www.hsicom.cz

HSIcem
Piihlégeni

Prihlasit

Jesté nejste zaregistrovani?

Verze: 00

HSICom

HELPDESK
Tiket systém

Uzivatelsky manual

Zpracovatel: Bc. Charlota Pej¢ochova, PLM konzultant
HSI com, s.r.o., Celakovského 10, 301 00 Plzeri

e-mail: pejcochova@hsicom.cz

Odpovédny pracovnik: Ing. Michal Frantl, technicky reditel
HSI com, s.r.o., Celakovského 10, 301 00 Plzeri

e-mail: m.frantl@hsicom.cz

7. ledna 2022

HSI com s.r.o0. Bankovni spojeni:

Celakovského 10> 301 00 Plzery KB Plzen » ¢.u.: 18006371/0100
tel.: +420 377 221 046> 377 225 167 > fax: +420 377 221 056 > e-mail: obchod @hsicom.cz 1€ 49196545 > DIC CZ 49196545

Spolecnost HSI com s.r.o. je zapsédna v Obchodnim rejstiiku vedeném krajskym soudem v Plzni, oddil C, viozka 4336

180 9007

AAN . .
(] SYSTEM KVALITY CERTIFIKOVAN

PODLE ISO 9001
C. registrace 24042

A,
e 5
Rneck®

Intertek



www.hsicom.cz

Verze Popis Autor Kontroloval

00 Prvni vydani Pejcochova M.Frantl

HSICOm

Schvalil Platnost od

M.Frantl

7.1.2022

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

HSI com s.r.o. Bankovni spojeni:
Celakovského 10> 301 00 Plzery KB Plzen » ¢.u.: 18006371/0100
tel.: +420 377 221 046> 377 225 167 > fax: +420 377 221 056 > e-mail: obchod @hsicom.cz 1€ 49196545 > DIC CZ 49196545

Spolec¢nost HSI com s.r.o. je zapsana v Obchodnim rejstiiku vedeném krajskym soudem v Plzni, oddil C, viozka 4336

180 900;
AAN"
([ 1)
/)

Intertek

"

SYSTEM KVALITY CERTIFIKOVAN
PODLE ISO 9001
C. registrace 24042



www.hsicom.cz

HSICom

OBSAH

1 VO ettt ettt ettt ettt ettt ettt et a ettt et et an 4

D oY o R 1] 0] (e g T 1)« AP USPURNt 4
2.1 PHIhIASeNni dO SYSEEMU ....uviiiiiiieeecceeee et e e e e e e e e e e aaeaaaaeeas 4
2.2 Uvodni 0Brazovka @ tIKEtY........cceveveeiieeeieeeeeeeeeeeee ettt 5
2.3 ZaloZeni NOVENO tIKELU......ueeiiii i e e e raae e e e e 5
D A 1=y R a1 = U PRSP 6
P T O o [ o To 1V =To [ o - TR i ] APPSR 6

2.5.1  Odpoveéd pomoci tiKet SYStEMU .......uviiiiieiiiiiiiiieee e e e 7
2.6 UzZaVIENT TIKETU . .eeiii i e e e e e e e e e r e e e e e 9
3
I:ISI com s.r.o. Bankovni spojeni:
Celakovského 10> 301 00 Plzen KB Plzen » ¢.0.: 18006371/0100 SYSTEM KVALITY CERTIFIKOVAN

tel.: +420377 221 046> 377 225 167 > fax: +420 377 221 056 > e-mail: obchod @hsicom.cz IC 49196545 > DIC CZ 49196545

Spolecnost HSI com s.r.0. je zapséana v Obchodnim rejstiiku vedeném krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka 4336

N
[ |
\
A\ ZA

3
Sempck®

Intertek

PODLE ISO 9001
C. registrace 24042



HSICom

1 Uvod

Tento manual slouzi jako navod k obsluze portalu HELPDESK provozovaného firmou
HSI com s.r.o. Portal HELPDESK mohou vyuZivat vSichni zakaznici HSI com s.r.o. s platnou
maintenance nebo servisni smlouvou.

V pfipadé, Ze nemate platnou maintenance nebo servisni smlouvu, tak nds nevahejte
kontaktovat.

2 Popis funkénosti
Portal HELPDESK umoznuje prehlednou a jednoduchou komunikaci mezi firmou HSI com a

nasimi zakazniky.

Do systému jsou vkladany dotazy, které byly nasi spole¢nosti pfijaty nejen prostfednictvim
helpdesku (tiket systému), ale i zaslané emailem nebo poloZené telefonicky. Diky tomu bude
k dispozici veskery ptrehled Vasich dotazu a nasich reakci.

HELPDESK je pfistupny na adrese: helpdesk.hsicom.cz

Pro zasilani emailovych dotaz(i slouzi adresa: serviscad@hsicom.cz .

