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1. UVOD

Tento dokument popisuje navod pro pouzivani rozhrani sluzby technické podpory firmy SDC, pomoci
niZ mohou zakaznici uplatiovat své reklamace, pozadavky, piani nebo jina sdéleni.

1.1 Ucel
Tento dokument ma poskytnout:

e rychlou orientaci a pomoc zakaznikovi firmy SDC pii uplatnéni svych pozadavki,
e navod na pouziti systému OTRS, pomoci n¢hoz je sluzba technické podpory realizovana

1.2 Cilova skupina

Dokument je uréen pro vSechny zakazniky SDC, ktefi piijdou do styku s podavanim pozadavkl na
sluzbu technické podpory.

1.3 Kontakty
E-mail: helpdesk@softdec.cz

1.4 Reference
[1]  http://otrs.org/  Webové stranky pro rozvoj a pouziti systému OTRS.

1.5 Zkratky a symboly

SDC firma SoftDeC
HD sluzba technické podpory HelpDesk
OTRS Open Tiket Request System (zdrojové oteviena aplikace, ktera je pouzivana

firemni sluzbou technické podpory klienti)
web GUI webové rozhrani HD pro zékaznika

1.6 Definice

Klient zakaznik tj. subjekt, ktery generuje zakaznicky pozadavek (tzv. tiket) pro
sluzbu technické podpory HD

Tiket Synonymum pro zakaznicky pozadavek realizovany ve form¢ pozadavkového
listku

1.7 Seznam tabulek, obrazkt a TBD

1.7.1 Seznam obrazkid

Obrazek 1 Vytvofeni UCtu nOVENO ZAKAZNIKA. ......ccueiuirieriiiiiiirieicececetee e 7
Obrazek 2 PHRIASENT KHENTA.........cccuiiiiiiiiciii et ettt et te e ebe e e tb e e s vee e eseeeavaeens 7
ODBIAZeK 3 ZAAOSt 0 NOVE NESLO ...t eeve e eene s 7
ODBIAZEK 4 GUI KIENTA .....oooiviiiiiieceiie ettt ettt ettt e vt e et e e sabeeeteeesebeeesbeeesssaessseeensseesnveeans 8
Obrazek 5 Zadani noVEhO POZAAAVKU ........eeiiiiiieiieieciere ettt eseessee s 8
Obrazek 6 Zobrazeni vIastnich tIKEt.........c.eeeviiiiieiierierierie ettt e e e e sebeenseeseessee s 9
Obrazek 7 Zobrazeni vlastnich tiketll po dalSi Chvili........cccoveieiierierieiieee e 9
Obrazek 8 Detail seznamu v1astnich tIKEtl ........c.eecvierieriiriicieeeeteee e 9
Obrazek 9 Technicka podpora dodala FESENI..........cvecvieriierierierieeieee et 10
Obrazek 10 Uzavieni vyTeSeného poZadavku ........ccoecieriierieriiiiiniieieeieesee et 11
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ODIAzZeK 11 TIKET UZAVICI ....eueeiieieieeieetee ettt ettt ettt et et b ettt bt et et et e b e sbe et e sbeeseeee e 11
ODbrazek 12 TIKEt VO STAVIL OFEVFTL ...c..evueeuiiiieiieeiteetese ettt sttt st be et 12
Obrazek 13 Okno pro zadani kritérii pti vyhledavani tiKeth........ccooeevierieiininieeeeceeeee 12
Obrazek 14 Vysledek VYhIEAAVANT........c.ccoiiviiiiiiiiieieeceerese ettt e be e snneeenes 13
Obrazek 15 Vyhledavani poloZek FAQ .......cooviiiiiiiiiieieeree ettt 13
Obrazek 16 Podrobné vyhledavani poloZek FAQ ......c.ccoveiieriiiiiiiieiictereesee et 13
Obrazek 17 Okno pro nastaveni parametrl rozhrani a hesla...........cccocvvevieviiiiiiicii i, 14
obrazek 18 OKNo pro VOIDU NAPOVEAY ....ecvveeieiiiiiiiiciieieetiesite sttt ettt staestaessveesbeesbeesbeessaessnenenas 14
Obrazek 19 OdhlaSeni Z aPIIKACE .......ecvvieiiieiieciieie ettt ettt et eesteestaestbessbeesbeesbeesseesssesssenenas 14

