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1 Seznamte se s HELP.i

1.1 Na co slouzi HELP.i ?

Pozadavky smérované na podporu produktti firmy DATACENTRUM systems &
consulting, a.s. , jsou evidovany v aplikaci HELP.i. V systému jsou evidovany
pozadavky, které zdkaznici zaslali e-mailem, sdélili telefonicky nebo zadali pres www
piistup.

Ptistup pies www umoziuje zadavat pozadavky a zaroven kontrolovat stavy feseni.
Vstup do HELP.i je na strance http://www.datacentrum.cz/ na zalozce ,,Podpora‘“ nebo
pfimo na adrese http://hotline.datacentrum.cz. nebo na adrese
http://www.datacentrum.cz/hotline/.

1.2 Koncepce produktu

1.2.1 Uzivatelské rozhrani a kategorie uzivatell

Zakaznické rozhrani je urceno zadavateli problému tj. koncovému uZzivateli a
umoziuje pouze vkladani a prohlizeni. V systému se pro oznaceni téchto uzivatelt
pouzivé termin kontaktni osoba (kontakt).

1.3 Vlastnosti HELP.i

1.3.1 Pristup z libovolného mista

K informacim v HELP.i se pfistupuje pomoci internetového prohlizece. Spojeni mezi
klientem a serverem je pomoci IP protokolu, resp. HTTP protokolu (LAN, WAN,
Internet), k aplikaci tak Ize tak pfistupovat témeft z libovolného mista.

1.3.2 Presna evidence problému

Kazdy problém (volani) ma sviij zivotni cyklus, béhem kterého nabyva definované
stavy. Zaroven je volani charakterizovano ur€itymi atributy (vlastnosti, povinné
polozky). Kazda zména stavu nebo vlastnosti je zaznamenana do pracovniho zdznamu.
Lze tedy kdykoliv zpétné vysledovat, kdy a co se s volanim (problémem) délo a kdo
zmeénu inicioval.

1.3.3 Databaze resSeni

Pro zvyseni efektivity prace helpdesku je mozné pouzit databazi feSeni. Do této
databaze se umist’uji feSeni problému, které¢ se casto opakuji, nebo feSeni znamych
chyb.
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2 Praces HELP.i

2.1 Spusténi

Spustime oblibeny internetovy prohlize¢. Zadame http://hotline.datacentrum.cz.. Pokud
je spojeni se serverem uspesné, objevi se ptihlaSovaci obrazovka viz obr. 1

23 HELP.i - Prihlaseni / Odhlaseni - Microsoft Internet Explorer

Soubor  Upravy  Zobrazit  Oblbené  Mastroje  Napovéda

Qzit - ) (%] B (0 OHedst ipobibens €& (2 L L3

adresa |$Ej http:f thotline. datacentrum, czfhdfcont/login. php?scrw=1400&scrh=1050

PFihlaZeni

Iméno |

Heslo |

obr. 1 - Prihlasovaci obrazovka (zakaznické rozhrani)

Zadame ptihlaSovaci jméno a heslo, které vam bylo ptfidéleno. Pokud je ptihlaSeni
uspesné, objevi se tvodni obrazovka viz. obr.4. Pokud je jméno nebo heslo Spatné¢,
objevi se chybové hlaseni ,,Prihldseni nepovoleno*

Pfi prvnim pfihlaSeni program vyzve ke zméné tivodniho hesla.

Iméno  [test

Heslo ||

MNove heslo |

Mové heslo kontrolni |
| Ulad |

obr.2 - Prihlasovaci obrazovka (zakaznické rozhrani) — zména hesla pfi prvnim prihlaseni

Nové¢ heslo mlize byt kombinaci pismena a ¢isel, musi mit vyplnéno alespon na 6
znakt. Toto nové heslo a pridélené ,,Jméno* slouzi od této chvile k ptistupu do
programu.

2.2 Ovladani

Po ptihlaSeni do systému se objevi ivodni obrazovka viz. obr. 3 Uvodni obrazovka.
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) HELPi - Moje volani - Microsoft Internet Explorer

Soubor  Upravy  Zobrazik  QObibené  Nastroje  WipovEda

Q= -Q HRAG ) Hegat Sloobibene €2 (- :7 - 3

fdresa | @] hktpsfJhotine datacentrum.czjhelfcont jdofault php?call id=8PHPSESSID=451F30d36F0281 1 18512201 b4 v B et odkazy

~oje volani  Filter:-—-

1D voldni Stav Priorita Nizav Kontaktni asoba Firma Platforma Produkt PiiFazans Eas

Zadost o pristup do podpory,  zakaznik Datacentrum - pjem volani do
dne 8.1.2007, v 1510 HELPi

46 Viedeni  Normadini urknown urknown Resitel 1dni 321

obr. 3 - Uvodni obrazovka (zakaznické rozhrani) — seznam voléni

Standardni tvodni obrazovka se jmenuje ,,Moje volani* a zobrazuje seznam volani.
V horni ¢asti obrazovky je hlavni nabidka, ktera je ptistupna v kazdé dalsi obrazovce.
Nejsou-li zadany zadné zaznamy, je okno prazdné, jen s ikonami.

