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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 umozriuje spravovat a fesit pozadavky a
incidenty, sledovat jejich feSeni, komunikovat s tymem podpory a ziskavat informace o vSech dilezitych
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 zplUsob prace s FeSitelskym portalem.
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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 pozadavkl od uzivateld a jejich odpovidajici vyfeSeni
*  Monitorovani pribéhu feseni pozadavku

* Pribézné informovani uzivatell o stavu feSeni pozadavku, o moznych feSenich, o pfipadnych
nahradnich opatfenich

*  Poskytnuti pfistupu do znalostniho centra

2.2 Aktivity zajiStované reSitelskym portalem

* Detekce a zaznamenani pozadavku a incidentu
* Analyza a feSeni pozadavku a incidentu
* Informovani uzivatele

* Reklamace vyfeSeného pozadavku
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3. Pristup do resSitelského portalu
Aplikace je dostupna na: https://helpdesk.dia.gov.cz

Podporované prohliZze€e a jejich verze:

Microsoft Internet Explorer 11
Microsoft Edge na Win 10
Mozilla Firefox ESR 24.0 a vysSi
Google Chrome 34.0 a vyssi
Apple Safari 7.1 a vysSi

3.1 Specifikace dostupnych prostredi

Uzivateli se po zadani adresy https://helpdesk.dia.gov.cz zobrazi pfihlasovaci 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.

DIA _ service Desk Web DIA

<%: Obéan W Organ vefejné moci 2 Zaméstnanec DIA
Informace k @OP nebo NIA ID Pristupy do Zakladnich registri Interni poZzadavky zaméstnancu
Informace k aktivaci Gétu Pusobnost v agendach Nefunkénost sluzeb ZR
Reklamace Udaju v Zakladnich registrech Nefunk&nost eGON sluzeb PoZadavky NIA

Zivotni situace Problémy SEP a IdP

PRIHLASIT SE Prihlasit se: m m PRIHLASIT SE

Obr. Prihlasovaci obrazovka
‘™ Obcan y , . . »
pfistup na Portal pro vSechny uZivatele bez uctu

~ Organ vefejné moci pfistup na Portal pouze pro uzivatele s u¢tem v CAAIS nebo JIP

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

3.2 Prihlaseni

Portal pro fesitele je dostupny pouze nékterym uzivateldm OVM a zaméstnancum DIA.

3.2.1 Prihlaseni pro zaméstnance DIA

. . , v, PRIHLASIT SE - . " p TR
Prostfednictvim tlagitka - bude uzivatel pfesmérovan na automatické prihlaseni
pfes AAD ucet zaméstnance, po vybrani U€tu se uzivateli zobrazi pozadované prostredi

Portalu.

g =% Microsoft
2 Zaméstnanec DIA

Vyberte ucet

Interni pozadavky zaméstnancu

Nefunkénost sluzeb ZR Jan No\,ka;,
N g
Pozadavky NIA jan.novak@dia.gov.cz

Prihlaseny
PRIHLASIT SE + Pouzit jiny tcet
Obr. Prihlaseni pro zaméstnance DIA 1 Obr. PrihlaSeni pro zaméstnance DIA 2

3.2.2 Prihlaseni pro organ verejné moci
Organ vefejné moci ma v tuto chvili dvé moznosti, jak se mize do Portalu pfihlasit.

W Organ vefejné moci

Pristupy do Zakladnich registru
Pasobnost v agendach
Nefunkénost e GON sluzeb
Problémy SEP a IdP

Prihlasit se: m JIP/KAAS

Obr. PrihldSeni pro organ verejné moci
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3.2.2.1 Prihlaseni pres CAAIS

Prostfednictvim tlacitka m bude uZivatel pfesmérovan na webové stranky CAAIS -
Centralniho autentiza¢niho a autoriza¢niho informacniho systému.

Service desk manager Digitalni a Informacni Agentury

Jak se chcete pfihlasit?

