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Vstup do portalu Helpdesk MENDELU

Prejdéte na stranku
= G % helpdeskmendelu.cz helpd eSk. mendelu.cz

B Gmail » YouTube 4 Mapy AU FR data.Brno

Nachézite se v aplikaci pro zaddvani poZadavki a dotaz{. Prestfednictvim tohoto systému miZete zaddvat poZadavky
zahmujici zejména nasledujici:

« Potitatové sité véetné bezdrétové sité

« Informaéni systémy a webové stranky

« Servery a infrastrukiura
. SAP

Dulezita sdéleni

= 23.05.2024 07:03:00 Docasna nedostupnost sluel

Casto kladené dotazy

Navody a postupy

Zvolte moznost vstupu pro
resitele.

Aktualni informace

Pokud jste dosud nenadli fedeni svého problému, zadejte nize, nebo

Zadani poZadavku

(Prihl&Seni stejné jako do UIS)

UZivatelské jméno Heslo Pinlsit

Vstup pro feéitele



Vitejte v Helpdesk MENDELU

% UZivatelské |

jméno:

% Heslo: |

Prihlageni

Vytworeno OTRS

UZivatelské jméno a heslo
jsou stejné jako do UIS.




Seznam pozadavkd, které
aktualné v HD resite.

Nastaveni vaseho portalu
HD.

Moznost odhlaseni
z portalu HD.

4

. Fulltextové vyhledavani MOinOSt Vyhledalva,nll Vv
Nésténka | Poiadavky | Q pozadavcich portalu HD.

Nasté
Moznost vyhledavani s filtry
v pozadavcich portalu HD.

Upominl

Moje uzamcd (0} | Moje odpovédnosti (D)

STARI NAZEV
Prepnuti na aktualné
Es zobrazenou stranku.
Moje uzaméené poZadavky (0) | Moje edpovédnosti (0) | PoZadavky v mych frontach (0)
POZADAVEKR VIZ da|5| Obrazek- NAZEV
Zadné
MNové pozadavky
Moje uzaméeneé poZadavky (0) | Moje odpovédnosti (0) | PoZadavky v mych frontach (0) | Vdechny poZzadavky (0)
POZADAVEK# STARI NAZEV

Zadne

Oteviené poZadavky / Nutno odpovédét



Zobrazit fromiu

Nasténke

Zobrazit stav
RNl Zobrazit eskalované
Movy telefonni poZadavek

Moje uzamcy - A
Movy e-mailovy poZadavek

o Vyhledat
Zadne




Ndsténka NA NASTENCE VIDITE:

* Upominky

* Eskalované pozadavky — pozadavky, na které je treba
odpovedét jesteé dnes

* Nové poZadavky — pozadavky, které se nachazeji v jedné z
vasich front (NEPRIJATE)

» Oteviené poZadavky/Nutno odpovédét — pozadavky, které
jsou ve vasich frontach, ale jiz probiha komunikace

V pravém panelu vidite:

* Statistiky za 7 dni — statistiky feseni pozadavku ve vasich
frontach

* Aktualni udalosti— v pripade, ze mate otevreny pozadavek
s aktivni eskalaci.

*tiket = poZadavek



RESITEL

Novy pozadavek, ktery pfijde do fronty PRIJATYCH POZADAVKU, nemd
nastaveného ReSitele (ktery komunikuje se zdkaznikem) ani Odpovédnou
osobu (vedouci oddéleni, pod které fronta pozadavk( spada).

PoZadavky Q

Pozadavek#2024052810001366 — Test pozadavku

~ Informace o poZadavku

Zpdt | Komunikace > | Rizné~ | - Pfesunoul-
Stafi: 13m
w Prehled zprav - 1 Zpravaly) h i = = Vytvofeno: 28/05/2024 10:55
vr | NE TYP = ODESILATEL PREDMET VYTVORENO % Stav: nove
1 zakaznik — pozadavek pres web &  Anastasiia Sierik Test pozadavku 28/05/2024 10:55 Uzaméeno: nezamgeny
Priofita 3 norméini
~ Polozka #1 — Test pozadavku Vivofeno: 261052024 10:55 Fronts. PRIJATE POZADAVKY