Pomoci této nabidky voli uzivatelé zakladni tlohy a akce. Jsou to:

- ptechod na ptedchézejici okno.

- otevieni obrazovky pro zadavani nového pozadavku.

- otevieni tvodni obrazovky s piehledem volani.

- feSeni (v této konfiguraci neni podporovano).

- obrazovky pro zmény uzivatelského nastaveni.

- ndpovéda.

X (@ & @

- ukonceni prace s programem.

Pod hlavni nabidkou je zobrazen seznam volani. Vybranim odkazu ,,Moje volani Filter*
se mezi hlavni nabidkou a seznamem volani zobrazi ovladaci okno definice
zobrazovaciho filtru viz. obr.4. Opakovanym vybranim odkazu se okno definice
zobrazovaciho filtru opét skryje.

Dalsi akce na okné ,,Moje volani* provadime vybérem odkazu (jsou odliSeny barevné a
podtrzenim) nebo stisknutim tlacitka tak, jak je to bézné pfi prohliZzeni hypertextovych
stranek.

2 HELPi - Moje voldni - Microsoft Internet Explorer |
Sobor  Uprawy Zebrook  Chibcné  Mastroie  Hépowsda a

D valdni | | Mézey | |
Popiz | ] Priorita | Libawaly | Mepigi o
produke [~ [ | Mezdmp - stay | Libovalaj w | Mowp w
Skupina [~ — Meznamiy v od- I—I
prajele T [ | Mezdmj v e T[]
platforma [ | || Meznami v
[ Hlzdej ] | Zrus |
Moje volani  Fiiteri—-
-.mllg‘nr Shaw Priorits Hizew Kontakini osoba Firma Mattormas Prodult Prirazsno an
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obr. 4 - Uvodni obrazovka s definici filtru (zékaznické rozhrani)

Pozor ! Pro pohyb zpét pouzivame volbu Nazpét v hlavni nabidce, pfipadné
odkazu na konci seznamu ! Pouziti analogického tlacitka z nastrojové

liSty prohlizece muaze vést k nepredvidatelnym vysledkim (ztraté informaci
vkladanych do formulart). Tato nepfFijemna vlastnost neni zplisobena nasi
aplikaci, je to vlastnost protokolu HTTP, pomoci kterého komunikuje internetovy

prohlize¢ se serverem.

2.2.1 Filtrovani zaznamu v seznamu

Filtrovani slouzi k efektivni praci s rozsdhlym seznamem zaznamti, nebot’ omezuje
mnozstvi zobrazovanych zdznami a Cini tak seznam piehledné;si.

Nastavenim zobrazovaciho filtru trvale (do zmény definice nebo jejiho zruseni,
piipadné odhlaseni ze systému) omezime druh (a pocet) zobrazovanych zaznamii.
Podminky zaddvdme vloZenim hledaného fetézce do pole formuléaie nebo vybranim
prislusného odkazu v definicni tabulce filtru viz. obr.4. Filtr vypneme stisknutim
tlacitka ZruS. Podminky lze vzajemné kombinovat.

= ID volani — identifika¢ni Cislo ptfidélené volani systémem (zadava se celé Cislo,
nelze filtrovat na ¢aste¢nou shodu)

*  Produkt - volime z vybérového seznamu produkti

= Skupina - volime z vybérového seznamu skupin operatort

= Projekt - volime z vybérového seznamu projekt
* Priorita - volime z vybérového seznamu priorit
= Stav - volime z vybérového seznamu stavil volani

Pti volbé z vybérového seznamu pracuje filtr okamzité, tedy pti kazdé zméné podminky
je znovu aktualizovano zobrazeni.

Pokud vypliiujeme hodnoty v polich formulaie nebo ménime nastaveni pfepinact
»Pouzij*, je nutno pro aktualizaci zobrazeni stisknout tlacitko Hledej. Zvolena
podminka filtru se zobrazuje v zdhlavi seznamu. Zaskrtnuti pfepinace ,,Pouzij* znamena
pouzit danou podminku (produkt, skupina, projekt) pro filtrovani zdznami. Pro prioritu
a stav lze hodnotu ptepinace ,,Pouzij* vybirat ze seznamu hodnot, které¢ odpovidaji
relacnim operatoriim. Nastavenim hodnoty ,,Libovolny* se podminka ignoruje.