CAAIS IdP

Uzivatelské jméno, heslo, certifikat

NIA

Pfihl&d%eni pomoci identity ob&ana

Obr. Prihlaseni pfes CAAIS

Uzivatel ma moznost se pfihlasit bud pfes CAAIS IdP nebo pfes NIA.

CAAIS IdP
3%' UZivatelské jméno, heslo, certifikat

Po kliknuti na tladitko CAAIS |dP se zobrazi pfihlaSovaci obrazovka, kam zadé své jméno, heslo a
vlozi certifikat.

Prihlaseni pomoci jména, hesla a certifikatu

Jméno *

| |

Heslo *

Obr. Prihlasovaci obrazovka CAAIS IdP

Po pfihlaseni je uzivatel pfesmérovan a pfihlasen na Portal SD DIA.
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% NIA

Kentita PrihlaSeni pomoci identity obCana

obéana

Po kliknuti na tlacitko NIA se zobrazi nabidka na pfihlaSeni:

Statni prostredky Bankovni identita MojelD a I.CA identita

Po pfihlaseni pres pozadovany prostfedek je uzivatel pfesmérovan a pfihlasen na Portal SD DIA.

3.2.2.2 Prihlaseni pres JIP/KAAS

L .. JIP/KAAS .. . L T .
Prostfednictvim tlacitka - bude uzivatel pfesmérovan na pfihlaSovaci obrazovku
Czechpointu.

Digitaln( a informa&ni ”
agentura

Prihlaseni do systému:
Service desk manager Digitalni a

Informacni Agentury

Vyberte zplsob pfihladeni

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

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

oTP pokud mate zaregistrovano pfihlaSovani jednorazovym heslem (OTP) ke svemu
ud ému Gétu v J ém titnim p WIP)

NIA pokud se cheete ke svému uZi ému (Etu v Ji em i nim prostoru (JIP)
piihiasit s vyuZitim ické identifikace prostrednictvim na bodu (NIA) podie

zakona & 250/2017 Sb. Vas uZivatelsky (et v JIP musi byt ztotoZnén!

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.

Po pfihlaseni pfes poZadovany prostiedek je uZivatel pfesmérovan a pfihlasen na Portal SD DIA.
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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
muze uzivatel zadavat tikety, sledovat jejich feSeni a pfipadné feSeni také reklamovat.

- Portal pro fesitele — Je uréen uzivatellim, kterym byla v Service Desku DIA zaroveri pfidélena role
fesitele. V této roli mlze FeSitel prevzit tiket, ktery byl pfidélen na jeho FeSitelskou skupinu, miize
vlozit feSeni a predat ho zpét zadavateli. Na tomto misté mlze také sledovat stav a feSeni vSech
tiket(, 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, tla€itko odhlasit se a tlacitko prepnout do fesitelskeho prostfedi. Moznost
prepnout se z feSitelského prostfedi do prostiedi uzivatelského se nachazi na horni listé pod tladitkem

Chci byt uzivatel.

(2] Jan Novak F

E-mail:

jan.novak@dia.gov.cz

Telefon:

777 888 999

Prepnout do resitelského prostredi

() Odebirat oznameni

& Chcibyt uzivatel @ %

Odhlasitse (O

Obr. Prepnuti do resitelského prostfedi Portalu Obr. Prepnuti do uzivatelského prostredi Portalu

3.4 Odhlaseni

R A R 2 L . .
Odhlaseni ze systému je mozné pres ikonu vedle jména v pravém hornim rohu obrazovky.
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(2] Jan Novak a

E-mail:

jan.novak@dia.gov.cz

Telefon:

777 888 999

Prepnout do resitelského prostiedi

[] Odebirat oznameni

Odhlasit se (O

Obr. Odhlaseni
Odhlaseni CAAIS

Pokud se uzivatel pfihlasoval pfes CAAIS, je po kliknuti na tlagitko Odhlasit se pfesmérovan na CAAIS
Logout, ktery poZzaduje potvrzeni o odhladeni.

