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Uvod
Vazeny uzivateli, vazena uzivatelko,

Pravé jste si otevieli uZivatelskou pfirucku pro tiketovaci systém Redmine Platformy nove
generace. Tento dokument slouzi jako komplexni privodce, uréeny pro vSechny ¢lenské
instituce Platformy nové generace (PNG), které jsou soucasti projektu Czech
Academic and Research Discovery Services (CARDS). Jeho hlavnim cilem je
poskytnout navod a srozumitelné instrukce pro efektivni vyuzZivani tohoto ticketovaciho
systému.

Redmine je platforma pro centralizované hlaseni ukoll (pozadavkd, incidentd) a FeSeni
technickych a administrativni dotazy. Redmine také slouzit jako nasténka a ulozisté pro
dokumentaci a navody na nastroje spojené s PNG. Na rozdil od e-mailové komunikace,
ktera mlize byt nepfehledna, Redmine zajiStuje, Zze zadny pozadavek nezlstane bez
odezvy, o to se stara Service Desk PNG.

Dulezité upozornéni: Tato pfirucka je pouze doplfikovym materialem. Pro podrobné;jsi
informace o systému Redmine si, prosim, nastudujte oficialni dokumentaci.

V prfipadé jakychkoli dotazil nas nevahejte kontaktovat pres Service Desk PNG nebo
napiste nam na e-mail podpora_png@techlib.cz.

S pozdravem

Tym Servisniho centra PNG


https://www.redmine.org/guide
https://redmine-png.techlib.cz/projects/service-desk-png/issues/new
mailto:podpora_png@techlib.cz
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Vysvétleni pojmli

KATEGORIE

VYSVETLENI

PROJEKT

PODPROJEKT

SERVICE DESK
PNG

REDMINE

POZADAVEK
(UKOL -

systémovy nazev)

TYP POZADAVKU

ADMINISTRATIVA

A FINANCE

BEZPECNOSTNI

INCIDENT

DOTAZ MIMO
KATEGORII

KATALOGIZACE

Organizacni
struktura systému

Organizacni
struktura systému

Nazev systému

Systémovy

software

Zaznam do
systému Service
Desk PNG

Klasifikace

Typ pozadavku

Typ poZzadavku

Typ pozadavku

Typ pozadavku

V Redmine je to hlavni organizacni jednotka —
projekt Service Desk PNG.

Podfizeny projekt, ktery spada pod hlavni projekt.
Pouziva se pro lepSi organizaci pozadavk.

Centralizovany systém pro spravu pozadavku od
uzivatell (Clenskych instituci), bézici na platformé
Redmine.

Software pro fizeni projektd a sledovani ukold,
ktery slouzi jako platforma pro Service Desk PNG.

Obecny termin pro jakykoli zaznam, dotaz, zadost,
nebo fesitelny problém, ktery uZivatel zada do
Redmine. Ma svUj unikatni identifikator (ID).

Kategorie ukolu, ktera definuje jeho povahu.
Pomaha pfi spravném smérovani pozadavku.

Dotaz nebo pozadavek tykajici se
administrativnich zalezitosti (interni procesy,
personalni otazky, smérnice).

Okamzité nahlaseni podezfeni na naruseni
bezpecnosti, ztratu dat, neopravnény pfistup,
nebo jakoukoli udalost, ktera ohrozuje systéem.

Siroky dotaz, ktery nespada do zadné specifické
kategorie.

Dotaz nebo pozadavek tykajici se spravy,
organizace nebo klasifikace dat v databazich,
knihovnach nebo jinych informacnich systémech.
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Typ poZzadavku

Typ pozadavku

Typ pozadavku

Typ pozadavku

Stav zaznamu

Stav zaznamu

Stav zaznamu

Stav zaznamu

Stav zaznamu

Dulezitost/Naléhav
ost

Naléhavost

Druh priority

Druh priority

Dotaz souvisejici s technickymi problémy,
konfiguraci systéml, softwarovymi chybami nebo
obecnou IT podporou.

Dotaz nebo poZadavek souvisejici s nastroji a
systémy zaloZenymi na umélé inteligenci.

Zadost o gkoleni.

Navrh na zlep$eni, komentaF nebo pochvala.

Aktualni faze, ve které se pozadavek nachazi.

Pozadavek byl pravé zadan a ¢eka na zpracovani.

Resitel zagal pracovat na vasem pozadavku.

Tym potfebuje doplfiujici informace.

v v v

Pozadavek byl uspésSné dokoncéen a uzavien.

