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Přejděte na stránku 
helpdesk.mendelu.cz

Zvolte možnost vstupu pro 
řešitele.

Vstup do portálu Helpdesk MENDELU



Uživatelské jméno a heslo 
jsou stejné jako do UIS.



Seznam požadavků, které 
aktuálně v HD řešíte.

Nastavení vašeho portálu 
HD.

Možnost odhlášení 
z portálu HD.

Přepnutí na aktuálně 
zobrazenou stránku.

Možnost vyhledávání s filtry 
v požadavcích portálu HD.

Možnost vyhledávání v 
požadavcích portálu HD.

Viz další obrázek.



Všechny fronty, které 
můžete vidět.

Stavy požadavků, které jsou ve 
vaší kompetenci 

(otevřené/zavřené).

Požadavky, na které je třeba 
odpovědět ještě dnes.

Možnost vyhledávání ve vašich 
požadavcích.



• Upomínky
• Eskalované požadavky – požadavky, na které je třeba 

odpovědět ještě dnes
• Nové požadavky – požadavky, které se nacházejí v jedné z 

vašich front (NEPŘIJATÉ)
• Otevřené požadavky/Nutno odpovědět – požadavky, které 

jsou ve vašich frontách, ale již probíhá komunikace

V pravém panelu vidíte:
• Statistiky za 7 dní – statistiky řešení požadavků ve vašich 

frontách
• Aktuální události – v případě, že máte otevřený požadavek 

s aktivní eskalací.

NA NÁSTĚNCE VIDÍTE:

*tiket = požadavek



Nový požadavek, který přijde do fronty PŘIJATÝCH POŽADAVKŮ, nemá
nastaveného Řešitele (který komunikuje se zákazníkem) ani Odpovědnou
osobu (vedoucí oddělení, pod které fronta požadavků spadá).

ŘEŠITEL 



V rámci řešeného požadavku vidíte, která fronta je odpovědná za jeho
řešení, že má přiřazeného řešitele a odpovědnou osobu. Můžete také vidět
informace o probíhající komunikaci se zadavatelem.



Lidé – zde můžete měnit osoby a jejich role:
• ŘEŠITEL – osoba, která zadala poslední komunikaci

• ODPOVĚDNÝ – vedoucí oddělení, pod které přiřazená fronta spadá

• ZÁKAZNÍK – odesílatel požadavku, tedy ten, kdo přijímá novou 
komunikaci

• Komunikace - komunikace navíc k přímé odpovědi 
zákazníkovi:
• INTERNÍ POZNÁMKA – sdělení operátorům helpdesku, které 

zákazník neuvidí

• ODCHOZÍ HOVOR

• PŘÍCHOZÍ HOVOR

• INTERNĚ UZAVŘÍT – uzavření požadavku (úspěšné/neúspěšné)

Při práci s požadavky můžete provést 
následující kroky:



Různé - další funkce spojené s požadavkem.

• ZAMKNOUT – uzamknout požadavek, aby na něj nemohli 
odpovídat jiní zaměstnanci

• HISTORIE – zobrazí se úkony provedené v rámci požadavku

• TISKNOUT – vytiskne se požadavek a jeho komunikace

• PRIORITA – čím vyšší priorita, tím důležitější je požadavek vyřešit 
přednostně

• PRÁZDNÁ POLE – přidání volného pole pro zadání informací

• PROPOJENÍ – možnost propojení požadavku s jiným požadavkem 
(např. pokud je nahlášen výpadek, jsou s ním propojeny všechny další hlášené požadavky se stejným 
problémem)

• SLOUČIT – možnost sloučit požadavek s jiným požadavkem (pokud se 
jedná o opakovaný požadavek od stejného uživatele nebo skupiny uživatelů)

• ČEKÁ NA VYŘÍZENÍ – nastavení čekání na odpověď a následné 
provedení akce (např. čekání 5 dní a uzavření požadavku)



• Tisknout – tisk požadavku

• Rozdělit – duplikování

• Přeposlat – možnost přeposlat požadavek 
dalšímu řešiteli (např. požadavek se týká jiného 
oddělení)



Účtovaná doba ukazuje především kolik času věnujete jednotlivým 
úkolům. 1.00 hodina = 60 minut. 0.02 hodiny = 1.2 minuty.

Další informace 



NASTAVENÍ ÚČTU

Zde si můžete vybrat, které 
notifikace - změny v 

požadavcích chcete dostávat 
do e-mailu.

Zde si můžete vybrat čas, po 
jak dlouhé době se stránka 

automaticky obnoví.

Zde si můžete zvolit maximum 
požadavků, které se na stránce 

zobrazí.

Zde si můžete vybrat 
fronty, od kterých chcete 

dostávat notifikace 
do e-mailu.



PRÁCE S NOVÝM POŽADAVKEM

Na začátku musíme otevřít 
nový požadavek.



Po otevření požadavek 
zařadíme/přesuneme do 

správné fronty.



Zde vidíte frontu, do které byl 
požadavek zařazen.

Pro odpověď uživateli 
klikněte zde.



A zvolte možnost odpovědi 
e-mailem.



Do odpovědi se automaticky nastaví 
e-mail zákazníka, ale máte možnost 
poslat odpověď i dalšímu uživateli.



V případě jednoduchého řešení lze 
požadavek s odpovědí 

rovnou uzavřít. V opačném případě 
zůstává požadavek automaticky 

otevřený.



Kliknutím zde můžete napsat 
poznámku, kterou uvidí správce 

fronty (zákazník jí neuvidí).



Požadavek můžete uzavřít zde. 



Náš problém byl vyřešen, 
požadavek lze uzavřít.

Text je povinný, 
stačí stručně.

Nezapomeňte v každém kroku 
uvádět jednotky času.

Na konci odešlete.  
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