2.2.2 Tridéni zaznamu v seznamu

Ttidéni je dalsi nastroj pro efektivni préaci s rozsahlymi seznamy zaznamd.

Pokud jsou v zahlavi seznamu zobrazeny nazvy sloupct (poli) jako hypertextové
odkazy, 1ze podle takového sloupce tiidit zdznamy v seznamu. Vybereme-li odkaz
poprvé, tiidi se vzestupné podle vybraného sloupce, vybereme-li jej podruhé, tridi se
sestupné. Na rozdil od filtrovani, kde 1ze podminky kombinovat, nelze ttidit podle
kombinace sloupct.
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Vz4jemnou kombinaci filtrovani a tfidéni 1ze velmi rychle ziskat 1 z velmi rozsahlého
seznamu Vv piehledné formé jen potfebné zdznamy.

2.2.3 Filtrovani ve vybérovém seznamu

Filtrovani ve vybérovém seznamu je zvlastnim typem filtrovani. K dispozici je obvykle
jen jedna omezujici podminka (sloupec), podle které je navic seznam i setfidén. Na
rozdil od bézného filtrovani, zde zaddvame fetézec, ktery se ma vyhledat. Smysluplné je
vyhledavani podle fetézcii obsahujicich alespont dva znaky. Vyhleddvani je necitlivé na
velikost pisma, avSak bere v tvahu ¢eskou diakritiku. Zaddme-li naptiklad ,,na“ zobrazi
se vSechny zdznamy, jejichZ hodnota ve vyhledavacim poli obsahuje alesponl jednou
znaky ,,na“, , Na“, ,nA“ nebo ,,NA“. Cim del3i fetézec hledame, tim ,,lepsi“ vysledek
dostaneme. Pokud chceme najit vSechny Novaky a Novakové a zaddme fetézec ,,nov*",
nemusi vysledek splnit nase ocekavani, nebot’ hledanému fetézci vyhovi napt. i hodnoty
»Romanov, Novotny, Kolmanova, Janovsky*, nebot’ obsahuji fetézec znakti ,,nov*.

2.2.4 Prohlizeni seznamu

Z praktickych diivodul (rychlost odezvy) je kazdé zobrazeni seznamu rozdéleno na
stranky. Pocet zdznamil na jedné strance je nastavitelny pro kazdého uzivatele (Hlavni
nabidka-M¢ nastaveni). K prohlizeni dalSich stranek slouzi odkazy na konci kazdé
stranky. Najdeme zde odkazy pro pohyb o stranku vpied a vzad (Dalsi, Pfedchézejici),
na konec seznamu (Posledni), na zacatek seznamu (Prvni) a na konkrétni stranku
seznamu (¢islo). Vidime zde i celkovy pocet stranek seznamu. Odkaz Zpét slouzi

k ukonc¢eni prohlizeni a navratu do piedchazejici obrazovky.

3 Zakladni ulohy

3.1 ZaloZeni nového volani (problému)

Z hlavni nabidky vybereme volbu Nové volani. Zobrazi se formulaf nového volani viz.
obr.5.

Nové voldni

Hazev * [Zkudebni zdznam |

Popis probléma, pfi jaké Simmosti, jakou to hlasi chybu, pFilofen otisk obrazowhy,. ..

Popis *

Kontaktni 0soba Koula Milan
Firma Datacentrum - pfijem woléni do HELPi
Lokalita  Nezndmi:
Platforma  Nezndmy
Produkt Nezndmy
Skupina Hotline
Priorita Normalni
Staw  Novi
Pifazeno Nezndmi
Zshdjeno 09.01.2007 17:43:50
Termin wyfegeni | |E)
Zména ostatnich kontaktnich
osob

Pridej Wyma$

Ostatni kontaktni osoby

E-mail hlggeni - astatni
Mobilnf hlazani [~
Pilohy wlaity Upravit Podst pifloh

Wlodit Storna
obr. 5 —Zalozeni nového volani
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Vyplnéni nekterych polozek mize byt povinné a systém nepovoli ulozit stranku, pokud
nékterd z povinnych polozek neni vyplnéna. Povinné polozky jsou odliSeny hvézdickou
na konci svého nazvu. Na druhou stranu spravce miize vyplinovani nékterych polozek
upln¢ zakézat. Hodnota takové polozky je ,,Nepovoleno®.

