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

Spusténi helpdesku

Do webového prohlizece zadejte adresu helpdesk.upce.cz.

Prihlaseni k helpdesku

o
Pomoci ikony se dostanete na standardni univerzitni pfihlasovaci stranku (nejste-li jiz

prihlasen), kde se prihlasite obdobné jako do intranetu, Versa Ci jinam. Po pfihlaseni se dostanete do
Uvodni nabidky helpdesku.

Vytvoreni pozadavku
Na Gvodni obrazovce nebo v seznamu pozadavkd vyberte volbu ,,Pridat pozadavek”.
Vyberte oddéleni (pole plsobnosti) a kategorii poZzadavku, ktery si pfejete zadat. Napft.

1.
2.

,0ddéleni UPa -> Webové sluzby univerzity -> Helpdesk univerzity”

Univerzita
Pardubice

helpdesk zkusebni prg 2

Vitejte FAQ) - Casté otazky Seznam poZadavki Vyhledavani ZaloZzky

Pridat poZadavek

=1 Vyherte prosim kategorii:
é Oddéleni "TO" (Technicky odbar)
=] @ Oddéleni "UPa” (Spolefne sluzby Univerzity Pardubice)
= Webové sluzby univerzity
a2, Studijni agenda univerzity (portal.upce.cz, stag.upce.cz)
[_Eh Tiskové sluZzby SafeQ (safeq.upce.cz)
9, Helpdesk univerzity (helpdesk.upce.cz)
__H Centralizované pfihlaSovani (cas.upce.cz)
% Ostatni webové sluzby UPa
% Internetové stranky univerzity (www.upce.cz)
& potitatova sit (dratova i bezdratova)
1 Emaily zamé&stnanci i studentd
a Telefonni linky
L Problémy tykajici se jinych oblasti
[@1 oddaleni "piskovista” (Piskovisté (pouze pro pfedvadéci potfeby a testovani funkénosti))
2,11,09 11:33 - Luk3s Slansky (testing)
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——

odhlasit

Storno é;

ZdloZky: pfimo CAS


http://helpdesk.upce.cz/

3. Vyplite formulaf s informacemi o zaddvaném pozadavku. Jedna se o informace obdobné

emailu — pfedmét a text.
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Vitejte FAQ - Casté otazky Seznam poZadavki Vyhledavani ZaloZky Odhlasit
Pridat poZadavek Predmét pozadavku $
Storno &
Cilova kategorie: % UPa/ Helpdesk (kliknutim zvolte jinou kategorii)
PFadmét: |
MNapiste prosim viechny informace, které mohou pomoci vyfesit Vas problém. Pfipojené soubory (0) é”

LB B@IB 7 U sk x ¢ T |2iE ]S

A|=

Popis poZadavku
(text mGze byt jiz predvyplnén, v tom pripadé doplnite potfebné informace)

Vytvofit pozadavek = Nahled
2,11.09 11:37 - Luka2 Slansky [testing] Zalozky: piime CAS

a. Po vyplnéni formulafe pozadavek vytvorite (), ¢&imz se automaticky odesle email
spravcdm, ktefi tento typ pozadavku maji zpracovavat.

Sledovani pozadavki

o

V ,,Seznamu pozadavk(“ mlZete zobrazit poZadavky, ke kterym mate pfistup, zejména své vlastni.
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Vitejte FAQ - Casté otazky Seznam poZadavkii Vyhledavani ZaloZzky Odhlasit
Seznam pozadavkii MozZnost filtrovani pozadavkll | 4 o nacit s istn niastans. o ahnai £
Stav: Oddéleni: Zainteresovanost: Seznam pozadaVku

|Jak\'{ko|iv » |Jakéko|iv v EMe pozadavky a pfizvan k pozadavkui v |

PoZadavky [1-2]z 2 Mé poZadavky Pozadavkd na s
Me pozadavky a pfizvan k pozadavku
€ =~ VytvoFeni = 0 Pfizvan k pozadavku Stav Autor
2 200  20.10.09 12:31:13 piSledované poZadavky bhiéin  Ukoncené/schvilené Lukds Siansky (testing)
@ 154 27.3.0910:32:09 OWAD Helpdesk Pokus - GM Odmitnuté Lukas Slansky (testing)
'ﬁ:? Zménit sloupce
2.11.09 11:58 - Lukd$ Slinsky (testing) ZdloZky: pfimo CAS

esup-helpdesk v3.28.2 - Copyright (c) 2004-2008 ESUP-Portail consortium



Zde mate vypsané poZadavky, které muzete filtrovat dle rGznych kritérii (nebojte se zkouset, osobni
nastaveni nemUzZe ovlivnit jiné uZivatele) a po kliknuti na fadek s pozadavkem zobrazit podrobnosti
(Ize jen v pfipadé, Ze mate opravnéni pozadavek Cist).