Dulezitost nebo naléhavost pozadavku.
Vzdy ji nastavuje feSitelsky tym.

Funkce pro zadavani naléhavosti pozadavku.
Vzdy ji nastavuje FeSitelsky tym.

Bézna priorita pro nové pozadavky.
Vzdy ji nastavuje feSitelsky tym

Urgovany pozadavek.
Vzdy ji nastavuje feSitelsky tym
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Druh priority Pouziva se pro poZadavky s kritickym dopadem.
Vzdy ji nastavuje feSitelsky tym

Odpovédnost Kopkretnl osgbevl nebovclven ’Eymu, kterému byl
pozadavek pfidélen k feSeni.

Odpovédnost Tym ne?o oddglenl odpovédné za feSeni urcitého
typu pozadavkd.

Metadata Klicova slova nebo metadata, ktera Ize pfifadit k

pozadavku pro lepSi organizaci a vyhledavani.

Umoznuje uzivatellm dostavat notifikace o
Funkce zménach a aktualizacich konkrétniho pozadavku, i
kdyZ nejsou jeho Zadatelem.

Hlavni pozadavek, pod ktery spadaji mensi,
Struktura podfizené ukoly. PouZziva se pro rozdéleni
komplexni prace.

. Pouziva se pro klasifikaci pozadavkd v ramci
Klasifikace P P

projektu.

Obsah Strucny a vystiZzny nazev poZadavku.

Obsah Detailni vysvétleni poZzadavku.

Obsah Sogt’)or (napf. screenshot, log), ktery poskytuje
dalSi kontext.

Komunikace Zprava pfidana k pozadavku, slouzici ke
komunikaci mezi zadatelem a FeSitelem.
Sekce v Redmine pro ukladani dokumentace,

Dokumentace

navodu, FAQ a dalSich informaci.
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Prihlaseni do systému Service Desk

Pro vstup do Service Desku PNG je potfeba navstivit adresu https://redmine-
png.techlib.cz. Na uvodni obrazovce se klikne na tla¢itko Prihlasit v pravém hornim rohu
a zada se uzivatelské jméno a heslo, které bylo zaslano e-mailem.

Jak se pridéluji prihlaSovaci udaje?

PrihlaSovaci udaje se pfidéluji automaticky po vytvoreni uzivatelského uctu a se zasilaji
e-mailem na firemni adresu. Musi se zkontrolovat slozka doru¢ené posty, a to v€etné
slozek s hromadnou postou €i spamem.

Co kdyz prihlasovaci udaje nejsou k dispozici nebo byly zapomenuty?

Pokud e-mail s pfihlaSovacimi udaji neni nalezen, nebo pokud byly udaje zapomenuty, je
nutné obratit se na spravce Service Desku PNG (podpora_png@techlib.cz). Zkontroluje
se pristup k systému a aktivita uzivatelského uctu.

Pfipadné se mlze zkusit heslo zménit. Z bezpe€nostnich divodl je vSak nezbytné se
ujistit, ke které e-mailové adrese je aktualni pfistup a ktera je registrovana v profilu. Pravé
na ni se systémem za$le ovérovaci odkaz.

Home Projects Help Sign in Register

Redmine s I EC T

Login
Password Lost password

Stay logged in

Postup pfi zméné zapomenutého hesla

Pfi zméné hesla se postupuje nasledovné:


https://redmine-png.techlib.cz/
https://redmine-png.techlib.cz/
mailto:podpora_png@techlib.cz
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e Na uvodni strance pod pfihlaSovacim formulafem se klikne na tlacitko
Zapomenuté heslo.

e Zada se e-mailova adresa, ktera je spojena s u¢tem v Redmine.

e Na tuto adresu se systémem odesle e-mail s odkazem pro obnovu hesla.

e Klikne se na odkaz v e-mailu a vytvofi se nové heslo.

e Po uspésSné zméné hesla se Ize pfihlasit do systému pomoci nové vytvofeného
hesla.

Pokud vzniknou potize s heslem nebo pfihlasenim, je nutné napsat na e-mail
podpora png@techlib.cz.

Horni navigacni lista

Horni ¢ast navigacni listy obsahuje hlavni navigacni menu, které je rozdéleno dvou sekci
pro snadnou orientaci:

N T K Czech Academic and Research
. _ Discovery Services
G506 14.083°N, 14"23°26 365"E

Rational Lirary o1 Technotogy CARDS

Uvodni Moje stranka Projekty ?

