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Metodicky pokyn tajemnice FF UP¢. 01/2008

Elektronické hlaseni oprav a zavad na majetku FF UP
(pouzivani intranetové aplikace tzv. ,Helpdesku®)

1. Uvod

Po vyhodnoceni zkuSebniho provozu od 1. 11.2Q@Kyn byl odeslan viem zsmanam
9.11.2007)a zapracovani vSech doslych ps&ainod zandstnand zavadime na FF UP systém
elektronického hlaSeni oprav a zavad pomoci tzipdésku (HD)

2. kel

Vzhledem k prostorové velikosti fakulty (cca 25 ti€), jeji dislokaci (fisobi v 9 objektech),
st&i a stavu ¥tSiny budov, potu zangstnand (cca 400), doktorarid(cca 500) a fedevsim i
student (cca 5 000) bylo nanejvys Zadougispoupit k systémovémiesSeni hlaSeni oprav,
zavad, udrzby a jejich koordinaci. Dale zejména piskani kvalitni zgtné vazby od
uzivateh o odstrasni nahlaSenych zavad.

Helpdesk byl na UP pouzivanékierymi sowastmi pro hlaSeni zavad na PC a jejich
periferiich. Pro paeby FF UP byl HD roz&n i o hlaSeni oprav a zavad v mistnosté&ch
budovéach. Do této doby byli Zadani pisemtelefonicky, mailem, Us#) rizni zangstnanci

FF i UP a tim byla mj. obti&rgjistitelna zgtna vazba, zda je oprava provedena a kdo je tzv.
ieSitelem problému. Helpdesk uniofe komunikaci mezi zadavateli i@Siteli dle jejich
casovych moznosti. Aplikace je uZivatelsky velmineducha a vyZzaduje pouze elementarni
znalost préace s PC.

Jednou z podminek spravného fungovéani HD a vyuZéch jeho funkci, je co nejvyjsi
cesta této komunikacé&ihlaseni zavad.

Do budoucna se c¢ekava, ze pouzivani HD bude vyznamnym nastrojémplanovani,
zefektiviiovani ¢innosti v oblasti servisu oprav a zavad vzniklyehmajetku FF UP, jejich
kvantifikaci, znalosti struktury a mozné&etnosti, moznosti vyhodnocovani a zejména
optimalizaci nakladovosti v této oblasti.

Néklady na opravy a udrzovani jsou &asti rozpotu fakulty, nejsou néklady
decentralizovanymi na katedry. \etnictvi jsou vSak na katedry (nakladovdediska)
alokovany pro w¥rny obraz skuténosti a pehledu UpIiné nékladovosti jednotlivych
kateder/pracovis Finartni moznosti oprav jsou limitované stgnénymi prostedky.
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3. Popis gFistupové cesty

Pristup na Helpdesk maji vSichni z&stnanci FF UP, ki€ se gihlasi na Portal UP {fhlasit
se - zalozka Vitejte - Helpdesk — vlevo dole podovidailem tzv. veverkou).
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Po klikn,utl”na list Helpdesk se ukaze vstup (poootitaseni dotay. Zmaknutim tla&itka
,Vstup”'se oteve zakladni obrazovka HD.

3. Vlastni zadani opravy a zavady

Zakladni obrazovka HD — tiétko ,,Poslénl;problénm na HD*":
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Vyberete prioritu naléhavosti (nizka,...) &ategorie problému (rozkliknutim héku):
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Kategorie problénjsou v HD nastaveny tyto:
« opravy MISTNOSTI pozadavky
* PC XK. periferii (v gipact, Zze PC je nefurtni, nahlasi jiny zadstnanec)
» Telefonie (na UP jsou vyuZzivany velmi omezerteSitel RUP p. Zdetk Basovnik)

Identifikace adresy Zadatele je nastavena autokyapiodlecisla jeho nakladovéhoistiska
(NS). (Nap~. katedra psychologie - NS 2140, ulice Vodarni).

Nadpis —do nadpisu uvedete stnou a vystiznou charakteristikiip. i ¢islo mistnosti.
Problém — dale popiSete stie a vystizig problém kieSeni. Zejména je nutnovést ¢islo
mistnosti v SAP (je na dveéich), piip. doplnéné o zaléhly ndzev webny (nap- U1), kde ma
oprava probhnout @ip. jeji dalSi upesréni nagf. patro apod., aby serqueSlo dalSimu
naslednému upsiovani.

4. Odeslani pozadavku

Muzete si zvolit, Ze preferujete odpal e-mailem — zatrhem v okénku. E-mail je v tomto
piipact vyhodny, protozgesSitel se mize zabyvat jinymi zéleZitostmi, nez zachycovanim
Zadatele na telefonninfipnu.

Zawrem odeslete na HD (klepnutim na obdé&ki,,Odeslat” pod popisem problému).

