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Zakladni manual pro ServiceDesk UNICOM verze G4

Aktualizace: 01/2026

Vzhledem k rozvoji souvisejicich technologii je potfeba provést upgrade jadra SD Unicom na verzi G4. Tato
zména nema vliv na funkcnost, procesy, workflow ani nastaveni systému. V této souvislosti nastaly spisSe vizudlni
zmény, pricemz je vidy snahou je minimalizovat nebo vylepsit.

Kde SD Unicom G4 najdete
BéZi na plvodni adrese sd.mepnet.cz

Zpusob prihlaseni
Prihlaseni uZivatele je automatické, prebira se z prihlaseni do pocitace. Stejné tak zarfazeni v organizacni
strukture.

1 Umisténi zalozek a zobrazeni ikon

1.1. Zobrazeni/schovani zalozek

Zalozky jsou presunuty z horni listy do boéni listy a je mozné je zobrazovat/schovavat pomoci ikony E
Ve vychozim nastaveni je liSta rozbalena.

= # B8 L
@ Service desk
@ Rezervace vozidel
et ’ ’
& Rezervace mistnosti

B Znalostni baze

1.2. Dashboard — zobrazeni tickett dle role

Pfehledny dashboard z(istava pod ikonou domecku ﬂ Tickety jsou roztazeny do jednotlivych skupin dle role.

Jsem Fesitel - tikety po terminu @ Dalsi tikety, kde jsem FeSitel ©

Cekaji na mou reakci @ Jsem Zadatel ©

1.3. Service desk — seznam ticketu

Pro zobrazeni seznamu ticketll mizZete vyuZit jak ikony na horni listé, tak zalozky v bocni listé.

@ Service desk

B3 Aktudlni pozadavky (bez uzavienych déle nez 60 dni) =+ Vytvorit novy
e

Prednastavené filtrovéniw  Hledat o=

[m] Oznateni Nézev Stitky Vytvofeno Zménéno Vyfesit do (SLA) Stav. Zadatel Regitel KancelaF Priorita Sluzba

12.01.2026 12.01.2026
10:10 101
12.01.2026 12.01.2026
10:08 10:12

Telefonni sluzby > Mobilni sluzby a zafizeni >

O TeLie2621 potFebuji vyménit telefon Vgména starého / rozbitého telefonu

Regent © Kvapiljarosiav JUNG 556 3

O stuie620 kaneetdské-potieby Uzavieny @ wikesovs Katefina (@) Opertori L1/ MHMP SLU JUNG 565 3 SLU > Kancelafské potieby
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2 Zakladni postup pro Zadatele

2.1. Zalozeni ticketu

O Kliknéte na tlaéitko ,+Vytvofit novy”
Toto tlacitko se nachazi jak na strance Dashboardu (vlevo), tak na strance Service desku (vpravo).

Aktudlni zpravy &% Markéta Reznickové (&

a

+ Vot noy |+ wyorcnow ]
® Vyberte sluzbu

Pro co nejrychlejsi vytizeni Vaseho ticketu vyberte spravnou sluzbu.
A) Bud zadanim nazvu sluzby do pole ,Hledani sluzby” a kliknutim na ,Zalozit”.

Hledani sluzby

[ Aplikace > PFechod na Windows 11 @ m

B) Nebo postupnym klikanim na ikony sluzeb.

Zaltnéte s vybérem sluzby kliknutim na nékterou nize

-

Vypocetni technika

XN = B

Infrastruktura Datova centra Poskytované sluzby

Telefonni sluzby

Pokud se zobrazi dalsi ikony, je potfeba pokracovat ve spravné volbé aZ ke koncové sluzbé:

Zatnéte s vybérem sluZby kliknutim na nékterou nize

f

Domii

Aplikace

(Y I

Ostatni Néco mi nefunguje €co potiebu
o o

©Vyplnte formulaf ticketu a uloite
Po zobrazeni formuldre vypliite povinné Udaje ,,Nazev” a ,,Popis” a kliknéte na UloZit.

Novy tiket

SluZba:
Aplikace > Ostatni > Néco potfebuji@

Nézev*
Zadejte nazev ticketu

Popis
BIUS "o

i
m
il

E= Nmini : AN L & @ O C

Popiste Vas ticket

2adatel*
Najman Petr @

PfiloZte pfilohy pfetdhnutim nebo soubory vyberte

PfiloZeni pFilohy je volitelné. 3

Hotovo. Ticket je zaloZzen. &
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2.2. Sledovani vlastnich tickett

Stav ticketu mUzZete sledovat na zaloZce , Service desk” ve sloupci ,Stav”.