Odhlaseni z CAAIS

Opravdu se chcete odhlasit?

N -

Odhlaseni potvrdime kliknutim na “ Nasledné je nutné jesté potvrdit odhlaseni od IdP.

Byli jste odhlaseni od:
CAAIS GOV

Chcete se odhléSIt Od Idp’) Zaroven jste tak byli odhlaSeni od poskytovatele ovéfeni Mobilni klié

eGovernmentu

NIA

Pihlaseni pomoci identity obcana Za 27 sekund budete pfesmeérovani zpét na stranky portalu

PREJIT HNED

Pokud se chcete odhlasit od viech poskytovatell, zaviete svij prohlizeé
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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

( Resim O")

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
f_y_ N

textova pole

pole s rolovaci nabidkou

textova pole

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

Datumové pole je ur€eno k zapisu data. Po kliknuti na ikonu kalendare se rozbali kalendar, vybér data
se provede kliknutim na pozadovany den. Datum se zméni vyb&rem jiného data, zrusi se kliknutim mysi
na kfizek u zvoleného data.

} POSLEDNI
ZALOZENO ZMENA A
& ] v
i 4 Kvéten 2024 4

(kveten  v)(2024 v)

PO UT 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 31

>
Ok pr—
STAV ( V m:zonE‘
Obr. Vybér data v datumovém poli Obr. Zruseni zvoleného data

4.5 Navigac€ni liSta
Pro lepsi orientaci a pohyb na feSitelském portale se v horni ¢asti okna zobrazuje navigacni lista. Diky
ni se muze uzivatel napfiklad jednodusSe vratit o nékolik Urovni vys.

Tikety > Pozadavek 165662 X >

Obr. Navigacni lista

5. Zakladni funkce

5.1 Uvodni obrazovka

Na uvodni obrazovce feSitelského portalu se nachazi Rychly vybér tiketa.
V pravé ¢asti obrazovky se zobrazuji dulezité informace od poskytovatele sluzeb (Oznameni).

V zélozkach v horni listé najdu odkaz na své tikety (Moje tikety) a dostupné reporty (Moje reporty).
Pod ikonou 9 se nachéazi ndpovéda k pouzivani FeSitelského portalu (Pfirucka pro fesitele).

Kliknutim na ikonu v pravém hornim rohu se uzivatel jednoduse pfesune do prostfedi SDM DIA.
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DIA_ service Desk e Moje Tikety @ Moje reporty &  Cheibyt uzivatel (2] % an Novak test & °

S/ Rychly vybér tiketd 3] Oznameni Zobrazit vie

MNOU ZADANE MOJE MOJE SKUPINA Dne 15..2024 doslo k vyméné certifikatu pro

Referenéniho agenta. Novy ce
) m 0 } jenty O htt

kat je k dispozici zde:

szrer.cz/cs/sluzby/spravei-a-
jari-agendovych-informacnich-
systemu#agent Heslo z(istava stejné.

né 0 P o 16.01.2024 15:22

NASAZENI NOVEHO PODPISOVEHO CERTIFIKATU NIA -
e 0 2024 Dne 2..2024 probéhne nasazeni nového

podpisového certifikatu NIA na produkéni prostredi. Die

implementace feseni jednotlivych kv ych

noskvtovateli ie tfeha na to pFisli&ntm 7niisoham
o

Obr. Uvodni obrazovka

5.2 Rychly vybér tiketd

Rychly vybér tiketd je umoznén diky dynamickym polim. Tikety jsou pomoci pfednastavenych filtrd
rozdéleny do skupin podle jejich stavu a feSitele. Kliknutim na pozadovanou skupinu si feSitel rychle
zobrazi seznam tiketd s danymi vlastnostmi.

