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1 NETWORG Jira Ticket Portal

Pro spravovani ticketl zakaznikl pouzivame v NETWORG software Jira. Pomoci néj mizete zadévat pozadavky na zmény,
nahlasovat chyby ¢i Zadat o napovedu.

2 Pristup do portalu

Pro vytvorfeni Uctu v ticketovacim portélu je potfeba pfijmout pozvanku, kterou od NETWORG Service Desk obdrZite na
emailovou adresu. Kliknéte ve zpravé na sign-up link.

Nasledné vyplrite Vase jméno a zadejte heslo, které chcete pro portél pouZivat (heslo je tedy unikatni a nemusi byt stejné jako
pro pfistup k tomuto emailovému Uctu).

Vitejte v NETWORG Service Desk!

Uz to skoro mate, Stadl jen nastavit heslo, abyste se

mohli pozdéji prihlasit.

®

UloZit a pokraCovat

Pro nasledny pfistup do portalu pouzivejte prosim nasledujict odkaz:

https://support.networg.com

Do portélu a k Vasim ticketim maji pfistup jen ti uzivatelé, které ném predem urcite a ktefi obdrzeli pozvanku, proto je nutné
byt na této webové strance pfihldsen uvedenym pracovnim emailem.
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3 Vytvoreni ticketu

Pro vytvareni novych pozadavkd ¢i nahlasovani chyb vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

e Pozadat o zménu
o SlouZi pro zadani Uprav existujicich funkcionalit &i pridani novych.
¢ Nahlasit problém se systémem
o Tuto moznost pouzivejte pro nahlasovani nové vzniklych ¢i objevenych chyb nebo probléma.
e Obecné uzivatelska napoveéda
o Pokud chcete poradit, jak spravné pouzivat nékterou funkcionalitu produktu, nebo se napfiklad chcete
domluvit na skolenf uzivatell, zvolte obecnou uzivatelskou ndpovédu.

Vitejte v Centrum napovédy

Nasledné je potfeba blize popsat V&s pozadavek, pole oznacena Cervenou hvézdickou jsou povinna a bez jejich vyplnéni neni
mozné pozadavek odeslat.

3.1 Spolecna pole

Pro viechny druhy pozadavk{ jsou spolecné tato pole:

S ¢im vam mdzeme pomoci?
e Zde mlzZete zménit typ zadavaného pozadavku na néktery z vyse uvedenych. Méjte oviem na paméti, Ze jiz vyplnéné
pole se Vam nepfenesou do nového formulafe, a pokud si jejich obsah nezkopirujete, o zmény pfijdete.

Postoupenf tohoto pozadavku jménem*
e Vyberte, zda se mé pozadavek vytvorit pod Vasim jménem ¢i zda mé byt napfiklad delegovan na Vaseho kolegu, ktery
mé& do tohoto portalu pfistup. Pokud nezadéte jiny Ucet, automaticky je vybran Vas.

Shrnutf/Stru¢né popsat problém*
e Jedné se o kratky ndzev pozadavku pro naslednou snadnou orientaci v ticketech. Pro blizsi specifikaci pozadavku slouzf
dalsi pole.

Popis/Popiste, co se stalo a jak k tomu doSlo*
e Zde prosim uvedte detaily Vaseho pozadavku. Cim presn&jsi popis je, tim spiée vyvineme zménu presné podle Vasich
predstav ¢i pripadné tim rychleji odstranime dany problém. V pfipadé chyb (bugl) prosim popiste i kroky, které jste
udelali, abychom mohli chybu zreplikovat.
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Pole mlzete podrzenim a pfetazenim v pravém dolnim rohu také pohodiné zvétsit.

Pfiloha
e Pfetazenim souboru ze sloZky ¢ijeho vybranim pouzitim tlacitka Prochdzet miZete do pozadavku zkopirovat potiebny

textovy dokument).

Dale jsou uvedeny vsechny tfi typy pozadavk( s popsanymi dalsimi poli, aby vytvoreni poZzadavku probéhlo bez potiZi.