Redmine PNG

Hlavni menu (vlevo)

o Uvodni: Slouzi k navratu na Gvodni stranku projektu.

e Moje stranka: Zobrazuje personalizovany pfehled ukolu a aktivit, které se tykaji
vaseho uctu.

e Projekty: Umoznuje prejit na prehled vSech dostupnych projektu.

?(Napovéda): Poskytuje pfistup k dokumentaci a napovédé k systému.

Redmine PNG

Prihlasen jako testl Mij Géet OdhlasSeni

Uzivatelska sekce (vpravo)


https://redmine-png.techlib.cz/account/lost_password
mailto:podpora_png@techlib.cz
https://redmine-png.techlib.cz/
https://redmine-png.techlib.cz/my/page
https://redmine-png.techlib.cz/projects
https://www.redmine.org/guide
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e Prihlasen jako [uzivatelské jméno]: Zobrazuje informaci o aktualné pfihlaSeném
uzivateli.

e Muj ucet: Umozriuje spravovat osobni profil a heslo.

e Odhlaseni: Slouzi k bezpe¢nému odhlaseni ze systému.

Vzdy se doporucuje odhlasit se ze systému, zejména pokud se pracuje na sdileném nebo
vefejném pocitaci.

Muj ucet

tvodni Mope srénka Pragetty

Redmine PNG

& Mij Géet

Informace

Obrazek je jen pfikladem, vaSe stranka se mize liSit s ohledem na nastaveni jazyka, vizualniho tématu
Redmine nebo pozdéjsi aktualizace.

Na zalozZce se nachazi informace o nastaveni uctu (Mdj uc€et). Tato stranka je rozdélena
do tfi hlavnich sekci.

e Informace o profilu
Panel slouzi k zakladni spraveé profilu. MGze se zde upravit jméno, pfijmeni a e-mailova
adresa. Dale se zde mUze zvolit jazyk rozhrani nebo vizualni téma systému.

e E-mailova oznameni
Zde se muze nastavit, jaké notifikace a jak Casto se maji dostavat. Notifikace jsou
zasilany na e-mail. Lze si zvolit, zda ma systém notifikaci automaticky upozorfiovat na
ukoly, které byly vytvoreny, ke kterym bylo pfispéno, které se sleduji, nebo které byly
pfidéleny.

10


https://redmine-png.techlib.cz/users
https://redmine-png.techlib.cz/my/account
https://redmine-png.techlib.cz/my/account

N T K —  Czech Academic and Research
— Discovery Services

50°6'14.083"N, 14°23'26.365"E

Nérodni technické knihovna

National Library of Technology __ CARDS

e Nastaveni
Blok obsahuje dal$i parametry pro pfizplsobeni uzivatelského rozhrani. Najde se zde

napriklad preferovany format zobrazeni komentail, nebo se mize zvolit, zda ma byt
uzivatel upozornén pfi opousténi stranky s neulozenym textem.

Zmény provedené na této strance se ulozi kliknutim na Ulozit v levém dolnim rohu.

Nastaveni vizualniho tématu

V sekci Muj ucet se muze v poli Téma zvolit vizualni styl rozhrani.

Téma | vychozi
PouZit systémové nastaveni
UloZit Vychozi
Alternate
Classic

Purplemine2-2.16.2

Zmény provedené na této strance se ulozi kliknutim na Ulozit v levém dolnim rohu.

Osobni informace

Na stranku Osobni informace se dostane kliknutim na odkaz PrihlaSen jako v pravém
hornim rohu. Tato stranka slouzi jako osobni pfehled vSech ukoll a aktivit, které se

uzivatele tykaji.

Redmine PNG
& test bily

« Pfihlagent: test1

+ Instituce: NTK

+ Registrovan: 2024-06-24

+ Posledni pfihladeni: 2025-09-23

Ukoly
oteviené uzaviené Celkem
Pfifazené Ukoly 0

Nahlasené dkoly 2

Projekty

e Osobni informace
Zde se najdou zakladni informace o uctu: uzivatelské jméno, nazev partnerské instituce,

datum, kdy byl u€et vytvofen a datum posledniho pfihlaseni do systému.

11
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V pfipadé nesrovnalosti je nutné okamzité zménit heslo. O jakékoli podezielé aktivité se
bezodkladné informuje spravce Service Desku (podpora_png@techlib.cz).

e Prehled ukoli
Tato Cast poskytuje rychly pfehled o stavu ukolu, které se uzivatele tykaji:
o PFifazené ukoly: Ukoly, které byly pfidéleny k feseni. Jsou rozdéleny na
oteviené, uzaviené a celkovy pocet.
o Nahlasené ukoly: Ukoly, které byly vytvofeny. Zde se mize sledovat jejich
stav.