= ~ B 236002918 @ 773026 020 &8 servicedesk@praha.eu Service Desk MHMP Unicom ktudini zprévy 88 Lucie Fridrichova (&

B Aktudlni poZadavky (bez uzavienych déle neZ 60 dni) + Vytvoit novy I
Prednastavené filtroviniw  Hledat o=
O  ozmateni Nézev Stitky Vytvoreno Zménéno Vyfesit do (SLA) Stav Zadatel fesitel Kancels? Priorita Sluzba

Vypotetni
technika >
nefunguje mi 12.01.2026 Hardware >
1CT 162623 15.01.2026 1026 | ~ r L1/ MHMP ’

(] 2 oaos 1026 oy @ Mikesovs Katetina @ overitori L1 / MM JUNG 565 3 Masiehe
Néco mi
nefunguie

12.01. 2026 12.01.2026 sw>
O swie2622 Koncetdiske potieby ioz o vzavieny | @) Reznitkovs Markéta (@) Operstori L1 / MHMP SLU JUNG 543 3 Kancelstské
i potieby
Bezpetnostni
12.01. 2026 12.01.2026 udslost >
BEZ 1408 icka bezpednost A »

O eez fyzicks bezpetnos! e 103 nalyza @ Kvapit jarosiav JUNG 556 0 eiks
bezpetnost
Skoleni a

x 12.01. 2026 ; s

O sws2010 COSW - ZELER biish schvatovani | @) Mikesovs Katerina (@) Kiroly it JUNG 565 ) :uvry 3

nterni kurzy

2.3. Otevreni ticketu

Ticket otevrete kliknutim na jeho radek (Seda barva) po najeti mysi.

= @& B 236002918 B 773026020 & servicedesk@praha.eu Service Desk MHMP Unicom

a

B Aktusini poZadavky (bez uzavienych déle nez 60 dni) EED + Vytvorit novy |
-~ =
=

Prednastavené filtrovaniw  Hledat

O ozmateni Nézev Stitky Vytvoteno Zménéno VyTesit do (SLA) Stav Zadatel Resitel Kanceldf priorita Sluzba
Vypozetni
technika >

nefunguje mi 12.01. 2026 > Hardware >
1 . 01. : Miks

O icrie623 P o5 15.01.20261026  Nowy @ rikesovs katetina (@) Operstori L1 / MHMP JUNG 565 3 s
Néco mi
nefunguje

12.01. 2026 12.01.2026 ux

O swie622 Kanceistske potteby o io2 vzavieny (@) Reznitkovs Markéta (@) Operstofi L1 / MHMP SLU JUNG 543 3 Ka:!ru;:il'.kc

pottety

2.4. Stav: Ceka na Zadatele

Pokud je ticket ve stavu ,,Ceka na Zadatele”, musite reagovat. Oteviete ticket, vpravo kliknéte na tla¢itko
»Zaslat vyjadreni Zadatele”, vyplite komentar a odeslete.

Mt Pokratigee Zaslat vyjadreni Zadatele

Aktudind stav
Cekéni na Zadatele Komentar*

Dopliuji, Ze ...

Stornovat

Zaslat vyjadfeni Zadatele %
Zaslat vyjadieni Zadatele

2.5. VloZzeni komentare do ticketu

M

Chcete-li k ticketu pfidat informace, napiSte zpravu do textového pole uprostied a potvrdte ,VloZit komentar”.

) Historie
@ Zobrazit celou historii

° MikeSové Katefina pfed 30 sekundami

Potfebuiji aplikadi ...

-
@ Mikezovi Katetina

BIUS »w E= EE= Nmini: AN L & @
O C

Potfebovala bych dopinit
——

VioZit komentaF
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3 Zakladni pojmy

3.1. Katalog sluzeb — skupina sluzeb - Sluzba

Sluzby predstavuji jednotlivé oblasti podpory, ke kterym uZivatelé pristupuji pfi reseni svych ticketd. Souhrnné
jsou vSechny sluzby v katalogu sluzeb.

Hledani sluzby Katalog sluzeb

alnéte s whérem slu. iknutim na nékterou niZe ‘
43 s ©
L[] -

Vypozetni technika Aplikace Telefonni sluzby Skolen a kurzy Bezpenostni udalost s MHMP Phistupy

!
_ B | skupina sluzeb
o Ny

,C

Néco mi nefunguje

4+ | (Koncova) sluzba

Néco potrebui

3.2. Zakladni prvek: TICKET (typu pozadavek nebo incident)

Slovem ticket oznacujeme jakykoli zdznam, at se jedna o poruchu, pozadavek, nebo cokoli dalsiho.
Tickety rozliSujeme:

e néco potrebuji = pozadavek / request

e néco mi nefunguje = incident / porucha

3.3. Role

UzZivatel je zapojen do procesu v momenté, kdy je mu ptifazena néktera z roli na sluzbé, a miZou to byt role:
Zadatel — uzivatel, ktery ma pozadavek nebo problém a potfebuje jeho vyiedeni, zaloZit ticket mdze i jiny uZivatel,
ten je pak pouze Zakladatel

Operator — kontroluje, zda ticket spada do spravné sluzby, poskytuje zakladni feseni, mdze prevzit roli Reitele
Schvalovatel — pokud je pfi feseni ticketu urcen, jeho ukolem je rozhodnout, zda ticket schvali, nebo zamitne
Resitel — fesi dané problémy a pozadavky

Pokud né&jakou sluibu nevidite, znamena to, 7e nejste zahrnuti mezi opravnéné Zadatele.

3.4. Workflow

Workflow je postup, podle kterého se fesi tickety v ramci sluzby. Kazda sluzba ma svoje vlastni workflow, ale
obvykle plati:

e Pozadavky c¢asto prochdzeji schvalovacim procesem

¢ Incidenty se obvykle rovnou predavaji k reSeni

KdyzZ se zméni stav ticketu, SD Unicom G4 automaticky posle e-mailové upozornéni vsem, kterych se zména

tyka.
% . Reakce
Zadatel

Vyreseny

Operator I I |
Uzavieny
Schvalovatel
Resitel
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