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Proces:

75.3 Podpora uzivatelu

Garant procesu:

872 - Spravce uZivatelské podpory

Zakladni
povinnosti
garanta procesu:

- odpovida za proces jako celek

- odpovida za popis procesu

- odpovida za delegovani odpovédnosti za dil¢i ¢innosti v ramci
procesu

- odpovida za definovani kritérii (metrik) pro hodnoceni
vykonnosti procesu

- odpovida za provedeni analyzy rizik procesu

Popis procesu je zdvazny pro vSechny zaméstnance
VSB-TU Ostrava, vykonavajici ¢innosti stanovené
timto popsanym procesem.

VSB - TUO

Uzivatel¢ sluzeb CIT (872)

Vymezeni
platnosti:
M Zakaznik:
R
1849

Pozadavek na uzivatelskou podporu

Kli¢ové vstupy:

VyteSeni pozadavku na uZivatelskou podporu

Kli¢ové vystupy:

Pracovnici utvaru CIT (872)

Zdroje:

Informacni a komunikac¢ni infrastruktura

Regulatory:

Meéritelna Kritéria:

Pocet nevyteSenych

pozadavki
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Prehled aktivit procesu

75.3.1 Zadani poZzadavku do IS HelpDesk
Uzivatel zapiSe incident nebo svilj poZadavek na sluzbu do IS HelpDesk, ke kterému ma
ptistup z internetu. Pozadavek zatadi podle charakteru pozadavku do odpovidajici fronty.

75.3.2 Notifikace uZivatele o zadani poZadavku
IS HelpDesk vygeneruje potvrzovaci e-mail a zasle jej uzivateli.

75.3.3 Prijem pozadavku na podporu telefonem nebo e-mailem
Uzivatel, ktery nema pfistup k pocitaci s funkénim pfipojenim k siti, sdéli pozadavek
telefonicky operatorovi HelpDesku nebo zanechd vzkaz v hlasové schrance. Vzkazy ze
zaznamniku jsou operatoriim zasilany automaticky formou e-mailu.

75.3.4 Zadani pozadavku do IS HelpDesk
Operator HelpDesku zapiSe pozadavek uzivatele do IS HelpDesk.

75.3.5 Notifikace Fesitelii 0 novém poZadavku
Resitelé fronty, do které byl pozadavek zapsan, obdrzi automatickym e-mailem ze systému
IS Helpdesk notifikaci o novém pozadavku.

75.3.6 Prevzeti poZadavku FeSitelem
Resitel si v IS HelpDesk pfevezme spravné zatazeny pozadavek uzivatele.

75.3.7 ReSeni pozadavku
Resitel fesi pozadavek uzivatele.

75.3.8 Piedani pozadavku do spravné fronty (spravnym resiteliim)
Pokud fesitel zjisti, ze pozadavek uzivatele nebyl zatazen do spravné fronty, pieda
pozadavek uzivatele k feSeni do spravné fronty.

75.3.9 Notifikace Fesitelii 0 novém poZadavku
Resitelé fronty, do které byl pozadavek pfedan, obdrzi automatickym e-mailem ze systému
IS Helpdesk notifikaci o pfedaném pozadavku.

75.3.10 Predani poZzadavku
Operator HelpDesku pteda pozadavek uzivatele.

75.3.11 Hledani reSitele
Operator HelpDesku se pokusi zjistit, kdo mize pozadavek uzivatele vytesit.

75.3.12 VloZeni reSeni do IS HelpDesk
Po vyteSeni pozadavku vlozi fesitel informaci o vyfeSeni do IS HelpDesk a zajisti, aby byl o
vyfeSeni informovan uzivatel.

75.3.13 VloZeni ¢asteéného reSeni do IS HelpDesk
V ptipadé¢, ze lze pozadavek vyftesit jen ¢astecné, zapise fesitel informaci o ¢aste¢ném feSeni
do IS HelpDesk.

Neni-li vytisk tohoto dokumentu na prvni strané opatfen originalem razitka 5/8
spravce ulozisté dokumenti, neni fizenym dokumentem.



©VSB-TUO 75.3 Podpora uZzivatelt
Garant dokumentu: 872 - CIT TUO_PPR 07 032 verze: C

75.3.14 Pfedani poZadavku dalSim FeSitelim
Resitel pieda v IS HelpDesk pozadavek k dofeSeni dalSim feSitelim.

75.3.15 VloZeni reSeni do IS HelpDesk
Operator HelpDesku vloZi informace o pfedani pozadavku do IS HelpDesk a zajisti, aby byl
o predani informovan uzivatel.

75.3.16 Zamitnuti poZadavku
Operator HelpDesku vlozi informaci o zamitnuti pozadavku do IS HelpDesk, protoze
pozadavek uzivatele se netyka poskytovanych sluzeb a neni znam zadny vhodny feSitel.
Operator HelpDesku zajisti, aby byl uzivatel informovan.

75.3.17 Pridani upresnujicich informaci k pozadavku
Pokud ma uzivatel uptesiiujici informace, vlozi je do IS HelpDesk ke svému pozadavku.

75.3.18 Uzivatel kontaktuje operatora HelpDesku
Pokud mé uzivatel upfesiiyjici informace a nemiZze je sam vlozit do IS HelpDesk ke svému
pozadavku, kontaktuje operatora HelpDesku.

75.3.19 Pridani upresnujicich informaci k pozadavku
Operator HelpDesku piida uptesiiyjici informace k pozadavku uzivatele v IS HelpDesk.

75.3.20 Notifikace reSitele o upresiujicich informacich k pozadavku
Resitel pozadavku obdrzi automatickym e-mailem ze systému IS Helpdesk notifikaci o
uptesiiujicich informacich uzivatele.
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Seznam zaznamu

Nazev zaznamu Proces Misto uloZeni Podoba Doba uloZeni | Vyporadani Garant zaznamu
Pozadavek na podporu 75.3 web — IS Helpdesk Elektronicka | trvala
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Seznam zmén a revizi rizeného dokumentu

Jméno a podpis
Verze | Datum Obsah zmény / revize
garanta dokumentu

Ing. Ulman Stanislav

A ]29.6.2007 | Vydani nového dokumentu

Realizace napravného opatt. int. auditu Ing. Ulman Stanislav
B |11.9.2007
Oprava seznamu zaznamti

Ing. Ulman Stanislav

C 19.6.2009 | Revize procesu
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