Projekty

Na stranku Projekty se dostane kliknutim na Projekty v horni listé. Tato stranka slouzi
jako prehled vSech projektl, ke kterym ma uzivatel pfistup.

Tato sekce je uzite€na pro pribézné sledovani déni v projektu. Umozni rychle zjistit, jaké
ukoly a dokumenty byly nedavno upraveny, a ziska se tak okamzity pfehled o veSkeré
praci v tymu.

Uvodni Moje stranka Projekty ?

Redmine PNG
Projekty  Aktivita Ukoly Straveny éas  Novinky
3|
Uzivatelské dotazy Projekty
Moje projekty Filtry
Moje zaloZky Stav je v aktivni v+

MNastaveni

Projekty jsou vytvareny tymem Service desk PNG. Navrh na zaloZzeni nového projektu je nutné
konzultovat s podporou Service desk PNG.

e Levé uzivatelské menu
V levém menu pod Uzivatelské dotazy se najdou dalSi moznosti:
o Moje projekty: Zobrazi pouze ty projekty, ve kterych je uZzivatel aktivné
zapojen.
o Moje zalozky: Slouzi k rychlému pfistupu k projektiim, které si uzivatel oznaci
jako oblibené.

e Filtry

Pomoci filtrd se mize snadno zUZit zobrazeny seznam projektd. Lze filtrovat projekty
napfiklad podle stavu.

12
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Vyhledavani v projektu

Tento panel slouzi k vyhledavani v ramci celého projektu.

e Hledat
Do tohoto textového pole se zada kliCoveé slovo, Cislo ukolu nebo fraze, kterou se chce
najit. Systém prohleda nazvy i popisy ukoll, komentare, wiki stranky a dal$i dokumentaci.

e Vybér projektu

Vedle vyhledavaciho pole se nachazi roletové menu, které umozfiuje omezit rozsah
hledani. Mlze se zde vybrat konkrétni projekt, ve kterém se chce hledat.

Ukol (Pozadavek)

Sekce Ukoly je centralnim mistem pro spravu viech Ukoltl v rdmci projektu.
Terminy Ukol a Pozadavek se v kontextu Service Desku PNG pouzivaji ve stejném
vyznamu jako jakykoliv zaznam nebo zadost v systému Redmine.

Projekty  Aktivita Ukoly Straveny éas  Novinky

Na stranku Ukoly se dostane kliknutim na Ukoly v horni li§té. Tato sekce poskytuje
pfehled o vSech ukolech, které jsou vytvofeny, a umoznuje jejich efektivni spravu.

V levém menu, pod nadpisem Uzivatelské dotazy, se naleznou rychlé odkazy pro
zobrazeni €asto pouzivanych prehledu ukoll:

e Aktualizované ukoly: Zobrazi vSechny ukoly, ve kterych doSlo k nedavnym
zménam.

e Mé ukoly: Seznam ukolU, které jsou vam pridéleny k FeSeni.

e Nahlasené ukoly: Prehled ukolu, které jste zadali.

e Sledované ukoly: Zobrazi ukoly, které aktivné sledujete nebo jste byli pfidani do
sledovani.

e Uzaviené ukoly: Pfehled vSech dokon¢enych a uzavienych ukolu.

Filtr Stav umoZznuje zobrazit:
e Otevieny: VSechny aktivni ukoly, které jsou v feSeni.

e Uzavreny: VSechny dokonené ukoly.
e VSe: Kompletni seznam ukoll, bez ohledu na jejich stav.
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Ukoly
Filtry
Stav otevieny v
Nastaveni otevieny
je
« Pouiit & Smazat Ul heni
byl
[l #|]
- k nikdy nebyl
(R 276 zménéno od
[N 275 uzavieny
[mN 274 Ve

Po nastaveni filtr( se klikne na tlaCitko Pouzit, aby se zmény projevily.

Aktivita

Projekty  Aktivita Ukoly |

g Na stranku Aktivita se dostane kliknutim na zaloZzku Aktivita v horni
Aktivita vy v v, , s v ,
listé. Tento panel slouzi k podrobnému sledovani veskerych
udalosti, které se odehraly v ramci projektu.

