CallAgent — navod pro uzivatele

Dostupnost sluzby CallAgent indikuje ikona telefonu v pravém dolnim rohu obrazovky na systémové listé.

L

Pokud neni sluzba dostupna, Ize ji ru¢né spustit pomoci ikony na plose.  [#]
Spuskit agenta
Nahlaseni chyby, pozadavku ¢i nutnosti konzultace:

Jedno kliknuti levym tlacitkem mysi na ikonu telefonu.

Kontrola a vyplnéni Gdajd o uZivateli, ktery chybu odesila (osobni Cislo, telefon).

Popis chyby/pozadavku, pokud neni patrny z kopie obrazovky.

Odeslani incidentu tlacitkem ,Odeslat" na dispeCink CallCentra, ktery zajistuje Pracovisté informatiky.

PN

UZivatel ma moznost sledovat priibéh feseni vSech chyb i poZadavkd, které odeslal pomoci CallAgenta:

1. Jedno kliknuti pravym tlacitkem mysi na ikonu telefonu, volba Moje incidenty).

Maoje incidenky:

Zaznamenat incident:
Restarkowat

Verze

Ikoncit agenta

2. Pfihlaseni zadanim osobniho Cisla a hesla (heslo je shodné jako napf. do sit&, posty, jidelny apod.).
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3. V okné Moje incidenty Ize dohledat vSechny incidenty, které kdy byly danym uzivatelem odeslany, v tomto
okné Ize také vyresené incidenty uzavfit (odsouhlasit feSeni) — podrobnosti viz strana 2.

Pokud dojde k vyFeseni nékterého z incidentd (stav ,Vyfizen") odeslanych z daného CallAgenta (tj. poCitace)
pracovnikem informatiky, je tento stav indikovan zménou barvy ikony na zelenou a zobrazenim informacni bubliny s
E)Etem noveé vyreSenych incidentd.
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Poznamka: V soucasné dobé je v CallCentru evidovano cca 30.000 vyiesenych incidentd. Pro zjednoduseni byly
vSechny incidenty vyfeSené do 30. 6. 2008 automaticky uzavreny, tj. uzivatelé nemusi tyto incidenty uzavirat.
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Moje incidenty [ALFA verze - negarantovanal]

Tento filtr je dostupny pouze kli¢ovym uzivatelm kliniky (seznam kli¢ovych

M Uzaviens a stamovans uzivatell vychazi z projektu KIS, Ize jej po domluvé s vedenim kliniky doplnit).

n Wiechhny incidenty kliniky

Staw Incide. . atum odezlani I Fiesitel i T et i Fefeni = Mihled Redeni I Helpdesk zaznam i Histone | Aplikace i Syztém I

?:_.a Wurizen ZN\05.2008 03:45  Bahm Dominik, na. best 2352008 174 2008 0239

@ Spmcovavan 1602008 11:04  Bohm Domirik. lng. 16.5. 2008

@ |lzakten 165058003 14:19  Bahm Dominik, [na. Presmérovani datovich toki (MISO, BIS... 1652008

i Fprabovavan 14052083 1516 Bihm Dominik, Ing. Zaslat pofadavek na dopracovani denni.. | 155 Historie incidentu (vypis vSech stavu, resitelti, datumi a

(M Zpradovavan 14052000717 Miklik David, Ing. Instalace HASAP na PC p. Thelkove. Casu). Prehled stavd incidentu:

ﬁ Ilzavien 19.05.20028 0ANS3  Pohlidal Swatomir Fredelat PC D ; PP S S

A o, Sl o2 = P°kl,'d,1e soucasti reseni incidentu Odeslan - incident byl odeslan uzivatelem na dispecink OINF
BB Uzavikn 05.05.2008 121K, Bihm Dorminik, Ing. Yubveoiit sestay I HelpDesk dodavatel . o . s .
zaslani na HelpDesk dodavatele
v Eor T , Prevzat - incident byl pfevzat dispecinkem OINF a pfedan na

