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1. Obecny popis

Obecné Add-on modul Helpdesk slouzi k centralizovanému zadavani,
evidenci, zpracovani a vyhodnocovani pozadavk( uZivatell
v systému Microsoft Dynamics NAV. UmozZiuje kategorizaci
pozadavkl, nastaveni priorit a fizené zpracovani pfifazenymi
feSiteli. K dispozici je i historie uzavienych pozadavku
HelpDesku.
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2. Instalace

Objekty modulu  Objekty add-on modulu HelpDesk jsou oznaéeny verzi
HK4.10 resp. pouze HK.

Seznam konkrétnich objektd modulu je uveden v dokumentaci
k aktuélnimu buildu add-on modulu.

DalSi sou ¢éasti  Pokud bude vramci Add-on modulu vyuZivan externi editor
instalace  poznamek (viz popis niZe), je na dané stanici potfeba
nainstalovat .NET Framework 2.0 (download mozny
na www.microsoft.com) a aplikaci externiho editoru Waldo

Navision Pad (download mozny na www.mibuso.com).

Workflow HelpDesk  Pro Fizeni workflow zpracovani pozadavk( v add-on modulu
pozadavk t HelpDesk je vyuzita funkénost add-on modulu Workflow — fizeni
stavl. Pro vyuZiti téchto funkci je tedy tfeba mit zakoupeny

a nakonfigurovany modul Workflow — Fizeni stav &1 (4004110).
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3. Nastaveni

Obecné Po importu objektl je tfeba provést nastaveni HelpDesku

Nastaveni se provede v menu SERVIS — NASTAVENI — HELP
DESK.

Nastaveni Aby bylo moZzné zadavat pozadavky do HelpDesku, je nutné
prfedem provést néktera nastaveni:

» Vytvofit Sablonu workflow pro HelpDesk

» Zalozit ¢iselnou Ffadu pro HelpDesk pozadavky

« ZaloZit kategorie uZivatell

e Zadat opravnéné osoby a pfifadit je do kategorii

* Naplnit tabulku priorit poZzadavku

» Vytvorit kategorie poZzadavkul (volitelné, pokud se sleduji)
* Naplnit tabulku zptsobu feSeni

ZaloZeni Sablony V nabidce SPRAVA — NASTAVENI APLIKACE — WORKFLOW —
workflow ~ SABLONY WORKLOW je nutné zalozit Sablonu workflow
pro Helpdesk, ve které se zada C¢islo tabulky 4003310 -

HelpDesk pozadavek.

& Sablony workflow

Sislo Logoreat
Kad Popis tabulky Mazev tabulky zmén_}:f__

p [HELPDESK  proHelpDesk 4003310 Helpdesk pofadavek v ~

P
Ok | [ Storno ]{ Zablona  w|)[ mapovida

Pod tlagitkem Sablona se definuji jednotlivé stavy workflow.

Pro stav workflow je tfeba nadefinovat Kod, Popis a Filtr
dalSiho stavu , ktery ur€uje, do jakych dalSich stavd je mozné
z daného stavu prejit. Jeden ze stavd musi byt oznaen jako
Vychozi stav — ten se vyplni pfi zaloZeni nového helpdesk
poZadavku. Nékteré stavy mohou byt oznaceny jako Kone ény
stav , z néhoz se uz nepokracuje do dalSiho stavu.
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Nastaveni workflow
pro HelpDesk

Nastaveni HelpDesku

Add-on modul HelpDesk — manual

= HELPDESK D0_ZAL - Stavy workflow

CEX

wychozi | Konedny | Akce Kontrolovang Maskavo...

Kad Popis Filtr dalsiho stavu skaw skay existuje | pole existuje | pole exis...
00_zaL ZaloZeno bl il Ll el v ~
F0_AMALYZA  Analyza || S| T ok v

40_YYYO1  Wvoj ||| 7| gk v

S50_M3S Pfedano na Microsoft il Bl b el =0

71_INF_HF  Informace - zafazenihotfiz d... v v v
7Z_INF_CHY Informace - oprava chyby v p... v v v 3
F21INF_KRI  Informace - oprawa kritické ch... v v v
73_INF_ZME Informace - o zméné v addon v v '
74_INF_SEZ  Informace - o zaFazeni noveh... v v v
75_INF_ToO  Informace - o zafazeni tool v v v v
i

Pro aktivni fadek lze pod tlaCitkem Stav specifikovat Akce,

Kontrolovana pole a / nebo Nastavovana pole . V Akcich
se definuji Codeunity, Reporty ¢&i Dataporty, které se
automaticky spusti pfi pfechodu do daného stavu (napf.
odeslani e-mailové zpravy). U kontrolovanych

resp. nastavovanych poli se ur€i, co a kde se m& kontrolovat
resp. automaticky nastavit pfi pfechodu do daného stavu.

