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Zakladnym acelom aplikacie ATTIS-HelpDesk je elektronicka registracia servisnych poziadaviek zakaznika, zaznamu
priebehu riesSenia.

Zakladnym nastrojom pre pristup do evidencie incidentov (pozZiadaviek) zo strany zakaznika (zadavatela) a servisneho
technika (riesitela) je webové rozhranie systému.

Zakaznik — zadavatel’ incidentov

/ Zadavatelovi serwsnych poziadaviek Je evidencia prlstupna prostrednictvom webového prehliadaca na internetovej
adrese | Hsupport.atlis. cz/i ogin. aspxZReturnri=" . Pre pristup do evidencie je nutné zadanie uzivatelskeho mena
a hesla, ktore je uzwatelow zaslane po objednani sluzby (pripadne musi byt vyziadané zadavatelom).

Vytvorenie nového incidentu

Pre zadanie novej pozZiadavky je nutne, po prihlaseni do vyssie menovaneho weboveho rozhrania, zvolit polozku "Novy /

Incident". Nasledne je zobrazeny webovy formular pre vyplnenie délezitych parametrov incidentu - Predmet, Popis
poziadavku. |

Uzivatel by mal urCit’ aj Typ Poziadavku:
e Poziadavka - poziadavka servisnej podpory technika
e Chyba - chyba softveru
e Namet - navrh novej funkcionality alebo zmeny funkcionality
e Otazka - otazka k ovladaniu, vyuzitie softveru atd.

e N/A-nemozno jednoznacCne urcCit povahu poziadavky

Volitelne mozno dalej urcit tiez priority a Pozadovany datum splnenia (tieto udaje vSak nemozno brat za zavazne
terminy, termin predpokladaného vyrieSenie incidentu stanovuje az technik po prevzati a analyze problemu).

K incidentu je mozné prilozit az 3 prilohy (kazda max 10 MB) pomocou volby "Vybrat Subor” (napr. Log chyby, prntscrn
obrazovky apod.).

Ak je potreba o priebehu rieSenia incidentu informovat okrem zadavatela aj dalSie osoby emailovymi notifikaciami, je
potreba uviest ich emailové adresy do riadku "Prijemcovia notifikacii® (oddelené ,bodkocCiarkou”).

Zadanie incidentu sa finalne potvrdi pomocou volby "Ulozit a zavriet". Po potvrdeni je incident zaregistrovany v
centralnej databazy a uzivatelovi je odoslany notifikacny email s detailom poziadavky vratane jeho Cisla (ID).

Kontrola stavu incidentu

Incidenty zavedené do systému moézu nadobudat niekolkych stavov v zavislosti od fazy rieSenia, v ktorej sa prave
nachadza. Su to tieto:

® Novy — incident bol zavedeny do systemu

# Aktivny — incident bol prijaty na spracovanie, bol prideleny riesitel problem

e ZruSené - incident bol zruseny

® Chybajuce informacie - riesitel pozaduje dalSie informacie od Zadavatela alebo blizSie vysvetlenie problemu
e Duplicitné - incident sa zhoduje s inym uz skor hlasenym problemom

e Odlozené - rieSenie incidentu je odlozené (napr. z dévodu narocnosti tech. rieseni)

* Ku kontrole zadavatelom - incident je vyrieSeny a ¢aka sa na potvrdenie jeho prevzatia Zadavatelom

# Potvrdené zakaznikom - incident bol vyrieSeny a rieSenie je prebraté Zadavatelom
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. 0O zmene stavu poziadavky je Zadavatel informovany prostrednictvom e-mailu zaslaného na kontaktnu e-mailovu

 adresu uzivatela.
Okrem informacii zasielanych elektronickou poStou ma zadavatel moznost sledovat priebeh riesenia a stav
jednotlivych incidentov v prehladovej tabulke "Incident", ktora sa zobrazi ako startovacia stranka bezprostredne po
prihlaseni uzivatefa do webového rozhrania.

\V priebehu rieSenia incidentu je mozné dalej komunikovat sa servisnym technikom v detaile incidentu; pridavat
komentare, dalSie prilohy a pod. Do detailu incidentu sa uzivatel dostane kliknutim na prislusny riadok incidentu tabulky.

Tabulka zobrazuje v predvolenom zobrazeni iba neuzavreté incidenty. Pre zobrazenie vSetkych incidentov je nutne
/ prepnut filter tabulky z "Neuzavrety" na "VSetko". V tabulke je mozné dalej incidenty filtrovat pomocou filtrov jednotlivych
stipcov tabulky. V pravom hornom rohu rozhrania je dostupny tiez textovy filter, ktory filtruje zadanu hodnotu vo vSetkych

stipcoch tabuflky.

Podmienky riesenia incidentu

K poradi vybavovania poziadaviek je pristupované s ohfadom na zmluvné podmienky medzi Zakaznikom a spoloCnostou
ATTN Consulting s.r.o. a dalej s ohfadom na ich zavaznost a pripadny mozny vplyv na rozsah obmedzenia Cinnost
zakaznika. Terminy poskytované v ramci aplikacie ATTIS-HelpDesk nie su zavazne, jedna sa o odhad, ktory ma pre
zakaznika informativny charakter. '
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