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1. Uvod

Prirucka feSitelského portalu Digitalni a informacni agentury (dale DIA) popisuje zakladni ovladani systému
feSitelského portalu, které slouzi jako technologicka podpora jednotného kontaktniho mista pro feSitele
sluzeb DIA a tymu podpory dodavatele sluzeb. Systém FeSiteli umozniuje spravovat a feSit pozadavky a
incidenty, sledovat jejich feSeni, komunikovat s tymem podpory a ziskavat informace o vSech dulezitych
provoznich stavech poskytovanych sluzeb. Resitelsky portal pfedstavuje nadstavbu nad systémem DIA
Service Desk a nabizi vybrané fesitelské funkce pro zvySeni efektivity a komfortu prace s pozadavky a
incidenty. Tato pfiru¢ka popisuje zpUsob prace s feSitelskym portalem.

Strana 3/ 22
Provozni dokumentace DIA



2. Obecny popis portalu
Portal pfedstavuje centralni kontaktni misto mezi poskytovatelem sluzeb a uzivateli sluzeb.

2.1 Zakladni povinnosti
e Zaznamenani vSech servisnich pozadavk(l od uzivatell a jejich odpovidajici vyfeSeni
e Monitorovani pribéhu feseni pozadavku

e Pribézné informovani uzivatelll o stavu FfeSeni pozadavku, o moznych FeSenich, o pfipadnych
nahradnich opatfenich

e Poskytnuti pfistupu do znalostniho centra

2.2 Aktivity zajistované reSitelskym portalem
o Detekce a zaznamenani pozadavku a incidentu
¢ Analyza a feSeni pozadavku a incidentu
e Informovani uZivatele

¢ Reklamace vyfeSeného pozadavku
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3. Pristup do resitelského portalu
Aplikace je dostupna na: https://portal.szrcr.cz
Podporované prohlizec€e a jejich verze:

e Microsoft Internet Explorer 11

¢ Microsoft Edge na Win 10

e Mozilla Firefox ESR 24.0 a vysSi
e Google Chrome 34.0 a vyssi

e Apple Safari 7.1 a vySsi

3.1 Specifikace dostupnych prostredi reSitelského portalu

Uzivateli se po zadani adresy https://portal.szrcr.cz zobrazi pfihlaSovaci obrazovka feSitelského
portalu DIA- Service Desk.

Na této obrazovce ma uzivatel moznost si zvolit zplsob pfihlaseni a tim si zobrazit dostupné prostredi
fesitelského portalu se specifickou nabidkou sluzeb.

Web DIA

DIA _ service Desk

Vitejte na SD portalu Digitdlni a informaéni agentury, s

&im potfebujete poradit?
<%> Obéan W Organ vefejné moci 2% Zaméstnanec DIA
Informace k eOP nebo NIA ID Pfistupy do Zakladnich registru Interni poZadavky zaméstnancl
Informace k aktivaci uétu Plsobnost v agendach Nefunkénost sluzeb ZR
Reklamace Gdaju v Zékladnich registrech Nefunkénost eGON sluZeb PoZadavky NIA
Zivotni situace Problémy SEP a IdP

PRIHLASIT SE PRIHLASIT SE PRIHLASIT SE

Obr. Prihlagovaci obrazovka

‘e Obéan . o , "
pFistup na Portal pro vSechny uzivatele bez uctu

_ Organ vefejné moci pfistup na Portal pouze pro uzivatele s uétem JIP

® Zameéstnanec DIA
- pfistup na Portal pouze pro zaméstnance DIA
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3.2 Prihlaseni

. . . v PRIHLASIT SE .. v " . . " . .,
Prostfednictvim tlagitka - bude uzivatel pfesmérovan na pfihlaSovaci obrazovku, po zadani
potfebnych udaju se mu zobrazi prostredi feSitelského portalu uréené uzivatelim s uétem v AD.

3.2.1 Prihlaseni pro zaméstnance DIA

. . , v, PRIHLASIT SE v . " p TR
rostfednictvim tlacitka ude uzivatel pfesmérovan na automatické pfihlaseni
Prostfednictvim tl tk-bd tel t tick hi
pres AAD ucet zaméstnance, po vybrani u¢tu se uzivateli zobrazi pozadované prostredi
Portalu.

