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1. Uvod

Pfiruc¢ka uzivatelského portalu Digitalni a informacni agentury (dale DIA) popisuje zakladni ovladani
systému portalového FeSeni, které slouzi jako technologicka podpora jednotného kontaktniho mista pro
uzivatele sluzeb DIA a tymu podpory dodavatele sluzeb. Systém uzivateli umoznuje zadavat pozadavky,
sledovat jejich FeSeni, komunikovat s tymem podpory a ziskavat informace o v§ech dulezitych provoznich

stavech poskytovanych sluzeb.
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2. Obecny popis Portalu

Portal pfedstavuje centralni kontaktni misto mezi poskytovatelem sluzeb a uzivateli sluzeb.

2.1 Zakladni povinnosti

* Zaznamenani vSech servisnich pozadavk( od uzivatell a jejich odpovidajici vyreSeni
*  Monitorovani pribéhu feSeni pozadavku

* Prabézné informovani uzivatell o stavu feSeni pozadavku, o moznych feSenich, o pFipadnych
nahradnich opatfenich

»  Poskytnuti pfistupu do znalostniho centra

2. 2 Aktivity zajiStované Portalem

Detekce a zaznamenani pozadavku
* Analyza a fe$eni pozadavku
* Informovanost uZivatele

* Reklamace vyfeSeného pozadavku

Strana 4/ 17

Provozni dokumentace DIA



3. Pristup do Portalu

Aplikace je dostupna na: https://helpdesk.dia.gov.cz

Podporované prohlize€e a jejich verze:
*  Microsoft Internet Explorer 11

*  Microsoft Edge na Win 10

* Mozilla Firefox ESR 24.0 a vy3si

* Google Chrome 34.0 a vySsi

* Apple Safari 7.1 a vySsi

3.1 Specifikace dostupnych prostredi Portalu
Uzivateli se po zadani adresy https://helpdesk.dia.gov.cz zobrazi uvodni obrazovka Portalu DIA —
Service Desk.

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

Service Desk Web DIA
DIA_ Web DIA

“%- Obcan W Organ vefejné moci 2 Zaméstnanec DIA
Informace k eOP nebo NIA ID Pristupy do Zakladnich registri Interni poZadavky zaméstnancu
Informace k aktivaci Gétu Pusobnost v agendach Nefunkénost sluzeb ZR
Reklamace udaju v Zakladnich registrech Nefunkénost eGON sluzeb Pozadavky NIA

Zivotni situace Problémy SEP a IdP

PRIHLASIT SE Prihlasit se: m m PRIHLASIT SE

Obr. — Uvodni obrazovka

“a Obgan o . . .. .
pfistup na Portal pro vSechny uZivatele bez uctu

- Organ vefejne moci pfistup na Portal pouze pro uzivatele s uétem JIP/KAAS

. -
- ZamestianecDIA pfistup na Portal pouze pro zaméstnance DIA
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https://helpdesk.dia.gov.cz/
https://helpdesk.dia.gov.cz/

3.2 Prihlaseni
Prostfednictvim tlacitka bude uzivatel pfesmérovan na automatické pfihlaseni pfes AD
ucet zaméstnance, po vybrani uctu se uzivateli zobrazi pozadované prostfedi Portalu.

Microsoft
® Zaméstnanec DIA

Vyberte ucet

Interni pozadavky zaméstnancu
s 3 Jan Novak
Nefunkénost sluzeb ZR @ jan.novak@dia.gov.cz

Pozadavky NIA Prihlageny
—+  Pouit jiny ucet
PRIHLASIT SE
Obr. Prihla$eni pro zaméstnance DIA — 1 Obr. Prihlageni pro zaméstnance DIA — 2

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 mGze uzivatel zadavat tikety, sledovat jejich feSeni a pfipadné feSeni také reklamovat.