Pti pozadavku na zménu udajti, poklepeme mysi na hodnotu, kterou pozadujeme
zménit. Objevi se okno s nabidkou. Vybérem nebo ikonou ,,Zpét,,se vratime na pavodni
okno.

= Nazev - stru¢na charakteristika pozadavku.
» Popis - zde zapiSeme sviij pozadavek.
» Kontaktni osoba — v piipadé, Ze je VaSe jméno spravné piifazeno,

ponechame. U organizaci, které vyuzivaji jedno ptihlaSovaci ,, Jméno*, vyberme
spravnou kontaktni osobu. Této osobé& pak budou chodit, pii zméné stavu tohoto
zaznamu, e-mailova hlaseni.

* Firma - bude vzdy spravné piifazena.

= Lokalita - nepouzivano.

= Platforma - statistické ¢lenéni oblasti problémul. Nemusi byt
vyplnéno.

* Produkt - podle kontaktni osoby, jaky SW pouzZiva. Neni-li
spravné ptidéleno, vybereme z nabidky.

» Skupina - standardné nastaveno pro fesitele ,,hotline®, u
smérovani na jinou skupinu, vybereme z nabidky.

=  Priorita - standardn€ ,,Normalni*, mozno zmeénit.

* Termin vyfeSeni — pres nabidku kalendaie vybereme pozadované
datum feSeni. Systém neumoziuje zadat stejné datum, jako je datum zadani
volani.

= Zmeéna ost. kontaktnich osob— ptes nabidku ,,Pfidej* 1ze vybrat osoby, které maji
také dostavat mailovou korespondenci k tomuto volani. Jen osoby zadané

v systému.
» E-mail hlaSeni ostatni — zapiSeme e-mailové adresy osob, které maji také
dostavat mailovou korespondenci k tomuto volani. Osoby nezadané v systému.
» Ptilohy - pres nabidku ,,Vlozit* ulozime k volani datové,

nebo jiné ptilohy (otisk obrazovky s chybou, dokument,..).

Dalsi udaje jsou jiz jen evidencni a nelze je ménit.
Prekontrolujeme zadané udaje a stiskneme tlacitko Vlozit. Zadané informace budou
zapsany do databaze systému. Tlacitko Storno slouZi k pferuseni vkladani. Pokud jej

stiskneme v priibéhu zadavani vratime se zpét na ivodni obrazovku, nové volani nebude
zapsano do databaze a veskeré zadané informace budou zapomenuty.

3.2 Zobrazeni pribéhu volani

3.2.1 Detaily volani

ree

Pokud nejsme v obrazovce ,,Moje volani, vybereme z hlavni nabidky volbu Volani.
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Ze seznamu volani vybereme nazev zvolené¢ho volani.

Zobrazi se obrazovka ,,Detaily volani* obsahujici podrobnosti vybraného volani viz.
obr.6. Stiskem tlacitka Zpét se vratime do seznamu volani. Na zalozce jsou detaily
vybraného volani a to v€etné feSeni, pokud jej fesitel vyplnil. NA dalsi zaloZce je pak
zaznam ¢innosti, kde jsou uvedeny vSechny sledované ¢innosti, které se volani tykaly.
V zavislosti na nastaveni systému, jsou kontaktni osob¢ (ptipadné dal§im) pribézné
zasilana hlaseni o jednotlivych zménach. Poklepanim na obsah pole Popis nebo pole
Reseni se otevie nové okno s obsahem daného pole.

Detaily volani

Detaily volani | | Detaily volani - 2 ‘ ‘ Zprava pro Fesitele | | Zdznam Einnosti |

B4 6

Zadost o pristup do podpory, dne &.1.2007, v 13:10
Problem: Dobry den,

ZAddm o pfistup do technické podpory.

HNase ID:

Dekujeme,

1D wolani
Mazey *

Popis *

Staw WV Fefeni

Priorita Mormalni
Pfifazeno Feitel
Pfipojeno k woldni
&as 08.01.2007 14:06:01
Dobry den.

