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Manual k systému ICZ HelpDesk

Systém ICZ HelpDesk sluzi na zaznamenavanie poZziadaviek objednavatela, ako aj prehladné sledovanie
ich aktudlneho stavu a spésobu vyriesenia zo strany dodavatela.

Predstavuje zakladny komunikacny nastroj opravnenych osdb objednavatela a pracovnikov podpory
dodéavatela. Do systému maju pristup iba vopred uréené opravnené osoby objednavatela. I

KONTAKT

ICZ Slovakia a. s.
Soblahovska 2050, 911 01 Trencin
TEL.: 0850 123 476

E-MAIL: support@icz.sk
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1 [Predtym, nez zacnete]

Tento dokument popisuje sposob vytvarania hlaseni v systéme, pracu so zaznamenanymi hlaseniami
a moznosti Uprav pouzivatelskych nastaveni.

Ubezpelte sa, ze Vam boli poskytnuté prihlasovacie Gdaje a mate k dispozicii zariadenie
s pristupom na internet.

2 [Prihlasenie do systému]

Systém ICZ HelpDesk je dostupny z verejnej siete internet. V internetovom prehliadaci uvedte v poli
pre URL adresu odkaz na systém ICZ HelpDesk poskytnuty dodavatelom.

Zobrazi sa Uvodna prihlasovacia obrazovka. Vyplite poskytnuté prihlasovacie udaje
- Meno pouzivatel'a (1) a Heslo (2), a nasledne kliknite na tladidlo ,Prihlasit sa" (3).

Prihlasenie

1 s Meno pouzivatela
2 ) Heslo

2 e

MNeodhlasovat’

Zabudli ste heslo?

Powered by 4 Jira Service Desk

3 [Vytvorenie hlasenia]

Po prihlaseni sa zobrazi obrazovka so zoznamom jednotlivych typov hldseni (ponuka spristupnenych
hldseni zavisi od predmetu SLA zmluvy, nemusite mat v ponuke vSetky uvedené typy):

S ¢im potrebujete pomoct? Q

Problém
Hlasenie problémov

O Ziadost’ © metodicku a technickd podporu On-line
Poskytovanie metodicke] a technicke] podpory pouZivatelom na objasfiovanie, upresfiovanie a
vysvetlovanie otdzok sdvisiacich s problematikou funkcionality, administracie a prevadzky

Ziadost o on-site podporu
Ziadost na vykonanie on-site podpory v sidle Objednavatela

‘ﬁy Ziadost o zmenu (RFC)

Ide o oficialnu poZiadavku na zmenu, ktora ma byt vykonana.
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Vyberte prislusny typ hlasenia, v ktorom sa nasledne zobrazi suvisiaci formular na vyplnenie
pozadovanych Udajov, napr.:

ICZ HelpDesk / Service Desk
Problém

Vzniest poziadavku v mene

Nazov problému

Detailny popis (nepovinng)

Podrobny popis problému alebe nasledkov, ktoré spdsobuje. Ak systém zobrazil chybové hldsenie,

pripojte ho, prosim, vo forme snimky obrazovky ako prilohu.
Priloha (nepovinné)

@ Presurite stbory, prilepte snimky obrazovky alebo

prehliadajte

sl 3 Vytvorit [AREN
Po vyplneni jednotlivych poli kliknite na ,Vytvorit® (1), &¢im sa hldsenie uloZi do systému.

4 [Vyhl'adanie hlasenia]

Na zobrazenie a pracu s hlaseniami kliknite na ikonu ,PozZiadavky" (1) v pravom hornom rohu
Gvodnej obrazovky. V rozbalovacom menu si ndsledne mdZete vybrat, & sa maju zobrazit len Vami
vytvorené - Moje ziadosti alebo vsSetky ziadosti, ktoré ste vytvorili alebo s Vami boli zdielané.
Ak mate opravnenia vidiet hlasenia zaznamenané Vasou organizaciou, zobrazi sa Vam aj polozka
S ndzvom organizacie.

Moje Ziadosti
Organizacia

Vsetky Ziadosti :

Po vybere niektorej z poloZiek sa zobrazi obrazovka so zoznamom prislusnych hlaseni vratane stavu,
v akom sa aktualne nachadzaju.
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Na efektivnu pracu s hldseniami je k dispozicii moznost ich filtrovania:

Podiadaviy

\1 : \2 5 \3 \:

1-121

V ramci prvej moznosti si méZete zobrazit hldsenia podla ich stavu (1) - otvorené, uzatvorené alebo
vSetky hlasenia.

Druhd moznost ponlka zobrazenie hlaseni podl'a pouzivatel’a (2) - len Vase hldsenia, hldsenia
zaznamenané véetkymi oprdvnenymi osobami za organizaciu (ak organizacia vyuZiva tito moznost)
alebo hlasenia, ktoré s Vami zdiela ind opravnena osoba.

V tretom filtri si mdZete vybrat typ hlasenia (3), napr. ,Nahldsenie technického problému®
a zobrazia sa iba nahldsené technické problémy.

Ak poznate Cislo hlasenia (referenciu) alebo konkrétne slovo z jeho nazvu (suhrnu), staci ho
uviest do pola ,Vyhladdvanie poZiadavky" (4) a po stladeni klavesy ,Enter" sa zobrazi vyhladané
hlasenie. Ak poznate len Cast slova, na vyhladanie suvisiacich hldseni mbzete k nemu pripojit znak
* (hviezdicka).