- Portal pro feSitele — Je uréen uzivatelim, kterym byla v Service Desku DIA zaroven pfidélena role
fesitele. V této roli maze feSitel prevzit tiket, ktery byl pfidélen na jeho FeSitelskou skupinu, miize
vlozit feSeni a pfedat ho zpét zadavateli. Na tomto misté mlze také sledovat stav a feSeni vSech
tiketd, které byly pfidéleny na jeho feSitelskou skupinu.
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Moznost pfepnout se z uzivatelského prostiedi do prostfedi fesitelského se po pfihlaseni nachazi

a
hned na uvodni obrazovce v pravém hornim rohu. Kliknutim na ikonu vedle jména se zobrazi
kontaktni udaje pfihlaSeného uZivatele, tladitko odhlasit se a tladitko prepnout do feSitelského
prostiedi.

Moznost pfepnout se z feSitelského prostfedi do prostfedi uzivatelského se nachazi na horni listé pod

a
tlacitkem Chci byt uzivatel.

(2] Jan Novak F 3

E-mail:

jan.novak@dia.gov.cz

Telefon:

777 888 999

IPFepnout do resitelského prostredi I

) Odebirat oznameni

& Chcibyt uzivatel 9 %

Odhlasit se (O

Obr. Prepnuti do reSitelského prostredi Portalu Obr. Prepnuti do uZivatelského prostredi Portalu

3.4 Odhlaseni

i A N o . . .
Odhlaseni ze systému je mozné pres ikonu vedle jména v pravém hornim rohu obrazovky.

e Jan Novak 2

E-mail:

jan.novak@dia.gov.cz

Telefon:

777 888 999

Prepnout do resitelského prostredi

(] Odebirat oznameni

Odhlasitse (O

Obr. Odhlaseni
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4. Prace v uzivatelském prostredi Portalu

4.1 Uvodni obrazovka

Po pfihlaseni do systému se uzivateli zobrazi Gvodni obrazovka, ktera slouzi jako rozcestnik.

V horni &asti obrazovky se nachazi lista zalozek.

DIA Service Desk e Moje pozadavky @ Katalog sluzeb @ Znalostni centrum

Obr. Lista zalozek

Uzivatel ma moznost si zvolit oblast svého dotazu pomoci tlagitek.

» SLUZBY DIGITALNI A INFORMACNiIi AGENTURY + INFRASTRUKTURA DIA 5 INTERNi POZADAVKY

Vyhledavaci lista slouzi k rychlému nalezeni pozadovanych informaci.
Pod ni je k dispozici pfehled poZzadavku rozdélenych podle 4 stavu.

V pravé ¢asti obrazovky najde uzivatel dulezité informace od poskytovatele sluzeb — Oznameni a sekci
Casto kladené dotazy.

Pod ikonou (2 se nachazi napovéda — Uzivatelska pfirucka.

Kliknutim na ikonu ° se uzivatel dostane do prostfedi SDM DIA.

DIA_seevuk (@) opoisiny (@) ogskiss (@) Zniniconnm ° s ©

Vyberte si oblast vaseho dotazu Oznameni ZOBRAZIT VEE

Sluzby Digitilni a Informaéni Agentury Infrastruktura DIA Interni pozadavky . ‘

0 Aa 0 0 Aa 0 Casto kladené dotazy Z08RAZIT VEE

Obr. Uvodni obrazovka

Oznameni s vysokou prioritou mohou byt zobrazena ihned po pfihlaseni do Portalu. V takovém pfipadé
je nejprve nutné potvrdit pfecteni oznameni kliknutim na tladitko Zprava preétena.
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e Moje pozadavky @ Katalog sluzeb @ Znalostni centrum 0

PRIORITNI OZNAMENI 0

st va 22102025 10:92
CUZK oznamil odstaven testovaciho prostiedi RUIAN — REFA | REFB (napojeného na eGON 9, eGON 4a5) v
Easovém obdobi 24.10.2025 od 7:00 do 13:00 h.,
z divodu instalace nové verze RUIAN.
Testovaci prostiedi v uvedeném terminu nemusi byt dostupné.
V uvedeném Ease nemusi byt dostupné testovaci prostiedi NIA.