10dnido 23, pg. 2025 (3

UZivatel

8 Gkoly V levém sloupci se najdou filtry, které umozni pfizpusobit zobrazeni
M Revize ..
aktivit.

Novinky
Dokumenty
Soubory Pro zobrazeni vybranych aktivit se klikne na tlagitko Pouzit.
[ wiki apravy

[ pifspavky
[T] straveny éas
O

| Wiki comments

Wiki

Sekce Wiki slouzi jako vnitfni znalostni baze projektu Service Desk PNG. Najde se zde
veskerou vefejnou dokumentaci vydanou pro ¢lenské instituce PNG, stejné tak navody a
dalSi uziteCné informace. Wiki je navrzena tak, aby poskytla kompletni a aktualni
informace bez nutnosti kontaktovat podporu.

Service desk PNG —
P —

lkcky  Noveky Wk Nastavent

" Vitejte v Service Desk PNG!
e s o ik s Savce sk PG, S Dk PG cerlzvan sy o sps o fden v potilav, 8 s o ek pdpon, st e s, ebo b pocind ol Chte 20t v ptcavek? R o Kt it

Zadat novy poZadavek

Potiebujete pomoc?

Puakud si nevite rady nebio mate i dtaz, kontaktujie 2 Service Desk PNG nebs napite ndm na el padpara_png@techiib.cz
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Tlagitko “+” pro zalozeni Ukolu

+ Pfehled  Aktivita

Now ko (Pozadavek)

Nova kategorie Kliknutim na tlagitko + v levém hornim rohu otevie se
Nova verze kol roletové menu, které umoznuje rychle vytvaret novy
T obsah v ramci projektu. V zavislosti na vasich
stranka opravnénich zde se nalezne nékteré z nasledujicich

moznosti:

e Novy ukol: Vytvofeni nového pozadavku na Service Desk PNG.

e Nova kategorie: Vytvoreni nové kategorie (pro administratory).

e Nova verze: Vytvoreni nové verze (pro administratory).

e Nova wiki stranka: Vytvofeni nové stranky v dokumentaci na Wiki (pro
administratory).

Jak zadat Ukol (Pozadavek)

Krok 1: Prihlaseni do systému

Po pfihlaseni se ukaze v navigaénim menu vpravo tlaitko Projekty. Po jeho stisknuti se
zobrazi seznam vSech projektl, do kterych ma uzivatel pfistup. Vybere se projekt Service
Desk PNG a v ramci projektu pak podprojekt s nazvem potifebné organizace.

Service desk PNG
= Tento projekt slou# jaka hlavni komunikadni a koordinacni kanal pro Clenské
Redmine PNG
_ ‘ instituce PNG. Je uréen k fizeni a sdilenf informacd tykajicich se podpory élenskych

Projekty Aktivita Ukoly Straveny cas  Novinky knihoven ve viech tematickyrch oblastech souvisgjicich s Platformy nové generace

(PNG) mimo poZadavk( spojenych s procesem &isténi dat ..

Krok 2: Vytvoieni nového Ukolu (Pozadavku)
Pro zadani nového poZadavku se klikne na tlagitko Ukol v pravém menu.

Service desk PNG »

+  Prehled Aktivita| Ukoly
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Krok 3: Vyplnéni formulare
Nyni se pfed uzivatelem objevi formulafr, ktery je kliCovy pro spravné nasmérovani
pozadavku na prislusny tym Service Desku PNG.

e Vybere se nazev podprojektu
Pokud neni moznost vybrat z nabidky jméno vasi instituce, kontaktuje se podpora.
e Zada se strucny a vystizny Predmét

Pfedmét by mél v jedné vété shrnout podstatu problému nebo dotazu. Timto se pomUze
rychle se zorientovat v obsahu pozadavku.

Dobré praxe: ,Nefunkéni export dat z modulu A“ nebo ,Zadost o pfistup do systému®.
Nedoporucuje se: ,Problém s daty” nebo ,Potfebuji pomoc*.

e V popisu je prostor pro podrobné vysvétieni.

Uvede se co nejpresnéjsi popis problému. Je tfeba popsat, co se stalo, kdy a kde k tomu
doSlo. Pfipadné se mulze prilozit snimek obrazovky nebo odkaz na stranku, kde se

problém zobrazuje.

Novy tkol

Projekt* Podprojekt, ktery se tyka vasi organizace v

Fronta® | PoZadavek v

Predmét* | Struény popis poZadavku:

B <> % G 3 &

Popis Upravit Nihed B I & <» H H nH = E i & &
Podrobny popis poZadavku:

- Co se stalo?

- Kde k tomu doslo?

- Jaké kroky vedly k problému?

- Kdy a jak ¢asto se problém vyskytuje?