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

MNOU ZADANE _ tikety, které jsem zadal ja

Ve skupiné V feSeni jsou tikety, které se nachazeji ve stavu Zadané, V feSeni a Ke schvéleni.
Ve skupiné Soucinnost fesiteli jsou vdechny tikety, které jsou ve stavu Ceka na soudinnost.
Ve skupiné Vyfesené jsou vSechny tikety, které se nachazeji ve stavu VyresSené, Odmitnuté a Zrusené.

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

MOJE " = tikety, u kterych jsem FeSitelem

Ve skuping Resim jsou v8echny tikety, které se nachazeji ve stavu Zadany, V feseni, Ceké na soucinnost
a Ke schvaleni.

MOJESKURINA = tikety, u kterych je fesitelem nékdo ze skupiny, jejiz jsem ¢lenem
Ve skupiné Nové incidenty jsou v8echny incidenty ve stavu Zadany.
Ve skupiné Nové pozadavky jsou vSechny poZadavky ve stavu Zadany.
Ve skupiné V feseni se nachazeji tikety ve stavu Zadané, V feSeni a Ke schvaleni.
Ve skuping Ceka na soucinnost se nachazeji tikety ve stavu Ceka na souginnost.
Ve skupiné Reklamace jsou vSechny tikety ve stavu Reklamace.

Ve skupiné VyreSeneé jsou tikety ve stavu Vyresené, Odmitnuté a ZruSené.

Ve skupiné Uzaviené jsou vSechny tikety ve stavu Vyporadané a Uzavrené.
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Y Rychly vybér tiketl )

MNOU ZADANE MOJE MOJE SKUPINA

//' = . \\\ /”' . “\. /'» P . \\

{ V feseni O/J ( Resim O ) ( Nové incidenty O )

//. A < . " \‘»‘ o = > \\‘

( Soucinnost resiteli O ) ( Nové pozadavky O )
N e

| Vyresené O ) ( Vreseni O )

o / \- /

{ Uzaviené O ) ( Ceka na soucinnost O )

>‘\/ Reklamace O /1
LT— - 2
>\7\/yresene O/I
A\
)

i P
( Uzaviené O

Obr. Prednastavené filtry

5.3 Seznam tiketu

Po kliknuti na vybranou skupiny tiketll se zobrazi poZzadovany seznam tiketl. V prehledu jsou vidét
zakladni atributy jako je Cislo tiketu, pfedmét, stav, datum zalozZeni, posledni zména, priorita, zadavatel,

feSitel, poCet komentaru, pocet pfiloh a kategorie. Podle téchto atributd je mozné také fadit tikety v
seznamu.

Vyfiltrovano  ZADAVATEL (iPr\h\ascny uzivatel X\;J STAV ‘(Vyfcéché Xj) lvysledkz1 |Y] 3
; . . POSLEDNI e
TIKET # PREDMET STAV ZALOZENO ZMENA A ZADAVATEL RESITEL $ @ KATEGORIE
Zadost o novo o= Novak J S Desk B) Zad|
vou . > s : ovak Jan erviceDes| adost o
[EaSEe klavesnici {Teseny silolaler?: GRS T (jan.novak@dia.gov.cz) (miroslav_prazan@gordic.czx) U podporu
nizka

Obr. Seznam tikett

Seznam je mozné dal ménit a provadét vybér jen nékterych poZadovanych tiketd, a to pomoci
hlavickovych filtrd. Zvoleny seznam je pak mozné exportovat do rliznych formatu.

1Yl

aktivace hlavi¢kovych filtrd

- P
3 export zvoleného seznamu

POSLEDNI
TIKET # PREDMET STAV ZALOZENO ZMENA A ZADAVATEL RESITEL $® (@ KATEGORIE

v m m v v v v

Nejsou zadné polozky, 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.
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ZADAVATEL ( Prihlaseny uzivatel X ) STAV VyrcscmE‘

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 pozZzadavek 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  zapavaer ( Prinlaseny uzivatel X ) sTav (V feseni X ) vl
; ; } POSLEDNI o