Tip:Veskera oznameni naleznete pod konkou M ZPRAVA PRECTENA

Obr.

Prioritni oznameni

4.2 Moje pozadavky

V zéaloZzce Moje pozadavky se nachazi seznam vSech pozadavkd uzivatele. V seznamu jsou
zobrazeny dilezité informace o pozadavcich jako je napfiklad datum vytvoreni, Cislo pozadavku a
stav. V levé &asti je umistén scoreboard, po kliknuti na zvoleny stav se zobrazi jen poZadavky, které
se v tomto stavu nachazi.

DIA _ service Desk e Moje pozadavky @ Katalog sluzeb Q Znalostni centrum Q % (2] Tester Tester-Gordic &
Moje pozadavky Oteviené pozadavky
Datum Cislo
Oteviené pozadavky KO vytvofeni _  pozadavku Shrnuti Naléhavost Skupina Pfil.  Koment. Stav
@ Pozadavky v - 15.10.2024 165757 test pfidani pfiilohy Operdtor L1 3 21 Reklamac...
soug¢innosti
15.10.2024 165756 test Operator L1 9 Souéinno...
feSené poZadavk °
@ B POScaiy 15102024 165753 test skupina OperdtorL1 1 8 V feseni
@ Uzaviené pozadavky 4 15.10.2024 165752 test - pievzit Operator L1 Zadany
15.10.2024 165751 test Operator L1 V fedeni
ZALOZIT NOVY 15.10.2024 165750 test pfevzit Operator L1 V fedeni
POZADAVEK
15.10.2024 165748 test poZzadavek Operator L1 1 V feseni

Obr. Moje poZadavky — oteviené

v ZALOZITNOVY POZADAVEK . . - v .
Tlagitko pfesméruje uzivatele do Katalogu sluzeb. (viz 4.3)

Rozkliknutim pozadavku v seznamu se zobrazi detail pozadavku v€etné vSech pfiloh a aktivit (napf.
komentar().
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Detail pozadavku

Zadost o novou klavesnici

= VYTVORENO KATEGORIE ZADAVATEL ORGANIZACE PRIORITA PRILOHY KOMENTARE STAV

165662 31.05.2024 11:07 B) Zadost o podporu Novak, Jan 2 Zadany

Aktivity & Ptilohy +
o Novak, Jan 11:07 31.05.2024 Info: Zadné prilohy

Attached/Updated service type into request/incident/problem/change/issue

o Novak, Jan 11:06 31.05.2024

Vytvofeni nového tiketu

Uzavfit pozadavek Obnovit

ZPET
Obr.

- Detail poZadavku — otevfeny

4.21 Vlozeni komentare

Pro vlozeni nového komentare, pouzijeme tlacitko = v sekci Aktivity.

. . .. Pridat . ..
Kliknutim na tlacitko komentar ulozime.

Aktivity

Pridat  Zrusit

Obr. Formular pro vioZeni nového komentare

4.2.2 Vlozeni prilohy

K pozadavku je mozné v sekci Prilohy pFipojit 2 typy pfiloh:

~ PR . v PRILOHU
+  Pro vloZeni ptilohy - souboru pouzijeme tlagitko *

Po kliknuti na tlacitko se zobrazi okno pro pfidani pfilohy. PFilohu je mozZné vloZit tfemi
zpusoby:

- Pretazenim souboru do okna pro pfidani pfilohy

Kliknutim na okno pro pfidani pfilohy a vybranim souboru z priizkumnika soubort

- Vlozeni obrazku z mezipaméti pomoci zkratky Ctrl+C, Ctrl+V
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Pfilohy

Zavfit

Obr. Formular pro vloZeni nového souboru

Pro vioZeni odkazu — url adresy pouZijeme tlagitko *©P*A%
Do formulare vlozime cely odkaz a jeho nazev.