@ Izavid 29.04.2008 11:55 \Bchrn Craminik., [ng. wyewportovat cf - systému (STAPRO, DSSoft apod.), konkrétni oddéleni (aplikaéni, systémové, technické atd.), 1

i Zpracodavan  28.04.200812:02  ENhm Dominik, Ing. Chyba pfi nasty  incident je automaticky propojen s incident zatim nema konkrétr;iho Feéitele, e

BB Uzavte 23.04.2008 11:03 Bf:f \ D':'mi”ik* Ing. TEST OINF TE t'mEO Zaf“‘i,’“e"‘ Ia ;zwatte_l T? ioh Zpracovavan - incident ma pfifazeného konkrétniho fesitele, je

BB Uzavien 23.04.2008 07:08 BohmWominik,Ing.  TEST OINF TE mozl:Qs vprvlmods Z ova ’Ila Jejenho stale v fedeni; kazda zména fesitele se zaznamena do Historie

(% ZpracovaVan 17.04.2008 03:51 Bk DIgirik, Ing.  Pfidat skrolova{ Problém fesen dodavatelem. Vyfizen - incident je ze strany OINF vyfesen

n e wrn ;| | Uzavien - incident je ze strany OINF vyfesen, vyfeseni incidentu je
hm D ominiik, Ing. ' 5: potvrzeno i uzivatelem (uZivatel odsouhlasil feSeni incidentu)

Vracen - incident je ze strany OINF vyfeSen, avSak uZivatel
nesouhlasi/neni spokojen s feSenim a vraci jej k dofeSeni
Stornovan - incident je ze strany OINF stornovan (opét ma

P uzivatel moznost incident vratit)

Pokud uzivatel souhlasi s feSenim incidentu (stav ,,Vyiizen®), je vhodné jej uzavfit (stav ,,Uzavien®). = Problem

f. Uzavrené incidenty se pro prehlednost nezobrazi pfi vypnutém filtru ,,Uzaviené a stornované“. Tyto S— = Uiciit obrizek |

[ | incidenty se také nezapogitaji do informaéni bubliny, ktera obsahuje poget nové vyfesenych B -=I e Lo

{ﬁ incident. Incidenty Ize uzavirat i hromadné, a to oznacenim (,zamodrenim“) pozadovanych test ;_!

# | incidentd levym tlacitkem mysi spolu s klavesou CTRL.

@ Ilzavien 04,04 2008 03:34  Bahm Dominik, [na. 44 2002

Uzavien 02042008 15:40  Bihm Daminik Ing. Pokud uzivatel nesouhlasi s feSenim incidentu, Ize jej vratit k dofeSeni. Podminkou
-Ing Je)
B Uzavien 31 022008 06:01 | Hordk Badek vraceni je vypInéni diivodu v okné, které se otevie po stisku tlacitka ,,Vratit"“. ;l
ﬁ Ilzavren 31,03 J003 06:00  Horak Radek: nejede kotelha 31,3 200% i = e
Mahlazil |E09E0 Ihg: Bidhm [ k

B Uzavien  31.0Y200805:57 Horsk R hejede spousta PC na 5001 31.3,200¢ I e R i |

? | Izavien 28 (1 21NA NA:NA Nrahamit Inn l v iz 7 Prit rikdln Telefon  |2948 {SRY-22 |

4 3

z o Urgentni I Odeslano {17 4 2008 8:03:37
2] Aktualizavat e Uzawiit By Yratit A |
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Nové bude OINF pomoci sluzby CallAgent rozesilat zpravy pro uzivatele, které se objevi na monitoru. Pomoci
téchto zprav budou uzivatelé informovani o planovanych odstavkach, vypadcich ¢i havariich informacnich systém
apod.

& Ipravy pro uzivatele |Z||E|[Z|

Text sdéleni:

Zprawy wydall  Béhm Dominik, Ing.

Cas vydani: 15.7.2008 8:43:09

Fredmét: Testovaci zprava OINF

Toto je testavaci zprava odeslana pomoci CallAgenta.

Dékujeme za spoupraci, DINF.
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