Stav* | Nowy v Rodi¢ovsky kol N EW?’LNOVAT .
(VYPLNUJE PRACOVNIK SERVICE DESK)
Priorita* | Normalni v
Pfifazeno  Po vybéru kategorie se automaticky zvolf poZadovand skupina Fesitelii. v
Pfifadit na mé '
Kategorie* | Je tfeba vybrat kategorii odpovidajici otdazce. +
Tags I NEVYPLROVAT (TOTO POLE VYPLNUJE PRACOVNIK SERVICE DESK)
Soubory | Prochézet.. | Soubory nevybrany. Sem se priddvail soubory
(Maximalni velikost: 1 GB) (screenshot, dokument atd.).

| Sledovani

+ Hledej sledujici pro pfidani NEVYPLROVAT (TOTO POLE VYPLNUJE PRACOVNIK SERVICE DESK)

Co napsat do popisu, aby se dopracovalo k feSeni co nejrychleji:

1. Co se stalo? Popise se, jaké chovani systému bylo zaznamenano a jaké bylo ocekavano.
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2. Kde k tomu doslo? Uvede se nazev modulu, systému nebo konkrétni stranky, kde se problém
objevil.

3. Jaké kroky vedly k problému? Popise se presny postup, ktery byl proveden, aby se mohla
situace nasimulovat, ovérit a najit feSeni.

4. Kdy a jak ¢asto se problém vyskytuje? Uvede se idealné datum a cas, kdy se to stalo, a zda se
problém opakuje.

e Zvoli se Kategorie pozadavku.
Kategorie by méla nejlépe popisovat pozadavek.

Prehled typa Ukolt (Pozadavkil) a fesitelt

TYP POZADAVKU CO TO ZNAMENA KDO RESI

Dotaz nebo pozZadavek tykajici se

ADMINISTRATIVA administrativnich zalezitosti (interni procesy, Administrativni tym

A FINANCE e .
personalni otazky, smérnice).
INCIDENT PECNOST, zirat aat, NEopravneny PrISUb ey ounika /1T tym
nebo jakoukoli udalost, ktera ohrozuje systém.
DOTAZ MIMO Siroky dotaz, ktery nespada do zadné Helodesk
KATEGORII specifické kategorie. P

Dotaz nebo poZadavek tykajici se spravy,

organizace nebo klasifikace dat v databazich, = Tym systémovych
knihovnach nebo jinych informacnich knihovniku / IT tym
systémech.

KATALOGIZACE

Dotaz souvisejici s technickymi problémy,

DECLLIELE konfiguraci systém, softwarovymi chybami Tym systémovych

PODPORA g ystemd, ymicny knihovnika / IT tym
nebo obecnou IT podporou.

UMELA Dotaz nebo pozadavek souvisejici s nastroji Al tom

INTELIGENCE umalé inteligenci. y
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ZADOST O

SKOLENi Zadost o Skoleni. Helpdesk

ZPETNA VAZBA Navrh na zlepseni, komentaf nebo pochvala.  Helpdesk

Pokud nejde posoudit, do které kategorie dotaz spada, zvoli se DOTAZ MIMO
KATEGORII. Tym Service desku PNG pozadavek posoudi a pfesméruje ho na pfislusné
oddéleni.

* W

¥

Administrativa a finance

Kategorie

Bezpecfnostni incident
Dotaz mimo kategorie
Katalogizace
Technicka podpora
Uméla inteligence
Zadost o dkoleni

Zpétna vazba

Prifazeni konkrétnimu zaméstnanci: Ukol je mozné pfifadit konkrétnimu zaméstnanci, ale takovy krok
doporucujeme pouze po pfedchozi domluvé. Pokud bude ukol nespravné nasmérovan na konkrétni osobu,
budeme ho muset uzavrit bez rfeSeni.

Pokud jsou k dispozici snimky obrazovky (screenshot), vysvétlujici dokumenty nebo dalsi
soubory, Ize je doplnit v ¢asti Prilohy.

Krok 4: Odeslani formulare
Po vyplnéni formulare se klikne na tlaCitko Vytvorit.
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Pozadavek bude odeslan, ziska unikatni ID a na kontaktni e-mail uzivatel obdrzi
potvrzeni o jeho pfijeti.

Pozadavek nelze po vytvoreni upravovat, ale Ize k nému pridavat komentare.