B® Microsoft
® z
- Zamestnanec DIA

Vyberte ucet

Interni pozadavky zaméstnancu

Nefunkénost sluZeb ZR Jan ND\:‘ikd
n. OV,
Pozadavky NIA jannovak@dia.gov.cz

Prihlageny
PRIHLASIT SE —'I— Pouzit jiny ucet
Obr. Prihla$eni pro zaméstnance DIA — 1 Obr. Prihlaseni pro zaméstnance DIA — 2

3.2.2 Prihlaseni pro organy verejné moci

. . . - PRIHLASIT SE “. v " . . " ,
Prostfednictvim tlagitka - bude uzivatel pfesmérovan na pfihlaSovaci obrazovku
Czechpoint.

W Orgén vefejné moci

Pristupy do Zakladnich registru
Plsobnost v agendach
Nefunkénost eGON sluzeb
Problémy SEP a IdP

PRIHLASIT SE

Obr. Prihlaseni pro organ verejné moci
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Digitalni a informacni m
agentura

Prihlaseni do systému:
Service desk manager Digitalni a
Informaéni Agentury

Vyberte zplsob pfihlégeni

Certifikatem pokud mate zaregistrovany osobni certifikat ke svému uZivatelskému Uétu v Jednotném
identitnim prostoru (JIP)

Jménem a heslem pokud nemate zaregistrovany osobni certifikat ani OTP ke svému uZivateiskému Gctu v
Jednotném identitnim prostoru (JIP)

oTP pokud mate zaregistrovano piihlasovani jednorazovym heslem (OTP) ke svému

uZivatelskému GEtu v Jednotném identitnim prostoru (JIP)

pokud se cheete ke svému uZivatelskému (Etu v Jednotném identitnim prostoru (JIP)
piihlasit s vyuZitim elektronické identifikace prostrednictvim narodniho bodu (NIA) podie
zdkona & 250/2017 Sb. Vas uZivatelsky (et v JIP musi byt ztotoZnén!

NIA

Obr. Prihlaseni pro OVM

Uzivatel ma na vybér ze tfi moznosti, jak se pfihlasit:

- Osobnim certifikatem

- Jednorazovym heslem — OTP

- Pres NIA

PfihlaSovani pomoci jména a hesla jiz neni mozné.

3.3 Prostredi portalu
Portal v tuto chvili nabizi 2 moznosti:

- Portal pro uzivatele — Je dostupny vSem bez ohledu na to, zda maji zfizen jakykoliv ucet. V této roli
muZze uzivatel zadavat tikety, sledovat jejich feSeni a pfipadné FeSeni také reklamovat.

- Portal pro feSitele — Je ur€en uzivatellm, kterym byla v Service Desku DIA zaroven pfidélena role
feSitele. V této roli maze feSitel prevzit tiket, ktery byl pfidélen na jeho feSitelskou skupinu, maze
vlozit feSeni a pfedat ho zpét zadavateli. Na tomto misté mlze také sledovat stav a feSeni vSech
tiketl, které byly pfidéleny na jeho FeSitelskou skupinu.

Moznost pfepnout se z uzivatelského prostfedi do prostredi FeSitelského se po pfihlaseni nachazi hned

a
na uvodni obrazovce v pravém hornim rohu. Kliknutim na ikonu vedle jména se zobrazi kontaktni
udaje pfihlaseného uzivatele, tlacitko odhlasit se a tladitko prepnout do fesitelského prostiedi.

MozZnost pfepnout se z feSitelského prostfedi do prostfedi uZivatelského se nachazi na horni listé pod

a
tlaitkem Chci byt uzivatel.
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(2] Jan Novak 2

E-mail:

jan. novak@dia.gov.cz

Telefon:

777 888 999

Prepnout do fesitelského prostredi

[} Odebirat oznameni

& Chci byt uzivatel (7] %

Odhlasit se (O

Obr. Prepnuti do reSitelského prostredi Portalu Obr. Prepnuti do uzivatelského prostredi Portalu

3.4 Odhlaseni

cx . . . 2 L, . .
Odhlaseni ze systému je mozné pres ikonu vedle jména v pravém hornim rohu obrazovky.