TIKET#  PREDMET STAV ZALOZENO  ZMENA A ZADAVATEL  RESITEL @8 ¢ KATEGORIE

Obr. Seznam tiketu

K zalozeni FeSitelského pozadavku pouziji tlaCitko , které se nachazi v pravém hornim
rohu nad seznamem tiketd. Po kliknuti na tlagitko se otevre formulaf pro zalozeni nového pozadavku.
Povinna pole jsou oznacena hvézdi¢kou. 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 formulafi je také mozné k novému tiketu pFipojit rovnou pfilohu a to pfetazenim souboru do pole
pro pfilohu nebo kliknutim do tohoto pole a vybrani pfilohy ze seznamu dokumentu.
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Novy Pozadavek

PREDMET*

KATEGORIE*

DOTCENA OSOBA*

Novak Jan (jan.novak@dia.gov.cz) e X &
E-MAIL*
jan.novak@dia.gov.cz °
TELEFON*
321654789 B
PRILOH
| Ut L
Zrusit

Obr. Formulérf pro zadani nového pozadavku

PFi zadavani noveho incidentu/pozadavku je nutné vyplnit vSechna povinna pole (s hvézdickou).
Povinna pole:

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

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

Kategorie — Z nabidky se vybere kategorie poZadavku/incidentu

Dotéena osoba — osoba, které se tiket tyka

Email — email dot€ené osoby Telefon

— telefon dotéené osoby

Nepovinna pole:
Priloha

Pro ulozeni tiketu se pouzije tlacitko

Zrusit

Pokud naopak nema byt novy tiket uloZen, zvoli se tlagitko
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Kazdy tiket po ulozZeni ziskd vlastni jedineéné Cislo. Po ulozZeni 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

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

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

Prilohy = seznam a detail vS8ech pfiloh toho tiketu. Pomoci tladitka * je mozné k tiketu pfidat dalSi
pfilohu.(viz kapitola 5.6 Vlozeni pfilohy)

Tikety \ Pozadavek 165662 X >

Pozadavek: 165662
o [ TR TR E

Shrnuti 8” Resi ServiceDesk (miroslav_prazan@gordic.czx) () Vyfedeny (4 vpatek14:32

Dalsi informace

Shrnuti
Diskuze 1 . PREDMET
Zadost o novou klavesnici
Prehled aktivit 14
POPIS
Pflohy = [Katalog sluzeb: / Interni pozadavky / Pozadavky tykajici se HW a SW]
Dobry de

prosim o vymeénu klavesnice, moje soucasna je nefunkéni
Dékuj

STAV RESITEL

Jan (jan.novak@dia.gov.cz, tel Vyfeseny ServiceDesk
321654789) (miroslav_prazan@gordic.czx)

KONFIGURACNI POLOZKA SLA KATEGORIE

B) Zadost o podporu

UZAVRENO DATUM/CAS DOTCENA OSOBA

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

Obr. Detail tiketu

V horni ¢asti detailu tiketu jsou umistény dilezité informace:

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

&

* Informace o tom, kdo v tuto chvili tiket FeSi, je uvedena u ikony

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

* Informace o tom, kdy byla provedena posledni zména, je uvedena u ikony
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metodicky pokyn tlacitka akci

8’ Resi ServiceDesk (miroslav_prazan@gordic.czx) @ Vyfeseny (Y, v patek14:32

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 zplsobem je vloZzeni pfes menu E volbou Pridat prilohy. Druhou moznosti je zvolit v panelu

aktivit tlaCitko u zélozky 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 soubor(. UlozZeni pfilohy se provede kliknutim na tlacitko m

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

Obr. Formular pro pfidani 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 zplsobem je pfes menu = volbou Komentar, druhou moznosti je v levém panelu aktivit pouzit

v, + . v ., . L. ., . .. Pridat komentar
tlaCitko u Diskuze a tfeti moznosti je pouzit funkeni tlacitko

