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HelpDesk — ndvod k pouziti

HelpDesk — zakladni seznameni

Jako prostfredek technické podpory a nastroj pro komunikaci mezi uzivateli a naSimi
konzultanty slouzi webova aplikace HelpDesk. Jeho vyhodou je snadné ovladani, celkovy
prehled o zadanych pozadavcich nebo prehledna komunikace v ramci reSeni jednotlivych
pozadavk!

Pfihlasovaci jméno a heslo je pridéleno a predano vramci kompletni dodavky systému.
Zakaznik primarné urci jednoho uzZivatele — kontaktni osobu, ktera zodpovida za zadavani
pozadavk( a pfipadnou dalsi komunikaci mezi zakaznikem a technickou podporou CRMPLUS.
Dlavodem je predejit duplicité pfi zadavani pozadavkl nebo dokonce jejich protichGdnosti.
Tomuto uréenému uZivateli jsou rovnéz emailem odesilana automatickd upozornéni na
zmény v zadaném pozadavku, tj. odpovédi technické podpory.

Prihlaseni do HelpDesk naleznete na adrese https://helpdesk.crmplus.cz V pfipadé, Ze
neznate své uZivatelské jméno a heslo, potiebujete ovéfit platnost Vasi servisni sluzby nebo
mate dalSi dotazy kpodminkam technické podpory, kontaktujte nds na
crmsupport@technodat.cz

Po prihlaseni pro Vas budou dostupné tyto projekty:

Projekt zaloZeny pro Vasi spole¢nost — zde budete zakladat jednotlivé dotazy a poZzadavky
001 - xFAQ - Casto kladené otazky — obsahuje tipy a odpovédi dle €astych dotaz(l uZivateld
002 - xMAN - Manualy CRMPLUS - obsahuje prehledné manualy pro jednotlivé funkénosti

Zakaznici bez platné servisni podpory po prihlaseni uvidi pouze:
000 - Helpdesk — obsahuje obecné informace o HelpDesk

Zakaznici bez platné servisni podpory tak nemaji moznost zadavat dalsi dotazy, ani vyuZivat
technickou pomoc ve formé manuall ¢i FAQ.

HelpDesk — zadani pozadavku

1. Prihlaseni

Po zadani vyse uvedené adresy do prohlizece se objevi Uvodni obrazovka, kam zadate Vase
prihlasovaci udaje.
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Heslo

¥ Zapamatovat uZivatelské jméno

Pokud si prejete, aby si prohlize¢ do budoucna pamatoval Vase uZivatelské jméno, staci
zatrhnout checkbox stejného nazvu, vzhledem k moznosti zneuziti nedoporucujeme.

Po kliknuti na tlacitko PFihlasit budete presmérovani do uzaviené sekce HelpDesk pod svym
profilem.

2. Seznameni s uzivatelskym panelem

Po pfihlaseni do svého profilu mate nékolik moznosti, jak si ovladani aplikace pfizpUsobit.
Tyto mozZnosti se nachazi v hornim panelu okna.

"CRMPLUS Projekty - |Zménit heslo  MoZnosti  Odhlasit}

e Zmeéna hesla

Po prvotnim prihlaseni do aplikace, doporucujeme zménit uzivatelské heslo, které Vam bylo
pfidéleno, na své vlastni! Zménu provedete kliknutim na tlac¢itko Zménit heslo.

V ndsledném prlvodci standardné zadate pUvodni heslo, Vami vybrané heslo, které znovu
zadate pro ovéreni. Poté kliknete na tlacitko Zménit heslo.

Zmenit heslo

Plvodni heslo Pivodni heslo
Nové heslo Nové heslo
Ovéreni hesla Ovéreni hesla

« Iménit heslo

e Vlastni nastaveni profilu

Dalsim krokem k uZivatelskému prizplisobeni profilu je sekce MoZnosti. Zde mame na vybér
Ctyfi mozna nastaveni naseho profilu.
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Nastaveni

Pamatovat hledany text 4

Otevfit automaticky PodpoZadavky na

3.

detailu PoZadavku

Vychozi typ poZadavku Technicka podpora zakaznika ¥
Vychozi stav poZadavku Zadano ¥
Pamatovat hledany text - text, zapsany do vyhledavaciho policka bude

zapamatovan, az do jeho vymazani uzZivatelem,

Otevrit automaticky podpozadavky na detailu poZadavku — pokud je poZzadavek
nadrazeny, a tim obsahuje také podpozadavky, pfi otevieni profilu hlavniho
pozadavku, budou podpozZzadavky ihned viditelné ve spodni ¢asti okna,

Vychozi typ pozadavku — pfi zakladani nového pozadavku k projektu, bude jako typ
prednastaven zde vybrany,

Vychozi stav pozadavku - pti zaklddani nového pozadavku k projektu, bude jako stav
prednastaven zde vybrany.