Detailni nastavovani
Vv samostatném manualu.

workflow je podrobnéji popséano

Kod Sablony pro HelpDesk se nasledné vypini na zaloZce
Obecné v Nastaveni Workflow v poli Sablona workflow
helpdesku (menu SPRAVA — NASTAVENI APLIKACE — WORKFLOW
— NASTAVENI WORKFLOW).

B Nastaveni Workflow

Obecné

IZivatelské konkraly w., .

Sablona workflow . . . .

Sablona workflow hép... |HELPDESK

V Nastaveni helpdesku Ize na zaloZzce Obecné zvolit, zda bude
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pfi zadavani pozadavkl povinné vyplfiovat kategorii poZadavku
1 — 3 (check boxy Vynutit Kategorii1 — 3).

B Mastaveni helpdesku

Checné | Cislowani

wynutit Kategori 1. . . . (v
Wynubit Kategori 2, . . . [ ]
O

Mwnutkik Kakegorii 3. . .

Na zéloZzce Cislovani se piifadi &iselna fada vytvafenym
pozadavkim HelpDesku. Definice €iselné fady se tvofi stejnym
zplsobem jako projiné agendy (napf. SPRAVA — NASTAVENI
APLIKACE — OBECNE — CISELNA RADA).

Kategorie uzivatel & Tabulka Kategorie uzivatele obsahuje pole Kod, Popis a Véaha.
Zde se vytvori jednotlivé skupiny uZivatell a pfifadi se jim urcita
vaha (stupenn dulezitosti), ktera je jednim z faktor(
pfi automatickém vypoctu priority poZzadavku, jak bude uvedeno
nize.

£ Kategorie uzivatele

kad Fopis Yaha
| > KOMZ | Konaultanti 0,50
| |OBCH Cbchiodnici 0,60
|oaT Dstatni UZivakelé 0,10
| SERVIS Servis 0,50
_|ucTo Uéakni 0,20
| VEDENT Wedeni spolecnosti 1,00

Opravn éné osoby V dalSim kroku se vytvofi seznam opravnénych osob, které
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budou s HelpDeskem pracovat. Pro kazdou opravnénou osobu
se zvoli pfislusna Kategorie uZivatele , podle které program
automaticky vyplni vahu dané osoby. Pfedvypinénou hodnotu
pole Vaha Ize pro kazdou osobu individualné upravit.
Pro vypocet celkové priority poZzadavku pak program pouZije
tuto hodnotu.

EE LK - Karta oprdavnéné osoby

Obecné i Spojeni

T R e e Lﬂ |
JEHD, v smewm o Ladislav Kovar |
Kateqorie uFivakels . . . |_SI§R'-.-'I_S IiljI
ID Uivatele, o o0 v KowsR
T oy ooy e . os0f

C Dpravne. .. Z | Mapovéda

Udaje k opravnénym osobam se zadavaji pfimo do Karty.
Na zaloZzce Spojeni Ize doplnit podrobnéjSi kontaktni (daje
k dané osobé& (Adresa, Telefon, Fax, Mobil, E-mail). Kdyz
se do pole ID UZivatele vyplni odpovidajici pfihlaSovaci jméno
dané opravnéné osoby, bude se pfi pofizovani pozadavku
do HelpDesku automaticky nabizet kod opravnéné osoby, kterd
poZzadavek zadava. Prfehled vSech opravnénych osob Ize
zobrazit pres tlaCitko Opravnéna osoba (event. funkéni
klavesou F5).