2. SLUZBA TECHNICKE PODPORY - HELPDESK

Pro nase zdkazniky zfizujeme nasledujici komunikacni kanaly pro poskytovani technické podpory:
« TEL: +420 732 573 911
o FE-mail: helpdeskiasoftdec.cz,
o Web JEL: http: Vhelpdesk.softdec.cz

Tyto komunikaéni kanaly zvetejnujeme jednak v pfedavacim protokolu, jednak v dokumentu, ktery je
ke stazeni na strankach http://www.softdec.cz v oddile pro sluzbu technické podpory.

OTRS (Open Tiket Request System) je open source aplikaci, ktera pomaha zdkazniktim firmy SDC
prostfednictvim webového rozhrani smérovat své pozadavky (pfipominky, reklamace, ptani, stiznosti
nebo jina sdéleni) na firemni systém technické podpory — HelpDesk.

OTRS je aplikace pro zpracovani zakaznickych pozadavki (tzv. tiketll). Prostfednictvim téchto tiketii
je mozno evidovat a sledovat stavy, které jsou pozadavkim zakaznikl v pribéhu procesu vyfizovani
pfifazovany.

Cilem toho je, abychom mohli sledovat pribéh a v€asnost vyfizovani vasich pozadavkl a nebyl tak
opomenut ani jediny pozadavek. Domnivame se, Ze timto zvySime vasi spokojenost.

3. POPIS PROCESU VYRIZOVANI POZADAVKU

Uved’'me si, jak bude z vaseho pohledu pribéh vytizovani pozadavku probihat.

3.1 Zadani pozadavku na HelpDesk

Zadate svlj pozadavek na sluzbu technické podpory HD jednim ze tfi komunikacnich kanalt.
To ucinite dle navodu v oddile 4.4.1. Tiket se ocitne ve stavu novy.

3.2 Prijem pozZadavku na HelpDesk

Nase technicka podpora potvrdi pfijeti vaseho pozadavku a sdéli podrobnosti (zda se jedna se o
opravnénou/neopravnénou reklamaci, je/neni to novy pozadavek, kym, kdy a jak bude poskytnuto
feSeni, sjednand naprava apod.).

O této skutecnosti budete jednak vyrozuméni na kontaktni e-mailové adrese, kterou jste uvedli v dobé
své registrace (podrobnéji v 4.1), jednak v zdkaznickém rozhrani sluzby HelpDesk (viz napt v 4.4.2).
V naléhavych ptipadech mizete byt kontaktovani i telefonicky.
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3.3 Reseni pozadavku

Béhem feseni vaSeho pozadavku mize a pravdépodobné i bude dochazet k dalsi vzajemné vymeéne
informaci, poskytovani podrobnosti apod. Tiket se mize nachazet ve stavu cekdani na vyrizeni nebo
upominka pri ¢ekani na vyrizeni (podrobnéji v 3.6)

3.4 Pozadavek vyresen

Jakmile bude pozadavek vytesen, bude vam feseni odesldno, dopraveno nebo jinak predano.

3.5 Ovéreni vyreseni a uzavreni

Nyni si ovértite kvalitu feSeni. Vyhovuje-li vam, mizete pozadavkovy tiket z vasi strany uzaviit s tim,
ze nam potvrdite pfijatelnost tohoto feSeni. V takovém pifipad¢ postaci, kdyz nam zaslete odpovéd’ na
piislusny tiket a nastavite jeho stav na uzavieno-vyreseno.

I kdybyste tak neucinili, na§ pracovnik HD se vam ozve na jednom z komunikacnich kanala a dotaze
se, zda povaZzujete feSeni vaseho pozadavku za dostatecné a je-li mozno jiz tiket uzavfit.

