Helpdesk Univerzity Pardubice
Navod pro spravce - 6. 11. 2009

Uvodem
Navod navazuje na ndvod pro uzZivatele. VeSkeré informace v ném uvedené plati i pro spravce, ti maji
nékteré moznosti navic oproti ,,obyéejnym* uzivatelm.

Seznam poZadavkii
Asi nejvétsi zménou v prostredi helpdesku pro spravce je ,,Seznam pozadavk(”. V ném je pro spravce
pfipraven dvoji pohled na poZadavky — a to , uZivatelské prostiedi” a ,spravcovské prostiedi”.

20 i

V uzivatelském prostredi je pohled na pozadavky stejny, jako bez spravcovskych prav — jsou
zobrazeny vSechny osobni pozadavky a poZadavky, které jsou verejné (pominu-li zasah filtru vypisu).

Ve spravcovském prostfedi na druhou stranu vidite pozadavky, které muzete (i jen teoreticky)
spravovat — to znamend pozadavky, které jsou v oddélenich, ve kterych figurujete jako sprédvce.
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P - - e - -~ =
Seznam poZadavki (spravceyské prostiedi) &8, Piidat pozadavek  Oznacit vie jako pfectené & Obnovit &

Stav: 0Oddéleni: Zainter »sovanost: P\f"e l'nénl' S révcovského a p:
|Jakykoliv % |lakékoliv v |Viechnypozadavky P P
Pozadavky [1 - 40] z 60 uzivatelského seznamu

. — Typ zobrazeného —  pozadavki.

€. ~ Vytvoreni = Oddéleni v o '
3 246  5.11.00 15:18:54 TO seznamu pozadavk{. | - emremmermrmrerr—" mhridele
o 245 5.11.0912:10:09 OWAD LIS ETG OIS wripojeni iFls Odmitriut
3 2494 5.11.09 10:02:51  UPa Jiné Normalni Test vytvoreni Zrusené
s 243 5.11.09 8:49:54 TO Kiice/karty Normaini aktivace karty Ukonéene
3 242 5,11.09 8:08:54 TO Kiice/karty Normalni aktivace pristupavych prav-dékanat FCHT Ukondene
3 241 4.11.09 15:22:12 TO UdrZba-havarie Nejwyssi Oprava zdmku toalety Ukondene
» 240 4.11.09 15:08:03 TO UdrZba-nehavarie  Normailnd Uchyt na skfenénych posuvnych dverich Ukondene
& 239 4.11.09 14:20:16 OWAD Jiné web Normalni Zfizeni tictu na univerzitnim webhostingovém ser... Ukondene
s 238 4.11.09 14:14:56  OWAD Jiné web Normaini Zfizeni Uétu na univerzitnim webhostingovém ser... Ukondéene
& 237  4.11.09 13:11:5 0 Udrzba-nehavarie Normalni Prestéhovani stolkd feseni
» 236 4.11.09 11:42:58 TO UdrZba-nehavdrie  Normaini Pridéldni dchytek Ukondene
* 235 4.11.09 10:50:20  TO UdrZba-nehavarie  Normaini prestéhovani lab.stolu a termostatu Ukonéene
Z 234 4.11.09 10:31:07 TO Klice/karty Normaini Zhotoveni klige OdloZene
& 233 4.11. 09 10:26:38 TO UdrZba-nehavarie  Normaini Privrtani @ upevnéni policek Ukondene
3 232 4.11.09 10:23:55 TO UdrZba-nehavarie  Normaini Zhotoveni a pfidéldni néstének Ukondene
3 231 4.11.09 10:00:44 TO UdrZba-nehavarie  Normalni vy¥ména Zdrovky Ukondene
2 230 4,11.09 7:27:19 UPz Jiné Normaini Problém s UPS ES 700 Ukondene

Typ zobrazeného seznamu pozadavk je zobrazen v titulku hned pod hlavni nabidkou, pfepinat mezi
uZivatelskym a spravcovskym prostfedim mizete pomoci ikony @/{%



Zobrazeni pozadavku
Po zobrazeni pozadavku se objevi nové moznosti prace s pozadavkem. Pfistupnost nékterych funkci
mUze byt omezena administratory, nejsou-li tedy pfistupné, nelekejte se.
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PoZadavek €. 189: Barevné schéma akc . & _ {:
Tisknout & Zpét &

€ = pfimy pistup: | P¥idat pozadavek PFidat komentaF ¥
Autor: 0 & varekova Ludmila Historie
Spravce: Zadny [& & 2100 — S .
2.10.0 v . v s ve gv , ko vV k Ludmil
Piebrat & & E {diive. MoZnosti prebrani a pridéleni [ " farekova tudmia
...a ukongit 2= & 2.10.0 .
...a 7adat info 2 =@ lpro skl Zpracovani pozadavku. <ultni téma (zatim UPa).

pridalit = 2

Stav: NepFidélené

Vlastnosti

PfiloZzené soubory (0) %

.

