DATACENTRUM

Navod na pouzivani helpdeskového systému HELP.i.

Pozadavky smérované na podporu produktt firmy DATACENTRUM systems &
consulting, a.s., jsou evidovany v aplikaci HELP.i. V systému jsou evidovany pozZadavky,
které zakaznici zaslali e-mailem (mailto:hotline(@datacentrum.cz), sd¢lili telefonicky nebo
zadali pfes www pfistup.

Pristup pfes 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. Vstup

Zadame ptidélené ,, Jméno* a ,,Heslo*.

2 HELP.i - PfihldSeni  Odhlageni - Microsoft Internet Explorer

Soubor Opravy  Zobrazit  Oblbené  Mastroje  Napovéda

Q== - ) \ﬂ ELI _;\J ) Hedat ‘g?'\'{’oblfhené & 2 _,; L3

adresa |§b| http:f thotline. datacentrum. cz/hdfcontflogin. php?scrw=1400&scrh=1050

PEihlageni

Jrnéno |

Heslo |

Pti prvnim ptihlaSeni Vas program vyzve ke zméné tivodniho hesla.

Irméno |test

Heslo ||

Mové heslo |

Mowé heslo kontralni |
| LlloZ |

Nové¢ heslo mize 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. Uvodni obrazovka

A HELPi - Moje voldni - Microsoft Internet Explorer EE
sobor  Upravy Zobrazt  Oblbené  Nastrole  NapovEda -

Q= - () \ﬂ @ N /7“Hledat ‘\_‘.‘:(Obh'bené &) o :‘, ] 3

chesa €] bt Jhatine. datacentrum cz/hacont/dzf aulghp?cal id=5PHPSESSID=451f30d360F 4062811 16Fad1 220 LbeDd v B Pt odkeey

soje volani  Filter:---

1D volani Stav Priorita Nazev Kontaltni osoba Firma Platforma Produkt PfiFazenc Eas

Zadost o pristup do podpory,  zakaznik Datacentrum - pfijem voldni do

dne 81,2007, v 13110 HELPi unknown unknawn Resitel 1dni 321

646 W Fefeni Normalni

Na tvodni obrazovce se zobrazi v§echny Vami zadané pozadavky (systém je oznacuje
jako ,,volani®). V okné ,,M¢ nastaveni‘ Ize nastavit, které zdznamy v zavislosti na stavu
zdznamu se maji ukazovat. Nejsou-li zadany zadné zdznamy, je okno prazdné, jen
s ikonami.
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- prechod na predchézejici okno.
- otevieni obrazovky pro zadéavani nového pozadavku.

- otevieni tvodni obrazovky s ptehledem volani.
- feSeni (v této konfiguraci neni podporovano).

- obrazovky pro zmény uzivatelského nastaveni.

- ndpoveda.

6@ ERL

- ukonceni prace s programem.

Poklepeme-li mysi na text ,,Filtr*, pod ikonami objevi se okno s nabidkou omezeni.
Vybérem omezeni 1ze definovat zobrazovana volani.

3. Zadavani nového pozadavku

Nové volani

Mazewv *  [Zkudebni zaznam |

Popis problému, pii jaké Sinnosti, jakeu to hldsi chybu, piilefen otisk obrazovhky,...

Popis *

Kontaktni osaba  Koula Milan
Firma Datacentrum - pifiem voléni do HELFi
Lokalita Neznamy
Platforma  Nezndmj
Produkt Nezndmy
skupina Hotline
Priorits Normaini
Stav Nowf
PFiFazeno Nezndmy
2ahdjeno 09.01.2007 17:43:50
Termin wyFeFen

E

Zména ostatnich knntaktmgg PRidej VymaZ

Gstatni kontakini osoby

E-mail hlgZeni - ostatni
Wobilnf hlagani [~
PHlahy Wlodit/ Upravit Podet piflah

[ iogt 1 Stomo

Pti pozadavku na zménu udajt, poklepame mysi na hodnotu, kterou pozadujeme
zmé&nit. Objevi se okno s nabidkou. Vybérem nebo ikonou ,,Zpét* se vratime na piivodni
okno.