1D zékaznika: 82984

Tisknout | Rozd&lit - )
Uctovana doba 0
Doy

Odeslialel Anastasiia Sierik [ Resit
Resitel: — — (@) ]

Komu PRIJATE POZADAVKY Odpovadny: — — (@)

Predmit Test pozadavku
w Informace o zékaznikovi

Pro ofevieni odkazii 2 nasleduiicho texiu moZna bude zapotiebl stisknout Klavesu Cirl, Cmd. nebo Shift sougasné s kiknutim na odkaz (zavisina %
wasem piohliZeZi a operaénim systému)

Néazev: Anastasiia Siefik

JMENS” Anastasiia

Dobry gig:m probiému Piijmeni: sierik

UZivatelské xsierik
jméno:

E-mail: xsierik@node.mend]...]

S pozdravem
Komentaf: student
O QOteviené poZadavky (zdkaznik) (1)
“ »
“ 5 ~ Pfipojené objekty

Zadné




V ramci reSeného pozadavku vidite, ktera fronta je odpovédna za jeho
feSeni, Ze ma prirazeného resitele a odpovédnou osobu. MlzZete také vidét

informace o probihajici komunikaci se zadavatelem.

Pozadavek#2024052810001366 — Test pozadavku

Zpét | Lidé~  Komunikace +  Rizné = - Presunout -

w Prehled zprav - 4 Zpravaly)

=
1
]l

L NE TVE = ONESILATEL PREOMET. MY TUMOREND S
1 zakaznik — poZadavek pfes web = Anastasiia Sierik Test poZadaviu 28/05/2024 10:55
2 systém — email-notification-ext [E2 Helpdesk MENDELU Test poZadavku 28/05/2024 11:12
3 fesitel — externi email [E2 Helpdesk MENDELU Test poZadavku 28/05/2024 11:17
4 fesitel — poznamka-interni O Anastasiia Sierik Mova poznamka 28/05/2024 11:24 -
\ J
w Polozka #1 — Test poZadavku Vytvofeno: 28/05/2024 10:55
Tisknout | Rozdélit | Pfeposlat - Odpovédsét -
el Anastasiia Sierik
Komu: PRIJATE POZADAVKY
Predmet Test pofadavku
Pro otevieni odkazl z na jiciho textu moZna bude zapotiebi stisknout klavesu Cirl, Cmd, nebo Shift souéasné s kliknutim na odkaz (zavisi na vagem piohliZedi a operatnim %
systému)
Dobry den,

popis problému

S pozdravem

w Informace o poZadavku

Stafi: 3n17m
Vytvofeno: 28/05/2024 10:55
Stav: oteviené
Uzaméeno: pezaméeny
Priorita: 3 normalni
D OIS L1

0.02

sSitel Prochdzka Tomas
(xprochaz)

Odpovédny: Zerdaloglu Stratos
(xzerdalo)

w Informace o zdkaznikovi

MNazev: Anastasiia Sierik
Jméno: Anastasiia
Fiijmeni: Sierik

elzke xsierik

- xsieriki@node.mendf.. ]
Komentaf: student
0 Oteviené poZadavky (zakaznik) (1)




Pri praci s pozadavky muzete provést

nasledujici kroky:

Zpét | Lidé~  Komunikace = Rizné = - Presunout -

Lidé — zde mUzete ménit osoby a jejich role:

£9= =  RESITEL — osoba, ktera zadala posledni komunikaci
e « ODPOVEDNY — vedouci oddéleni, pod které ptifazena fronta spadd
Odpovedny , , , v veers /
N * ZAKAZNIK — odesilatel pozadavku, tedy ten, kdo pfijima novou
= komunikaci
 Komunikace - komunikace navic k primé odpovedi
zakaznikovi:

komunikace = Rizné = © [NTERNI POZNAMKA — sdéleni operatorim helpdesku, které
Intem{ poznémka zakaznik neuvidi

owreiissomiters |, 3oL o7( HOVOR

Prichozi telefonni hovor -, ,

o : * PRICHOZI HOVOR

e '« INTERNE UZAVRIT — uzavfeni poZadavku (dspé&3né/nelspéiné)



Razné - dalsi funkce spojené s pozadavkem.
« ZAMKNOUT — uzamknout pozadavek, aby na néj nemohli