E2 Piehled opravnénych osob

Kad Jména Kategori... | ID'UZiva,.. | Waha Adresa
RET Jan Movak KONz 0,50
| Lk Ladislav Kowai SERVIS KOWAR 0,50
Milan Rehak SERVIS 0,50
Tomés Maly 05T 1,00

4 i | >

[ OK ] [ Shornio ] [OErévné... v] [ MNapoveda ]
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Priority pozadavk & Aby bylo moZzné vyhodnocovat pozadavky podle jejich
naléhavosti, je nutné vyplnit tabulku Priority poZadavku. Kromé
poli Koéd a Popis priority je dulezité zadat pole:

* Vaha - pro vypocet vysledné priority poZadavku. Vahy
Ize stanovit libovoIné, zéleZi na mistnich podminkach
a zvyklostech (zpravidla ¢im zavaznéjSi je pozadavek,
tim vy3Si vaha se mu pfirkne)

» vzorce data pro Vypo €et data odezvy a Vypo €at data
reSeni, které program automaticky pfedvyplni na karté
HelpDesk poZadavku. Do vypoctovych poli Ize zadavat
celoCiselné hodnoty se zkratkou jednotky Casu (napf.
D = den, M = mésic, K = kvartal, R = rok). Vysledné
datum se dopocte od aktuélniho data, kdy je poZadavek
zadan (Ize je néasledné upravit na Karté helpdesk
poZadavku)

Priority poZadavku je mozné nastavit v libovolné podrobnosti.

B8 Priority, poZadavku EJ@|§|
Wypodet data | Wipodet

Kod Popis waha odezywy data feteni

4 1 Kriticka 1,00 1D jjnl

2 WYysokd 0,90 30 17

3 Mormalni 0,50 iT 3T

4 Mizka 0,20 iM 2M

5 Ostatni 0,10 2M &M

Kategorie pozadavk & Pro sledovani pozadavka z jinych hledisek nez podle zavaznosti
je mozné nadefinovat kategorie poZzadavku, a to az ve tfech
arovnich, pro které plati stromovy rozpad (jsou ve vztahu
hierarchické podfizenosti, tj. volba Kategorie 1 ur¢i jaké
se budou nabizet Kategorie2 a ta zase ovlivni nabidku
Kategorii 3). U kategorii se vzdy zadava Kéd (max. 10 znaku)
a Popis (max. 50 znakd). Na dalSi (podfizenou) Uroven
kategorii se prejde stiskem tlaCitka Kategorie poZzadavku .
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£= Kategorie poZadavku 1

kad Popis

Chyha aplikace

L LDOKUMENTY _DDokummenty k aplikaci
LEGISLAT Leqislativa

05T
ZMEMS

3 a roziireni aplikace

[Kategu:uri... v] [ Napovéda ]

kategarie poZadavky 2 L —

& DOKUMENTY - Kategorie poZadavku 2 M=E3

Majetek,
Makup a zavazky
05T sk
Prodej \pohledawky

[Kateg_u:uri... v] [ MNapowEda ]

kKategaorie poZadavk 3 R —

& DOKUMENTY DOKUMENTY FIN - Kategorie poZadavku 3 (2 |[B)X]

kod Popis

i Napovéda
PAN ranual

25T Dralsi makerialy

ReSeni V této tabulce je mozné nadefinovat Koéd (max. 10 znaki)
a Popis (max. 30 znaku) jednotlivych zpusobu feSeni
pozadavka.
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B Reseni
kad Popis
I DOKUMENT  Mybvorfeni dokumentace
|INFO Konstatowvani
| QOPRAVEMD Provedena oprava
| |TEST Provedeni testowani
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4. Pouziti

4.1 Vytvo feni pozadavku

Obecné Po provedeni potfebnych nastaveni lze zadavat pozadavky
HelpDesku. Toto se déje prostfednictvim Pravodce vytvorenim
pozadavku (menu SERVIS — HELP DESK). Prlvodce lze spustit
také pfimo z Karty helpdesk pozadavku pod tlac¢itkem Helpdesk
pozadavek — Novy (pfip. stiskem funkéni klavesy F3).

Prdvodce vytvo Fenim  Na prvni strané Privodce vytvofenim pozadavku se urci osoba
poZzadavku zadavatele a priorita poZadavku.
Pole Identifikace helpdesk se automaticky pfedvyplni podle
toho, kdo je pfihlaSen k aplikaci (pokud jeho ID UZivatele
je vyplnéno u pfislusné opravnéné osoby). Hodnotu Ize ru¢né
zménit vybérem z tabulky opravnénych osob.

Prioritu poZzadavku stanovi zadavatel vybérem z tabulky priorit
pozadavku.

Obé pole jsou povinna, nelze pokracovat bez vyplnéni obou
hodnot.

