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UVODNIi USTANOVENI

Ugel

Tento metodicky pokyn stanovuje pravidla a postupy pro pouzivani softwarového nastroje
ServiceDesk, ktery je urCeny k evidovani pozadavku od uzivateld ve FNOL, zaroven slouzi
k evidenci poZadavku i od externich firem. Cilem je zajistit jednotné a efektivni vyuzivani
tohoto nastroje vSemi zaméstnanci UIT od 1. 5. 2025.

Zavaznost

Tento metodicky pokyn je zavazny pro vsechny zaméstnance Useku informacnich
technologii Fakultni nemocnice Olomouc.

Sprava normy

Sprava normy se fidi smérnici Sm-G001 Vznik a Fizeni organizacnich norem.

VYMEZENi POJMU

Zkratky

FNOL Fakultni nemocnice Olomouc
oG Odborny garant

ON Organizacni norma

ODUP Oddéleni uzivatelské podpory
Definice

ServiceDesk je ITSM (IT Service Management) nastroj, ktery slouzi k fizeni pozadavku IT
podpory, incidentu, probléma a zmén.

Katalog sluzeb — je seznam sluzeb poskytovanych v ramci ServiceDesk. Katalog sluzeb je
evidovan v ramci ulozisté ServiceDesk a aktualizovan vedoucim oddéleni ODUP.
Odborné funkce

Vedouci oddéleni ODUP — je zodpovédny za spravu katalogu sluzeb a organizaci prace
v ramci Oddéleni uzivatelské podpory.

Vlastnik sluzby — jedna se o utvar (pracovni skupinu) v ramci FNOL, které realizuje feSeni
pozadavkl v ramci ServiceDesk dle stanovenych pravidel.

Zodpovédny za sluzbu — je osoba, ktera zodpovida za kvalitu plnéni pozadavku v ramci
sluzby.

Uzivatel FNOL (dale ,UZivatel”) je kazda osoba, ktera vyuziva vypocetni techniku a
programové vybaveni FNOL k pInéni pracovnich ukolu.

Resitel je zaméstnanec UIT, ktery je v softwarovém nastroji ServiceDesk zodpovédny za
feSeni konkrétniho pozadavku, ktery mu byl pfifazen.

Operator servicedesk je zaméstnanec Oddéleni uzivatelské podpory, jeho pracovni napln
spoCiva v feSeni pozadavkl, popf. v zajisténi jejich FeSeni odbornym pracovnikem UIT.
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V odlvodnénych pfipadech také pfijima telefonni hovory (na kl. 4516) a takto pfijaté
pozadavky eviduje v nastroji ServiceDesk.

VLASTNI TEXT

Evidence pozadavki v JIRA ServiceDesk

Kazdy pozadavek od uzivatele bude zaznamenam v systému ServiceDesk. Od uzivatelu
budou pozadavky pfijimany prostfednictvim aplikace FNOL Help, tzv. modrého telefonku.
Zaroven pozadavky mohou byt pfijimany emailovou formou na email servicedesk@fnol.cz.
V ojedinélych pfipadech budou pozadavky pfijimany operatorem servicedesku, ktery
pozadavek do systému zaznamena prostfednictvim portalu ServiceDesk.

Kazdy pozadavek musi byt evidovan v systému ServiceDesk JIRA.

V pracovni dny v dobé od 7:00 — 15:30 v ServiceDesk pfijem pozadavkl ve fronté ODUP -
pfijem dale zpracovavaji zaméstnanci ODUP. Mimo tuto dobu provadi pfijem pozadavku
sluzba UIT.

Kazdy pozadavek bude minimalné obsahovat udaje o Zadateli (jméno, pfijmeni, telefonni
spojeni, pracovisté, ze kterého pozadavek pochazi). Dale musi minimalné obsahovat popis
pozadavku, kategorizaci dle katalogu sluzeb (primarni c¢innost ODUP), pracnost
pozadavku, feSitele a feSeni poZadavku.

Prace s pozadavkem v systému ServiceDesk

Prace s pozadavkem je detailné popsana v pfiloze €. 1 Manual ServiceDesk.

PFidélenim pozadavku k feSeni na konkrétniho viastnika sluzby (utvar) dle katalogu sluzeb
se zodpovédnym za vyifeSeni pozadavku v ¢ase a kvalité stava zodpovédny za sluzbu
(vedouci utvaru). Tento zodpovida také za to, Zze pozadavky nejsou bez pfidéleného
konkrétniho fesitele.

V pfipadech, kdy eviduje pozadavek pracovnik UIT prostfednictvim portalu ServiceDesk, je
tento pracovnik povinen poZadavek pridélit dle katalogu sluZzeb na konkrétni feSitelsky
utvar (vlastnika sluzby). Pokud takto evidovany pozadavek muze naplfiovat parametry
projektu, pfeda tento pozadavek na ODUP.

Jednoduchy popis ServiceDesk

Leva ¢€ast obrazovky — obsahuje seznam front jednotlivych pracovist. Kazda fronta
reprezentuje konkrétni pracovisté a zahrnuje pozadavky, které se na né&j vztahuiji.

Stiredni ¢ast obrazovky — po otevieni konkrétniho pozadavku je k dispozici jeho podrobny
popis, pfipadné pfilozené soubory. Ve spodni Casti této sekce je zobrazena veskera
historie pozadavku v€etné komentara a zmén stavu.

Prava ¢€ast obrazovky — po otevieni konkrétniho pozadavku zde najdeme udaje o
uzivateli, ktery pozadavek odeslal, a informace o jeho zafizeni. V horni ¢asti této sekce se
nachazi ovladaci prvky, které umozriuji dal8i praci s pozadavkem.

Specifické odpovédnosti a pravomoci

Dals$i odborni garanti

Nejsou
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SOUVISEJiCi DOKUMENTY

Dokumenty vyssi arovné
Nejsou k dispozici Zzadné dokumenty vySsi irovné.

Dokumenty FNOL
Sm-1001 Provozovani informacnich technologii a informacénich systém

Vystavené dokumenty
Nevystavuje Zzadné nové dokumenty.

ZAVERECNA USTANOVENI

Uginnost
Tato ON nabyva ucinnosti dnem 1. 5. 2025

Dnem ucinnosti se nenahrazuje zadna ON.

OG je povinen 1x za 2 roky provést revizi ON. Pokud to stav vyzaduje, musi OG zajistit
vypracovani nového vydani ON nebo jeji zmény. Zaznam o provedené revizi provede
spravce dokumentace do formulafe Fm-G001-REV-001 ,Zaznam o revizi ON*.

Povinnost vypracovani nové ON nebo zmény nastava i v pfipadé, Zze dojde k zasadnim
zmeénam, které se dotykaji obsahu ON.

Pfechodna ustanoveni nejsou stanovena.

Prilohy
Pfiloha ¢. 1 Manual ServiceDesk
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