::mr:;nul "P® odpovidat jini zaméstnanci

—_— e HISTORIE — zobrazi se ukony provedené v ramci pozadavku

Tekmout e TISKNOUT — vytiskne se pozadavek a jeho komunikace

Priorita * PRIORITA — ¢im vysSi priorita, tim dUlezitéjsi je pozadavek vyresit
S — pfednostné

ropait « PRAZDNA POLE - pfidani volného pole pro zadani informaci

Siouéit « PROPOJENI — moZnost propojeni pozadavku s jinym poZadavkem

= (napf. pokud je nahldsen vypadek, jsou s nim propojeny vdechny dalsi hlasené poZadavky se stejnym
Ceka na vyfizeni problémem)

* SLOUCIT — mozZnost sloucit pozadavek s jinym poZadavkem (pokud se

jedna o opakovany poZadavek od stejného uzivatele nebo skupiny uZivatel()

« CEKA NA VYRIZENI — nastaveni ¢ekani na odpovéd a nasledné
prOVEdenl akce (napt. ekdni 5 dni a uzavieni pozadavku)



w Poloika #1 — Test poZadavku

Tisknout | Rozdélit | Preposlat - Odpovédéat -

Anaztasziia Sierik
PRIJATE POZADAVKY

Test pozadavku

* Tisknout — tisk pozadavku
* Rozdeélit — duplikovani

* Preposlat — moznost preposlat pozadavek
dalSimu resiteli (napf. pozadavek se tyka jiného
oddéleni)



Dalsi informace

Uétovana doba ukazuje pfedevsim kolik ¢asu vénujete jednotlivym
ukollm. 1.00 hodina = 60 minut. 0.02 hodiny = 1.2 minuty.

5 helpdesk.mendelu.cz,

R TR EE==se o= Q w Informace o poZadavku
Format -~  Pismo - velik ~ A- - T, [@zdoj O ol 22 22 St
a8 3h23m

Dobry den, Vytvofeno: 28/05/2024 10:55

§ pozdravem Stav. oteviené

énastaswia Sierik Uzamceno: pezamée ny

IT podpora - Helpdesk MENDELU F' - t B P
kancelaF BA3IN1D1E (Q1.18) rorita: 3 normalni

www.helpdesk mendelu.cz

x Fronta: QIS L1

28/05/2024 10:55 - Anastasiia Sierik napsal ID Zékazn ika 32 g 84
Dobry den, e -
~——— popis problému Uétovana doba 0.02
. {hodiny):
y Regitel Prochdzka Tomaé
Piiloha (Max_ 24 MB) Souhornevyhrén (XDTUC"IEZ}
Nasledujic stav poZadavku: | |oteviend Odpovédn\;l: Zerdalﬂglu Stratos
G ki i [V Y v ] -[TAV(FT ] (xzerdalo)
Pro viechny stavy Cekajici na vyfizeni®
. . —
Jednotky ¢asu (jednotky prace - | |
hodiny):

£ Poslat mail



NASTAVENI UCTU

UzZivatelsky profil Nastaveni notifikaci

Jazyk Moje fronty

Vybrané fronty, ke kterym Vam budou zasilany e-mailové
nolifikace, jsou-li zapnuty.

Jazyk  Cesky - Czech

5 preklady miiZete pomoci na Transifex.

Bl BezpeinostL1 || and 15 more. .

Aktualizovat

Zde si mlzete vybrat
fronty, od kterych chcete
dostavat notifikace
do e-mailu.

Notifikace

0 které typy zmén poZadavkil cheete dostavat

NOTIFIKACE

lce o vytvofeni poZadavku

Fice 0 nové zpraveé v ramci poZadavku
#iiceného)

offfikace o nové zpravé v ramci pozadavku
emEeného)

tifikace 0 zméné fronty poZadavku
otifikace 0 zméné sluzby poZadavku

'mé&na odpovédnosti

ni moZné UpIné zakazat notifikace oznaéené jako povinné.

Aktualizovat

Zde si mlzZete vybrat, které
notifikace - zmény v

pozadavcich chcete dostavat
do e-mailu.

o000 OO0

Zde si mlzete vybrat cas, po
jak dlouhé dobé se stranka
automaticky obnovi.