EE Novy pozadavek [:l' _@

Zde zadejte Va2 identifikacni kod do systémo helpdesk a
zavaznost poZadavky, kkery cheete zaevidowat,

'_Identifikace helpdesk:
M E3]

Priorita poZadavku:

q | 3

Na druhé strané pravodce je pole pro Popis pozadavku -—
povinné je tfeba vyplnit libovolny popisny text, kterym se pokud
mozno stru¢né a vystizné zachyti podstata pozadavku (max.
250 znaka).
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Je-li potieba zakladni popis poZzadavku doplnit o dal3i text (napf.
blizSi vysvétleni problému, specifikace okolnosti vzniku,
instrukce k feSeni, apod.), Ize jej zadat do fadka poznamky
pod popisem. Tyto poznamky se pak prenadeji do poznamek
na karté poZzadavku doplnény o pracovni datum.

Do kazdého fadku poznamky lIze zadat maximalné 80 znaku,
pocet Fadku je jinak neomezen.

&= Novy poZadavek

Zde popiste Ya5 pofadavek

thvoFenf maualu k nové Funkcionalité moduly Helpdesk

Poznamka

3 iPFi kvorbé manualu je tFeba pouZit standardni Sablonu (A |
E'v'e specialn’ sekci popsat zadawani kextowych pozn. .
|

| Dalzi libowvalné poznémka.

[ 11T

»

e ——_
=)
[ <zst [ Dali> | oo

Pro pohodIngjsi zadavani poznamek je mozné vyuzit Externi
editor , spoustény pfislusSnym tlacitkem. Podminkou je, aby
na dané Kklientské stanici byl nainstalovan program Waldo
Navision Pad. Souvisly text napsany (pfip. zkopirovany z jiného
dokumentu) do okna editoru je po uloZeni rozdélen a uloZen
do fadkd poznamky. Editor lze spoustét i opakované a text
poznamek doplfiovat ¢i mazat. Pfi pouZziti externiho editoru
se uklada cely obsah a nahrazuje pavodni poznamky.
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: Vytvofeni manudlu k nove funkc |:||§|fz|
File Edit Help

IPii tvorb& manualu je tfeba pouZit
standardni $ablonu.,

Ve specialni sekci popsat zadavani
textovych poznamek pomoci externiho
editoru.

Dalsi libovolna poznamka.

Na dalSi strané pravodce je moZzno zafadit poZadavek
do riznych preddefinovanych kategorii (pole Kategorie 1 — 3).
Vyplnéni poli je povinné jen v pfipadé, Ze bylo v nastaveni
HelpDesku zatrzeno nékteré z poli Vynutit Kategorii 1 — 3.
Na zaveér se stiskne tlacitko Dokon €it a pozadavek je zaloZen.

&= Novy poZadavek

Zde zaradte Va5 pofadavek do kategoril,
Kategorie 1.

[ }

| DOKUMENTY &

Egtegnrie ik L

PR E3]

@gurie 3

[MAN E3]

P e —
<zpst  Q Daliz ) Dol

Na dalSi strané pravodce uz se stiskem tlaCitka Dokon €it
vytvofi novy pozadavek HelpDesku. Pokud byla zatrzena volba
Publikovat dokumenty je zaroven spustén Pruvodce
publikovanim.

Publikovani dokumentt vyzaduje mit zakoupeny add-on modul
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Publikovani SharePoint a je podrobnéji popsano v samostatném
manualu k tomuto add-on modulu.

B Movy pozadavek

Zde milZete oznadit 2da cheete k pofadavku publikowvat
dokumenty,

Publikowvat dokumenty

O
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4.2 Pozadavky

Obecné Vytvofené pozadavky lIze prohlizet a dale snimi pracovat
prostfednictvim karet, resp. pfehledu pozadavkd (menu SERVIS
— HELP DESK).

Karta pozadavku  Karta helpdesk poZadavku zobrazuje relevantni informace
vztahujici se ke zvolenému pozadavku. Udaje v bilych polich Ize
editovat (napf. je mozné doplnit prioritu dispeCera, upravit
pfedvypoctena data odezvy &i feSeni, event. zménit zafazeni
do kategorii na zaloZce Kategorie). PoZadavek Ize také pfidélit
k ur€itému projektu, pokud Zadny pFislusny projekt jesté
neexistuje je mozné jej vytvorit pfimo z karty pozadavku pomoci
tlaCitka Funkce — VytvoF projekt . Touto operaci je zaloZen
novy projekt se stejnym kodem jako je Cislo poZadavku
(i se stejnym popisem) a tento koéd se automaticky doplini
do pole Cislo projektu . Kartu pfifazeného projektu a jeho
poloZky Ize pak zobrazit pomoci tlacitka Helpdesk poZadavek .

