
Strana | 1  

 

  CallAgent – návod pro uživatele 
 
Dostupnost služby CallAgent indikuje ikona telefonu v pravém dolním rohu obrazovky na systémové liště. 

 
Pokud není služba dostupná, lze ji ručně spustit pomocí ikony na ploše. 
 
Nahlášení chyby, požadavku či nutnosti konzultace: 
 

1. Jedno kliknutí levým tlačítkem myši na ikonu telefonu. 
2. Kontrola a vyplnění údajů o uživateli, který chybu odesílá (osobní číslo, telefon). 
3. Popis chyby/požadavku, pokud není patrný z kopie obrazovky. 
4. Odeslání incidentu tlačítkem „Odeslat“ na dispečink CallCentra, který zajišťuje Pracoviště informatiky. 

 
Uživatel má možnost sledovat průběh řešení všech chyb či požadavků, které odeslal pomocí CallAgenta:  
 

1. Jedno kliknutí pravým tlačítkem myši na ikonu telefonu, volba Moje incidenty). 

 
2. Přihlášení zadáním osobního čísla a hesla (heslo je shodné jako např. do sítě, pošty, jídelny apod.).  

 
3. V okně Moje incidenty lze dohledat všechny incidenty, které kdy byly daným uživatelem odeslány, v tomto 

okně lze také vyřešené incidenty uzavřít (odsouhlasit řešení) – podrobnosti viz strana 2. 
 
Pokud dojde k vyřešení některého z incidentů (stav „Vyřízen“) odeslaných z daného CallAgenta (tj. počítače) 
pracovníkem informatiky, je tento stav indikován změnou barvy ikony na zelenou a zobrazením informační bubliny s 
počtem nově vyřešených incidentů.  

 
 
Poznámka: V současné době je v CallCentru evidováno cca 30.000 vyřešených incidentů. Pro zjednodušení byly 
všechny incidenty vyřešené do 30. 6. 2008 automaticky uzavřeny, tj. uživatelé nemusí tyto incidenty uzavírat. 
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Pokud je součástí řešení incidentu 
zaslání na HelpDesk dodavatele 
systému (STAPRO, DSSoft apod.), 
incident je automaticky propojen  s 
tímto záznamem a uživatel má 
možnost přímo sledovat, jak je jeho 
problém řešen dodavatelem. 

Historie incidentu (výpis všech stavů, řešitelů, datumů a 
časů). Přehled stavů incidentu: 
 
Odeslán - incident byl odeslán uživatelem na dispečink OINF  
Převzat - incident byl převzat dispečinkem OINF a předán na 
konkrétní oddělení (aplikační, systémové, technické atd.), tj. 
incident zatím nemá konkrétního řešitele  
Zpracováván - incident má přiřazeného konkrétního řešitele, je 
stále v řešení; každá změna řešitele se zaznamená do Historie 
Vyřízen - incident je ze strany OINF vyřešen  
Uzavřen - incident je ze strany OINF vyřešen, vyřešení incidentu je 
potvrzeno i uživatelem (uživatel odsouhlasil řešení incidentu)  
Vrácen - incident je ze strany OINF vyřešen, avšak uživatel 
nesouhlasí/není spokojen s řešením a vrací jej k dořešení 
Stornován - incident je ze strany OINF stornován (opět má 
uživatel možnost incident vrátit) 
 

Tento filtr je dostupný pouze klíčovým uživatelům kliniky (seznam klíčových 
uživatelů vychází z projektu KIS, lze jej po domluvě s vedením kliniky doplnit). 

Pokud uživatel nesouhlasí s řešením incidentu, lze jej vrátit k dořešení. Podmínkou 
vrácení je vyplnění důvodu v okně, které se otevře po stisku tlačítka „Vrátit“. 

Pokud uživatel souhlasí s řešením incidentu (stav „Vyřízen“), je vhodné jej uzavřít (stav „Uzavřen“). 
Uzavřené incidenty se pro přehlednost nezobrazí při vypnutém filtru „Uzavřené a stornované“. Tyto 
incidenty se také nezapočítají do informační bubliny, která obsahuje počet nově vyřešených 
incidentů. Incidenty lze uzavírat i hromadně, a to označením („zamodřením“) požadovaných 
incidentů levým tlačítkem myši spolu s klávesou CTRL. 
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Nově bude OINF pomocí služby CallAgent rozesílat zprávy pro uživatele, které se objeví na monitoru. Pomocí 
těchto zpráv budou uživatelé informováni o plánovaných odstávkách, výpadcích či haváriích informačních systémů 
apod. 
 

 
 
 