5. Potvrzeni prijeti poZzadavku

V horni¢éasti obrazovky se objevi hlaSeni v zelené &arv

|Vé§ problém byl zaznamenan pod €islem: 423 |

Upozorreni: v pripadt, Zze nevykate vySe uvedené hlasky aébmdeSlete, problém bude
zaznamenan v HD vicekrat.
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Do elektronické poSty (univerzitni-koncovka upolaterli presnérovanou i do soukromeé)
Vam grijde automaticky vytviené ohlaseni z e-mailové adresy hd@cvt.upol.cz:

% HelpDesk UPOL - Potvrzeni prijeti Vaseho problemu na Helpdesku - Zprava (HTML)

Soubor  Upravy it Format  Héstrojs  Akce  NapowSda T)
£ OdpovEdet | €5 Odpovadst vEem | GfF Predat dal | S v D35X|e-w-8 @3 WA
od: hd@evt.upol.cz Sdeslann: po 20,10 - 1833
Komu: jirina.mensikova@upol. .
Kopie:
Bfedmet: HelpDesk UPOL - Pokvrzeni prijeti Yaseho problemu na Helpdesku

Dopis byl autormaticky edeslén aplikasi HD, Menf tfeba na n&j edpovidat,
Potvrzeni prijeti Vaseho problému na Helpdesku

was problem "BezpeCnostni zamek na uc, 205" Fesi Frantifek Péruska,

6. SledovanireSeni zadaného problému, moznost diskuze

Posléze mate moznost sledovat vyvegeni problému (oprava PC, mistnosti apodip.p
vstoupit do diskuze #&Sitelem, sledovat ifspivky apod. viz sekce — okénko ,Moje

problémy*.

Poklepnutim na text nahlaSeného problému, se@t@wazovka se zadanim a v hai@sti na
tlacitko ,Pridat diskuzi“¢i v dolni ¢asti na tlditko ,,Prldat prispivek” mate moznost reagovat
tzn. dopﬁovatcl‘korlgovat sva zadani.

Tzv. admlnlstrator (mj.

pragkan, tajemnice, ved’; EO) maghled o vSech nahlasenych

poZzadavcich z FF av jakém jsou stadiwpina nﬁze operativa prispivat k déeSeni.
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Menza zadal: Jana KOPECNA, [ histarie problému ]
Webmail >> [Soucast FF ]
priorita: nizkd  stav wresenn
Helpdesk prijato: 09:36 06.12.2007 Cislo problému: 336 reslle\ FrantiSek Péruska

preferovand forma odpovédic uZivatel newvybral HPC

Prosim o opravu kapajiciho tapeni
(spinéno 6.12.2007 v 9,30 hod)

Re&eni: viesena 10.01.2008 14:00 esitel: Frantisek Péruska

Zadavatel Jana KOPECMA patvrdil prq}iiem jako wiegeny
Prispévky k problemu:

[ topeni Frantizek PERUSKA 14.12.2007, 15:30 |
zdvada odstranéna';'
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7. Resitelé problému

V piipact kategorie PC jsou zadanfggnérovana na pana Jana Hudce (tel. 3059)ana
Jakuba MenSika (tel. 1810) dle jednotlivych ohjekE UP gip. CVT. U kategorie mistnosti
je reSitelem Gtvar spravy majetku a sluzeb FF UP pgnHrantiSek Bruska (tel. 3046), ktery
zaji¥uje smluvni dodavatele &qulkladani cenovych nabidek na dodavky .

8. Potvrzeni vwesSeni problému — zptna vazba

Jakmile je nahlaSena zavadae8enaje nutno ji potvrdit tlatitkem ,Potvrdit problém jako
vyieSeny“ v dolni ¢asti obrazovky ota@eného zadani (poklepnuti na text nahlaSeného
problému, se ot¢e obrazovka se zadanim). Vkterych gipadech tak riwe Winit sam
feSitel. U zadani se posléze objevi symbol zelemj&y;f.

9. Organizace hlaseni

Pro gehled na kataé/pracovisti je vyhod¥si, aby aplikaci pouzival pouze jeden uzivatel
(nap. tajemnik katedry, sekreété@ ci jiny zaméstnanec), ktery tak maighled o vSech
zadanych i vieSenych problémech na kategbracovisti (viz sekce ,Moje problémy*) .
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Pfijato; 09:36 06.12.2007 Cislo dotazu: 336 wiedil Frantidek Pérudka
v
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10. Specialni zadani

V piipact potreby osobgjsSiho zadani opravy, zaslagii pieposlani dopisu, fotografie apod.
mate moznost takéinit pied odeslanim poZadavkiilphou — viz ,Ripojit soubor* .

Ing. Jtina MenSikova, v.r.
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