3.6 Prehled stavil tiketu

S zivotnim cyklem pozadavku souvisi jednotlivé stavy tiketu: Tyto stavy jsou dulezitymi indikatory
toho, v jaké fazi vyfizovani se pozadavek pravé nachazi. Ackoli vy pfijdete do styku jen se stavy novy,
uzavreno-vyreseno, uzavieno-nevyreseno a otevrit, tedy stavy, které mizete svym pozadavkim sami
ptifadit, zprostiedkované se budete dovidat i o dalsich niZe uvedenych stavech:

e novy (Je to prvni stav v historii tiketu. KdyZ zaSlete svilij pozadavek na HD, ve zpracovatelské
fronté se objevi tento tiket ve stavu novy.)

e oteviit (Pozadavek je jiz uzavien, piesto je mozno jej znovu oteviit. Jednou uzavieny tiket
bude znovu otevien tim, ze mu pfifadite stav oteviit a znovu jej odeslete na HD. Ve fronté pak
bude tiketu pfifazen stav otevrit. Tak bude pracovnikovi HD ziejmé, Ze je nutno se timto
pozadavkem zabyvat znovu.)

e (eka na vyrizeni-automaticky zaviit- (Pozadavek se fesi. Pokud ma nastavenu dobu, do kdy
ma byt vyfesen a je nastaven stav cekd na vyrizeni-automaticky zavrit-, pak po uplynuti stanovené
lhity dojde k jeho automatickému uzavteni a piejde do stavu uzavien-nevyreseno.)

e c¢eka na vyrizeni-automaticky zavrit+ (Pozadavek se fesi. Pokud ma nastavenu dobu, do kdy
ma byt vyfeSen a je nastaven stav cekd na vyrizeni-automaticky zavrit+, pak po uplynuti stanovené
lhity dojde k jeho automatickému uzavieni a prejde do stavu uzavien-vyreseno.)

e merged (V nékterych pfipadech je praktické z pohledu HD slozity pozadavek rozdélit na
n€kolik dil¢ich a ty feSit samostatneé. V zavéru, kdy jsou vSechny dil¢i pozadavky vyfeSeny,
vSechny piislusné tikety slouc¢ime do jednoho. Tento tiket se potom ocita ve stavu merged. Jinym
prikladem miize byt situace, kdy vice tiketl prfedstavuje stejny problém nebo pozadavek.)

e upominka pri ¢ekani na vyrizeni (V tomto stavu se tiket naléza tehdy, kdy je nastaveno
datum a Cas pozadovaného vytizeni pozadavku a pozadavek se fesi. Pokud by nedoslo k vyftizeni
tiketu béhem této doby, je fesitel pozadavku automaticky a pravidelné upozornovan, ze fesitelska
lhtita vyprsela.)

e uzavieno-vyfeSeno  (Jeden z moznych zavéreénych stavi tiketu. Pozadavek byl vyfesen a i vy
nam potvrdite, Ze feSeni spliiuje vase ocekdvani. Tiket se dostava do stavu uzavien-vyreseno)

e uzavieno-nevyreSeno (Jeden z moznych zavéreCnych stavi tiketu. Pozadavek nebyl sice
vyfeSen, ale doSlo knapf. dohod¢, Ze bude uzavien. Tiket se dostdva do stavu uzavien-
nevyreseno)
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e odstranén (Tohoto stavu muze tiket dosahnout kdykoli poté, co nabyl stavu novy. Stav
odstranén signalizuje, ze tiket neni platny a Ze byl z procesu feSeni vyjmut nebo z né€jakého jiného
divodu zanikl.)
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4. POPIS PRACOVNIHO ROZHRANI OTRS

4.1 Vytvoreni uctu nového klienta (zakaznika)

V ptipad€, ze pouzijete web GUI (http:\\helpdesk.softdec.cz) a nejste doposud registrovani (tzn.
nemate dosud pfidéleny pristupovy ucet), miiZete si jej na této obrazovce vytvofit. Povinné jsou
vSechny pozadované udaje. Povinny udaj poznate podle Zlutého podbarveni pole.