(2] Jan Novak 2

E-mail:

jan.novak@dia.gov.cz

Telefon:

777 888 999

Prepnout do fesitelského prostiedi

[ Odebirat oznameni

Odhlasit se (O

Obr. Odhlaseni
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4. Menu a pole

4.1 Dynamické pole

Dynamické pole nabizi uzivateli pfimo jednu konkrétni volbu. Po najeti kurzorem mysi na toto pole se
pole barevné zabarvi, poZadovana volba se provede kliknutim mysi.

MOJE

4" Y
[ Resim 0 )
N J

Obr. Priklad dynamického pole

4.2 Pole s rolovaci nabidkou

V téchto polich vybira uzivatel pfislusny Udaj z roletové nabidky. Do pole nelze zapisovat jiné nez
nabizené udaje. Nabidka se zobrazi po kliknuti my3i do tohoto pole nebo na symbol Sipky vpravo. Vybér
se provede kliknutim mySi na pozadovany popis.

KATEGORIE*

Vyberte

Obr. Priklad pole s rolovaci nabidkou

4.3 Textové pole

Jedna se o standardni textové pole, do kterého se vpisuje text.

PREDMET*

Obr. Priklad textového pole

Novy Pozadavek
fn::uh- N\

textova pole

pole s rolovaci nabidkou

jannovak@diagov.cz textova pole

Obr. Priklady textovych poli a poli s rolovaci nabidkou
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4.4 Datumové pole

Datumové pole je uréeno k zapisu data. Po kliknuti na ikonu kalendare se rozbali kalendar, vybér data
se provede kliknutim na poZadovany den. Datum se zméni vybé&rem jiného data, zrusi se kliknutim mysSi
na kfiZzek u zvoleného data.

3 POSLEDNI
ZALOZENO ZMENA A
] (] v
i 4 Kvéten 2024 4

(kvéten v (2024 v]

PO OT sT €T PA SO NE

29 30 1 2 3
6 7 8 9 10
13 14 15 16 17
20 21 22 23 24

27 28 29 30 A

>
Ok S s |
STAV ( V resemE.'
Obr. Vybér data v datumovém poli Obr. ZruSeni zvoleného data

4.5 Navigacni lista

Pro lepSi orientaci a pohyb na feSitelském portéle se v horni €asti okna zobrazuje navigaéni lista. Diky
ni se maze uzivatel napfiklad jednoduSe vratit o nékolik arovni vys.

Tikety > Pozadavek 165662 X >

Obr. Navigacni lista
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5. Zakladni funkce

5.1

5.2

Uvodni obrazovka
Na uvodni obrazovce fesitelského portalu se nachazi Rychly vybér tiketd.
V pravé ¢asti obrazovky se zobrazuji dulezité informace od poskytovatele sluzeb (Oznameni).

V zalozkach v horni listé najdu odkaz na své tikety (Moje tikety) a dostupné reporty (Moje reporty).

Pod ikonou 0 se nachazi napovéda k pouzivani fesSitelského portalu (Pfirucka pro fesitele).

Kliknutim na ikonu a v pravém hornim rohu se uzivatel jednoduse pfesune do prostfedi CA Service
Desku DIA.

DIA_  Service Desk e Moje Tikety @ Moje reporty &  Chei byt uzivate o % n Novaktest | B °

S’ Rychly vybér tiketd 3} Oznéameni Zobrazit vie

né 0O f o 15.01.2024 15:22

NASAZENI NOVEHO PODPISOVEHO CERTIFIKATU NIA -
o 2024 Dne 2..2024 probéhne nas

podpisového certifikatu NIA r

Obr. Uvodni obrazovka

Rychly vybér tikett

Rychly vybér tiketll je umoznén diky dynamickym polim. Tikety jsou pomoci pfednastavenych filtr(
rozdéleny do skupin podle jejich stavu a FeSitele. Kliknutim na pozadovanou skupinu si feSitel rychle
zobrazi seznam tiket s danymi vlastnostmi.

Skupiny tiketl jsou rozdéleny do tfi sekci: Mnou zadané, Moje a Moje skupina.

e — tikety, které jsem zadal ja

Ve skupiné V feSeni jsou tikety, které se nachazeji ve stavu Zadané, V feseni a Ke schvaleni.
Ve skupiné Soucinnost fesiteli jsou v8echny tikety, které jsou ve stavu Ceka na soudinnost.
Ve skupiné VyreSené jsou vSechny tikety, které se nachazeji ve stavu Vyfesené, Odmitnuté a Zrusené.