Pro telefonni kontakt slouzi nase linka +420 377 221 046 v kazdy vSedni den od 8:00 do 16:00.

2.1 Prihlaseni do systému

Pro pfihlaseni do systému zadejte do svého webového prohlizece nasledujici adresu:
helpdesk.hsicom.cz

a) Pokud se prihlasujete poprvé je zapotrebi se nejdfive zaregistrovat. K tomu slouzi
odkaz na uvodni obrazovce (bod €. 1). Po kliknuti postupujte podle pokyn( na
obrazovce.

b) Jestlize jiZ jste registrovani, staci zadat pouze uZivatelské jméno (emailovou adresu) a
heslo zadané pfi registraci.

Helpdesk HS1 com HSIcom

Prinlaseni

(I | Prihlasit

Jesté nejste zaregs%rovénO_ 1
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2.2 Uvodni obrazovka a tikety

Po pfihlaseni se Vam zobrazi Uvodni obrazovka, kde uvidite pfehled vSech Vasich tiketd.

V pravém hornim rohu obrazovky najdete kolonku Predvolby, kde si mlzZete upravit osobni
nastaveni aplikace (napf. nové heslo, jazyk, pocet zobrazenych tiket(, atp.)

Helpdesk HSI com HSIC

Vse (1) | Oteviit(1) | Uzavieno (0)

Predvolby

pdhiasit Pepa Malina

2022010510000018  Dynamické pole- zkouska - Dobry den Dékujeme za Vas pozadavek. Budeme se mu intenzivné vénovat. Mélo by to byt opravené otevieny 20h43m

V levé Casti obrazovky najdete rozeviraci seznam Tikety, kde mate moznost
zalozit Novy tiket, prohlédnout si vSechny Moje tikety (tikety zalozené E
pfihlddenym uZivatelem), ale otevfit si miZete také pfehled Ostatnich Nowy Tiket
tikettl, zadanych Vasi spolec¢nosti. o

y P Moje tikety
Mezi moznosti patfi také funkce Vyhledat, kde pomoci rdznych filtrG ~Ostatni tikety
muZete rychle najit potfebny dotaz (tiket).

y jit p y (tiket) Vyhledat

2.3 Zalozeni nového tiketu

Novy pozZadavek (tiket) vytvorite kliknutim na ikonu Novy tiket. Otevie se Vam prdzdny
formular, kde vyplnite nasledujici Udaje (viz. obrazek nize).

K tiketu mlzete pripojit také prilohy. Velikost jednoho souboru je max. 3MB a velikost vSech
soucasné posilanych souborl je max. 20MB.

Nastavit m(iZete také prioritu dotazu a to v rozsahu:
- 1 velmi nizkd (= email odeslan s nastavenim Nizkd ddleZitost)
- 2nizka
- 3 normalni (= email odeslan bez nastaveni dllezitosti)
- 4vysoka
- 5 velmi vysoka (= email odeslan s nastavenim Vysokd duleZitost)
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Pro zvoleni adresata kliknéte na
bunku ,,Komu“a vyberte
z rozeviraciho seznamu

A

* Komu:

* Predmét:

Sl B 1 U s|=

@ = Q
Dzdoj Q oy 92| X
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o
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Format ~ | Pismo v | velk.. ~ | A~

<+ Zde popiste Vas dotaz
Pfipojit mGzZete také prilohy
Piilohy
Priorita: | 3 norméini < Zvolte prioritu Vaseho dotazu

Odeslat

Pro dokonceni zvolte moznost ODESLAT

2.4 Prijeti tiketu

Po zaloZeni tiketu do systému Vam pfijde na Vas email potvrzeni o zaloZeni. Jednd se pouze o
automatickou odpovéd, proto na néj prosim neodpovidejte.

V emailu obdrzite pridélené Cislo tiketu, pod kterym muzZete na portdlu HELPDESK sledovat
stav svého pozadavku.

2.5 Odpovéd na tiket

Reakce konzultanta na Vami zalozeny tiket vam bude dorucena formou emailu a zaroven bude
uloZena i ve vlastnim tiket systému.

V pfipadé, Ze je vyzadovana Vase reakce mlzete odpovédét témito zplisoby:
- Pomoci emailu — u odpovédi zaslané emailem zvolite moznost ,,Odpovédét” a
odeslete jako obvykly email. Nemérite prosim zahlavi emailu, slouzi ke spravnému
pfifazeni tiketu.
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- Pomoci tiket systému — pfihlasite se do systému (podle ndvodu vyse) a konkrétni tiket

otevrete (viz. kapitola 2.5.1.)
- Telefonicky kontakt s konzultantem

Vsechny vySe zminéné reakce budou zaznamenany v tiket systému.