Ve vSech pfipadech se rozbali formular na pfidani komentare. Do textového pole Fesitel zada svuj
komentaF a vybere, jestli ma byt komentaF viditelny zadavateli nebo ne. Pokud chce, aby komentar
nebyl zadavateli viditelny, zaklikne pole Interni komentaf. Komentar se ulozZi kliknutim na tlagitko
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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 vloZzeni komentare

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

5.8 Tlacitka akci
V zavislosti na stavu tiketu jsou fesiteli dostupna rizna tlaCitka akci, ktera se nachazeji v horni ¢asti
obrazovky. ReSiteli se mohou zobrazit tato tla¢itka:

m PoZadovat souéinnost Souéinnost poskytnuta
Vyfesit tiket Reklamovat tiket Uzavrit tiket

Po kliknuti na tla€itko akce se otevie formulaf pro viozeni komentare. Po kliknuti na tladitko Provést se
ulozi komentaF a zméni se stav tiketu.

Komentér je povinny pro akce PoZadovat soucinnost, Reklamovat a Vyfesit tiket.

Zadavateli tiketu je zaslana notifikace mailem s odkazem na konkrétni tiket.

PFi pouziti tlacitka se otevie formulaf pro zadani komentare. Po kliknuti na

tlaCitko Provést se komentar ulozi, stav tiketu z(istane stejny.
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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

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 provést.

Komentar

Pridat prilohy

Obr. nabidka menu

5.10 Reporty

Resiteldm jsou k dispozici pfednastavené reporty — Vypis nevyfizenych tiketd dle skupiny a Vypis
vyfizenych tiketd 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 zéloZzek — reporting

Repository
E Folders Run Edit = Open  Copy Cut  Paste Delete SortBy: Name Modified Date
~ @ Organization o Name Description Type Created Date Modified Date
~ @ Reports
. Rep 10/16/2023 12/16/2023
85 Reporty pro portal
Report 10/16/2023 12/16/2023

02 - Vypis vyresenych tiketu dle skupiny

Obr. Prostiedi reportingu — Vypisy tikett
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Po vybrani tipu vypisu se zobrazi v levé €asti obrazovky nabidka pro definovani vypisu.
Pro vytvofeni vypisu nevyfeSenych tiketl je zapotfebi vybrat skupinu a typ tiketu.

Pro vytvoreni vypisu vyfizenych tiketl je nutné vyplinit datum zalozeni tiketl (rozmezi), skupinu a typ
tiketu.

Stisknutim tlacitka se zobrazi poZzadovany vypis tiketd. Vypis obsahuje dllezité informace jako
je cislo tiketu, shrnuti, kategorii, stav, informaci, komu byl tiket pfidélen, FeSitelskou skupinu, datum a
Cas zadani tiketu a jméno dotéeného koncového uzivatele.

Pokud si chceme vygenerovany vypis stahnout a ulozit, pouzijeme tlacitko pro export 2 a vybereme
format, do jakého chceme vypis exportovat.

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

0 OUT_CA_Bezpecnost

— LY -
LJ ouT_cA_Monitoring Back -
U out_casp .. PDF
o DIGITALNI
U out cavorr A INFORMA Excel (Paginated)
AGENTURA_  Excel
All None Inverse
Cislo csv
— tiketut &
Typ tiketu (REQ, INC) 154700 DOCX
U Request o—— RTF
U incident T ODT
All None Inverse oDs
163183 “
—_— XLSX (Paginated)
XLSX
PPTX
Obr. Nabidka pro definovani vypist Obr. Export vypisu
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DIGITALNI
AN Vypis vyresenych tiketii, které byly zalozeny v obdobi od 01-04-2024 do 03-06-2024 za
A INFORMACNI skupinu [OUT_CA, OUT_CA_Architektura]