B Eylo vam pridélenc "Jéno" - xzy a Wwodni heslo je xz=y
Reseni
PFilohy Zobraz Podet piloh

Firma Datacentrum - pfijem volani do HELPI

obr. 6 —Detaily volani

3.2.1.1 Detaily volani 2

Detaily volani

| Detaily volani | ‘ Detaily volani - 2 ‘ | Iprava pro Fesitele | | Zaznam Einnosti ‘

Kontaktni osoba  zakaznik

Lokalita unknown

Ostatni kontaktni osoby

unknown
unknown
unknown
Mezndmy
058.01.2007 13:44.:34

Me
Mehodnocenao

Platforma
Produlkt

Projekt

Skupina
Zahdjeno
Termin vyFeseni

E-rnail hldZeni - astatni

Mobilni hlaZeni
Hodnoceni Feseni

obr. 7 —Detaily volani 2

Obrazovka s dalSimi identifikatory zadaného voléni.
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3.2.1.2 Zpravy pro feSitele

‘ Detaily volani ‘ | Detaily volani - 2 ‘ | ZIprava pro Feditele | ‘ Zaznam Einnosti
Stav voldni  Refitc™ Storno(™ Uzawfit
Skrytf zdznam  Me

Text

Hodnoceni Fegenl | Nehodnoceno v
[ Viodit Il Stomo

obr. 8 —Zprava pro reSitele

Obrazovka na které mizeme zadavat zpravy pro feSitele volani. Na zakladé
spokojenosti s feSenim, 1ze ménit stav volani. Dole je umoznéno i znamkovat
spokojenost s feSenim.

Ptes tlacitko ,,Vlozit*“ ulozime zadany text, stav volani nebo hodnoceni do systému.

3.2.1.3 Zaznam ¢innosti

Detaily volani

Detaily volani ‘ | Detaily volani - 2 | ‘ Zprava pro Feditele ‘ | Zaznam Einnosti

Typ a éasova znacka Popis Skrytf zédznam  Ano
04, 5B
08.01.2007 13:53
0z, 2B

Stav: Cekdm-=V Fefeni

Waldni otewfeno s prifazenim

05.01.2007 13:44

Komu: <hotlins@datacentrun czs

Kopi.

Slepa kopie:

Prednic: RE: HD_DAOS03Z50001_g46_[Zadost o pristup do podpe...
Text zprévy: Dobry dem,

Text

29.12.2006 v 10:36 hod na wiw.adresu:  <mailto:datacentrum@DATACENTRUM. oz
datacent rum@DATACENTRUM. oz 2

Dobr§ dem,

]t ] 0
[ odpovedet [ Piedat

wibér zdznamu

obr.9 —Zaznam ¢innosti

Obrazovka, na které je prehled vSech Cinnosti, které systém a fesitelé s pozadavkem
provadéli.

Poklei anim mysi na popisu ¢innosti ve sloupci ,,Popis* nebo pomoci ikon

, 1ze listovat ¢innostmi a v okn¢ na pravé strané Cist detaily.

Tlacitky | Odpovédét ] il | 1ze reagovat na jednotlivé ¢innosti e-
mailovou zpravou.

3.2.2 Typicky prubéh volani

Pribéh volani je charakterizovan jeho stavem. Po vlozeni nového volani nabyva volani
stavu ,,Novy“. Systém v pravidelnych intervalech kontroluje seznam volani a pro kazdé
nov¢ volani se snazi automaticky na zaklad¢ informaci v ném uvedenych nalézt
vhodného fesitele.. Pokud jej nalezne, uvede jej do pole Pfifazeno a stav volani zméni
na ,,Piifazen®. Standardné je pfifazen fesitel ,,hotline*.

Jakmile fesitel zjisti, Ze mu bylo pfifazeno volani, provede potvrzeni pfifazeni, stav
volani se zméni na ,,V feSeni. Nema-li fesitel dostatek informaci pro nalezeni fesent,
musi si je vyzadat od kontaktni osoby. Miize tak ucinit telefonicky, poznadmky

z rozhovoru by mél vlozit do zdznamu ¢innosti, nebo elektronickou postou. Pokud
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odesle dotaz e-mailem, zméni se stav volani na ,,Cekam®. Jakmile dorazi od kontaktni
osoby odpovéd’, zméni se stav volani zpét na ,,V feSeni*. Pokud odpovéd nepiijde
behem doby vyhrazené pro odpovéd’ (je nastavitelna pro cely systém), je stav volani
automaticky zménén na ,,Bez odpovédi. O téchto zménéch stavu je kontaktni osoba
informovéna e-mailovymi zpravami.

Poté co tesitel nalezne feseni, uvede jej v poli feSeni a potvrdi vyfeSeni volani. Stav
volani se zméni na ,,VyfeSeno®. Kontaktni osoba je vyrozuména hlaSenim. Nyni by
méla kontaktni osoba realizovat feSeni a vysledek sdélit feSiteli. Pokud neni feSeni
v poradku, musi feSitel opét oteviit volani a hledat jiné feSeni. Je-1i vSe v potadku,
fesitel volani uzavie, stav se zméni na ,,Uzavien®. Systém automaticky prochazi
vSechna vyfesena volani a pokud od jejich vyfeSeni uplynula nastavend doba,
automaticky je uzavira.