Ve skupiné Uzaviené jsou vSechny tikety, které se nachazeji ve stavu Vyporadané a Uzavrené.

MOJE " = tikety, u kterych jsem feSitelem

Ve skupingé Resim jsou vechny tikety, které se nachdazeji ve stavu Zadany, V feseni, Ceké na
soucinnost a Ke schvaleni.
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MOUESKURINA ™ — tikety, u kterych je feitelem nékdo ze skupiny, jejiz jsem &lenem

Ve skupiné Nové incidenty jsou v8echny incidenty ve stavu Zadany.

Ve skupiné Nove pozadavky jsou vSechny pozadavky ve stavu Zadany.

Ve skupiné V FeSeni se nachazeji tikety ve stavu Zadané, V feSeni a Ke schvaleni.
Ve skupiné Ceka na soucinnost se nachazeji tikety ve stavu Ceka na souéinnost.
Ve skupiné Reklamace jsou v8echny tikety ve stavu Reklamace.

Ve skupiné Vyresené jsou tikety ve stavu Vyresené, Odmitnuté a Zrusené.

Ve skupiné Uzaviené jsou vSechny tikety ve stavu Vyporadané a Uzavrené.

- - ~ - O
\/ Rychly vybér tiketd ($)
MNOU ZADANE MOJE MOJE SKUPINA
/'-_7"\ /'-_—-'\ /"%"\
[ VFeSeni O ) [ Re§im O ) | Nové incidenty O )
M ~ M ~ M A
_/'-%-\ _/'-—-'\_
| Soucinnost resiteli O ) | Nové pozadavky O )
h A h A
‘/ - \. ./ - \.
| Vyresené O ) | Vreseni O )
A __/ M A
‘_/"7"\ Y ar . Y
| Uzavifené 0O ) | Ceka na souéinnost O )
SN S h. A

N
| Reklamace O )
N,
./- - w s -\.
| VyreSené 0 )
M A

0
| Uzaviené 0O )
. A

Obr. Prednastavené filtry

5.3 Seznam tiketu

Po kliknuti na vybranou skupiny tiketll se zobrazi poZzadovany seznam tiketll. V pfehledu jsou vidét
z&kladni atributy jako je €islo tiketu, pfedmét, stav, datum zaloZeni, posledni zména, priorita, zadavatel,
feSitel, pocet komentarl, pocet pfiloh a kategorie. Podle téchto atributll je mozné také fadit tikety
vV seznamu.

Vyfiltrovano  ZADAVATEL ﬂ:"PHh\éscn\'f uzivatel X“:I STAV i:”\/wcéemé xn} Tvgsledkiz1  |¥] )
o . POSLEDNI .
TIKET # PREDMET STAV ZALOZENO ZMENA A ZADAVATEL RESITEL B & KATEGORIE
Zadost o novo 57 Novakd s Desk B) Zadi
Vou L . . lovak Jan erviceDesl adost o
ekefele klavesnici VliEmy SIEA RIS el (jan.novak@dia.gov.cz) ~(miroslav_prazan@gordic.czx) L podporu
nizka

Obr. Seznam tikett
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Seznam je mozné dal ménit a provadét vybér jen nékterych pozadovanych tiket(l, a to pomoci
hlavickovych filtr(l. Zvoleny seznam je pak mozné exportovat do riznych format(.

vl

aktivace hlavic¢kovych filtrd

- .
3 export zvoleného seznamu

POSLEDNI
TIKET # PREDMET STAV ZALOZENO ZMENA A ZADAVATEL RESITEL B » KATEGORIE

e B B v v v v

Nejsou zadné polozZky, které presné odpovidaji kritériim vybéru.

Obr. Hlavickové filtry

V horni ¢asti seznamu vidim, podle jakych filtr(i je seznam vyfiltrovan. Zvoleny filtr se zrusi kfizkem.
ZADAVATEL ( Prihlaseny uzivatel X ) STAV Vyre:;r;m(.E‘

Obr. Filtry seznamu

Konkrétni tiket je mozné dohledat také pomoci fulltextové pole Hledani (dale viz.Filtry a vyhledavani).