Zmeény potvrdime kliknutim na tlacitko Ulozit.

Vytvoreni pozadavku

Pro vytvoreni pozadavku k projektu, musime projekt nejdfive otevrit. To udélame tak, Ze
klikneme na odkaz v poli Nazev. Pod svym profilem uvidite pouze projekt/projekty, které se
tykaji Vasi spolecnosti, vybér spravného projektu je proto snadny.

_F

Kéd  * Priznak OP Nazev bozinknika & | VP
projektu
CRMplus - AV :
Oteviit... Ukoncena spoluprace Pl VT e
spol. s r.0. CRMplus
Otevrit... Ukoncena spoluprace ' Ile.lpDEEk
CEMplus
Otevrit... Ukoncena spoluprace E:::EDESR

Nasledné se dostaneme do seznamu pozZadavk( daného projektu. V levém hornim rohu je
tlac¢itko +Novy, kterym otevieme formular pro vytvoreni nového pozadavku.
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M CRMPLUS Projekty - Pozadavky -
-I Pozadavky pro ‘PL

Zobraz 10 | zaznamu
<. z . Typ Stav
Usk: Nazev Klasifikace Priorita pozadavku poZadavku
konfigurace Tachaicka o
@ 15 v zapodpora @ Vyreseno
P zakaznika
zobrazeni Technicka
@ 14 ukold a zapodpora @ Vyreseno
udalosti zakaznika
Zaseknuty Technicka
@ 13 seznam zapodpora @ Vyreseno
firem zakaznika
v e
Pole, ktera nemaji na své pravé strané roletku , hebo kole¢ko mozZnosti

vypliujeme klasicky vepsanim textu, zbylad pole ndm vidy po stisknuti zobrazi vycet svych
moznosti, které lze zadat.

Kolecko moznosti navic nabizi rlzné mozZnosti na zakladé situace, takze je dobré podivat se
vzdy, jaké moznosti plnéni zde mame.

&

Novy |
<nezadano=

Pozadavek se zadava ve dvou krocich. V tom prvnim je tfeba zadat hlavicku, ve druhém pak
detail zaznamu.

® Zadani hlavicky

PLUS_012 - CRMplus - S.r.o.
Pozadavek
Nazev Mastaveni uzivatelskych prav
Priorita 100
Typ poZadavku Technicka podpora zakaznika
Stav pozadavku Zadano
Plan od Datum od B | Casod (©]
Datum do & | Casdo (0]
I Cely den
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Jako Nazev zaddvame vzdy strucny vystizny popis daného problému, aby mohl byt obsluhou
jednoduse identifikovan. Doporucujeme zminit i agendu, ke které se pozadavek vztahuje.
Napf. ,,Obchodni pfipady — prepinani stavi”

Priorita slouzZi k uréeni duleZitosti pozadavku pro Vas.

Typ pozadavku vybirame v zavislosti na situaci:

HelpDesk — ndvod k pouziti

o Technickda podpora zakaznika — vysvétleni funkce systému, pomoc s nastavenim,
konzultace pres TeamViewer

Milnik

Nastaveni CRMPLUS a sluZeb — instalace a nastaveni klienta/databaze

Nice to have — namét na novou funkci systému

Pozadavek na rozsifeni systému — podobné jako Nice to have, ale s vysokou prioritou
Skoleni — 74dost o $koleni/seminar

0O O O O O O

Hlaseni chyby systému — pro chybova hlaseni nebo Spatnou funkénost systému

Stav pozadavku ponechdame Zadano (bude se ménit v zavislosti na prabéhu zpracovani).

Aktudlné zavedené stavy pozadavki:

o Zadano —zdakladni stav

o Zruseno

o VyresSeno

o Vyreseno ¢eka se na vydani verze — funkcni, ovérené vyreseni problému, ¢eka se na
vydani verze, kterd Vam muze byt zasldna

o VeSeni—garant projektu jiz zahajil feseni

o V teSeni—sw upravy — dochazi k implementaci

o Komunikace feSeni — reseni jesté neni presné dané, strany komunikuji

o Koncept — navrh, findlni feseni se mize lisit od zadani

o Ceka se na vyjadieni zakaznika

o Ukonceno

Pro uloZeni poZadavku pouzijeme tlacitko Ulozit.
Po uloZeni se pozadavek objevi v seznamu poZzadavk( pod projektem.