Kliknutim na konkrétnu referenciu alebo siihrn sa zobrazi detail hlasenia.

5 [Praca s hlasenim]

Vytvorené hlasenie standardne obsahuje detailny popis poziadavky, vSetky zaznamenané komentare
a stavy, v ktorych sa nachdadzalo a nachadza.

r\ ICZ HelpDesk / Jira Admin Servicedesk / JASD-22
\—A  E-spis: nezhoda priority s Grovriou problému

Vytvorit komentdr k tejto fiadosti... <z 1 < 4
2 @ Dostavat oznamenia ¢ 5
3‘ Zrugit’ @ Presunite subory, prilepte snimky obrazovky alebe o2 Zdielat’ <= 6
prehliadajte \ [#] Odmietnut riedenie
< 7
2 [#] Akceptovat
Zdielané s

Priezvisko Meno

Do hldsenia mdZete doplnit novy komentar napisanim textu do prisludného pola (1) alebo pripojit
prilohu pomocou prisluénej volby (2) a kliknutim na ,Pridat™ (3).

Aktualny stav (4), v ktorom sa hlasenie nachadza, je zobrazeny v pravej Casti.

O rieSeni kazdého hlasenia mozete byt informovani aj prostrednictvom e-mailu - tdto funkciu mozete
zapnut alebo vypnut pomocou prepinaca Dostavat oznamenia/Neposielajte mi oznamenia (5)
v detaile kazdého hlasenia. Ak je v detaile hlasenia uvedené:

« Dostavat ozndmenia - znamend to, Ze odosielanie e-mailovych notifikacii je vypnuté;
kliknutim na tuto moznost odosielanie e-mailovych notifikacii aktivujete a ndsledne budete
o kazdej dalsej zmene hlasenia automaticky informovani e-mailom;

¢ Neposielajte mi oznamenia - znamena to, ze e-mailové notifikacie su aktivne, systém ich
automaticky generuje a posiela pri kazdej zmene hldsenia; kliknutim na tdto moZnost
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odosielanie e-mailovych notifikacii deaktivujete a text sa zmeni na Dostavat oznamenia.

Ak chcete, aby ind opravnena osoba videla detail konkrétneho hlasenia, jeho zdielanie nastavite
kliknutim na moznost ,Zdiel'at" (6).

Podas rie$enia mdzete s hldsenim pracovat podla toho, v akom stave sa aktudlne nachadza. Ponuka
moznosti pre pracu s hlasenim je uvedena v pravej Casti (7).

6 [Profil pouzivatela]

Po prihlaseni do systému ICZ HelpDesk si mézete kliknutim na ikonu pouzivatel'a (1) v pravom
hornom rohu a vyberom polozky ,Profil* (2) zobrazit vybrané (daje, pripadne ich zmenit pomocou
moznosti ,Upravit profil™ (3) a aktualizovat kliknutim na ,Ulozit" (4):

profilova fotografia,

meno,

e-mail na odosielanie notifikacii,
jazyk systému,

c¢asové pasmo.

Profi| < 2

Odhlasit sa

ICZ HelpDesk
Meno Priezvisko

Prihlasit’ sa ako
MoZnosti
Upravit profil _ 3

Zmenit heslo

zakaznik_priezviskom

Upravit profil

Profilova fotka

Zmenit’ profilovd fotku

Meno

Mena Priezvisko

Odoslat oznamenia osobe

meno.priezvisko@e-mail.com

Preferencie

Jazyk

Slovenéina (Slovenska republika) [Predvolenég] v

Casové pasmo

Predvoleng ~ (GMT+01:00) Budapest’ ~

4 ‘m Zrugit

[www.icz.sk] ICZ Slovakia a. s. Obsah tohto dokumentu je dusevnym vlastnictvom skupiny ICZ a bez jej Strana [5]z 6
vyslovného sthlasu nesmie byt dalej $ireny alebo poskytovany tretim stranam.



Ic z |_ MANUAL —I

[ICZ HelpDesk]

7 [Zmena a reset hesla]

Heslo do systému ICZ HelpDesk si mbZete zmenit po prihldseni kliknutim na ikonu pouzivatel'a
v pravom hornom rohu, vyberom polozky ,Profil* a nasledne ,Zmenit heslo" (pozri bod 6 vy$sie).
V novom okne je potrebné doplinit aktualne pouzivané heslo (1), nové heslo (2), potvrdit nové
heslo (3) a ulozit ho kliknutim na , Aktualizovat" (4).

Zmenit heslo X

Aktudlne heslo

<= 1

Nové heslo

<4 2

Potvrdit heslo

<4=mm 3

Po aktualizacii hesla budete vyzvani na opatovné
prihlasenie.

4 ) /ktualizovat  Zrugit

V pripade, Ze sa do systému ICZ HelpDesk sa neviete prihldsit alebo si heslo nepaméatate, poslite
nam e-mail so Ziadostou o reset hesla na adresu uvedenu v &asti Kontakt na titulnej strane tohto
manualu a pristup Vam obnovime.

8 [Odhlasenie zo systému]

Na odhlasenie zo systému ICZ HelpDesk rozbalte pouzivatelské menu kliknutim na ikonu
pouzivatela (1) v pravom hornom rohu a vyberte moznost ,0dhlasit sa" (2).

Profil

Odhlasit’ sa < 2 !
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