Jedna se zejména o moZnost prebrat a pridélit zpracovani pozadavku. V ptipadé, Ze jiz pozadavek

zpracovavate, je zde moznost pfidélit zpracovani pozadavku jinému spravci a uvolnit zpracovani, ¢imz
zUstane pozadavek bez spravce.
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s

PoZadavek €. 191: Navod pro helpdesk ; h
p p Zménit pfedmét Tisknout & Strucny tisk & 7pét ﬁ{

€ > pFimy pistup: I PFidat poZadavek ¥ Piidat komentaF # Storno & Pozadovat informace @ Ukonéit vyfizovani
[ odmitnout Z1 odiozit 1

Rozsifené moznosti

prace s pozadavkem. e NivvEE (d
Spravce: i 2 slansky Lukas 4 =y 3. joritu na "MejvyEEi" (dFive
Uvolnit&h
Pridélit = =

Autor: T & slansky Lukas Histor|

prEGhastaveEneTy:
‘ 6.10.09 10:09: aplikace pfFidélila vyfizeni poZadavku uZivateli Slansky Lukas
(d¥ive nepfidéleny). =
. 6.10.09 10:09: aplikace pF¥idala komenta¥.
&“ 6.10.09 10:09: Slansky Lukas vytvofil poZadavek. .
Pro helpdesk je potfeba pfipravit navody pro nasledujici role uzivatelu:

Stav: V FeSeni

Vlastnosti - -
® & UZivatel - napf. student

o jak se pfihlasit, jak vytvorit ticket, cela Zivotni cesta ticketu, jak prochazet,
jak vyhledavat, osobni nastaveni, FAQ
PfiloZené soubory (0) = o klitové funkce i jako screencast
o slovnik dileZitych pojmd
o doplnit i FAQ
. . i ® sprivee - fesitel problémd
Prizvani uZivatelé (0) "% o komentaie a sprava ticketd, piepindni mezi pohledem spravee a uzivatele




Po pfebrani pozadavku pod spravu je mozné pouzivat dalSi moZnosti prace se stavem pozadavku:

e Pfidat komentaF % — k pozadavku sdéluji néjakou informaci; napt. ,,odeslali jsme technika
problém resit”.

e Pozadovat informace ' — pro Usp&iné vyieeni pozadavku neni dostatek informaci, sdélte
nam je; napr. ,,uvedte presnéjsi lokalizaci mista“.

e Ukongit vyfizovani Il — pozadavek byl tusp&sné vyiesen.

e Odmitnout*7 - pozadavek neni mozné fesit, je nesmyslny, jiz nema vyznam.

e Odlozit Il - zpracovani pozadavku musi byt na néjakou dobu odloZeno; napf. z dlivodu
¢ekani na externiho dodavatele. Po odloZeni je mozné vybrat, jakym zplsobem
(ruéné/automaticky) bude pozadavek znovu uveden do aktivniho stavu.

Predem pripravené reakce

Pti feSeni pozadavk(l se mnoho komentart miize opakovat. Aby spravce nemusel vidy vymyslet a
psat cely text, je mozné pouzivat tzv. ,predem pripravené reakce”. Vybranim ze seznamu
pfipravenych reakci (ptiprava je dale) se pfipraveny text pfida do pole s komentarem.
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Pridat komentar k poZadavku €. 220 Storno é
VloZte prosim Vas komentaf. [-vyberte reakc - i¥  Pfipojené soubory (0) n?’
fa— 1 - vyberte reaka -
L BE:B 7 U &% < TI" &L= = | [Slansky Lukas] Duplicita - CZ

[Slansky Lukas] Duplicita - EN

Tento typ pozadavk( zatim neni moZné feditv helpdesku. [g:angg II:EE:E% Eg?ﬂ—_f(o:rzwarded

i A S, . P P — an
Vas poZadavek byl pfedan piimeo kompetentnimu pracovnikovi, ktery Vas v nejblizsi ¢ %Slansky Lukas] Spam - EN
Slansky Lukas] Zména vlastnika - CZ

[*] Nezpracovava se v helpdesku - pfedano

UloZit komentaF Viditelnost: | pfednastavené v [ nevarovat Nahled %

Historie (Prilohy (soubory) )