Po rozkliknuti vybraného tiketu v seznamu se zobrazi jeho detail.

5.4 Zalozeni nového pozadavku

V fesitelském portalu je mozné zadat poZzadavek za jinou osobu. Pokud chce uZivatel zadat poZadavek
sam za sebe, musi byt v roli Uzivatel, tedy se musi pfepnout do uzivatelského portalu.

O Tikety ZALOZIT POZADAVEK

vyfiltrovano  zaoavater ( Prihlaseny uzivatel X ) sTAV ( V Feseni X ) OvysledkizO  |v|
; ; 3 POSLEDNI _

TIKET#  PREDMET STAV ZALOZENO  ZMENA A ZADAVATEL  RESITEL gm 4 KATEGORIE

Obr. Seznam tikett

K zalozeni fesitelského pozadavku pouziji tlacitko , které se nachazi v pravém hornim
rohu nad seznamem tiketl. Po kliknuti na tlagitko se otevie formular pro zaloZzeni nového pozadavku.
Povinna pole jsou oznacena hvézdickou. Pole s e-mailem a telefonem se vyplni automaticky podle
dotéené osoby, pokud je tato informace dostupna v systému. Pokud tato informace chybi, pole se
automaticky nevyplni, ale je mozné je vyplnit ruéné.

V tomto formuléfi je také mozné k novému tiketu pfipojit rovnou pfilohu a to pfetaZzenim souboru do
pole pro pfilohu nebo kliknutim do tohoto pole a vybrani pfilohy ze seznamu dokument.
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Novy Pozadavek

PREDMET*
POFIS*
A
KATEGORIE®
S
DOTCENA OSOBA®
Newvéak Jan (jannovak@dia gov.cz) X .

E-MAIL*

jannovak@diagov.cz

TELEFOMN*

3216547889

Zrusit

Obr. Formular pro zadani nového poZadavku

PFi zadavani nového incidentu/pozadavku je nutné vyplnit v8echna povinna pole (s hvézdi¢kou).
Povinna pole:

Pfedmét — Do tohoto textového pole se napiSe nazev tiketu — Eeho se tiket tyka.

Popis — V tomto poli se podrobné popiSe vlastni pozadavek nebo incident.

Kategorie — Z nabidky se vybere kategorie poZadavku/incidentu

DotCena osoba — osoba, které se tiket tyka

Email — email dotéené osoby

Telefon — telefon dotéené osoby

Nepovinna pole:
Ptiloha
Pro ulozeni tiketu se pouzije tlacitko

Zrusit

Pokud naopak nema byt novy tiket uloZen, zvoli se tlagitko

Strana 14/ 22
Provozni dokumentace DIA



Kazdy tiket po uloZeni ziska vlastni jedinecné Cislo. Po uloZeni tiketu je zadavateli a FeSiteli zaslana
notifikace mailem.

5.5 Detail tiketu

Po rozkliknuti vybraného tiketu se zobrazi jeho detail, kde jsou k dispozici podrobnosti tiketu.

V levé Casti se nachazi zalozky tohoto tiketu. Po kliknuti na vybranou zalozku se zobrazi detailni
informace k tiketu:

Shrnuti = pfedmét tiketu, jeho popis, jméno zadavatele, stav, feSitele, konfiguraéni polozku, SLA,
kategorii, datum a ¢as uzavfeni a dot€éenou osobu

Dalsi informace = datum a ¢as vytvoreni, posledni zménu, datum a ¢as vyfeSeni a provozni stav

s v o

Diskuze = seznam a detail komentaru, které byly na tento tiket vioZzeny. Pomoci tladitka : je mozné
k tiketu pfidat dalSi komentaF.(viz kapitola 5.7 VloZzeni komentare)

Prehled aktivit = seznam vSech udalosti, které se na tiketu uskutecnily

Prilohy = seznam a detail v§ech pfiloh toho tiketu. Pomoci tlacitka : je mozné k tiketu pfidat dalSi
pfilohu.(viz kapitola 5.6 Vlozeni pfilohy)