3.2.3 DalSi mozné pribéhy

Resitel mize pfifazené volani odmitnout, to je zaznamenano stavem ,,Odmitnut®. Tento
stav systém pravidelné kontroluje a takovéto volani pak automaticky pfifadi vedoucimu
skupiny nebo projektu. Vedouci pak volani prifadi jinému fesiteli.

Pokud feSeni problému ptesahuje moznosti operatorti nebo je pro danou kategorii
problému sjednana servisni smlouva s tieti stranou, zaznamenaji toto operatoti zménou
stavu volani na ,,Externi feSitel” a poté, co tfeti strana feSeni poskytne uvedou volani
zpét do stavu ,,V feSeni“ nebo ,,VyieSen®.

Z hlediska uzivatele a méteni kvality sluzby nejsou tyto stavy podstatné. Doba feSeni je
totiz jednoznac¢né dana ,,rozdilem™ mezi stavy ,,VyieSen“ a ,,Novy“, pfipadné kracena o
dobu, po kterou bylo volani ve stavu ,,Cekdm* nebo ,,.Bez odpovédi®.

3.2.4 Hlaseni o prubéhu volani

V zavislosti na konfiguraci systému chodi kontaktni osob¢ hlaseni o pribéhu volani,
ptiklad ukazuje obr. 10. V téle zpravy byva standardné kromé dilezitych informaci o
volani i URL odkaz na zdznam Cinnosti. Vybranim tohoto odkazu se po pfipadném
ovéieni zobrazi detaily pfislusného volani. Neni tedy nutné zdlouhavé vyhledavat
volani.
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% HD_BIOZ0G030001_299_[Toner ¥ tiskarné] - Zprava (Prosty Text) = =100 ]

jinubor Upravy Zobrazic VioSit Formdt Méstroje Akce Napoysda

| €70 0dpovedat | B odpovadst viem | W@ Pracat dal | G B | w [y X [ -[@) 7| -|Ai= 2

L Od HD_B10206030001 [hdsup@datasys.cz] Odeslano: dk 24,9,2002 12:15
Komu: Dub Petr
Eopie:
Piedmét: HD_BI0Z06030001_299 [Toner v tiskarnia]

Informace o pribihu Fedeni.
Nazewv:

|»

Toner v tiskdrné
Srawv:
PEifazen
Priorita:
Normélni
Srrudny popis zmény:
Escalation: e _assign
Group: unknown->IT support
Status: New->Assigned
Tser: unknown->Kostliwvy Jan

URL odkaz na ziznam &innosti:
http://gams/hd/cont/ login. php?ntln=lsret page=worklogshow.php$3Fcall id=293
Posledni zména:
Z002-09-24 1z:15:06
Refitel:
Eostlivy Jan
Kontakt na feditele:
E-mail: kostlivyBdatasys.cz
Tel: 0Z613851zZ9
Fax: b

obr. 10— Hlaseni o pribéhu volani

3.3 Komunikace s reSitelem

3.3.1 Zprava pro reSitele

Casto se stane, Ze poté, co zalozime nové volani, zjistime dalsi informace, které bychom
k nému chtéli doplnit. Abychom zbyte¢né neztraceli Cas zkoumanim, kdo je fesitel a
jakou ma adresu elektronické posty, nabizi HELP.i moZnost odeslat zpravu fesiteli
piimo z obrazovky detaily volani. Vlevo dole je okno pro zadéani zpravy pro fesitele.
Stiskem tlacitka Vlozit je zprava odeslana. BliZze viz. kapitola 3.2 Zobrazeni prib¢hu
volani. Jde tedy o komunikaci iniciovanou zadavatelem.

3.3.2 Odpovéd na zpravu elektronické posty

V ptipadé, kdy kontaktni osoba obdrzi od operatora (feSitele) zpravu elektronické posty,
jde o komunikaci iniciovanou fesitelem, a je ve vlastnim zajmu zadavatele, aby na ni co
nejdiive odpovédél. Protoze systém zpracovava postu podle hlavicky a predmétu
zpravy, je nutné pro tvorbu odpovédi vyuzit funkce postovniho klienta, nikoliv vytvaret
zcela novou, Cistou zpravu. Napf. v programu Outlook se vybere akce Odpovédeét.
Pokud pouzivame jiného postovniho klienta, zeptame se svého spravce IT.