Pripojit odkaz jako prilohu

Odkaz* https://link.cz

Nazev* Odkaz
Zaviit

Obr. Formular pro viloZeni nového odkazu

fidat
Kliknutim na tlacitko : pfilohu/odkaz ulozime.

4.2.3 Uzavieni pozadavku

Pokud chceme jen zavfit

detail pozadavku, klikneme na tlaCitko Zpét nalevo od detailu
pozadavku.

Detail pozadavku
test pfidani pfiilohy
Podrobny popis: popis

m # VYTVORENO KATEGORIE ZADAVATEL

165757 15.10.2024 A) Nahlaseni poruchy. 1) Tester-Gordic,
16:57 V provozni dobé 8-18 Tester

Obr. Uzavreni detailu poZadavku

vy s v . . ... .. Uzavrit pozadavek
Pro okamzité uzavieni poZzadavku pouzijeme tlacitko

Ve chvili kdy potvrdime uzavieni pozadavku, pfesune se pozadavek do stavu uzavieny a
nebude mozné s nim jiz dale pracovat (pfidavat komentare, pfilohy atd.).
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Opravdu si prejete uzavrit
poZadavek

Ano Ne

Obr. Uzavreni poZzadavku

4.2.4 Reklamace vyreSeného pozadavku

Pokud je pozadavek vyfeSeny, ale zadavatel neni s jeho feSenim spokojen, ma moznost feSeni
reklamovat.

Reklamovat
V detailu vyfeSeného pozadavku pouzije tlacitko a tim se pozadavek znovu

pfesune do stavu otevieny.
Detail pozadavku
Zédost o novou klavesnici
Podrobny popis: [Katalog sluZeb: / Interni poZadavky / PoZadavky tykajici se HW a SW]
Dobry den
prosim o vymeénu klavesnice, moje soucasna je nefunkeni
Dékuji

# VYTVORENO KATEGORIE ZADAVATEL ORGANIZACE PRIORITA PRILOHY KOMENTARE STAV

165662 31.05.2024 11:07 B) Zadost o podporu Novak, Jan 14 VyreSeny

Aktivity Pfilohy 5
0 System_AHD_generated 14:32 31052024 | Info: Zadné prilohy

AHDO05376:'ServiceDesk' - kontakt neobdrZel notifikaci - neni specifikovana metoda pro

+

uroven Normal

O ServiceDesk 14:32 31.05.2024

Typ sluzby na tiketu byl pozdrZzen

ZPET Uzaviit pozadavek  Obnovit

Obr. Detail pozadavku — vyfizeny

Uzavieny pozadavek uz neni mozné reklamovat.

4.3 Katalog sluzeb
Tato zalozka umoziuje uzivateli zobrazit seznam jemu dostupnych sluzeb. Po kliknuti na
pozadovanou sluzbu jsou zobrazeny nasledujici moznosti:

* Odkaz na navod — odkaz na webovou stranku s relevantnim navodem k dané problematice.
» Odkaz na pfiru¢ku — odkaz na kompletni pfirucku dané problematiky, obvykle ve formatu PDF.

* Odkaz na znalostni dokument — odkaz do znalostni baze na dokument, ktery se pfimo vénuje
dané problematice.

« Zalozeni pozadavku — Moznost zalozit pozadavek u relevantnich sluzeb.
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Do Katalogu sluzeb je mozné se dostat také pomoci vybéru oblasti dotazu.

Katalog sluzeb Interni pozadavky
i nadaiky
@ Interni poZzadavky
@ Sluzby Digitlni a Informaéni Agentury @ Lokalita Vapenka
@ Infrastruktura DIA @ Lokalita Kodariska

Obr. Katalog sluzeb — Interni poZadavky

Katalog sluzeb Sluzby Digitalni a Informacni Agentury

Sluzby Digitalni a Informaéni Agentury.

