Verze1 , .
Manual ServiceDesk

(Metodicky pokyn €. MP-1001-5 ServiceDesk, 1. vydani ze dne 1.5.2025)

Priloha €. 1 MP-1001-05-1

Popis €innosti zaméstnance IT
- Prace se seznamem pozadavkl — kapitola Zobrazeni pozadavku, Detail pozadavku
- Reseni pozadavku (zékladni &innosti)
- kapitola Pfifazeni / pfevzeti feSitele
- kapitola Kategorizace pozadavku
- kapitola Zapsani pracnosti
- kapitola VyfeSeni pozadavku
- Reseni poZzadavku (podpdrné &innosti)
- kapitola Pfedani pozadavku na jiné pracovisté (vlastnika sluzby)
- kapitola Zména typu pozadavku

Zobrazeni pozadavku
- Spustime aplikaci ServiceDesk JIRA a zobrazime si seznam pozadavku.
- V levé Casti obrazovky se zobrazi seznam front jednotlivych pracovist s konkrétnimi
pozadavky.
- V8echny pozadavky zadané pfes modry telefonek ,FNOL Help“, emailem, pfipadné
telefonicky jsou vzdy sméfovany na frontu ,ODUP - pfijem*.
- Pozadavky zadané pfes ServiceDesk portal (slouzi nyni pro IT)
https://portal.servicedesk.fnol.cz/ jsou sméfovany nasledovné:
» ,,Néco mi nefunguje“ a ,,Dotaz / Informace‘ na frontu ,ODUP - Prijem‘
»Néco potiebuji“ jsou automaticky pfesmérovany na konkrétni pracovisté dle
katalogu sluzeb (vlastnik sluzby)
- Pomoci front si zaméstnanec muze filtrovat dané poZadavky.

Moje vytvorené tickety S Pr Request Type Souhrn

ODUP - Pfijem 3 AL b Y. FNOLHelpApp testuji

Detail pozadavku

- Podrobné informace o pozadavku si zobrazime, po kliknuti na modry text ve sloupci
~Souhrn®.

- V detailu pozadavku se v prostfedni Casti obrazovky zobrazi popis pozadavku, v pravém

- V pravé horni €asti obrazovky jsou k dispozici funkéni tlaitka pomoci, kterych se provadi
pfislusné akce ,Akce*

- Kazdy pfijaty pozadavek na ServiceDesk ma pfiznak ,Prijato* zobrazeny v horni ¢asti vedle
tlac¢itka ,,Akce*.

Pfijato v 4 Akce v

- V RESENI

Vyfesit - VYRESENO

Zobrazit workflow

Prifazeni / prevzeti resitele
- Kliknutim na tlagitko ,PFijato“ zménime stav na ,Resit“, ¢imZ se pozadavek automaticky
pritadi konkrétnimu fesiteli, ktery toto uginil. ReSitel nasledné najde sv(jj pozadavek ve fronté
,Moje oteviené tickety“. Po této akci se stav pozadavku zméni na ,V feSeni“.
- Resitele mGze pfifadit také vedouci oddéleni (zodpovédny za sluzbu).
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Prace s pozadavkem — Kategorizace pozadavku

- Kazdy pozadavek musi byt pfifazen do konkrétni sluzby dle katalogu sluzeb. Prvotni
pfifazeni provadi ODUP pomoci voleb:

- Typ zadosti

- Typ Cinnosti
Piijato v % Akce v
Zakaznik

Podrobnosti zdkaznika

@ Anna Hanéakova

Podrobnosti

Priorita ~ Nizka priorita
& OSA - Podpora a udrzba aplikaci
Podpora a tdrzba Core informa¢nf systémy - Konfigurace aplikace

- Zménu kategorizace mUze provést nasledné vlastnik sluzby, pfipadné Fesitel.

- Resitel zarover ovéFi, zda je dana kategorie spravna.
Prace s pozadavkem — zapsani pracnosti
- Kazdy pozadavek musi mit uvedenou skute¢nou pracnost.
- Provedeme vyplnénim pole ,Sledovani ¢asu, které se nachazi v pravém sloupci obrazovky.