Vytvofit cet

Osloveni:

KFestni jménao: |

Fiijrmeni: |

Firrna: |

Tel. gisla: |

Ernail: |

Wybwofit |

Obrazek 1 Vytvoreni u¢tu nového zakaznika

Ptistupové udaje vam budou zaslany na uvedenou e-mailovou adresu. Tato adresa se pak stane také
vaSim uzivatelskym jménem. Piipomenme, Ze z identifikacnich divodu musi byt uvedena e-mailova
adresa unikatni (tj. neni mozné, aby dva rizni zédkaznici méli shodné ptihlaSovaci udaje).

Na zaklad¢é uvedeného jména spole¢nosti vam bude ptifazena vase vlastni fronta, kam budete své
pozadavky prostrednictvim web GUI zasilat.

4.2 Prihlaseni klienta (zakaznika)

Pokud jste se jiz zaregistrovali, mizete se piihlasit v nasledujici tvodni obrazovce.

Login

Email: |

Heslo:
Lagin |

Obrazek 2 Ptihlaseni klienta
Zde zadejte vas email a své aktualni heslo nebo to, které vam bylo zaslano bezprostiedné po registraci.

4.3 Ztratili jste své heslo?

Mozna jste ztratili nebo zapomnéli heslo. Dalsi volba vam umozni o n¢j pozadat. Podminkou je, ze
jste registrovany zakaznik.

Ztratil/a jste heslo?

Email: |
PoZidat o rové keslo)
Odeslat |

Obrizek 3 Zadost o nové heslo
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Uvedete svoji e-mailovou adresu, stisknete tlacitko Odeslat a my vam automaticky vygeneruje nové
heslo, které bude zaslano na vasi e-mailovou adresu.

4.4 Pracovni rozhrani zakaznika

Nasledujici obrazek piedstavuje uzivatelské rozhrani, které vam bude k dispozici pii uplathovani
vaSich pozadavk.

™
SoftDeC HelpDesk
Saftuars Development Cantar
T~ { Witejte Andy Warhela (iblach_999 @centrum.cz)
-nr A 6 b ‘-j. 05092007 02:17:15
Odhlsst Movy Tiket Woje Tikety Tikety spoleénosti Vyhledst Oblast FAQ Mastaveni Napovéda
MyTickets

Tiket 0-0 z 0 - Strana; - (Zobrazit zaviens tikety)
Ticket# Stari . . Stav Fronta Viastnik
Q10 Q0 Predmet @10 Q1o Q1o
Sluzba technic ke podpory spolecnosti SoftDeC

Wybrofeno OTRS 2.2.1

Obrazek 4 GUI klienta

4.4.1 Zadani nového pozadavku

I4 v r /4 4 ’ o . W . A/ r r
Novy pozadavek zadate nasledujicim zplisobem. Kliknéte na ikonu weitiet, Nasledkem této akce se
prenesete do niZze uvedené obrazovky:

nowy tiket

Maoznosti

Typ Prablermn ~

Komu: R w

Pradmat PoZadavek na opravu aplikace OZP ver. 1.2

Saernice - e

Sl -

Tast Updace aplikace OIP wer. 1.2 vykazuje ndsledujici chybu:
FPE1 pfihlageni wice neZ 10-ti klientl aplikace zamrzne a mwusi byt
resstovARna.

Fofadujems rychlé ocdstranéni zévad, protofe ....

Pilloha Brawss Pripojit I

Priorita: 4 vysoks w

Odeslat I

Obrazek 5 Zadani nového pozadavku

Pokud mate néco dal§iho ke sdéleni a tyto informace se nachazeji v jinych souborech, mizete je
pripojit do ptilohy. Pomoci tla¢itka Browse si soubor vyhledate na vasem pocitai a pripojite jej
stiskem tlacitka Pripoyjit.

