Helpdesk oXy Online

Helpdesk je nastroj, ktery slouzi ke komunikaci zdkaznika a dodavatele v pribéhu implementace
zakdzky a poimplementacni podpore. Helpdesk umoziuje

e autorizované zaddvat dotazy, objednavky novych praci, fesit reklamace praci provedenych
e sledovat postup praci
e sledovat historii poZzadavkl a komunikace

Helpdesk je dospupny na adrese http://helpdesk.oxyonline.cz/

Pristupova prava
Zakaznik se do Helpdesku ptihlasuje pomoci pfihlasovaciho jména a hesla. PrihlaSovaci Udaje ziska
zakaznik od svého projektového managera.

Pozadavky

V helpdesku je uloZena historie vSech pozadavku. Pozadavky reprezentuji jednotlivé dotazy,
objedndvky praci nebo reklamace. V kazdém pozadavku se resi jednotlivy Ukol a je zaznamenana celd
historie komunikace. PoZadavklm jsou pfifazeny stavy. Podle stavl Ize sledovat, v jaké fazi se
pozZadavek nachazi.

Objednavka praci

V pripadé, zZe zakaznik poptava nebo objednava zakazkovou Upravu, vytvori pozadavek typu
Objednavka praci. Do popisu specifikuje zadani. Operdtor Helpdesku pozadavek otevre a pripadné
doplni nebo zpresni zadani spolu se zdkaznikem a stanovi jeho ¢asovou naroc¢nost. V tomto okamziku
je pozadavek ve stavu nabidka.

Souhlasi-li zékaznik s €asovou naro¢nosti, pfesune pozadavek do stavu akceptovand nabidka. Casova
narocnost je od této chvile zdvazna a ptipadné prekroceni jde na vrub dodavatele.

Pozadavek je presunut do stavu potvrzeno a probiha jeho implementace. Po dokonceni je pozadavek
ve stavu k nasazeni. Operator helpdesku otestuje zakdzkovou Upravu a pokud nenarazi na chyby,
nasadi tuto Upravu do produkcniho prostredi. V tomto okamziku je pozadavek ve stavu nasazeno.

Zakaznik ma moznost zkontrolovat zakazkovou Upravu a v pfipadé, kdy nesouhlasi s jejim
provedenim nebo nalezne problémy, specifikuje je v pozndmce a presune pozadavek do stavu
neprevzato. Poté operator zajisti opravu.

V ptipadég, Ze je vSe v poradku, pfesune zakaznik pozadavek do stavu prevzato. V pfipadé, Ze se tak
nestane, dojde k automatickému uzavieni po 6ti dnech.

Reklamace zavady
Pokud narazi zakaznik na chybu nebo nefunkcnost aplikace, vytvori pozadavek typu Reklamace
zavady. PopisSe zavadu do popisu pozadavku, pokud je vhodné, pfilozi screenshot obrazovky.



TIP: popisujte zdvady co nejpresnéji, cim presnéjsi popis uvedete, tim rychleji bude zdvada
odstranéna. Uvddejte konkrétni pfiklady, odkazujte na konkrétni mista v aplikaci.

Zavady maiji 3 kategorie podle své zdvaznosti: A blokujici, B zdvazna, C nezdvazna. Zdkaznik odhadne
zavaznost zavady. Operator Helpdesku mUzZe zavaZnost zavady zménit dle svého uvazeni.

Po vytvoreni poZadavku je ve stavu novy. V ptipadé, kdy operator potfebuje se zakaznikem
konzultovat zavadu nebo zjistit zpresnujici informace, je pozadavek ve stavu otevieno.

V pripadé, kdy je reklamace potvrzena, je presunuta do stavu potvrzeno a probiha jeji ostranéni. Poté
je zavada ve stavu k nasazeni. Operator ops$ét zkontroluje spravnost Upravy a v pfesune pozadavek
do stavu nasazeno.

Zakaznik mlzZe opév vse zkontrolovat a v ptipadé, kdy nalezne jesté problémy, presune pozadavek
do stavu neprevzato a odUvodni proc. Operator zjedna napravu.

V pripadég, Ze je vSe v poradku, presune zakaznik pozadavek do stavu prevzato. V pfipadé, Ze se tak
nestane, dojde k automatickému uzavieni po 6ti dnech.

Dotaz

Dotaz je typ pozadavku, kdy se zakaznik potfebuje zeptat na konkrétni funkénost aplikace nebo
konzultovat jekékoliv nejasnosti. Pfitom pozadavek neni reklamace nebo objednavka praci. | u tohoto
typu pozadavku jsou k dispozici stavy jako v pfedchozich ptipadech.

Pozadavek na zakaznika
Tento typ poZadavku je vyuzivan nejc¢astéji v pribéhu implementace, v pfipadech, kdy implementator
potiebuje napfiklad zpfesnit zadani, dopnit néjaka data nebo zajistit Ukony na strané zakaznika.

TIP: PouZivejte jeden poZadavek k feseni jednoho problému. Pokud mdte vice reklamaci, objedndvek
praci nebo dotazi, vytvorte pro né samostatné poZadavky.