Kliknutim na text ,Nebyl zaznamenan zadny ¢&as“ se otevie formulai pro zadani
sledovaného €asu. Po vypInéni poZzadovanych klikneme na ,Ulozit".

Sledovani casu $ Nebyl zaznamenan Zadny as

Sledovani ¢asu

Zaznamenany &as: 10min.

Straveny éas Tbyvajici cas @

10m

PouZijte formét: 2w 4d 6h 45m
s w=tydny

s d=dny

* h = hodiny

* m = minuty

Datum zahdjeni *

21. 3. 2025 14:40 (<]

Popis prace

Aawv A S + v

zde mlZu popsat svoji plé[i

Strana 2/4



Verze1 , .
Manual ServiceDesk

(Metodicky pokyn €. MP-1001-5 ServiceDesk, 1. vydani ze dne 1.5.2025)

Priloha €. 1 MP-1001-05-1

Prace s pozadavkem — vyieseni pozadavku
- VyfeSeni se provadi fesitel zménou stavu na ,,VyreSeno“ kliknutim na ,Vyresit“.

Pfijato 4 Akce

Resit < VRESENI

I Vyfesit < VYRESENO

Zobrazit workflow

- Resiteli se nabidne tabulka, kde po vypInéni naleZitosti stavu FeSeni a komentafe dojde
tlacitkem ,Aktualizovat® ke zméné stavu na ,Vyresen*“.

- Po 168 hodinach ziskava pozadavek automaticky stav ,Uzavien®, tento pozadavek nelze jiz
znovu otevrit.

Vyresit PO

Povinna pole jsou oznacena hvézdickou. *

Stav fedeni
Hotovo 0 v
efinice resent (4

Pridat komentaF

Piidat interni poznamku Odpovédét zakaznikovi

Aav BI- Av =& HB/BAEROHAOC+~

vyfeSeno testovani

R

Prace s pozadavkem - Pfedani pozadavku na jiné pracovisté (vliastnika sluzby)
- PFedani na jiné pracovisté (vlastnika sluzby) primarné provadi ODUP.

- ODUP pied pfedanim na jiné oddéleni provede kategorizaci. Resitel si nasledné
kategorizaci kontroluje, muze ji zménit.

-V pripadé, ze feSitel usoudi, Ze dany pozZzadavek nepatfi danému oddéleni, mlize
pfedat na jiné oddéleni. V pfipadé, Ze nevi, kterému oddéleni pozadavek patfi, vrati
na ODUP.

- PrFedani na jiné pracovisté se provadi pomoci ikony ,Akce* — ,Pfedat na jiné oddéleni*.
Nasledné vyberu oddéleni a zménu potvrdim

Pfijato ~ 4 Akce v

Zakaznik % Pfedat na jiné oddéleni

% Zména typu pofadavku - dotaz / informace

Podrobnosti zéka

@ AnnaHa & 7mena typu poZadavku - zména
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Predat na jiné oddéleni
Your input is required to complete this action

I Zjisténi:~ I

testuji - jedna se o zménu diafe v Medea ‘

I Pfedat na:* I

|05A 9 -~

can( EI

- Pozadavek se zobrazi na pfislusném oddéleni (pfislusné front&)

Prace s pozadavkem — Zména typu pozadavku

- Pres ikonu Akce — vyberu pozadovanou zménu a vyberu patfi¢nou sluzbu

Prijato 4 Akce v

Zakaznik % Pfedat na jiné oddéleni

& 2 ~ D <
R ® Zména typu poZadavku - dotaz / informace

@ AnnaHl & Zmana typu poZadavku - zména

Zmena typu pozadavku - zména

Your input is required to complete this action

I Vyberte I

OSA - Podpora a udrzba aplikaci e -

Tato pfiloha pfi zméné textu nepodléha pfipominkovému Fizeni.
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