Ndzev - struéna charakteristika pozadavku.
Popis - zde zapiSeme svij pozadavek.

Kontaktni osoba - v ptipadég, Ze je Vase jméno spravné pfifazeno, ponechate. U
organizaci, které vyuzivaji jedno ptihlasovaci ,, Jméno®, vybereme spravnou
kontaktni osobu. Této osobé pak budou chodit, pti zmén¢ stavu tohoto
zaznamu, e-mailova hlaseni.

Firma - bude vzdy spravné piifazena.

Lokalita - nepouzivano.

Platforma - statistické ¢lenéni oblasti probléml. Nemusi byt vyplnéno.

Produkt - podle kontaktni osoby, jaky SW pouziva. Neni-li spravné pridéleno,
vybereme z nabidky.

Skupina - standardn¢ nastaveno pro fesitele ,,hotline*, u smérovani na jinou
skupinu, vybereme z nabidky.

Priorita - standardné ,,Normalni*, mozno zmeénit.
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Termin vyreseni - pres nabidku kalendare vybereme pozadované datum feSeni.
Systém neumoziuje zadat datum, kdy je pozadavek zadan.
Zmeéna ostatnich kontaktnich osob - ptes nabidku ,,Pfidej* 1ze vybrat osoby, které ma;ji
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.
- ptes nabidku ,,Vlozit* ulozime k volani datové, nebo jiné
prilohy (otisk obrazovky s chybou, dokument,..).
Dalsi udaje jsou jiz jen evidenéni a nelze je ménit. Tlacitkem ,,VloZzit* zalozime
v systému nové volani.

Prilohy

4. Zména uzivatelského nastaveni

Obrazovka slouzi k upfesnéni evidence o kontaktni osob¢ v systému. Zakaznik ma
umoznéno ménit udaje, které k nému systém eviduje.

Titul

Kontaktni asoba *
PHihlaZavaci jméno
Heslo

Kantrolnf hesla
E-mail hlggent
Mobilnf hlggani
Skryj voldn ad stawy
Ulo nastaveni
Podet palazek v seznamu
E-mail 1 *

E-mail 2

E-mail 3

Mabilni &-mail
Telefon *

Fax

Hobilnf telefon
Jazvk razhrani
Adresa

Mésto

Firma *

Lokalita

oddélent

Mistnost

Mé nastaveni

Zakaznik
Pfihlagovaci jméno

W
I
| Uzavien
i
|20
[mailové adresa

tetefon
[
[mokil - neni rutng

Cottina WINDDWS 1250

Datacentrum - pijern volanf do HELPI
unknown
unknown
unknown

psd
Zemé
Typ kontaktni osoby

Ceskd republika
Zakaznik

Uloz Starno
Heslo a Kontrolni heslo - slouzi ke zméné vstupniho hesla do systému.

E-mailové hlaseni - je-1i zaSkrtnuto, odchazeji zakaznikovi mailova hlaseni
v téchto stavech pozadavku:

= piidé€len fesitel k volani
voléni je vyfeseno
volani je uzavieno
Mobilni hlaseni - nepouziva se.
Skryj volani od stavu - urcuje, jaka zadana volani se ukazuji na ivodni obrazovce.
Uloz nastaveni - pti definovani vlastniho filtru na volani (ulozi posledni filtr a
pii novém piistupu do programu ho uplatni).
Pocet polozek v seznamu- urcuje pocet fadka volani, které se na obrazovce ukazuji.
E-mail 1, 2, 3 - mailové adresy, na které se ma posilat korespondence
kontaktni osobé¢.
Mobilni e-mail

- nepouziva se.

Telefon - telefonni Cislo, na kterém je kontaktni osoba k zastiZeni.
Fax - faxové ¢islo na kontaktni osobu.
Mobilni telefon - neni nutné vypliovat.
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Jazyk rozhrani - standardn¢ vyplnéno.

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

5. Okno s detaily volani

V zékladnim okné s piehledem volani poklepame mysi na vybrané volani ve sloupci
»Nazev. Objevi se okno s vybérem 4 obrazovek :

= Detaily volani

* Detaily volani 2

= Zprava pro feSitele

= Zéaznam ¢innosti

1.1  Detaily volani

Obrazovka s piehledem zadani poZadavku, jeho feSenim, kdo a kdy je vyfesil.