Ve spodni &asti formulafe na zalozce Radky se po zaloZeni
objevi novy zaznam svychozim stavem podle definice
v 8abloné workflow pro helpdesk. PFi kazdé dalSi zméné stavu
poZadavku se vygeneruje dalSi fadek s odpovidajicimi
hodnotami (viz podrobné&jSi popis niZe u zpracovani pozadavku).

# HEDODD22 - Karta helpdesk pozadaviu

Obecné | Kategarie | Bedeni

Eislisienn wens HEODOZ2 4| Kod stavu workflow . . [01_NEW  [w]()]
BRpEnE et s Wt\f_@fénl’ mgnLi_éIu_k nove F'unkc_i_onalité_l-'_no_dulu Help&le_sk

il an L e S e i kdd aktuélnibo Fesitele, |

Priotita zadawvatels . . . | 001

Priorita dispecera . . . . | UUllIl Datum wykvofeni . . . . | 23.03.07
PoZadované datumad... | 30030? Datum uzavieni . . . .

PoZadavand datum fe... | 23040? Celkem trvdni . L L

Cislo projektu s . . .. s IIl Publikowané dokumenty .

Hadky | Pozndmky |
__ Datum Poznamka Kiad

| B 31.12.07 PfitvorbE manuélu je treba pouZit standardni 2ablonu. ~

31.12.07 Ve specialni sekci popsat zadavani bextovych poznamek pomodi externiho editoru,
31,1207 Dalsi lbovolng poznamka,

i

Heledesk... - [ Furkece v] [onumenty v] [ Tisk... ] [ Napovéda

Poznamky k Ke kazdému vytvofenému pozZzadavku je mozné doplnit
poZzadavku poznamky. Prvni vstup do poznamek je mozny uz pfi vytvareni
poZzadavku v Pravodci, jak bylo popsano vySe. Poznamky je
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mozné zobrazit a editovat v dolni ¢asti formulafe na zéloZce
Poznamky nebo stisknutim ikony vedle Cisla poZzadavku ﬂ, prip.
volbou tlaCitka Helpdesk poZadavek — Poznamky. Kazdy
fadek je doplnén (editovatelnym) datem vytvofeni poznamky,
do textu poznamky lze zadat max. 80 znaku. Pocet fadkl je
neomezen.

Existenci poznamek k poZadavku indikuje zménéna ikona
pro vyvolani formulafe poznamky |

Pro Gpravu, doplnéni & smazani poznamek Ize opét vyuzit
externiho editoru (je-li instalovan), jak bylo popsano u vytvareni
poZadavku. Spousti pod tlaCitkem Helpdesk poZadavek volbou
Editor poznamek .

= HE0DD022 10000 - Poznamky pozadaviku

Drakuri Poznaniks

1 P bvorbé manulu je tFeba pousit standardni Sablono, ~
Ve specidlni sekci popsat zadavani textoyych poznamek pomoci exkerniho editaru.,

31.12.07 Dalsi ibovolna poznamka,
v

Prehled helpdesk  Prehled helpdesk pozadavk(l se zobrazi z karty pozadavku
pozadavk u stiskem F5, nebo Helpdesk poZzadavek - Prehled.

&= Piehled helpdesk poZadavki

Cisla Kéd Kategorie  Kategorie Pricrita Pricrita

poZadavky | Popis poZadavku zadavatele ufivatele | poZadavku 1 | zadavatele dispedera
Z HDOS0001  Wybvofeni manuél knove.., I KOMZ DOKUMENTY 3 i
| |Hposoooz Wybvofenl ndpovédy kna... LH OBCH DOKUMENTY 3
| |HDOS0003 Odstranéni chwby v modul, .. MY KOME CHYEA z
| |HDOsa004 Zohlednéni zmény v legisl... Pk UCTO LEGISLAT 3
| |HDOS000S Odstranéni historicky vzni,., N KOMZ 05T 4
| |HDoso00s Mamét na wytvoreni nové ... JB YEDENI osT 5
| |HDOSO007 - Sestava Salda dodavateld... I KONZ CHYEA 1

QK ] [ Storno ] [Helpdesk v] [onumenty v] [ Tisk... ] [ MNapovéda

Dokumenty  Pokud je instalovan add—On modul Publikovani SharePoint, je
mozné ukazdého poZzadavku prostfednictvim  tlacitka
Dokumenty  publikovat (resp. zobrazit) dalSi souvisejici
elektronické materialy. PodrobnéjSi popis postupu nastaveni
a prace pri publikovani a zobrazovani dokumentt je v manualu
k add-On modulu Publikovani SharePoint.