Podrobnosti pozadavku

Univerzita
Pardubice

helpdesk zkuSebni prow6z

s

Vitejte FAQ - Zasté otazky odhlasit

Mozné akce (zejména napsani
Pozadavek &. 200: Ukazkovy pr  komentare) k poZadavku.

Tisknout & Zpét é;

€ PFimy pfistup: I PFidat pozadavek Pridat komentaF # 2aovu oteviit Il
Autor: 8 e el Ee . Historie
Lukas Slansky (testing)
Spra . -~ ﬁ“ 20.10.09 14:08: Lukas Slansky (testing) schvalil ukonceni
D & Slansky Lukas - vyfizovani pozadavku. & “
L. o 20.10.09 12:58: Slanclar Lukac nkanil zneacovani pozadavku.
Stav: Ukoncené/schvalené |[Koneené uz . . .
gf 20.10.00 1) Historie poZzadavku |ny éas.
Vlastnosti 4 & 20.10001 ovani poZadavku
(dFive nepfiacicuy ;. o
20.10.09 12:31: aplikace pfidala komentaF. 5
19 ) ytvoFil poZzadavek.

=k

Prilozené soubory (0) Kliknutim na ® zjistite,

kdo dostal upozornéni

Vizualni prvky helpdesku
Pro lepsi vizudlni orientaci v helpdesku jsou pouzivany specifické barvy a ikony. Jejich vyznam je
konzistentni v celém helpdesku.

Vyznam barev
Barvy indikuji zejména prioritu poZadavku, kterd mlze je nastavena automaticky helpdeskem a muze
byt zménéna spravcem pozadavku.

Ve vypisu pozadavku je u kazdého z komentard zobrazen barevny pruh, ktery indikuje, kdo danou
informaci poskytl.

Barevny kéd priorit

evvys

Nizka priorita

Normalni priorita

Vysoka priorita

Nejvyssi priorita

Barevny kéd autora informace

Informace od autora pozadavku

Informace od spravce poZadavku

Informace od uZivatele, ktery je pfizvan k feSeni pozadavku

Informace od jiného uZivatele (u vetfejnych pozadavku)

Informace pfimo od aplikace




vvvvvv

lkona | Aktivni Nejcastéjsi vyznam
+ Ano Zobrazi rozsifenou hlavni nabidku
- Ano Zobrazi zkracenou hlavni nabidku
=X Ne Spravce
8 Ne UZivatel/autor
b Ano Zobrazit dodatecné informace/moznosti
A Ano Skryt dodatecéné informace/moznosti
Ano Zobrazit/skryt, komu byla zaslana upozornéni k akci
+] Ano Pfesunout
& Ano Zménit
= Nékdy Informace/pozadavek...pfistupné viem
& Nékdy ...pFistupné pouze spravciim
& Nékdy ...pFistupné autorovi/spravciim
P Nékdy ...pristupné autorovi/spravclim/pfizvanym uZivateldm
E Ano Pridat (vétsinou) komentar
VétSinou | PoZadavek
= | Ano Kombinace ikon poZadavek+pfidat = pfidat poZzadavek
g Ano Seznam casto kladenych otazek
(7] Ano Casto kladena otazka — zobrazeni/skryti odpovédi

Kdo vidi informace, které napisu?
Omezeni viditelnosti informaci v poZzadavku ma nékolik aspektd.

UZivatel ma ptistup pouze k nékterym ,,oddélenim”, v nichZ mlZe mit pfistup k prohlizeni pozadavkl
¢i je sam vytvéret. Tento pfistup je ovlivnén osobnimi vlastnostmi pfihlaseného uzivatele (je
zaméstnanec/student/pracuje na fakulté) ¢i identité pocitace, ze kterého se pfihlasil (je u pocitace

v podsiti fakulty). Pfistup nemze ovlivnit ani spravce problému ani uzivatel sam.