Detaily volani

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

ID volani 646

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

ZAddm o pfistup do technické podpory.

Popis * [Hase ID: ..........

Dekujeme,

Staw WV Fefeni
Priorita Mormalni
Pfifazeno Feitel
Pfipojeno k woldni
Sas 08.01.2007 14:06:01

Dobry den.
Eylo vam pridélenc "Jéno" - xzy a Wwodni heslo je xz=y

PFilohy Zobraz Podet piloh
Firma Datacentrum - pfijem volani do HELPI

1.2 Detaily volani 2

Obrazovka s dalSimi identifikatory zadaného voléni.

Detaily volani

| Detaily volani | ‘ Detaily voldni - 2 ‘ | Zprava pro fesitele | | Zdznam ginnosti ‘

Kontaktni osoba  zakaznik
Laokalita unknown

Ostatni kontaktni osoby

Platforma unknown
Produkt unknown
Projekt unknown
Skupina Meznamy
Zahdjeno 08.01.2007 13:44:54
Termin vyiFeseni

E-rnail hlaZeni - ostatni |
Mobilni hldZeni MNe
Hodnoceni feseni Mehodnoceno
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1.3 Zpravy pro fesitele

Obrazovka, na které 1ze zadavat zpravy pro fesitele volani. Na zdklad¢ spokojenosti
s feSenim lze ménit stav volani. Dole Ize i znamkovat spokojenost s feSenim.
Ptes tlacitko ,,Vlozit* ulozime zadany text, stav volani nebo hodnoceni do systému.

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

Stav voldni & ReitC Stornad Uzawfit
Skryty zdznam Me

Text

Hodnoceni Fedeni | Mehodnoceno v

Viadit Il Stamo

1.4 Zaznam ¢innosti

Obrazovka, na které¢ je piehled vSech Cinnosti, které systém a feSitelé s VaSim
pozadavkem provadéli.

Poklepanim mysi na popis ¢innosti ve sloupci ,,Popis* nebo pomoci ikon ,
1ze listovat ¢innostmi a v okn¢ na pravé stran¢ ¢ist detaily.

Tlagitky | Odpovedet || e | 1ze reagovat na jednotlivé ¢innosti e-
mailovou zpravou.

Detaily volani

Detaily volani ‘ | Detaily volani - 2 | ‘ Zprdva pro fesitele ‘ | Zaznam ginnosti |

Typ a éasova znacka Popis Skryty zdenam Ano
04, SB
08.01.2007 13:53
0z. sB
08.01.2007 13:44

Stav: Cekdm-=V Fefenl

waldni otewFenno s prifazenim

Slepd kopie:
Piedndt: RE: HD_DAOS03Z50001_646_[Zadost o pristup do podpo. ..
Terxt zprévy: Dobry dem,

Text

29.12.2006 v 10:36 hod na www. adresu:  <pailto:datacentrum@DATACENTRUM. oz
datacent ruw@DATACENTRUN. cz:

Dobry den,

@2

Wyber zaznamu —_ _
[ odpovedet || Fiedat

1.5 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 z4jmu zadavatele, aby na ni co
nejdiive odpoveédel. Protoze systém zpracovava postu podle hlavicky a predmétu
zpravy, je nutné pro tvorbu odpovédi vyuzit funkce postovniho klienta, nikoliv vytvaret
zcela novou, Cistou zpravu. Napt. v programu Outlook se vybere akce Odpovédét.
Pokud pouzivate jin¢ho postovniho klienta, zeptejte se svého spravce IT.

Dusledkem takové akce je vytvoreni odpovédi, kde hlavicka je vyplnéna na zakladé
informaci z hlavi¢ky ptivodni zpravy (adresat nahrazen ptivodnim odesilatelem,
pfedmét nezménén piripadné doplnén néjakym prefixem), télo zpravy ziistane pivodni a
je mozno jej upravit. Doplnime do téla zpravy svoji odpoveéd’ a zpravu odesSleme.
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