@ Interni pozadavky

@ Sluzby Digitalni a Informaé&ni Agentury @ Sluzby Identity obcana

@ Infrastruktura DIA @ Zakladni registry
@ Informacni systémy spravované DIA
® Kompozitni sluzby
() oigitaini formulare

Obr. Katalog sluzeb — Sluzby Digitalni a Informaéni Agentury

Pokud chce zaméstnanec zadat interni pozadavek, musi nejprve zvolit lokalitu svého pracovisté.

Katalog sluzeb Infrastruktura DIA

Infrastruktura DIA

@ Interni pozadavky
Nefunkénost

@ Sluzby Digitalni a Informacni Agentury
Zadost o odstavku

@ Infrastruktura DIA
Ostatni

Obr. Katalog sluzeb — Infrastruktura DIA

4.3.1 Zalozeni pozadavku

Pozadavek je mozné zalozit pouze z odpovidajici sluzby z Katalogu sluzeb, ktera zalozeni
pozadavku umoznuje.

. ; ., Zalozit pozadavek v . . . ; .
Stisknutim tlacCitka se otevre formular pro zalozeni nového pozadavku.
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Katalog sluzeb Interni poZadavky: PoZadavky tykajici se HW a SW

@ Interni pozadavky Katalog sluzeb / Interni pozadavky / Lokalita Vapenka

Sluzby Digitalni a Informaéni
Agentury

Zalozit pozadavek ~
@ Infrastruktura DIA

Obr. — Zalozeni pozadavku 1

FRM-00

Ve formulafi je nutné vyplnit vSechny povinné Udaje a pfipadné doplnit také volitelné atributy.

Ulozit
Pozadavek se ulozi stisknutim tladitka

Interni pozadavky: Pozadavky tykajici se HW a SW

Katalog sluzeb / Interni poZadavky

FRM-00
* Jméno: Jan * Prijmeni Novak
* Telefon 321654789 * Email jan.novak@dia.gov.cz
* Naléhavost 3-Normalné E
* Souhrn Nova kiavesnice
* Podrobny Dobry den
popis prosim o vyménu klavesnice, moje soucasna je nefunkéni.
Dékuji

Souhlasim se zpracovanim osobnich tdaji dle pouceni nize:

Souhlas se zpracovanim osobnich tdaju @
Zobrazit pfilohy @
+
Zavrit bez ulozeni Ulozit

Obr. - ZaloZeni pozadavku 2

+
K pozadavku je mozné pfipojit pfilohu tlacitkem ve spodni ¢asti formulare. Po kliknuti na
tlaitko plus bude zobrazeno okno pro pfidani pfilohy. Pfilohu je mozné vlozit tfemi zpusoby:

« Pretazenim souboru do okna pro pfidani pfilohy
»  Kliknutim na okno pro pfidani pfilohy a vybranim souboru z prdzkumnika souboru

*  Vlozeni obrazku z mezipaméti pomoci zkratky Ctrl+C, Ctrl+V

PFilohu je pro vlozeni nutné potvrdit kliknutim na tlacitko
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Ptilohy 5

Zaviit

Obr. — Okno pro pfidani prilohy

4.3.2 Notifikace

Jako potvrzeni o vytvofeni pozadavku pfijde zadavateli notifikace mailem. DalSi notifikaci obdrzi
zadavatel:

o kdyz je pozadavek pfidélen fesitel
o pfizméné stavu tiketu
o pfivloZzeni komentare

o pfi vloZeni pfilohy

4.4 Znalostni Centrum

Tato zalozka umoznuje uzivateli zobrazit znalostni dokumenty dostupnych pozadavku.