( |_‘L: citovat predchozi akce)
& 30.10.09 13:05: aplikace p¥idélila vyFizeni poZadavku uZivateli Slansky Lukas (dfive nepfidéleny).
Assignment algorithm (cykficky) returned [lusl0338]
Pro spravu predem pfipravenych reakci slouzi stejné pojmenovana sekce z rozsifené hlavni nabidky

helpdesku.
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Vitejte FAQ - casté otazky Seznam poZadavkii Vyhledavani ZaloZzky Nastaveni 0 helpdesku Odhlasit =

Zurnal Piedem pFipravené reakce Nastroje Administrace oddéleni Viditelnost oddéleni Statistiky

PFedem pfipravené reakce

Globalni reakce (1) Piidat ¥ Reakce pro oddéleni "TO" (0) P¥idat ¥

A [*1 Nezpracovdva se v helpdesku - pfedano [ 3

Tento typ poZadavki zatim neni mozné fesit v helpdesku.

P LI ; P I Reakce pro oddéleni "OWAD" Pfidat
Vas poZadavek byl pfedan pfimo kompetentnimu pracovnikovi, ktery Vas v p

neiblizéi dobé kontaktuje. (0) s
Soukromé reakce (6) Pridat ¥ -
Reakce pro oddéleni "UPa" Pridat
-, [Slansky Lukas] Duplicita - CZ 4 (0) +
-, [slansky Lukas] Duplicita - EN [ ¥
% [Slansky Lukas] ECTS - forwarded [ 3
-, [slansky Lukas] Spam - CZ [ ¥ -
, [Slansky Lukas] Spam - EN 4 3 Reakce pro oddéleni "FEI" Pridat
-, [Slansky Lukas] Zména vlastnika - CZ [ HK (0) +

Nastaveni oznamovani
PFfi zméndch v oddéleni spravce jsou odesilany emaily s upozornénimi, dale jsou denné odesilany
prehledy s obsahem helpdesku ve spravovanych oddélenich.

Nastaveni kdy a jak ¢asto (a zda vibec) se ma odesilat najdete v rozsitené hlavni nabidce pod

polozkou , Nastaveni”, vpravo dole je umistén odkaz ,Zménit osobni nastaveni jako spravce”.

Zurnal Piedem pfipravené reakce Nastroje Administrace Oddéleni Viditelnost oddéleni Statistiky

Nastaveni spravce '
p Zpét é

Nezapomefte zménit nastaveni tykajici se oddéleni pfed opusténim této stranky.

Interval obnoveni seznamu poiadavkﬂ:| 1 minuta v

0 Pozastavit zpravy o zménach FAQ
&l Pozastavit monitorovani poZadavki
Pozastavit denni pFehledy

Seskupovat piehledy do jednoho emailu, je-li to mozZné ol
[] zobrazovat poZadavky po ukonceni vy¥izovani, odmitnuti, odloZeni, ...

Pro oddéleni "TO"

Sledovani poZadavki (v redlném gase): |23’dné w (vyberte 'Viastni” pro zobrazeni politiky)

Prehledy (pravidelng&): | Z3dné A

IH Zménit nastaveni oddéleni "TO"

Pro oddéleni "OWAD"

Sledovani poZadavki (v redlném &ase):

VEechny pozadavkyy: Mlnikdy Clvytvoreni Clvizdy
PoZadavky v denske kategorii [ nikdy [vytvoreni Clvidy
Mné pfidélené pozadavky: Nikdy [lvytvoreni Mvzdy
Prehledy (pravidelngé): | Mné pfidélené, élen kategorie, nepfidélené ~ Cas: | 8:00 ¥ |— v [ odesilat i o vikendu & Test

Zde mUZete pro kazdé oddéleni detailné nastavit, v jakych situacich se maji odesilat upozorriovaci
zpravy. Pro upresnéni: ¢lenska kategorie je kategorie pozadavk(, které mam spravovat. Stredni



hladina sledovani by méla byt pro vétSinu spravcl optimalni. Déle je mozZné nastavit, jak podrobny
prehled ma helpdesk sprdvci odesilat a kdy (mUze byt maximalné 2x denné).

Sikovné postupy pro spravce
Po nékolikamési¢nim internim pouzivani helpdesku mame moznost uvést nékteré dobré napady, jak
efektivné helpdesk pouzivat. Jednd se pouze o osobni nazor, ktery nemusi platit vSeobecné.

e Vseznamu pozadavkl méjte nastaveno spravcovské prostredi a filtr nastaven na ,Stav:
Otevieny”, ,Zainteresovanost: Mné pridélené nebo nepfidélené pozadavky”; v seznamu
budou pouze pozadavky, které je potreba jesté resit.

e AZ nds néco napadne (nebo prijde nadmét od uZivatelil), tak ndvod doplnime.