Nastavte prioritu dle toho, jak urgentné potfebujete vas pozadavek fesit. Nakonec pozadavek odeslete
stisknutim tlacitka Odeslat.
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Poznamka 1:

V rozbalovacim seznamu Komu zadavate, kam bude vyfizovani pozadavku smétovano. Pokud vam
nebyla jesté pridélena zvlastni zpracovatelska fronta, a tak tomu je bezprostiedné po registraci, pak
plati zasada, Ze své pozadavky smétujete do fronty nejvyssi arovné Raw.

Poznamka 2:

Jak poznate, ze vam byla ptifazena zvlastni fronta? Odpoved’ je jednoducha: v rozbalovacim seznamu
Komu se vam zobrazi dalsi podfronty fronty Raw. Dejme tomu, Ze se jste z firmy 3M, pak velmi
pravdépodobné by vase zvlastni fronta nesla jméno 3M.

4.4.2 Zobrazeni vlastnich podanych pozadavkii

Seznam vlastnich tiketd zobrazite kliknutim na ikonu MoeTket: V nasledujicim okné naleznete
pozadovany seznam. Ten bude pochopitelné prazdny, pokud jste jesté Zadny pozadavek neodeslali.
My jsme za vas jeden takovy pozadavek vyrobili a odeslali. Je to pfesné ten, ktery je popsany
v predchazejici kapitole:

MyTickets
Tiket1-1 21 - Strana: 1 - (Zobrazit zaviens tiket)

Ticket# Stari . . Stav Fronta Wiastnik

@,0 /0 Predmet @/0 /0 Q10
2007082310000025 1 minuta PoZadavek na opravu aplikace OZF  nova Faw adminhelpdeskisoft

wer].] []

Obrazek 6 Zobrazeni vlastnich tiketi

Vidime, Ze pozadavek automaticky dostal sviij Ciselny identifikator. Ve sloupci Stdri vidime, ze nas
pozadavek ma stari 1 minuty, jeho Stav je nova (byl odeslan a jesté se s nim nic nedéje). Dale vidite,
Ze je zpracovavan ve front¢ Raw, jak jsme ptivodné zadali.

Kdyz se do okna vlastnich tiketl podivate za né&jakou chvili, vidite, ze se stav zménil. Od vlozeni
tiketu ub&hlo nyni jiz 18 minut a je ve stavu ,,upominka pfi ¢ekani na vyftizeni®.

MyTickets
Tiket 1-1z 1 - Strana: 1 - (Zobrazit zaviens tikety)
Ticket# Stari P - Stawv Fronta Viastnik
@0 @0 Predmet i0 @i0 @0
200708291 0000025 18 rminuat Pofadavek na opravu aplikace OFP ver  upominka pFi R aw iblach
[] tekanl.]

Obrazek 7 Zobrazeni vlastnich tiketi po dalsi chvili
Kliknete-li nyni na modry ¢iselny identifikator tiketu, zobrazi se nam dal$i podrobnosti:

Zobrazit Ticket#: 2007082910000025 Stafi: 19 minut
Tisknout Vytvoreno: 29/08/2007 10:56:10
|-= 1. klient (pozadavek pies wab) Andy War <iblach[.]: PoZzadawek na opravu [..] - 20/08/2007 10:56:10 Typ: Problém
|--#7e 2. agent (poznsntha-cxfent) ve Black <iblal. | Fofadavek 03 ogravi [.§- SR0SS06T 344090 Staw: uparminka
) ) pfi fekanl.]
Od: lva Blach =i blachowicz@softdec.cz= Eriarier 3 el
Pfedmet: PoZadavek na opravy aplikace OZF wer. 1.2 Franta'. Raw
1 ‘x . D andyty
Prijali j=me VaE pozadavek 2007082910000025. Klienta:

Frovérkou jsme zjistili, ze doslo

k nechté&né ziamné&né nefunkéniho buildu 1.15 za opraveny 1.2,

Cmlouvame =e za toto pochybenil. Véc fesimne = velml wysokou prioritou

a budeme ji s=chopni wyfefit do dnefni 15 hodiny.