3.2 Pozadat o zménu

Postoupeni tohoto pozadavku jménem*
Shrnutf*
Popis*

Naléhavost
e Vyberte, jak urgentné je potfeba zménu nasadit. MoZnosti jsou nasledujici:

o Kriticka
» Bez této zmény neni mozné nami dodany software vyuzivat, uZivatelé nemohou pracovat.
o Vysoka

» Bez této zmény je pouzivani ndmi dodaného softwaru velmi naro¢né a mozné jen s obtizemi, ¢i
pouze ve velmi omezené mife.
o Stfednf
= Tato zména je dllezita, chod spole¢nosti ovsem neni nijak zvIast narusen, v préci je mozné
pokracovat i bez ni.
o Nizka
= Zmeéna by praci usnadnila Ci zpfijemnila, nenf ovéem nijak urgentnf.
e  Odpovidajici urceni naléhavosti ndm pomd&ize spravné vyhodnotit prioritu oproti dalSim Vasim otevienym pozadavkim

Priloha

Planované koncové datum

e  Zvolte, do kdy by méla byt zména zapracovana do Vaseho produktu.

e Ohledné terminu se Vdm budeme snazit vyjit maximalné vstfic, je potfeba zde ovsem zohlednit vice faktor jako
napfiklad casova narocnost zmeény, kapacity pro vyvoj ¢i prednost jinych naléhavejsich poZadavkd. V pfipadé
uzavieneho PSA (Product Service Agreement) se zohlednuje i pocet zbyvajicich hodin zakoupenych v daném mésici.

e 7 téchto dlvodl s Vami budeme toto datum konzultovat individualné.

3.3 Nahlasit problém se systémem

Postoupeni tohoto pozadavku jménem*
Stru¢né popsat problém*
Popiste, co se stalo a jak k tomu doslo*

Pfiloha
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Jak urgentné je to tfeba vyresit
e Stejné jako v zadosti o zménu zde mUlzete vybrat, jak naléhavé je potfeba chybu odstranit. Zvolte nékterou z
nasledujicich moznostf:

e Kriticka
o Kvdli tomuto problému neni mozné ndmi dodany software vyuZivat, uZivatelé nemohou pracovat ¢i se
napfiklad jedna o pfipad ztraty dat Ci jsou jinak ovlivnéna data na Vasem produkcnim prostredi. Této
chybé budeme bezprostfedné vénovat nasi kapacitu. Pro tyto chyby je poZadovana kontaktni osoba na
strané klienta 24 hodin do doby vyfesent ticketu.
Vysoka
o Kvdli tomuto problému je pouZivani nami dodanyho softwaru velmi ndrocné a mozné jen s obtizemi, Ci
pouze ve velmi omezené mife.
Stfedni
o Tento problém cini obtize, chod organizace ovsem nent nijak zvlast narusen, v praci je mozné pokracovat.
Nizka
o Nahlaseny jev by se nemél dit, nejedna se ovsem o nijak podstatny problém, v praci se softwarem je
mozné pokracovat i nadéle.
Odpovidajici uréeni naléhavosti nam pomdze spravné vyhodnotit prioritu oproti dalsim Vasim otevienym
pozadavkdm.

Jak velky dopad mé& problém na vas nebo organizaci?
e Toto pole nam opét ukazuje, jak moc je pozadavek urgentni — a to vzhledem k vasemu soucasnému pracovnimu
chodu ¢i chodu Vasi organizace.
e Omezuje-li Vas i chod Vasi organizace problém vyznamneéji, bude k nému samoziejmé nalezité pfistupovano a
dopady budeme odstranovat pfednostné.
e Mozné hodnoty pole jsou tyto:
e Rozsahlé / Rozsifené
o Kriticky incident, ktery zpUsobuje nedostupnost systému jako celku nebo nedostupnost ¢i vézné narusenti
jedné ci vice zakladnich funkcf a mé zavazny dopad na bézny chod organizace.
e Vyznamné / Velké
o Incident, ktery zcela nebo castecné narusi zakladni funkci systému, nebo ktery podstatnym zplsobem
ztézuje préaci. Napfiklad pokud jsou rychlost zpracovani dat nebo reakce systému na podnéty podstatnym
zplsobem snizeny, nékteré zakladni funkce maji snizenou funkénost nebo jsou nefunkéni.
e Stfedni/ Omezené
o Incident, ktery nespada do predchozich dvou kategoril. Napfiklad se nespravné zobrazuji prvky
grafického uzivatelského rozhrani, uzivani systému je ztizeno.
e Méné dllezité / Lokalizovano
o Problém mé& na organizaci minimalni az 7zadné dopady.

3.4 Obecna uzivatelska pomoc

Postoupeni tohoto pozadavku jménem*
Shrnutf*
Popis

Pfiloha
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4 Prehled pozadavki

Pro zobrazeni zadanych pozadavkd kliknéte v pravém hornim rohu portélu moznost PoZadavky a nasledné vyberte, zda chcete
zobrazit Vami zadané ¢i vsechny. U tlacitka zaroven vidite pocet aktivnich pozadavkd.