Tikety > Pozadavek 165662 X >

Pozadavek: 165662

oo | TR C £

Shrnuti £ RegiServiceDesk (miroslav_prazan@gordic.czx)  (§) Vyfeseny (b v patek 14:32
Daléi informace -
Shrnuti
Diskuze 1 . PREDMET
Zadost o novou klavesnici
Prehled aktivit 14
POPIS
Prilohy + [Katalog sluzeb: [ Interni poZadavky / PoZadavky tykajici se HW a SW]
Dobry den,
prosim o vyménu klavesnice, moje soutasna je nefunkéni.
Dékuj
ZADAL(A) STAV RESITEL
Novak Jan (jan.novak@dia.gov.cz, tel: Vyfeseny ServiceDesk
321654789) (miroslav_prazan@gordic.czx)
KONFIGURACNI POLOZKA SLA KAT
B) Zadost o podporu
UZAVRENO DATUM/CAS DOTEENA 0SOBA

Novak Jan (jan.novak@dia.gov.cz)

Obr. Detail tiketu

V horni ¢asti detailu tiketu jsou umistény dulezité informace:

Metodicky pokyn popisuje, co se s tiketem déje, a napovida feSiteli, co ma s tiketem udélat.
Napravo od néj se nachazi funkéni tlacitka moznych akci.

4
e Informace o tom, kdo v tuto chvili tiket FeSi, je uvedena u ikony 8

®

e Informace o tom, v jakém stavu se tiket nachazi, je uvedena u ikony

e Informace o tom, kdy byla provedena posledni zména, je uvedena u ikony

Strana 15/ 22
Provozni dokumentace DIA



metodicky pokyn tlacitka akci

g Resi ServiceDesk (miroslav_prazan@gordic.czx) ® Vyfeseny (L, vpatek14:32

Obr. Metodicky pokyn a tlacitka akci

5.6 Vlozeni prilohy

Vlozit pFilohu k jiz zadanému tiketu je mozné na karté zvoleného tiketu, a to dvéma zplsoby.

Prvnim zplGsobem je vlozeni pfes menu H volbou Pridat prilohy. Druhou moznosti je zvolit v panelu

aktivit tlagitko " u zalozky Prilohy. V obou pfipadech se rozbali okno na pfidani pfilohy. Dokument se
nahraje pretazenim souboru nebo kliknutim mysi do modrého pole a vybranim dokumentu

z prizkumnika soubort. UloZeni pfilohy se provede kliknutim na tlacitko m

Nahrat prilohy
CiSLO POZADAVKU PREDMET
165662 Zadost o novou klavesnici
PRILOHA
Pretahnéte soubory sem nebo kliknutim vyberte soubory
Zrusit

Obr. Formular pro pridani pfilohy

Po ulozeni tiketu je zadavateli a feSiteli zaslana notifikace mailem.

5.7 Vlozeni komentare

Vlozit komentar k jiz zadanému tiketu je mozné na karté zvoleného tiketu, a to tfemi zpUsoby.

Prvnim zpusobem je pfes menu H volbou Komentar, druhou mozZnosti je v levém panelu aktivit

pouzit tlagitko u Diskuze a tfeti mozZnosti je pouzit funkéni tla€itko .

Ve vSech pfipadech se rozbali formulafr na pfidani komentare. Do textového pole feSitel zada svij
komentaF a vybere, jestli ma byt komentar viditelny zadavateli nebo ne. Pokud chce, aby komentar
nebyl zadavateli viditelny, zaklikne pole Interni komentafr. Komentar se ulozi kliknutim na tlacitko
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Komentar

VLOZIL(A)

Novak Jan (jan.novak@dia.gov.cz)

DATUM
03.06.2024

KOMENTAR*

™

Interni
komentar D
Zrusit

Obr. Formular pro vioZzeni komentare

Po ulozeni komentare je zaslana notifikace feSiteli a pfipadné i zadavateli tiketu, pokud neni komentar
interni.

5.8 Tlacitka akci

V zavislosti na stavu tiketu jsou feSiteli dostupna rGzna tlacitka akci, ktera se nachazeji v horni ¢asti
obrazovky. Resiteli se mohou zobrazit tato tladitka:

m VyfFedit tiket PoZadovat souéinnost

Po kliknuti na tlacitko se otevie formular pro komentar.

PFi zméné stavu tiketu je zadavateli tiketu zaslana notifikace mailem.