Pozadavek #256

¥

[Service desk PNG - Pozadavek #256]

PK Pracovnik PNG <png-data@techlib.cz>

Komu: V&g kontaktni e-mail

Ukol #256 byl aktualizovaén uZivatelem Pracovnik PNG

Pozadavek #256: test [orevieny]

« AUtor: vase organizace

« Stav: Novy
« Priorita: Normalni
« PFifazeno: Servicedesk - Administrativni tym

« Kategorie: Administrativa a finance

Jak sledovat a spravovat své pozadavky
Kde najit své ukoly (pozadavky, incidenty)?

VesSkeré zadané pozadavky se zobrazuji v levém navigaChim menu pod polozkou
Prehled. V sekci Sledovani za ukoly se zobrazi kompletni seznam vSech pozadavku.

Service desk PNG

+  |prenled | Activita Ukoly Novinky Wiki  Nastaveni

oteviené uzaviené Celkem

4 Sledovani tkoll &

Pozadavek 1 2 3

Wechny Ukoly | PFehled

Pro lepSi pfehled je mozné seznam filtrovat podle projektu, typu poZzadavku, stavu nebo
data zadani.
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Lze pozadavek také snadno vyhledat podle ID tkolu.

Ukoly
Filtry
Stav | mj otevieny v
Mastavenl otevieny
e
« Pouzit ¥ Smazat [ J—
byl
#]] Stav
o l nikdy nebyl
O Movy zménéno od
uzavieny
(1-1/1) vie

Podrobnosti Ukolu (Pozadavku)

Pro zobrazeni detailu a komunikaci s feSitelskym tymem staci kliknout na ID ukolu nebo
na jeho nazev. Otevie nova stranka s vesSkerymi informacemi.

PoZadavek #257 [oTevieny # Upravit ¥ Nesledovat ==
%Jl‘déno uZivatelem Pracovnik Helpdesk pred asi 4 hodinly). Aktualizovano pred 19 minut.
Priorita: = Normalnf
Prifazeno: Servicedesk - Tym
systémovwvych knihovniku
/1T tym
Kategorie: Technickd podpora
Diléi akoly Pridat
Souvisejici ukoly Pridat
Historie = Poznamiky
- Aktualizovano ufivatelem Pracownik Helpdesk pfed 19 minut ® F - =
Potiebujeme dalii podklady od @vaié organizace
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Po zadani nového pozadavku systém mu automaticky pfifadi unikatni ID.

VLASTNOST

POPIS

STAV
PRIORITA
PRIRAZENO
KATEGORIE
SOUVISEJiCi UKOLY
DILCi UKOLY
HISTORIE

POZNAMKY

Stav Ukolu (Po

Ukazuje aktualni fazi, ve které se ukol nachazi. Mezi zakladni stavy
patfi Novy, Resi se, Ceka se, nebo Vyfedeny. Stav se méni v prib&hu
prace na ukolu.

Urcuje dullezitost a naléhavost ukolu. Mize byt Nizka, Normalni,
Vysoka nebo Okamzita.

Zde je uvedeno jméno konkrétniho ¢lena tymu, ktery je za feSeni ukolu
zodpovédny. Ukol miZe byt pfifazen i celému tymu, dokud si ho
nepfevezme konkrétni osoba.

Popisuje typ ukolu, napfiklad Technicka podpora, Administrativa nebo
Zadost o Skoleni.

Zde se zobrazuji ukoly, které jsou tematicky nebo procesné propojené.

vvvvvv

Poskytuje kompletni zaznam vSech zmén, které v ukolu probéhly.

Slouzi k vasi vzajemné komunikaci s feSitelskym tymem.

zadavku)

POPIS

NOVY

Ukol byl isp&sné piijat a &eka na posouzeni a pfifazeni k
prislusnému fesitelskému tymu.
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RESI SE Tym na vasem pozadavku aktivné pracuije.

Tym potfebuje doplfujici informace, napfiklad potvrzeni nebo
detailnéjSi popis problému.

Problém byl odstranén nebo se nepotvrdil a navrhli jsme vam jiné

UZAVRENY Lo
Fedeni.
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Casto kladené dotazy (FAQ)
Co je Service Desk PNG?

Service Desk PNG je centralizovany systém pro spravu a feSeni pozadavku. Kazdy
pozadavek ma unikatni ID, coz umoziiuje efektivné sledovat jeho cestu od zadani az po
uspésné vyreseni.

Jak zadat novy Ukol (Pozadavek)?

Pro zadani nového ukolu se pfihlasi do Service Desk PNG v systému Redmine. Nasledné
se v navigacnim menu vlevo klikne na tlaCitko Novy ukol a vyplni se formular.

Jak poznam, ze Ukol (Pozadavek) byl prijat?