Cislo . . - Resitelska Datum/éas Dotéeny koncovy
e A Shrauti Kategorie Stav Pridéleno e e e
— T) Regitelské skupiny L3. — sy | SOUTHOA ATCh s . . :
Lo7287 MEKON Kyberinfo: Kriticki zranitelnost XZ Utils ) CA SDM 5)CA Dzateay Maly:Veclay ifektura 0304202500713 | SeageronaDanicls
Architektura
167668 MKON Kyberinfo: Zivain zranitelnost v protokols HTTP/2 a Dietilelekiztnpiay L3, Usaiteny Maty Victar | OUT-CAACE | 450420241636 | Svagerova Daniela
RESE it n) CASDM.5)CA itektura
zavazné zranitelnosti VPN Ivanti Acchitoltara

Obr. Vypis vyfeSenych tiketu
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6. Filtry a vyhledavani
Pro rychlou a pohodInou praci nabizi systém dvé varianty vyhledani dat. Fulltextové vyhledavani pomoci
textového pole a vyhledavani pomoci filtrd.

6.1 Textové pole

Fulltextové vyhledavani nabizi rychly zplGsob vyhledavani informaci vepsanim tdaje do textového pole.

Toto pole se nachazi v levém hornim tanku na obrazovce seznamu tiketi. Po zapsani slova nebo ¢isla
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 &isla.

Y FILTRY

HLEDANI

Zadejte hledany vyraz Q

Obr. Vlyhledavani — textové pole

6.2 Vyhledavani pomoci filtra

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

6.2.1 Prednastavené filtry
Na Portale SD se mGzeme na rlznych mistech setkat s poli odkazujicimi na seznam tiket(,
ktery vznikl pfednastavenym filtrem. Takovym pfikladem jsou napfiklad dynamicka pole na
uvodni obrazovce.

Y Rychly vybér tiketd O
MNOU ZADANE MOJE MOJE SKUPINA
( V Feseni OV ) \‘»7.::‘.":\”; Ox}

Obr. Prednastavené filtry

Stejné filtry se nachazeji také vedle seznamu pozadavku/incident(l v panelu pro vyhledavani.
Tam také najdeme fulltextové pole Hledani.
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Y FILTRY

HLEDANI

Zadejte hledany vyraz Q

MNOU ZADANE

:

»

/7 - - . .\‘\

( Sou€innost Fesiteli ) 0
( Vyresené ) 0
\ y

( Uzaviené ) 0
MOJE 2
(SN

( Resim ) 0

MOJE SKUPINA a
Ve _ X

( Nové incidenty ) (0}
\\7//

(/7,\

( Nové pozadavky ) (0]
\ J/

/)/ ~ \\

( Vreseni ) (0]
s ’ N \

( Ceka na souginnost ) (0}
\

—

( Reklamace ) 0}
A

/” - < ,‘-'\

( Vyresené ) 0]
& o S

( Uzaviené ) 0

Obr. Panel pro vyhledavani

6.2.2 Volitelné filtry

DalSi podrobnéjsi vyhledavani je mozné pomoci hlavickovych filtri umisténych u kazdé kategorie

. ) . . et xr . hg - ex .
tiketu. Tyto filtry se zobrazi po stisknuti tlacitka filtr Ivl , ktery je umistén vpravo nahofe nad seznamem
tiketd.
yfiltrovano  ZADAVATEL -’:Fnh\asmv uzwatc\x?\ STAV (\/ feseni x;w O vysledkGz0 ||
TIKET # PREDMET STAV ZALOZENO POSLEDNi ZMENA A ZADAVATEL RESITEL @8 @ KATEGORIE
v ] © v v v v

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

ZruSeni vybraného filtru se provede kliknutim na kfizek u konkrétniho vybéru.

Vyfiltrovano  zapavateL ( Prihlaseny uzivatel X ) stav ( V r‘oéenE}

Obr. Zruseni filtru

K lepsi orientaci v seznamu je mozné také pouzit fazeni pozadavkl pomoci Sipek umisténych vedle
nazvu kategorie.
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v A
ZALOZENO v

&

25.04.2024

24042024

08.04.2024

11.03.2024

Obr. Sipky v zéhlavi — Fazeni podle data

Strana 25/ 25

Provozni dokumentace DIA