Znalostni centrum |dentita ob&ana

Identita obZana

@ FAIS

Potize pfipojeni mobilniho kiie eGovernmentu cestou Potize pfipojeni mobilno kiice eGovemmentu cestou CzechPOINTu

@ FAQ CzechPOINTU

(©) Ientia obcana Mobilnf KIi¢ eGovemmentu Mobilni kii€ eGovernmentu

@ ISZR Postup pro zaloZeni a aktivaci identifikaéniho prostfedku NIA ID tj Postup pro zaloZeni a aktivaci identifikacniho prostfedku NIA ID tj. Jméno, heslo, SMS - pokud nejste obéanem CR

Jméno, heslo, SMS - pokud nejste obtanem CR

® ors

Jak zrusit identifikaéni prostredek NIA ID fj. Jméno, heslo, sms Jak zrusit identifikaéni prostiedek NIA 1D fj. Jméno, heslo, sms

® ros
Piihiaseni na Portal oblana prostiednictvim datové schranky Phihlaseni na Portal obCana prostiednictvim datové schranky

® ros
Chci zablokovat Ob&ansky prikaz - elektronicka cast Chci zablokovat Obcansky prikaz - elektronické cast

® rer
Chci zablokovat Obcansky prikkaz - komplet Chci zablokovat Obcansky prikkaz - komplet

v

NIA ID UZivatelsky G¢et nebo eOP - nefunguje, zobrazuje se NIA ID Uzivatelsky ticet nebo eOP - nefunguje, zobrazuje se chybové hidseni

chybové hiaseni

NIA ID Uzivatelsky et nebo eOP - nefunguje piihidseni z Portalu NIA ID Uzivatelsky ucet nebo eOP - nefunguje prihlaseni z Portalu obcana dale na portaly jednotlivych poskytovatelil

Obr. — Znalostni centrum

Znalostni dokument popisuje feSeni pro danou problematiku, v nékterych pfipadech také relevantni
pfilohy (obrazky, pfiru¢ky apod.).
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Chci zablokovat Ob&ansky prikaz - komplet.

Znalostni centrum / |dentita ob&ana

Souhrn: Chci zablokovat Ob&ansky prakaz - komplet.
Problém: Chci zablokovat Ob¢&ansky prukaz - komplet.
Reseni: Prosim pokud Zadate zablokovat OP kompletné, obratte se v pfipadé odcizeni na Policii

CR a v pripadé ztraty, poskozeni nebo zmény idajd na Gfad obce s rozsifenou
pusobnosti, v pfipadé Prahy na Ufad méstské ¢asti Praha 1 - 22.

Prilohy:
Upfesnéni: ID dokumentu: 401263

Datum vytvoreni:  11.03.2019 16:48

Konfiguracni polozka:

Obr. — Znalostni dokument
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5. Vyhledavani a dalsi ikony

Pro usnadnéni prace v portalu jsou k dispozici dva druhy vyhledavani:

* Vyhledavani z uvodni obrazovky

* Vyhledavani z konkrétni zalozky

5.1 Vyhledavani z uvodni obrazovky

Po kliknuti do vyhledavaciho pole bude zobrazena nabidka rychlych moznosti. Je také mozné zadat
kliCové slovo, pro pfimé vyhledani sluzeb, poZzadavku ¢i navodu.

Chci zaloZit novy poZadavek
Chci vidét moje poZadavky
Chci si projit znalostni centrum

Chci upravit své kontaktni udaje

Obr. — Vyhledavani z tvodni obrazovky

5.2 Vyhledavani z konkrétni zalozky
Q

V kazdé zdalozce je moznost rychlého vyhledavani pomoci tlacitka s ikonou lupy v pravé
horni ¢asti obrazovky. Po kliknuti na tlacitko bude zobrazena vyhledavaci lista s informaci, v jaké
kategorii se bude vyhledavat. VloZzenim kliCového slova je mozné zvolenou kategorii prohledat a
zobrazit seznam relevantnich vysledku.

VYHLEDAVAM V KATEGORIl | Moje tikety v

Obr.— Viyhledavani v zalozce Moje pozadavky

Kategorii vyhledavani je mozné zménit bez nutnosti pfepinat mezi zalozkami pomoci tlacitka Sipky.
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