Pozadavcich mizete vyhledavat podle jejich obsahu, zérover je také filtrovat podle jejich stavu (oteviené ¢i uzaviené zadosti),
podle toho, kdo je zadaval, nebo podle konkrétniho typu pozadavkd.

Centrum napovédy

Pozadavky

Zadost obsahuje. Q Oteviené zadosti v Vytvofeno mnou v Jakykoli typ Zadosti Q

Kliknutim na Odkaz ¢i Souhrn oteviete dany ticket.

4.1 Advanced Request Report

Pro komplexni prehled pozadavk( s vice informacemi kliknéte na svou ikonu v pravém hornim rohu a vyberte moznost
Advanced requests report.

Advanced requests report

Cdhlasit se

Nasledné se Vam otevie nové okno s tabulkou ticket(, které spliuji Vami zadana kritéria. Jednotliva kritéria mizete upravovat
v hornf listé, pro vice moznosti stisknéte More.

) Export {3 Settings
Open Reported by me Any request type Search for requests Q More
Reference Summary Assignee Bug type Case Close Date Issue Type Log Work Original Estimate  Pri
CASE-81 Problém XY Jan Krupicka [System] Incident Me
CASE-55 Problém Julie Kot’atkova [System] Incident Me

View 10 25 50
Showing 1 - 2 of 2 issues

Tlacitkem Settings mUzete vybrat, které sloupce chcete, aby se v tabulce zobrazovaly. Jejich pofadi ménite pfetaZzenim sloupcl
pfimo v tabulce.

Tabulku mlzZete exportovat do Excel ¢i CSV souboru vybranim moznosti Export. Kliknutim na nazev pfipadu ¢i jeho shrnuti se
dostanete na nahled daného pozadavku.
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5 Proces feseni pozadavkd

Po zadani pozadavku uz neni mozné pozadavek z Vasi strany ménit. Pokud je potfeba ho jakkoli upravovat, napiste prosim
tuto Zadost do komentére k danému ticketu a nas agent ho zmeni za Vas. (Vice o komentafich a komunikaci v ticketech nize.)

Poté, co od Vas obdrzime novy pozadavek, Vam pfijde email potvrzujici pfijeti.

5.1 Stav pozadavku

Od prevzeti Vaseho pozadavku az po uzavieni projde ticket nékolika fazemi, které Vas blize informuji o tom, v jakém stavu se
Vase zadost nachazi. Stav ticketu je proto vzdy méni agent NETWORG.

Mezi jednotlivymi fazemi je mozné se podle potieb vracet ¢i ve specifickych pfipadech nékterou fazi pfeskocit, ticket je uzavien,
pokud se nachazf ve fazi Completed ¢i Canceled. Je-li potieba, je mozné z nasi strany ticket znovu otevrit.

Pro kazdy typ ticketu je proces mirné odlisny:
5.1.1 Pozadat o zménu

CASE VALIDATION
e Po obdrzeni Vasi zadosti o zménu musime pozadavek nejprve proveéfit. V této fazi vyhodnocujeme, zda je mozné
zménu vyvinout, zda mame dostatek informaci pro stanoveni casového odhadu ¢&i napfiklad jestli aplikace jiz
neobsahuje jinou funkcionalitu, ktera slouZf k podobnému Ucelu.

CX ESTIMATE APPROVAL
e Na zadanou zménu udéldame casovy odhad nutny pro jeji vyvoj, ktery je nasledné schvalovan zakaznikem.

AWAITING IMPLEMENTATION
o Casovy odhad byl z&kaznikem schvalen, ¢eké se na jeho zaplanovani a implementaci (odvozenou napfiklad od jeji
priority).
WORK IN PROGRESS
e Na vyvoji zmeény jiz engineering tym pracuje.

BEFORE DEPLOYMENT
e Zména je jiz hotovd, Ceka na nasazeni do Vasi aplikace.

READY FOR TESTING
e Zména byla nasazena na Vasem vyvojovém prostredi, kde ji miZete otestovat.

AWAITING RELEASE
e Zmény byly na UAT prostfedi zdkaznikem otestovany a odsouhlaseny, ¢ekaji na nasazenf do produkce.

PENDING CX VERIFICATION
e Zména byla na vyvojovém prostfedi zakaznikem schvalena a nasledné nasazena na Vase produkénim prostiedi. V této
fazi se Cekd na Vade ovéreni, Ze je plné funkcnf a je tedy mozné tento pozadavek uzavrit.

COMPLETED
e Z/ména byla zakaznikem schvélena, dany pozadavek je vyfesen a uzavien.

