléhavost : Nezaddna
Stav : [ feseni Tym : PoZadavky Schvalovatel : Frohlich Josef Hlavni fesitel : Supervisor Test

POPIS * | potiehyji novou tiskarnu.

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.

MozZné 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 pozadavku (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 zndmkou 3 (dobfe). V systému vyhodnoceni by mélo byt rozliSitelné automatické
hodnoceni a hodnoceni uZivatelem.

Vlozit poznamku

Otevre 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 ndvrh na uzavieni, tj. fesitel neuzavird adny pozadavek
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MozZné interakce uZivatele:
- Potvrdit uzavieni pozadavku s vyplnénim hodnoticiho formulare

-V pripadé nesouhlasu s vyfesenim ho prevést do stavu reSeni a SLA termin je opétovné aktivovan

Systém:

Automatické uzavreni po 14 pracovnich dnech (pfi pfedani do stavu navrh na uzavreni 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, 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 Uzavtit kdy se spusti hodnotici formular.
Tento formuldf nam slouzi jako zpétna vazba spokojenosti zakaznika.

Bylfa jste spokofen/a s vyresenim ] Homentar: Hapowida pro hodnoceni
poZadavku? *#ﬁ ﬁ = bodit Filakia

1 = wiimi nespokoien

2 = ndapoknien

3 = stardard

4 = sookejen

Byl/ a jste spokojen/a s komunikac M mentdF! ; '
Er&&eﬁ? Palop **ﬁﬁ‘ e I £ = v sposen

iz | Zrukt |

Hodnoceni neni povinné a tak Ize pozadavek uzavfiit bez jakéhokoliv hodnoceni. Nicméné bychom radi ziskali
zpétnou vazbou vase hodnoceni nasich sluzeb.
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Hodnotici kritéria
Byl/a jste spokojen/a s vyfeSenim pozadavku?
Byl/a jste spokojen/a s komunikaci fesitele?

U pozadavk( hodnocenych jednou / dvémi hvézdickami je nutné dat komentar, abychom méli detailnéjsi
pfedstavu o problému.

Pfehled hodnoceni

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

L . Sluzby a podpora
WloZeni poZadaviu
‘ Csobni protokohy
m Moje pofadavky
v A Prehledy

# Piehled hodnoceni

uuuuu T ’ e

Prehled hodnoceni

3 [ Cislo Ul [ Mazev poZadaviku ¥ | Datum hodnoceni ¢ Stav ¥ [ Hodnotitel ¥ [ Fesitel ¥ | Kritérium hodnoceni ¥ | Hodnoceni ¥

_m

| | us-2s1 SLA 09.10.2018 101 =Zakamik Test Resitel Test Byl/a jste spokajen/a s komunikad Feditele? 4 Nespokojen/a

EA | LI5-252 | Nowvy NE 09.10.2018 101 Takazm‘k Test Rasllel Test Bylfa jste spokojenfa s vyfedenim pofadavku? 4- Va

@ 1 LI5-252 | MNovy NB 09.10.2018 101 | *Zakaznik Test | fieditel Test Byl/a jste spokejen/a s komunikad Fesitele? 5 —Zcela nespokajen/a

3 [ . L15-254 . SLAE 09.10.2018 101 | *Zakaznik Test | Supervisor Test Byl/a jste spokojenfa s vyFedenim podadaviu? 1 - Velmi spokojen

B | L15-254 | SLAG 09.10.2018 101 | =Zékaznik Test | Supervisor Test Byl{a jste spokojen/a s komunikaci Feitele? 4 — Nespokojen/a

@ 1] LI5-258 | testi0i0 10.10.2018 101 | =Zakaznik Test | Supervisor Test Bylfa jste spokojen/a s wyieSenim poZadaviu? 3 — Standard

@ LI5-258 test1010 10.10.2018 101 *Zakaznik Test Supervisor Test Evl/a jste spokojen/a s komunikad reditele? 3 — Standard

@ LIs-261 zak 18 11.10.2018 101 *Zakaznik Test fiegitel Tast Byl/a jste spokojen/a s wyiesenim poZadavku? 3 — Standard
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