Tisk Pomoci tlagitka Tisk se spusti tiskova sestava Helpdesk
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poZzadavky (do vstupniho filtru se nabidne ¢islo aktualné
zobrazeného poZadavku, rozsah tisku Ize pak blize
nespecifikovat prostfednictvim dalSich filtrd a parametrt).
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4.3 Zpracovani pozadavku

Obecné Po vytvofeni poZzadavku je mozné jej dale zpracovavat. K tomu
se na Karté helpdesk poZadavku vyuziva pfedevsim zélozka
ReSeni.

ReSeni  PFi zpracovavani HelpDesk pozadavku se na karté pozadavku
na zaloZzce ReSeni vypini piislusné Gdaje —. predevsim Kaéd
reSeni, Trvani, Popis feSeni (max. 250 znaku) a Kod dalSiho
reSitele .

Kod Fedeni se vybird z pfeddefinované tabulky moZnych
zpusobu feSeni.

Délka Trvani se zadava ve dnech, hodinach, minutach,
sekundach, pfip. milisekundach, a to bud pfimo vypsanim ¢isla
a jednotky (Ize pouzit zkratku podatku slova — napf. d=den,
m=minuta, mil=milisekunda apod.) nebo zadanim pouze ¢isla,
které je interpretovano jako udaj v hodindch. Kupf. udaj 28,35
je pfeveden na 1 den 4 hodiny 21 minuty.

Zména stavu  Pro pfechod do dalSi faze feSeni poZzadavku je tfeba stisknout
tlaCitko Funkce a zvolit Zména stavu (nebo rovnou stisknout
kombinaci klaves Ctrl + F9). Nabidnou se dalSi stavy workflow,
které podle definice filtru dalSiho stavu workflow pfFipadaji
v Gvahu (podrobnéji popsano u zadavani stavd workflow).

B HDOS0007 - Karta helpdesk poZadavku

Obecné || Kategorie | ReSeni
kodfeSeni . . .. . .. INFO [+] Kéd stavu workflow . ., i
Kodwerze, . . ... .. %]
Tredni ... 5 minuky
Popis fefeni. . . . . . . Rozeslani informace
kod dalsho Feditele . . . [LK %]
Zménéno (dat... | Stav fegitel Kad Fefeni | Popis feSeni
p| 19.01.0512:26 00_FAL SOUHLAS  Odsouhlaseni opravy chyby
20.01.0511:52 22 _OD_CHYE JB OPRAVEND Provedena oprava
20.01.05 14:10 42_PRO_CHY MYy TEST Provedeni testovani
20,0105 16:14 S2_TST_CHY 1M
Helpdesk... Funkce  w| |Dokumenty w [ Tisk.... ] [ Mapovéda
ména stavy  ChrH-FY
ykvoF projel

Po dokonceni operace je aktualizovan Kod stavu workflow

v hlavi¢ce pozadavku, pfi¢te se hodnota trvani do celkové doby
trvani na zaloZzce Obecné a vygeneruje se dalsi Fadek
do poloZek helpdesk pozadavku dokumentuiici historii prabéhu
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feSeni - datum, FeSitel, kod FeSeni, popis.

Pro generovani fadkd na karté helpdesku je tfeba nastavit Akci
workflow na pfislusné stavy workflow. Tato akce bude spoustét
codeunitu 4003301.

4.4 Pult dispe €era

Obecné Pult dispecera, dostupny v menu SERVIS — HELP DESK — PULT
DISPECERA, umozriuje specificky pohled na zadané pozadavky.

Pult dispe ¢era Tato volba HelpDesku nabizi prehledové zobrazeni pozadavku
helpdesku s pfednastavenymi volitelnymi filtry v zahlavi pro snadnéjsi
vyhledavani a orientaci. PoZadavky Ize filtrovat napf. podle

stavu, podle uZivatele, zadavatele, feSitele €i podle kategorii.