Po odeslani ukolu uzivatel se obdrzi na kontaktni e-mail potvrzeni o jeho vytvofeni a
pfijeti. Na stejnou adresu budou chodit veSkera oznameni tykajici se feSeni ukolu.

Jak mohu sledovat stav Ukolu (Pozadavku)?

Veskeré ukoly, které byly zadany, se najdou v levém navigacnim menu pod odkazem
Prehled. Tam Ize prohlédnout jejich aktualni stav a pribéh feseni.

Jak pridam dalsi informace nebo soubory k jiz zadanému
Ukolu (Pozadavku)?

Stadi si otevfit detailni zobrazeni Ukolu a v sekci komentaru pres tlaCitko Upravit pfidat
novy text nebo soubory. VeSkera komunikace by méla probihat pfimo v ramci poZzadavku
(ne bokem po telefonu, mailech nebo Teams), aby zustala pfehledna.

Pokud se komunikuje bokem, zaznam o tom se nasledné prida do komentare.

Co kdyz si nejsem jisty, do které kategorie Ukol (Pozadavek)
spada?

Pokud si neni jisté, do které kategorie ukol spada, zvoli se DOTAZ MIMO KATEGORII.
Tym Helpdesku posoudi poZadavek a pfesméruje ho na spravné oddéleni.

Mohu ukol priradit konkrétni osobé Service desku?
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Ukol je mozné prifadit konkrétnimu zaméstnanci, ale takovy krok se doporuéuje pouze
po pfedchozi domluvé. Pokud bude ukol nespravné nasmérovan na konkrétni osobu,
musime ho uzavfit bez feSeni.

Kde najdu navody a dalsi informace o Service Desku PNG?

Kompletni navody a detailni informace se naleznou na wiki projektu Service Desk PNG.
K dispozici jsou také video navody a prezentace, které provedou celym systémem.

Jaka je priorita pro muj Ukol (Pozadavek)?

Priorita je vzdy vybrana feSitelem na zakladé popisu Zadosti. Pokud uZivatel se s ni

Vv s

Co se stane, kdyz se Ukol (Pozadavek) uzavie?

Uzavieny ukol je archivovan a povazuje se za dokonceny. Jiz ho nelze upravovat ani na
néj nelze pridavat komentare. VeSkeré informace vSak zUstavaji v historii pro
dohledatelnost.

Pokud ukol neni kompletné vyresen, nebo se opakuje pozdéji, pridaji se do popisu
linky nebo cisla vS§ech predeslych ukolu ke stejnému tématu.

Lze ukol znovu otevrit?

Ne. Pokud se uZivatel potfebuje k jiz uzavienému ukolu néco doplnit, vytvofi se novy ukol
s odkazem na pavodni ID.

Mohu s ukolem pracovat na mobilnim telefonu?

Ano, ale Redmine bohuzel zatim nema mobilni verzi webu, proto se doporucuje pouzit
zarizeni s vétSi obrazovkou.

Kdo je zodpovédny za reSeni ukolu?

Zodpovédna osoba je uvedena v poli Pfifazeno. Pokud tam je jméno tymu, znamena to,
Ze ukol jesté Ceka na pfifazeni konkrétnimu feSiteli.

Jak spravné popsat problém v ukolu?

e Uvede se, co se stalo a jaké chovani bylo oCekavano.
e Popise se, kde pfesné k tomu doslo.

24


https://redmine-png.techlib.cz/projects/service-desk-png/wiki

N T K —  Czech Academic and Research
_ — Discovery Services
50°6'14.083"N, 14°23'26.365"E

Narodni technicka knihovna =
National Library of Technology CARDS

o Pfidaji se snimky obrazovky (screenshot) nebo jiné relevantni pfilohy.
o PopiSi se kroky, které vedly k této situaci.

Lze dostavat notifikace i na e-mail?

Ano, Redmine automaticky informuje o zménach stavu a novych komentafich
prostfednictvim e-mailovych notifikaci.

Notifikace Ize upravit v zaloZzce Muj Ucet.

Stale si nevite rady?

V pfipadé jakychkoli dotazll nas nevahejte kontaktovat pifes Service Desk PNG nebo
napiste nam na e-mail podpora png@techlib.cz.

Czech Academic and Research Discovery Services (CARDS)
Registracni ¢islo projektu: CZ.02.01.01/00/22_004/0004342

25


https://redmine-png.techlib.cz/my/account
https://redmine-png.techlib.cz/projects/service-desk-png/issues/new
mailto:podpora_png@techlib.cz