Viména SW bude =jednansd bezplatné.

Obrazek 8 Detail seznamu vlastnich tiketu

©SoftDeC,2007 strana 9



Zakaznicka prirucka HelpDesk verze: 2.0

Modry odkaz Tisknout vam umozni si vytisknout celou historii tiketu.

Pod piikazem Tisknout se naléza seznam historie komunikace, kterd doposud v procesu vyfizovani
tiketu probé€hla. Tento seznam je ocislovany. Timto zptisobem je uchovana chronologie vyfizovani
pozadavku a jeho jednotlivych stavii. Posledni stav ma nejvys$si pofadové Cislo a zobrazuje se jako
posledni prvek seznamu.

Celou historii se miiZete pohybovat tak, Ze v seznamu odkazi umistite kurzor mysi na polozku, kterou
si pfejete zobrazit. Kliknutim se potom presunete do detailu zpravy, pfitom vybrana zprava v seznamu,
na niz jste umistili mys, je signalizovana Sedym podbarvenim.

V pravé Casti okna je informac¢ni pruh, ktery ptinasi udaje o Typu, Stavu, Priorité pozadavku, o Frontg,
kde je pozadavek zpracovavan apod.

4.4.3 Uzavreni vyFizeného pozadavku
V jednu chvili je poZzadavek vyfesen a dodan. To miiZze vypadat napf. nasledovné:

SoftDeC”

Saftwars Development Center
Y < @ - e fiblach
Ccihlbst Movy Tiket hope Tikeety Tikety spolecnosh Wyhledat Oblast FAGD Mastaven MNapovEda
Zobrazit Ticket?: 2007082910000025 Stafi
Tisknout Vitvorent

|--= 1. klient (poZadavek pres web’) Andy War <iblach[.]: Pofadavek na apravu [..] - 29002/2007 10:56:10
|--= 2. agent (poznamka-externi] lva Blach <i.bla[..]: Pofadavek na aprawvy [] - 290252007 11:10:10
|--=2> 3 zqent foozadmka-exfernilive Blackowics =1} Pezrdnrka - Q3092007 46647 &

od: Ivo Blachowicz =i.blachowicz@dsoftdec.cz=
Pfedmét; Foznamka
Piloha: OFP_build_1_2zip b 37.0 KBytes

Omlouvame =2 za mirne zpozdéni a zazilame Vam pozadovany build wer.
9Ev <

Haleznete jej v priloze.

S pozdravem ... ..

Obrazek 9 Technicka podpora dodala feSeni

Vsimnéte si tadku Priloha. Zde muze byt ptiloZzeno feSeni pozadavku. Reknéme, Ze jej rozbalite,
nasadite a zjistite, ze je skutecné funkcni. V takovém piipadé nam mizete dat védét, ze feSeni
prijimate a tiket mize byt uzavien.

Tuto skuteénost uvedete v textovém poli Text. V poli Ndsledujici stav je jiz prednastaveno uzaviceno-
vyFeseno a nyni staci tiket jen odeslat pomoci tlacitka Odeslat.

Nasledujici obrazek ukazuje, jak uzavtit pozadavek:

©SoftDeC,2007 strana 10
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Pledmet | preyzeti buildu OZF ver 1.2

Text: Chdr£eli jswe opravu buildu CZP wer. 1.2. Potvrdilo ze, £e Jje
funkéni ......

3 pozdraverm,

Piloha:

Masledujici
stav:

Priorita: 3 normalni v

Odeslat I

Obrazek 10 Uzavi‘eni vyieSeného pozadavku

Nasledujici obrazek ukazuje, Ze se vas pozadavek presunul do stavu uzavieno-vyfeseno.