Diusledkem takové akce je vytvoreni odpovédi, kde hlavicka je vyplnéna na zaklade
informaci z hlavi¢ky pivodni zpravy (adresat nahrazen ptivodnim odesilatelem,
pfedmét nezménén piipadné doplnén n¢jakym prefixem), t€lo zpravy zlstane piivodni a
je mozno jej upravit. Doplnime do téla zpravy svoji odpoveéd’ a zpravu odesleme.
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3.3.3 Databaze resSeni (znalosti)

Kontaktni osoby mohou pouzit databazi feseni k tomu, aby zjistily, zda problém, ktery
maji se nepodoba problému, jenz se jiz v minulosti vyskytl a byl uspésné vytesen.
Mohou tak docilit vyfeseni problému ve velmi kratkém case.

3.3.4 Prohledavani databaze

Z hlavni nabidky vybereme volbu ,,Reseni.

2. Zobrazi se obrazovka ,,Databaze feSeni* viz. obr.11.

3. V prohled4dvacim okn¢ zaddme podminky pro vyhledani a stiskneme tlacitko
Hledej. Prohledavat Ize podle nazvu feseni, produktu a typu produktu.

4. Ze seznamu feSeni vybereme to, které nas zajima.

5. Zobrazi se detail feSeni viz. obr.12.

6. Tlacitkem storno ukon¢ime prohlizeni.

Soubor  Upravy  Zobrazit  Oblbené  Mastroje  Mapovsda ,'
Reseni
Wyhledavani
zobrazit | skryt
I |
Nazew Feseni BEeaulcE ¥ytvoreno
Test zadani volani FaxZhange 6.0 10:44:11 27.09.2005
obr. 11— Databaze reSeni
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ELP.i - Zobrazeni reseni - Microsoft Internet Explorer |Z||E|E|
'lr

Soubor  Upravy  Zobrazik  Oblbené  MNéstroje  Mapovda i

T o & o =

Zobrazeni FeZeni

etk |Test zadani volini |
Fefeni
Mam takowy problém, a to &8 mi nefunguje fax..zafizeni je v proudu..papir jsue ~
Panis koupili..madkém tladitko faxi(cop¥) a pofad nic. tak jzsem se chtél =zeptat co atim jako
problér?‘uu udélate, kdyE teda ménite ty Faxy!!! =

Vyiedit to lze tak £e 2i od nas zakoupite FaxChange.

Popis Feseni

Wytvofeno 10:57:30 27.09.2005
Platforma unknown
Produkt FaxChange 6.0

Tvp
produkty

Resitel unknown
Pfilohy Zobraz Pocet priloh 2
Soukromé  MNe

Firemnni g
FeZeni

Software

Pozndrmka

| Stormo

obr. 12 — Detail feseni

3.3.5 Zména zaznamu v databazi reseni

Kontaktni osoby nejsou opravnény k provadéni zmén v databazi feSeni. Tato ¢innost
ptislusi obsluze helpdesku.
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3.4 Zména uzivatelského nastaveni.

Mé nastaveni

Titul
Kontaktni asoba *  73kaznik
PriflaZavaci IMéEno. prihiggmvaci jméno

Heslo

Kantrolni heslo

E-mail hisseni B
Mabilni higgeni [
Skryj woldni od stavu [ Lzaven =

UloZ nastaveni

Poget polozek v seznamu [20

E-mail 1+ [mallové adresa

E-mail 2

E-mail 3

Mobilni &-rnail

Telefon * [telefon

Fax [

Mobilni telefor [mobil - neni nuing
Jazyk rozhrani | CosinaWINDOWS 1250 v
Adresa
Mésto
Firma * Datacentrum - prijemn volanf do HELPI
Lokalita unknown

Oddéleni unknown
Mistnost unknown
psd
zemd Ceskd republika
Typ kontaktni osoby  24kaznik

UlnZ Starno
Obrazovka slouzi k upfesnéni evidence o kontaktni osob¢ v systému. Zakaznik ma

umoznéno meénit udaje, které k nému systém eviduje.

» Heslo a Kontrolni heslo— slouzi ke zméné vstupniho hesla do systému.
* E-mailové hldseni - je-1i zaskrtnuto, odchazeji zakaznikovi mailova hlaSeni
v téchto stavech pozadavku:
% pridélen fesitel k volani
% volani je vyfeseno
% volani je uzavieno

* Mobilni hléseni - nepouziva se.

» Skryj volani od stavu — urcuje, jaka zadana volani se ukazuji na uvodni
obrazovce.