Ostatni nastaveni

Cas znovunacteni pie

Pokud je funkce zapnuta, piehledy (|
poZadavky, Nahled fronly) budou
dosaZeni zvoleného Easu

ky znovunacieny po

Fo: | 2 minutes

Zde si muzete zvolit maximum
pozadavkd, které se na strance
zobrazi.

Aktualizovat

Zobrazena stranka po zaloZeni ng

Zvolte obrazovku, ktera ma byt zobrazena
poZadavku

Stranka’ | CreateTicket
Aktualizovat

Limit Pfehledu dynamickych poli

Pocet | (90
dynamickych poli
na stranku v
Prehledu
dynamickych poli:

Aktualizovat

Limit "Malého” Pfehledu poZadavkd

Pocet pozadavkd | 90
na stranku pro
“Malj" Pfehled

poZadavkil:



PRACE S NOVYM POZADAVKEM

POZADAVEK#

Tr 2024052810001366
2024052810001241
2024052710003142

- 2024052710001377
2024052610001173
2024052310002063

- 2024052310002614

2024052110002332

¥ 5T,

Uzavfené poZadavky 5729

<

ODESILATEL / PREDMET
Anastasiia Sierik

0m o
Test poZadavku

3Mm

14h17m

1d1h

1d12h

5d3h

5d3n

6d20h

Na zac¢atku musime otevrit
novy pozadavek.

STAV T

nové

nové

oteviené

nové

oteviené

oteviene

oteviené

oteviené

ZAMKNOUT

nezaméeny
nezaméeny
nezaméeny
nezaméeny
nezaméeny
nezaméeny
nezaméeny

nezaméeny

T

FRONTA

PRIJATE POZADAVKY

0Ol Sif L1

QI E-mailové systémy L1

ois

Ol E-mailové systémy L1

Qs L1

QisL1

QisL1

RESITEL

Anastasiia Sierik

Stratos Zerdaloglu

Tomé&$ Prochézka

Anastasiia Sierik

Anastasiia Sierik

Michal Kasik

v

18z8

Hw L
ODPOVEDNY T 1D ZAKAZNIKA
Jifi Passinger

Jifi Passinger

Stratos Zerdaloglu

Jifi Passinger

Stratos Zerdaloglu

Stratos Zerdalogiu

Stratos Zerdaloglu



Pozadavek#2024053010001272 — Test pozadavku.

Zpit | Komunikace * | Rizné = - Pesunqut -

Stari:
w Prehled zprav - 1 Zprava(y) T = = Vytvofeno:
- | HE TYP =  ODESILATEL PREDMET VYTVORENO @ T
1 akaznik — poZadavek pies web (=3 A Sierik Test poZzadavku. 30/05/2024 1021 UzamEeno:
Priorita:
= o L | Fronta:

w Polozka #1 — Test poZadavku. Vytvoieno: 30/05/2024 10:21
1D zakaznika:

Tisknout | Rozdélit . .
Uétovana doba

‘ (hodiny):
Odesilalel: Anastasiia Sierik Reéitel:
Komu: PRIJATE POZADAVKY Odpovédny:

Predmét Test pozadavku.

Pro otevieni odkazi z nasledujicino textu moZna bude zapoffebi stiskn! »

wagem piohliZei a \

nebo Shift soutasné s Kiknutim na cdkaz (zavisi na MNazev:

Jméno:
——Popis problému-——-—-- Pijmeni:
UZivatelské
jméno:
E-mail:

S pozdravem
AS

Komentaf:

Po otevreni pozadavek

zarfadime/presuneme do
spravné fronty.

w Informace o poZadavku

om

30/05/2024 10:21
nové

nezaméeny

3 norméini

PRIJATE POZADAVKY

52084

0

—— @
—— @

w Informace o zakaznikovi

Anastasiia Sierik
Anastasiia

Sierik

xsierik
xsierik@node.mend[...]

student

0 Oteviené poZadavky (zdkaznik) (2)



Zde vidite frontu, do které byl

pozadavek zarazen.

Pozadavek#2024053010001272 — Test pozadavku.