* Pfidani zdznamu k pozadavku

Zaznamem, jenz je prostiedkem k oboustranné komunikaci ohledné daného pozadavku, se
rozumi textova polozka.

Pro vloZeni zaznamu otevieme vybrany poZzadavek kliknutim na odkaz ve sloupci Nazev.
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HelpDesk — ndvod k pouziti

Cislo | Nazev Priorita Typ poZadavku

Implementace

|00 ¥+ Pozadavek roziifeni systemu &) Ukonceno
CRMplus {T) ! ¥ j

Zobrazi se nam editor zaloZzeného pozZadavku, na pravé strané nalezneme pole pro vlozeni
textového zdznamu s béZznymi mozZnostmi Uprav textu.

14 - zobrazeni ukoll a udalosti pro 'PLUS_009 - CRMplus — Zaznamy

Cilo 14 # B 7T VU S x L a-B-EE & &
Vytvoreno 04.09.2017 B8 0934 c] ) —ptti- EEZIE T3 H 2T ©
Imeneno Iméneno B Imenéno e]

Nazev zobrazem ukold a udalosti
Klasifikace <nezadino>
Priorita Priorita

| Ambruz Zdenék © 04.09.2017 09:35
Typ poZadavku Technicka podpora zakaznika v Chovani programu v sekei “Ukoly a udalosti” telefonicky vysvetleno.
Stav poZadavku Vyreseno
Plan od Datum od B Casod @
Datum do B Casdo ®
[ Cely den

Zde zapiSeme poZadovany text, v pfipadé hlaseni chyby SW obsahujici zejména slovni popis:

zaméru — co chtél konkrétni uzivatel SW udélat (co mélo byt vysledkem),
skutecnosti - co konkrétni uzivatel SW udélal, a co se stalo,
postupu vedouciho k opakovanému navozeni chyby (nebo informaci o tom, Ze se
chybu opakované navodit nepodafilo); pokud neni mozné chybu opakované navodit
béhem provozu na pracovisti, provede zakaznik pokus o opétovné navozeni chyby na
testovaci kopii dat,

o konkrétni odkaz na data (identifikator objektu SW apod.),
slovni popis dopadu na provoz.

Pomoci tladitka Pridat zaznam vlozime.

Jednotlivé textové zaznamy jsou fazeny chronologicky. Pokud je k poZzadavku pfidan dalsi
textovy zdznam, napf. odpovéd pracovnika technické podpory, je automaticky uréenym
uzivatellim rozeslano upozornéni emailem s proklikem na detail konkrétniho poZadavku.

4. Prilozeni souboru

Doporucujeme predevsim pfi hlaseni chyb SW prilozit kzaznamu chybovy soubor,
screenshot obrazovky ¢i obrazek s popisem.

Soubor vlozime pres tlacitko Pridat v sekci Soubory. Nasledné se ndm otevie standardni
Windows prohlize¢ soubor(, kde vybereme zvoleny soubor a potvrdime.
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Doporucujeme jednoduSe vyuZit funkci Drag&Drop a soubor vloZit pouhym pretazenim
souboru z Vaseho pocitace.

Viz nasledujici obrazek:

#3 ) 19.08.2015 14:52
Ve verzi .039 implementovano, funguje.

#2 ®© 16.07.2015 13:43
interni fics#1 140

#M o © 16.07.2015 13:28
Potrebovali bychom, aby pifi zadani koncové ceny s DPH se automaticky podle zvolengho DPH
dopoditala cena bez DPH.

[ Soubory

SEM PRETAHNOUT

Ve chvili, kdy se u kurzoru objevi text +Kopirovat, soubor ,pustime”.

Zobrazi se nasledujici prlivodce pro doplnéni dodatecnych informaci o souboru:
Soubory
o | © 1o | @t
St textovy editor.png

100.34 KB

Nazev Typ souboru

nezadano -
Poznamka

Po vyplnéni kliknéte na tladitko Nahrat. Pokud jsme omylem pretahli Spatny soubor,
tlac¢itkem Zrusit se operace ukonci.
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5. Odhlaseni

Po ukonceni Vasi prace v aplikaci HelpDesk Vam doporucujeme odhlasit se! PouZijete-li
odhlaseni, zabranite tak moznému zneuZiti uctu, nové je takovy postup i vsouladu
s nafizenim GDPR.

Reakéni doba odpovédi na Vase pozadavky odpovida typu sjednané servisni podpory a
typu zadaného pozZadavku. Servisni podpora funguje v pracovni dny od 8 do 16 hod,
uzivatelské dotazy lze zadavat nepretrzité.

HelpDesk nenahrazuje tvodni zaskoleni uzivatell!
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