» Uloz nastaveni — pii definovani vlastniho filtru na volani (ulozi posledni

filtr a pfi novém pfistupu do programu ho uplatni).
= Pocet polozek v seznamu— urcuje pocet fadkll volani, které se na obrazovce

ukazuji.
* E-mail 1,2,3 — mailové adresy, na které se ma posilat korespondence
kontaktni osob¢.
* Mobilni e-mail — nepouziva se.
= Telefon - telefonni ¢islo, na kterém je kontaktni osoba
k zastizeni. Zde vypliiujeme jen 1 telefonni ¢islo vEetné mezinarodni pfedvolby.
= Fax - faxové ¢islo na kontaktni osobu.
* Mobilni telefon — neni nutné vyplilovat.
» Jazyk rozhrani — standardné vyplnéno.

Ostatni polozky jsou evidencni a nevypliuji se.
Tlacitkem ,,Uloz* zménime v systému evidované udaje.
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3.5 Pripojena volani

V praxi miiZze dochézet k situacim, kdy n¢kolik volani tieba i od riznych kontaktnich
0sob ma spolecnou pti¢inu. Aby nemusel operator pracovat s kazdym takovym volanim
zv14st, mé moznost volani spojovat. Tedy k jednomu ,,hlavnimu® volani pfipojit vice
,.,podiizenych* volani. Cinnosti, které pak provadi s hlavnim volanim jsou automaticky
provadény i s podiizenymi volanimi.

3.6 Napovéda

Systém obsahuje vestavénou on-line napovedu.
1. Z hlavni nabidky vybereme volbu Néapovéda.

2. Otevfie se nové okno. Do vyhledavaciho pole uvedeme téma napovédy nebo
klicova slova, ktera chceme vyhledat. Vyhledavani spustime stiskem tlacitka
Hlede;.

3. Ze seznamu témat vybereme pozadované téma. Otevie se okno s detaily
napovedy.

4. Existuje jesteé tisténa napoveéda, ptipadné jeji elektronicka podoba. Je to tato
uzivatelska ptirucka, kterou prave Ctete.

3.7 Odhlaseni uzivatele

1. Z hlavni nabidky vybereme volbu ,,OdhlaSeni®. Zobrazi se odhlasovaci
obrazovka.

2. Stiskneme tla¢itko Odhlasit.

Odhlasujeme se pokazdé, kdyz ukonc¢ime praci se systémem, nebo opustime sviij
pocita€. Pfechod na jinou stranku nestaci, nebot’ ovéfovaci informace (jméno, heslo)
zustavaji v paméti pocitace. K jejich odstranéni slouzi praveé odhlaseni.

Z bezpecnostnich diivodl systém neaktivni uzivatele po nastavené dob¢ sam odhlasi,
ale do té doby je ptistup k systému pomoci nezajisténé¢ho uctu naprosto otevieny.
Automatické odhlaseni vSak neni aktivni, pokud uzivatel zobrazuje obrazovku se
seznamem volani.

4 Problémy

4.1 Server s HELP.i neni dostupny

Pokud se nezobrazi ptihlasovaci obrazovka, nebo internetovy prohlize¢ hlasi, Ze
nenalezl server, je patrné chyba v komunikaci mezi prohlize¢em a serverem. Zkusime,
zda jsou dostupné i jiné sitové zdroje, které podporuji HTTP protokol, napt. www
stranky intranetu nebo www stranky Internetu poskytovatele sluzby. Kontaktujeme
svého spravee IT.
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4.2 Nelze se prihlasit k serveru s HELP.i

Sledujeme pozorné odezvu systému na zadani ovéfovacich informaci. Nejcastéjsi
pric¢inou byva zadani Spatného hesla, ptipadné jména. Dal§i moznou pfi¢inou mtize byt
docasny zékaz ptihlaSovani k systému, protoze spravce provadi napt. udrzbu. Jinou
pri¢inou muze byt zablokovani vaseho ptistupového uctu, protoze jste prekrocili
povoleny pocet netispé$nych piihlaSeni. Kontaktujeme spravce systému.

4.3 Zapomnél jsem heslo

Jestlize zapomeneme heslo, zasleme mail s poZadavkem na nastaveni tvodniho hesla na
adresu mailto:hotline@datacentrum.cz.

4.4 Odezva systému pri zobrazovani seznamu je nizka

Zkontrolujeme, zda hodnota ,,M¢é nastaveni -> Pocet polozek™ v seznamu, neni prili$
vysoka, pocet polozek ovliviiuje mnozstvi zasilanych dat a tim 1 odezvu systému. Pokud
problémy trvaji, kontaktujeme spravce IT, aby provéfil propustnost site.

4.5 PriSlo mi hlaSeni, Ze je moje volani vyreSeno, ale volani uz
nevidim.

Patrn¢ mate nastaveno ,,Skryj uzaviena volani“ v nabidce ,,Moje nastaveni®.
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