Prevzit tiket
CISLO POZADAVKU
171998

PREDMET

Sluzba kontaktniho centra pro ¢tyfi nové operatory

RESITEL

Sediva Jana (jana_sediva@gordic.cz)

KOMENTAR

Obr. Formular pro prevzeti tiketu
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5.9 Dalsi moznosti — menu

V pravém rohu detailu tiketu se po kliknuti mysi na ikonu menu H rozbali nabidka aktivit, které je
mozné na tiketu proveést.

Komentéar
Obnovit

Kopirovat odkaz

Pridat pfilohy

Obr. nabidka menu

5.10 Reporty

Resiteldm jsou k dispozici pfednastavené reporty — Vypis nevyfizenych tiketd dle skupiny a Vypis
vyfizenych tiketl dle skupiny. Po kliknuti na zalozku Moje reporty na horni li§té zalozek se uzivateli
zobrazi prostfedi pro reporting.

DIA _ Service Desk e Moje Tikety @ Moje reporty

Obr. Lista zaloZzek — reporting

Repository

apomers Run  Edit Open Copy Cut Paste Delete SortBy: Name Modified Date

~ @ Organization ®  Name Description Type Created Date  Modified Date

¥ W Reports 101162023 1201612023
B3 Reporty pro portal
02- Vypis vyresenych tiketu dle skupiny Report 10/16/2023

Obr. Prostredi reportingu — Vypisy tikett

Po vybrani tipu vypisu se zobrazi v levé €asti obrazovky nabidka pro definovani vypisu.
Pro vytvofeni vypisu nevyfeSenych tiketu je zapotfebi vybrat skupinu a typ tiketu.

Pro vytvofeni vypisu vyfizenych tiketd je nutné vyplnit datum zaloZeni tiketd (rozmezi), skupinu a typ
tiketu.

Stisknutim tlacitka se zobrazi pozadovany vypis tiketl. Vypis obsahuje dulezité informace jako
je Cislo tiketu, shrnuti, kategorii, stav, informaci, komu byl tiket pfidélen, FeSitelskou skupinu, datum a
¢as zadani tiketu a jméno dotéeného koncového uzivatele.

E-

Pokud si chceme vygenerovany vypis stahnout a uloZit, pouZijeme tlacitko pro export a
vybereme format, do jakého chceme vypis exportovat.
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Options

* Datum zaloZeni od:

This field is mandatory so you must enter data.

Datum zaloZeni do:

username

sediva_gordic
* Skupina

OUT CA
U ouT_ca_Architektura

) OUT_CA_Bezpetnost

L1
O ouT_ca_Monitoring Back -
PDF

U out casD B
O OUT_CA_VOIP A INFORMA Excel (Paginated)
AGENTURA_ Excel
All None Inverse
_ Cislo A csv
- tiketu #
Typ tiketu (REQ, INC) 154700 DOCX
O
Request 157102 RIF
Incident p— oDT
All None Inverse oDs
163183
XLSX (Paginated)
171605 vEGTEEE
XLSX
PPTX
Obr. Nabidka pro definovani vypist Obr. Export vypisu
DIGITALNI
. . e Lo . 04 06
A INFORMACNI :lsupl;isnvl'l} F(e)sé?c(];:k;ﬁ—’rks: T::h:::l:zﬁ:;]‘ obdobi od 01-04-2024 do 03-06-2024 za
AGENTURA_ - -
n.f:'t:' . A Shrnuti Kategorie Stav Pridéleno i:;";::’ D;':d':fi" Dotéeny koncovy
— T) Reitelzké skupiny L3 e e | OUT_CA_Asch B N . ; .
167287 MEKON Kyberinfo: Kritickd zranitelnost XZ Utils :féissﬁm"s?& Uzavfeny Maly Viclav G| 030420241013 | Svagerova Daniels
Architelctura
167668 MEON K\'herl:in ai?j:ﬁ;:;‘:?s\ \'13)::‘01;01“ HTTP2 2 D Pjséz;:féﬁ?ku Uzaviens Maly Viclav ouz@ﬁ;;mh 05.04.2024 16:36 §vagerovi Daniela

Obr. Viypis vyreSenych tikett
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6.