Zpét | Lidé~  Komunikace Rizné = - Presunout - ormace o poZadavku
Stafi: 1m
w Pfehled zprav - 1 Zprava(y) T = 30/05/2024 10:21
S NE TvP =  ODESILATEL PREDMET VYTVORENO Q - nové
1 zakaznik — pozadavek pfes web = Anastasiia Sierik Test pozadavku. 30/05/2024 10:21 * nezaméeny
3 normalni
« Polozka #1 - Test poZadavku. VytvoFena: 30/05(2024 10:21 RO
zakaznika. £2934
Tisknout = Rozd&lit = Pfeposlat - Odpovédét - - .
Uctovana doba 0
(nodiny):
Odesllatel Anastasiia Sierik Resite: — — (@)
Komu: PRIJATE POZADAVKY OdpovEdny: Zerdaloglu Stratos

. - (xzerdalo)
Fredmet Test pofadavku.

w Informace o zakaznikovi

Pro otevieni odkazli z nasledujiciho textu knout klavesu Cirl, Cmd, nebo Shift sou€asné s kliknutim na odkaz (zavisi na ®

Loperacnim sysiemu) Nazev: Anastasiia Sierik

Jmeno: Anastasiia

Prijmeni: Sierik

—Popis problému-—--——-

S pozdravem . o
Se UzZivatelské xsierilc

jméno:

Pro odpoveéd uzivateli
. > E-mail: xsierik@node mend[.. ]
kI | kn ete Zd (SR Komentdf: student

0 Oteviené pozadaviy (zakaznik) (2]




Pozadavek#2024053010001272 — Test pozadavku.

Zpét | Lidé~  Komunikace » Rizné - Presunout -
w Prehled zprav - 1 Zpravaiy) T = =
17 | NE TYP = ODESILATEL PREDMET VYTVORENO 2
1 zakaznik — poZadavek pres web = Anastasiia Sierik Test poZadavku. 300052024 10:21
w PoloZka #1 — Test poZadavku. Vytvofeno: 30/05/2024 10:21
isknout | Rozddlit | Preposiat [ |
- Cdpovédét -

Odesilatel: Anastasiia 5

Komu: PRIJATE POZADAVEY

Predmél: Test poZadavku.

Pro ofevieni odkazi z nasledujiciho textu mozZna bude zapofiebi stisknoN
vagem prohliZafig

-—-Fopis problému----------

3 pozdravem
AS

Q nebo Shift soutasné = kliknutim na cdkaz (zavisi na

A zvolte moznost odpovédi

e-mailem.

x




Odesilatel.  Helpdesk MENDELU <helpdeski@mendelu.cz=

* Komu; [|

Komu  xsierik@node mendelu.cz

Kopie:

Skrytd kopie:

% Pfedmét:

Re: [Pozadavek#2024053010001272] Test pozadavku.

Podepsat:

Sifrovat:

MoZnosti: [ Adresar |

Do odpoveédi se automaticky nastavi

et L s b e saso e-mail zakaznika, ale mate moznost
e e poslat odpovéd i dalsimu uZivateli.
Formdt -~  Pismo - Velk.. - A~
Dobry den,
S pozdravem

Anastasiia Sierik

IT podpora - Helpdesk MENDELU
kancelal BA3ON1013 (Q1.18)
wiww helpdesk mendelu.cz



# Texl:

Pfiloha (Max. 24 MB):

Masledujici stav poZadavku:

Cas Eekani na vyfizeni:

Typ komentafe:
Jednotky ¢asu (jednotky prace -
hodiny):

B I US| := |

L
]
lih
1]
8

Format - Pismo

a4
z
=
a4
>
1
(>
a4
"1

-
ULy uer,

S pozdravem

Anastasiia Sierik

IT podpora - Helpdesk MENDELU
kancelai- BA3ON1018 (Q1.18)
www helpdesk. mendelu.cz

30/05/2024 10:21 - Anastasiia Sierik napsal:
----- Popis problému

S pozdravem
otevieng

upominka pii éekani na vyfizeni

uzavieno - nevyieseno

Eeka na vyfizenl - automaticky uza
¢eka na vyfizeni - automaticky uzaviit-

[31 v][05v][2024 v |3 -[10 v [[23 v|
Pro véechny stavy Cekajici na vyfizeni®

externi email

[

Q
[ zdroj €2 oy 22 21

V pripadé jednoduchého reseni Ize
pozadavek s odpovedi
rovnou uzavrit. V opacném pfripadé

zUstava pozadavek automaticky
otevreny.