CANCELED
e Pozadavek byl zrusen napfiklad z dlivodu chybného zadani zakaznikem nebo pfi neakceptovani casového odhadu
(zména by byla prilis ¢asové narocnd). Kontaktovat Vas budeme i v pfipadé zruseni pozadavku.

NEEDS INPUT
o Cekame na informace ze strany zakaznika, bez kterych neni mozné v praci na pozadavku pokracovat.
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ON HOLD
e Zakaznik si pfeje pozadavek docasné prestat fesit — napiiklad z dGvodu internich diskuzi, pfedefinovani zadani atp.

5.1.2 Nahlasit problém se systémem

CASE VALIDATION
e Po nahlasenf problému se systémem nejprve ve fazi Case Validation nas agent zjistuje, zda se skutecné jedna o chybu
(bug), kterou je nutné odstranit, a ne napfiklad o defaultni funkcionalitu ¢i nepochopent Casti aplikace. Agent Vés v této
fazi bude kontaktovat s informacemi o dalsim postupu Ci doplhujicimi otazkami.

AWAITING IMPLEMENTATION
e Pozadavek byl vyhodnocen skutecné jako chyba, pfipravuje se implementace feseni, které ji opravi.

WORK IN PROGRESS
e Na pozadavku se v soucasnosti pracuje, fesenti je ve vyvaoji.

BEFORE DEPLOYMENT
e Resenije jiz vyvinuto, ¢ekd se na nasazeni na Vase prostied.

READY FOR TESTING
e Regeni je nasazeno na Vasem vyvojovém prostiedi, kde ho mlizete otestovat.

PENDING CX VERIFICATION
e Resenf bylo na vyvojovém prostiedi schvaleno zékaznikem a nésledné nasazeno na produkénim prostredi. Ceka se na
Vasde ovéfeni, Ze byl problém skutecné Uspésné vyfesen a je tedy mozné tento pozadavek uzavfit.

COMPLETED
e Regeni bylo z&kaznikem schvéleno, dany pozadavek je vyfeden a uzavren.

CANCELED
e Pozadavek byl zrusen napfiklad z dlivodu chybného zadani zakaznikem, duplicitniho ticketu ¢i pokud se nejedna o
chybu systému. Kontaktovat Vas budeme i v pfipadé zrusenf pozadavku.

NEEDS INPUT
o Cekame na informace ze strany zakaznika, bez kterych nenf mozné v préci na pozadavku pokracovat.

ON HOLD
e Zakaznik si pfeje pozadavek docasné prestat fesit — napfiklad z dlvodu internich diskuzi, pfedefinovani zadani atp.

5.1.3 Obecna uzivatelska pomoc

WAITING FOR SUPPORT
e Po zadani tohoto poZadavku se Ceka se na podporu agentem. Poté, co si agent pozadavek pievezme, bude Vas
kontaktovat.

IN PROGRESS
e PoZadavek byl zpracovén a je ve stavu feseni. M(zZe se jednat zjistovani vice detaill, domlouvani ¢asu pro telefonicky
kontakt ¢i Cekani na ovéreni agentovy rady zékaznikem.

COMPLETED
e Pozadavek byl Uspésné vyfeSen a zakaznik bylo potvrzeno, Ze je mozné ticket uzavfit.

CANCELED
e Pozadavek byl agentem zrusen — mize se tak stat napfiklad v pfipadé duplicitniho ticketu nebo také pokud se
pozadavek netyka nami poskytovanych sluzeb. Kontaktovat Vas budeme i v pfipadé zruseni pozadavku.
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‘ 5.2 Komunikace v ticketu

Do ticketu mZete vkladat zpravy a poznamky, aby tak konverzace k danému pozadavku vZzdy zlstala na jednom miste. Text
mUzete rdzné formatovat nebo i vlozit prilohu ¢i odkaz.

o Aav B I - A~ = e A+~

Zaroven zde také vidite nase odpovédi. Pokud méte zapnuté ozndmeni (ve vychozim nastaveni je zapnuté pro kazdy ticket),
na noveé zpravy obdrZite emailovou notifikaci s odkazem pfimo na dany pozadavek.

‘ 5.3 Oznameni

Pokud si emailova oznameni nepfejete dostévat, vypnout je mizete pro konkrétni ticket jednim kliknutim na Ozndmen(
zapnuto. Doporucujeme je ovsem nechat zapnutd, abyste byli vzdy informovani o stavu, dalsim postupu ¢i feseni pozadavku.

‘ 5.4 Sdilenos

Pozadavek mizete také sdilet kolegovi, ktery ma do ticketovaciho portélu pfistup a ktery se napfiklad podili na feseni daného
ticketu nebo o ném chce byt informovan.
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