Pozadavky jsou vytvareny jako soukromé, tj. vidi je pouze autor a spravci, ktefi mohou dany
pozadavek resit. Spravce mize zménit nastaveni poZadavku tak, aby byl pro vSechny viditelny nazev
pozadavku (ale ne obsah), ptfipadné tak, aby byl viditelny cely poZadavek pro vSechny uZivatele.

V rdmci pozadavku jsou informace zpfistupnény na zdkladé vztahu k poZadavku. Standardné je vse
napsané vidét pro vsechny uZivatele, ktefi mohou poZadavek zobrazit. Pfi zapisovani informace je
mozné omezit viditelnost informace tak, aby jej vidéli jen nékteré skupiny uZzivatell s néjakym

vztahem k pozadavku.

Zivotni cyklus pozadavku

Standardni Zivotni cyklus je ve zjednodu$eném pohledu® zapsén nize. V téméf kazdém okamziku
mUiZe autor poZadavku pridat k poZzadavku dodatecny komentar. P¥i kazdé akci je zainteresovanym
uzivatellm (mimo autora akce) odeslan email s upozornénim o aktualizaci.

1 ;s o v v v . . . / . s e
Kompletni diagram stavl poZadavku a moZnych zmén mezi stavy je v anglické verzi umistén zde.


http://www.esup-portail.org/download/attachments/10125378/ticket-lifecycle.png

ZalozZeni pozadavku — tj. vybér typu a vyplnéni predmétu a textu poZadavku.
Pozadavek je ve stavu , Neptidéleny”.
Spravce problému prevezme problém, pripadné jej priradi nékterému z kolegl (nebo je
problém automaticky pridélen helpdeskem).
PozZadavek je ve stavu ,V feseni”.
Probiha feseni problému.
a. Spravce a autor mohou komunikovat za pomoci helpdesku pomoci komentara.
b. Spravce miZe od autora vyzadat dodatecné informace.
c. Spravce muizZe poZzadavek odlozit, je-li potfeba pockat delsi dobu.
PoZadavek je ve stavu , OdloZeny”. V urcité datum (nebo ru¢né po intervenci
spravce) je pozadavek obnoven k feseni.
Sprdvce uzavre feSeni problému.
a. Po pozitivnim vyreSeni je pozadavek ve stavu ,Ukonceny”.
b. Po odmitnuti (tj. nejedna se o problém, poZadavek nelze splnit, ...) je ve stavu
,O0dmitnuty”.
Autor mlze (ne)odsouhlasit vyfeseni poZzadavku — tj. fici, Ze poZadavek byl v pofadku vyfizen,
pfipadné Ze vyfizen nebyl.
a. Po odsouhlaseni ovéfeni splnéni pozadavku — stav ,,Ukonéeny/schvaleny”.
b. Po odmitnuti vytizeni — zpét do stavu ,V feSeni“.
c. Pourcité dobé je ,automaticky schvaleny” a preveden do stavu , Neaktivni“.
Po urcité dobé je uzavieny pozadavek archivovan — stav ,Archivovany”.

Casto kladené otazky - FAQ

Pro fe$eni opakujicich se dotazil slouzi sekce ,FAQ — ¢asté otazky“. Zde najdete strukturované

zanesené otdzky a odpovédi na né. Pfi zadavani poZadavku mohou byt nékteré ¢asti FAQ k typu

pozadavku pripojeny — ¢asto se jednda o otazky umoznujici samoreseni pripadného problému,

pripadné lepsi podani presnéjsich informaci pro pozadavek.

Nékolik poznamek k ovladani helpdesku

Nepouzivejte tlacitka webového prohlizece ,Zpét“ a ,Vpred”, jejich pouziti neumi helpdesk
spravné zpracovat a Casto se ,zasekne” nebo ,nereaguje na kliknuti mysi“. Pro navrat na

I
predchozi stranku slouzi (vSude, kde to ma smysl) tladitko %' Zpét ¢i Storno.

,Podivné chovani” je také typické pfi prohlizeni helpdesku ve dvou oknech jednoho
prohlizece zaroven.

2 Z anglického Frequenly Asked Questions = asto kladené otazky