Zobrazeny prehled pozadavkl je mozno navic sefadit podle

riznych kli€a, zvl. podle ¢&isla, priority, stavu workflow

nebo kategorii (nabidka Fazeni se vyvola standardné jako v celé

aplikaci kombinaci klaves Shift + F8 nebo z menu Zobrazit —

Sefradit (event. pomoci ikony ).

&8 Pult dispecera helpdesku - @E‘
Ohecné
Filer stawu, . .. 0L L WEechny pofa... [x]| Filbr ufivatele . . . . . . Wiechny poZa... [=]| Filtr kategorie 1. . . . . 3]
Filr Zablony. . . . . . . [#]| Filtr zadavatele . . . . . (]| Filtr kategorie2 . . . . . 3]
Filtr stawu poZadavku . . [#] Filtr aktudiniho Fesitele. . [#] Filtr kategarie 3. . . . . [E3]
Cislo Kéd stavu Kéd Kéd
pofadavku | workflow Popis podadaviu zadavatele | akfudint... | Priorita Celkern trvani
HDOS0007  00_ZAL Sestava Saldo dodavateld v mEndch ke dni tiskne nespraw, .. IN 0,80
HDOS0003  00_ZAL Cdstranéni chyby v modulu Makup & z&vazky - u hromadn... My 0,72
HDOS0001  00_ZAL Wybvoreni manualu k nové Funkcionalité modulu Prodej & p... N 0,40
HDOS000Z2  00_ZAL Wytvoreni napovédy k nowym Funkeim v modulu pohledavek.  LH 0,30
¥ |HDOSOOOS  O0_ZAL Odstranéni histaricky vzniklich poloZek menu v nastaveni ... IN 0,16
HDOS0006  00_ZAL Mamét na wybwoPeni nové agendy - evidence korespondence  JB 0,10
HDOS0004  00_ZAL Zohlednéni zmény v legislativé - vypodet DPH pro zahranié... PE 0,10
Kid stavu workflow Prictita 2adavatels Priatita dispedera
00_zAaL 4 |Nizkd
) T

Vybrany poZadavek Ize pak zobrazit volbou Helpdesk
poZzadavek — Karta.

vvvvvv

Priorita poZzadavku  Jednim z nejdulezitéjSich kritérii pro rozhodovéani o planovani a
koordinaci kapacit na feSeni pozadavkl je stupen naléhavosti,
sjakou je nutho se tim kterym poZadavkem zabyvat.
Vyznamnou pomuckou dispeCera vtomto procesu muize byt
ukazatel celkové priority pozadavku, jak byl vypocitan
programem na zakladé vstupnich parametru:

» Vaha opravnéné osoby tj. zadavatele pozadavku
* Priorita poZadavku stanovena zadavatelem
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pFi vytvareni
» Priorita poZzadavku stanovena dispeCerem helpdesku

pfi event. nasledném pfehodnoceni  duleZitosti
poZadavku

Celkové priorita je vypoctena jako:

* soucin hodnot Véha zadavatele (hodnota na Kkarté
prislusné opravnéné osoby) a Priorita poZadavku
stanovené zadavatelem pokud dispecer nestanovi jinou
prioritu (tj. priorita dispeCera je nevypinéna)

* soucin hodnot Vaha zadavatele a Priorita poZadavku
stanovené dispecerem (tj. priorita dispecera je vyplnéna)

4.5 Sestavy

Obecné Nabidka tiskovych sestav pfifazenych modulu HelpDesk
se nachazi v menu SERVIS — HELP DESK — SESTAVY.

Podle zadanych filtrG Ize tisknout jednotlivé Karty helpdesk
poZzadavkl, zpozdéné poZadavky a seznam helpdesk
pozadavka.

4.6 Uzaviené pozadavky

Obecné Vybérem poloZky v menu SERVIS — HISTORIE — UZAVRENE
POZADAVKY se zobrazi uzaviené pozadavky, tj. poZzadavky, které
uz byly vyfizeny. PoZadavky jsou uzavirany automaticky
prostfednictvim nadefinovani nastavovanych poli po pfechodu
do kone¢ného stavu (podrobnéji viz manual k workflow).

4.7 Periodické aktivity

Export do Excelu  Zvoleni této nabidky umoZni exportovat vybrané poZadavky
do Excelu v pfeddefinované podobé.
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