Zobrazit Ticket: 2007082910000025 Stafi: 9 dnijdny] 4 hodin
Tizsknout VWytvoreno: 29/08/2007 10:56:10
|-= 4. Klient (poZadavek pfesweb) Andy War <iblach].]: Pofadavek na oprawy [] - 20/08/2007 10:56:10 Typ: Froblém
|--» 2. agent fpoznamka-extermn’) lva Blach <i.blal.]: PoZadawek na opravu [..] - 284022007 141:40:10 Stay: uzavbena -

|-# 3. agent fpoznamka-extern’) lva Blachowicz <[..]: Poznimka - 03/08/2007 14:56:47 &

|-r3r 4 klient (anfadavek afes web) Andy War iblach(. | Phevzeff buildy 028 [ ]- 0309/2607 15:23:05 wiedenl.]
Priorita: 3 normalni
0od: AndyWar =iblach_999@centrum.cz= Fronta: Raw
Pedmét: Pfevzeti buildy OZF ver 1.2 In] andyy

klienta:

Obdrzeli j=me oprawvu buildu OZFP wer. 1.2. Potvrdilo se. Ze je funkcéni ... ...

Obrazek 11 Tiket uzaviren

4.4.4 Znovu otevreni jiz uzavieného tiketu
Nékdy se stane, Ze je potfeba znovu oteviit jiz uzavieny pozadavek. Napt. projevi se nova chyba na
jiném misté aplikace. V takovém piipad¢ Ize postupovat nasledovné:

o Vyhledate ptislusny pozadavkovy tiket (pomoci nastroje )

e Zobrazite jeho detail (blize v 4.4.2)

o Do textovych poli Predmét a Text uvedete nové skuteénosti

¢ V rozbalovacim seznamu Nasledujici stav zvolite Otevrit

o Stiskem tlacitka Odeslat pozadavek odeslete

Na nasledujicim obrazku Obrazek 12 je patrné, Ze tiket zménil svilj stav na otevrit. Tento stav se
projevi samoziejmé i u nas na sluzbé technické podpory a néktery pracovnik se zafne timto
pozadavkem zabyvat.
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MyTickets
Tiket 1-1 21 - Strana: 1 - (Zohrazit zaviene tikety)
Ticket# Stari . . Staw Fronta Viastnik
@10 @19 Predmet @10 @0 @16
20070282910000025 4 dnifdny) 21 hodin [] OZP ver. 1.2, nova chyba oteviit R awy ihlach

Obrazek 12 Tiket ve stavu ofeviit

4.4.5 Zobrazeni pozadavki podanych nasi spolecnosti

Pokud ma vase spolecnost zaregistrovano vice osob,

které jsou opravnény zadavat své pozadavky na

sluzbu technické podpory HD, pak po kliknuti na ikonu 1eet spoecnesn obdrzite seznam vSech podanych

(a jeste neuzavienych) pozadavk.

V piipadé, Ze je takova osoba registrovana jen jedna, po stisknuti vySe uvedené ikony obdrzite

vysledek shodny s tim, jako po kliknuti na ikonu uetie: (viz 4.4.2).

4.4.6 Vyhledavani tikett

K vyhledavani tiket v DB slouzi ikona

hiet=l - Tato akce vam umozni zadat vyhledavaci kritérium

podle mnoha parametrti. Cela situace je na niZze uvedeném obrazku:

Hledani tiketu

Ticket#
Ticke®¥ (hapf. 10%5155 or 105658%)

Fulltextové whiledavani v poloZce (napr. "Mar*in™ or "Baue*")

od

Komu
Kopie
Predmet
Text

ID Klignta

Priorita

1 welmi nizka
2 nizka

3 normalni

4 wysoka

5 welmi vysoka

Doba
() Fadna nastaveni doby

O Tiketwyteofen | posledni % || 1+ || den(dni)

*0ZP*

Stav

uzavieno - wyfedeno
uzavfeno - nevyfegena
closed with workaround
rmerged

riowa

et .