Pozadavek#2024052810001366 — Test pozadavku

Zpét | Lidé~ Komunikace »  Rizné v - Presunout -

Interni poznamka

w Pfehled zp  0dchozi telefonni hover

+r NE  Pfichozitelefonni hovor = ODESILATEL PREDMET VVTVORENO
1 T Fk pres web &  Anastasiia Sierik Test poZadavku 28/05/2024 10:55
2 Eystem — eman-nommcation-ext £ Helpdesk MENDELU Test poZadaviku 28/05/2024 1112
3 feditel — externi email Helpdesk MENDELU Test poZadavku 28/05/2024 1117
4 Fesditel — poznamka-interni {asiia Sierik Nova poznamka 28/05/2024 11:24

Kliknutim zde mUZete napsat
poznamku, kterou uvidi spravce
fronty (zdkaznik ji neuvidi).



Pozadavek#2024053010001272 — Test pozadavku.

Zpst | Lidé= Komunikacev | Rizné~ - Piesunout-
Intemi poznamka |
w Prehled zp  odchozi telefonni hovor T = =
+ NE  Pfichaz! telefonni hovor = ODESILATEL PREDMET VYTVORENO 2
e ] pres web [C3 Anastasiia Sierik Test poZadavku. 3000512024 10:21
sysmnT = wm > Helpdesk MENDELU Test poZadaviu. 30/05/2024 10:23
3 fesitel — externi email 3+ Helpdesk MENDELU Test poZadavku. 30/05/2024 10:25

w Polozka #3 — Test poZadavku.

Oznadit = Hlavicky Tisknout | Rozd@lit | Odeslat jinam | Pfeposiat

Odesilaiel: Helpdesk MENDELU
fomu: ysierik@node mendelu cz

Piedmél: Test pozadavku.

Pro ofevieni odkazi z nasledujiciho textu moZna bude zapotiebl stisknout klavesu Cf

vasem pfohliZeéi a operaénim s

Dobry den,

S pozdravem
Anastasiia Sierik

IT podpoera - Helpdesk MENDELU
kanceld: BA3SN1018 (Q1.18)
wwnw helpdesk mendelu.cz

Vytvafeno: 30/05/2024 10:25 pies Sierik Anastasiia (xsierik)

w Informace o pozadavku

Stafi:
Vytvofeno
Stav:
Uzaméeno:
Priorita
Fronta:

1D zakaznika:

Uétovand doba
(hodiny):
Resitel:

Odpovédny

im

30/05/2024 10:21
oteviené
nezaméeny

3 normaini

oIS L1

82034

0.01

Sierik Anastasiia (xsierik)

Zerdaloglu Stratos

Komental: student

0 Oteviené poZadavky (zdkaznik) (2)




Y 2024053010001272 - Interné uzavit - PoZadavek - OTRS 5 - Google Chrome

25 helpdesk.mendelu.cz

Uzavrit Pozadavek#2024053010001272 — Test pozadavku.
V5echna pole oznacena hvézdickou (*) jsou povinna

uzavfit

PozZadavek byl uzaméen. 7

w Nastaveni poZadavki
Masledujici stav: | uzavfeno - vyfeSeno Na'§ problém byl VVFEéen,
poZadavek Ize uzavrit.

w Pridat poznamku

*Ffedmét. | Uzavieni pozadavku

# Text: -
B I US| == k=
Format ~  Pismo -
vyredeno.

Text je povinny,
stadi strucne.

Pfiloha (Max. 24 ME): | Vybrat soubor | Soubor nevybran

Typ poznamky: poznamka-interni

Jednotky ¢asu (jednotky prace - [0,01|

hodiny):

Nezapomente v kazdém kroku
& Odesit uvadét jednotky casu.

Na konci odeslete.




@ MENDELU
@ Odbor informacnich
@ technologii

Navod pripravil

Odbor informacnich technologii
MENDELU

tech.mendelu.cz