2.5.1 Odpovéd pomoci tiket systému

Po otevreni konkrétniho tiketu vidite celé vlakno jednotlivych zprdv souvisejicich s danym

tiketem.

Pokud je ve vldkné vice zprdv a chtéli byste ziskat vétsi prehled, mate moznost skryt predchozi
konverzaci a zobrazovat pouze naposledy pfidanou zpravu (symbol poml¢ky v pravém hornim

rohu tiketu).

Tikety

Dynamické pole- zkouska

Pepa Malina - Dynamické pole- zkouska

Pro ofevieni odkazil z nasledujiciho textu moZna bude zapotiebi stisknout kidvesu Ctrl, Cmd, nebo Shift soucasné s Kiiknutim na odka:

Zkouska pouziti dynamického pole v OTRS ticketu

Helpdesk HSI com s.r.

mické pole- zkouska

Pro ofevieni odkazil z nasledujiciho textu moZna bude zapotfeb stisknout Kidvesu Ctrl, Cmd, nebo Shift sougasné s Kiiknutim na odkaz (zavisf na vasem piohiiZei a operatnim systému)

Potvrzeni o pfijeti dotazu/ticketu.

Ikona pro skryti
predchozich zprav

1d0h

V pfipadé, Ze chcete zareagovat na poZzadavek odpovédi pfimo v prostfedi tiket systému

srolujte niZze na nejnovéjsi zpravu, kde najdete ikonu Odpovédét.
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Tikety

Dynamickeé pole- zkouska

Pepa Malina — Dynamické pole- zkouska
Helpdesk HSI com s.r.0. — Dynamické pole- zkouska
Helpdesk HSI com s.r.0. — Dynamické pole- zkouska

Helpdesk HSI com s.r.0.
Pepa Malina
Dynamickeé pole- zkouska

HSICOm

1d0h Skryté predchozi zpravy.

1
J

1don Kliknutim na nazev je
4h41m .
rozbalite.

Pro otevieni odkazt z nasledujiciho textu moZna bude zapotiebi stisknout klavesu Ctrl, Cmd, nebo Shift souéasné s kliknutim na odkaz (zavisina %
vasem prohliZeci a operacnim systému)

Dobry den,
Dékujeme za V&s poZadavek.

Budeme se mu intenzivné vénovat. Mélo by to byt opravené

S pozdravem,

Michal Frantl
Tym Helpdesk HSI com s.r.o.

HSI com s.r.o.
Celakovského 10, 301 00 Plzed
Tel: +420 377 221 046, +420 377 225 167

serviscad@hsicom.cz | www.hsicom.cz

05/01/2022 13:10 (Europe/Prague) - Pepa Malina napsal:
| Zkoudka pouziti dynamického pole v OTRS ticketu.

Po kliknuti se Vam rozbali formular pro zaslani odpovédi.
Po dokonceni zvolite moZznost ODESLAT.

HSI com s.r.o.
Celakovského 10> 301 00 Plzer

tel.: +420 377 221 046> 377 225 167 > fax: +420 377 221 056 > e-mail: obchod @hsicom.cz

Fiiony

Nasledujic’ stav:

Priorta

Re: Dynamické pole- zkouska

B I U S

Format

body

otevieny

2 normaini
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V pravé ¢asti obrazovky vzdy najdete informace k vybranému tiketu.

Tikety

Predvolby

Odhidsit Pepa Malina

Dynamickeé pole- zkouSka

Pepa Malina — Dynamické pole- zkouska

Informace
Helpdesk HSI com s.r.0. — Dynamické pole- zkouska Ticket#: 2022010510000018
Helpdesk HSI com s.r.o. - Dynamické pole- zkouska

Stav: otevieny

Priorita: 3 normaini

Fronta: CAD

Pro otevieni odkazd z nasledujiciho textu moZné bude zapotebi stisknout kidvesu Ctrl, Cmd, nebo Shift soudasné s kliknutim na odkaz (zévisi na va3em piohliZedi a
operadnim systému)

Dobry den,
Dékujeme za Vas poZadavek.

Budeme se mu intenzivné vénovat. Mélo by to byt opravené.

S pozdravem

Michal Frantl
Tym Helpdesk HSI com s.r.o.

2.6 Uzavreni tiketu

Ve chvili, kdy dojde k uzavieni (vyreSeni) tiketu, pfijde uZivateli informacni zprava na jeho
registracni email.

Pokud budete chtit néco doplnit v rdmoci jiz zavieného tiketu, mate ndasledujici moZnosti:

- znovuotevfit jiz dokonceny tiket — pFihlaste se do tiket systému, vyhledejte
poZadovany uzavreny ticket a zvolte moZznost Odpovédét.

- zalozte novy tiket — viz. kapitola 2.3

- kontaktujte svého konzultanta
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