6.1

6.2

Filtry a vyhledavani

Pro rychlou a pohodinou praci nabizi systém dvé varianty vyhledani dat. Fulltextové vyhledavani pomoci

textového pole a vyhledavani pomoci filtr{.

Textové pole
Fulltextové vyhledavani nabizi rychly zpGsob vyhledavani informaci vepsanim udaje do textového pole.

Toto pole se nachazi v levém hornim tanku na obrazovce seznamu tiketll. Po zapsani slova nebo Cisla
do textového pole a po stisknuti klavesy enter nebo ikony lupa dojde k vyhledani vSech vysledku
odpovidajicich zadani. Do pole je mozné zadat i ¢ast textu nebo Cisla.

Y FILTRY
HLEDANI

Zadejte hledany vyraz Q

Obr. Vyhledavani — textové pole

Vyhledavani pomoci filtra

Pro podrobnéjsi vyhledavani konkrétnich dat mazeme pouzit filtrovani. Diky rozsahlym moznostem
filtru Ize dosahnout velmi pfesného vysledku hledani.

6.2.1 Prednastavené filtry
Na Portale SD se mUzeme na riznych mistech setkat s poli odkazujicimi na seznam tiketd,

ktery vznikl pfednastavenym filtrem. Takovym pfikladem jsou napfiklad dynamicka pole na
uvodni obrazovce.

- - - - -]
Y Rychly vybér tiketd (9}
MNOU ZADANE MOJE MOJE SKUPINA
('-J regeni O)I I(Rr;-Sim O)I l(Nr.wéinr:'dr_‘r"_‘,' O/I
I(SUL.-":inl‘ouL resiteli Ojl l(Nr.wé poZadavky 2}
.( Vyfesené O ) .( Feseni 12 )
[:, Uzaviené O \:] [:/ Ceka na sou&innost 1 \:]
|/F€r;-klamac-;‘ O\I
L vy
|/"»"' f
L
I/
L

Obr. Prednastavené filtry

Stejné filiry se nachazeji také vedle seznamu pozadavku/incident v panelu pro vyhledavani.
Tam také najdeme fulltextové pole Hledani.
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% FILTRY

HLEDANI

Zadejte hledany vyraz Q

MNOU ZADANE

o

»

( Souginnost fesiteli ) 0]
vrerara)

( Vyresene ) 0
.", = .\\\

( Uzaviené ) 0
MOJE &
( Resim ) 0]

MOJE SKUPINA 2
.’/ P . \\\

l\\Nove |n<:|demy/,| 0
( Noveé pozadavky ) 0
.’/ o ,\\\

( VfeSeni ) 0
( Ceka na souginnost ) 0
( Reklamace ) 0
(/V - .\‘\ O
( Vyfesene )

(” - .\\\

( Uzaviené ) 0]

Obr. Panel pro vyhledavani

6.2.2 Volitelné filtry

DalSi podrobnéjsi vyhledavani je mozné pomoci hlavi¢kovych filtrd umisténych u kazdé kategorie

. ' . . o Y . x .
tiketu. Tyto filtry se zobrazi po stisknuti tla€itka filtr Ivl , ktery je umistén vpravo nahofe nad
seznamem tiketd.
Vyfiltrovdno — zZADAVATEL (:Frih\éscngf uzivatel X:‘/l STAV (:\/ fedeni x:) O vysledkiiz0  [¥]
TIKET #  PREDMET STAV ZALOZENO POSLEDNI ZMENA A ZADAVATEL  RESITEL @8 ¢ KATEGORIE
v ui} ] v v v v

Obr. Hlavickové filtry
Filtry Ize navzajem kombinovat, aby uZivatel ziskal co nejpfesnéjsi vysledek.

Zru$eni vybraného filtru se provede kliknutim na kfizek u konkrétniho vybéru.

Vyfiltrovano  zapavateL ( PrihlaSeny uZivatel X ) stav ( V FeSonEj

" oS

Obr. Zruseni filtru
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K lep$i orientaci v seznamu je mozné také pouzit Fazeni pozadavk(l pomoci Sipek umisténych vedle
nazvu kategorie.

3eND A
ZALOZENO
v

I

25.04.2024

24042024

08.04.2024

11.03.2024

Obr. Sipky v zéhlavi — fazeni podle data
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