O Tiketwivafen mezi| 30 ¥ 107 » 12007 ~ |[5|29 » |08 » 12007 ~|E

Forma wysledku

Obrazek 13 Okno pro zadani Kkritérii pri vyhledavani tiketi

Zadate pozadované kritérium stisknete tlacitko Vyhledat.

Nalezeny vysledek vidite nize:

©SoftDeC,2007
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Vysledky vyhledavani

Zmenit moznost whledavani - Wsledky: 1-1 - Celkow) poéet zaznami: 1 - Strana: 1

Ticket# Stari OdPiedmeét Stav ID klienta

@16 @8 @8 @16

2007082910000025 32 minut Andy War <iblach_999@&@centrum.cl.] upominka pfi andyl
PoZadavek na opravu aplikace O[]  éekani nawiizen (Ahoj Andywar)[.]

[]
Obrazek 14 Vysledek vyhledavani

4.4.7 Oblast FAQ

Po stisku ikony se prenesete do okna, ktera vam umozni prohlizet nebo vyhledavat polozky
FAQ:
Explorer: FAQ#

» FAQ Rychlé vyhledavani

FAQ vyhledat |

Podrobné whledavani

Default comment

Naposledy vytvoreny
Jméno f Komentar SubCategories  Polozka pﬁspéVEk
Y 0 0
kategorie pro vstupy tikajici se Hv Naposledy zménéng’r
SWo . 0 0 prispévek
kategarie provstupy tikajici se SWW
|E5l Véeobecné ] ]

kategarie véeabecnych probléma

Obrazek 15 Vyhledavani poloZzek FAQ

Zadanim hesla do vyhledavaciho pole a stiskem tladitka Vyhledat odesleme sviij pozadavek do
databaze. Pokud by nebyl vracen zadny vysledek, existuje tu jest¢ jedna moznost — podrobné
vyhledavani. Podrobnosti vidime na obrazku Obrazek 16

Vyhledat: FAQ#

Moznosti
mumhber:
Title:
Fulltex:
Klitowé slovo:
Jazyk: CT Kategorie:
e
en YEeohecneé

Wyhledat |

Obrazek 16 Podrobné vyhledavani polozek FAQ
4.4.8 Zména uzivatelského nastaveni

Ke zmén¢ svého uzivatelského nastaveni se dostanete stiskem ikony =, Objevi se nasledujici
okno, kde muizete po stisku tlacitka Aktualizovat dokoncit své konfiguracni volby.
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Rozhrani Jiné moznosti
Jazyk Zména hesla

Wherte =i jazyk WYaseho rozhrani. Move heslo:

Czech (Cesky) v Znovu nove heslo:

Aktualizovat | Aktualizovat |

Uzavrtené Tikety
Ukazat uzavfené tikety.

Shown Tickets

Max. zobrazenych tiketd v piehledu na stranku

5 Ano ¥

Aktualizovat | Aktualizovat |

Doba ohnowveni nahledu fronty
Wherte i dobu ohnoveni nakbledu fronty.

10 minut  »

Aktualizovat |

Obrazek 17 Okno pro nastaveni parametru rozhrani a hesla

4.4.9 Pouziti napovédy

. ‘1‘-
Napovedu ziskate pomoci ikony Maeeveds | Pg stisku se otevie nové okno s moznosti vybrat si napovédu
ve formatu PDF nebo HTML.Situace je na nasledujicim obrazku:

Napoveda
Mavad ve formatu PDF ... -=={i@}==-,

Mavod ve formaty HTML ... -=={@}==-,

obrazek 18 Okno pro volbu niapovédy
4.4.10 Odhlaseni

K ukonceni prace s rozhranim slouzi ikona 2¢hist, Po jejim stisku se ocitnete opét v pfihlaSovacim
okn¢:

SoftDeC” HelpDesk

Softwars Development Center
Odhlageni bylo dspésne. DEkujeme Yam za pouZivani OTRS!
Login

Email:

Heslo:

Lagin |

Obrazek 19 Odhlaseni z aplikace
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