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Seznam pojm, pouZitych znacek a zkratek

Zkratka / Vyraz Vyznam

DTM Digitalni technické mapy

IS Informacni systém

S7 Sprdva Zeleznic, statni organizace

Ticket Pozadavek nebo problém zadany do systému podpory. Kazdy ticket ma své Cislo,
stav a je pridélen nékomu k reseni.

Workflow Pevné dany postup nebo sada krokl, podle kterych se néco zpracovava.
Napftiklad jak se Fesi ticket od zaddni az po uzavreni.

SPAM Slozka nevyZzadanych zprdv v emailovém klientovi.

ID Jedinelné &islo nebo kéd, ktery identifikuje ticket.

Notifikace Upozornéni na néjakou uddlost formou e-mailu, které fika, Ze pfisel novy ticket

nebo zména ve workflow.

L1 podpora SZ Prvni droven podpory, kterd prijima, tridi a kategorizuje zakladni pozadavky
uzivatel(, slozitéjsi pripady eskaluje na vyssi Urovné.
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Verze Platna od Zdakladni popis zmén v novéjsi verzi Zménu proved|
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Navrh 24.04.2025 Doplnéni , Typ oblasti podnétu” Monika Tupa
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1 Ucel dokumentu

Dokument obsahuje popis toho, jak se externi pracovnici SZ zaregistruji do Zakaznického portélu a jakym
zptisobem mizou zadavat pozadavky na Centrum podpory SZ.

1.1 Zakaznicky portal

Zakaznicky portdl je dostupny na webové adrese: IS DTM SZ externi pracovnici - Jira Service Management

(atlassian.net).

1.2 Registrace uzivatele

Pfed umoinénim uZivateli zadat poZadavek na Centrum podpory SZ, je potfeba, aby se uZivatel
zaregistroval.

Do pole ,E-mailovd adresa” napiSe uZivatel e-mailovou adresu, na kterou pfijde notifikace o zaloZeni
poZadavku a na kterou mu pracovnik Centra podpory SZ odpovi s Fedenim poZzadavku. Po vloZeni e-mailové
adresy stiskne uzivatel tlacitko ,Dalsi“.

Centrum napovédy

Cheete-li se pfihlasit nebo zaregistrovat,
zadejte e-mail,

OBRAZEK 1. Proces registrace uZivatele — zadani e-mailu


https://ness-dtm.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/7
https://ness-dtm.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/7
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Centrum napovédy

Chcete-li se pfihlasit nebo zaregistrovat,
zadejte e-mail,

OBRAZEK 2. Proces registrace uZivatele — zadand e-mailovda adresa

Nasledné kliknéte na ,Zaregistrovat se pomoci hesla”“.

€ Zpit

Centrum napovédy

Pokratujte registraci

Zaregistroval sa pomoc! hesia

OBRAZEK 3. Proces registrace uZivatele — zadani hesla
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Centrum napovédy

Podivejte se do sloZky dorutené posty,
kde by mél byt e-mail k dokoncenl
registrace,

Posiah jsme vam soukromy registroéni ockaz na adresu

Jneno prémeniBaomena.com

Znowu odesiat registralnl odkaz

OBRAZEK 4. Proces registrace uZivatele — dokonéeni registrace

V ptipadé, Ze uzivateli e-mail s dokoncenim registrace nedorazil, vyuZzije tlacitko ,Znovu odeslat registracni
odkaz” pro odeslani nového e-mailu s registraénim odkazem. NeZ tak ucinite, zkontrolujte slozku SPAM.

Dokoncit registraci do Centrum napovedy D Dorucens posta x = v
@ Centrum napovédy <jira@ness-dtm.atlassian.net= 14:47 [pfed 6 hadinami) vy & €« :
. komu:

Temér hotovol

Kliknutim na nasledujici odkaz dokonéite registraci do Centrum napovédy. Z bezpeénostnich ddvodi tento odkaz s nikym nesdilejte.

Zaregistrovat se

VWyuzZivd aplikaci Jira Service Management

- — - N SN
(€ Odpovédét ) ( ~ Preposlat ) |\©}|

OBRAZEK 5. E-mail s odkazem pro dokonéeni registrace

Po rozkliknuti emailu kliknéte na ,Zaregistrovat se” a odkaz Vas pfesméruje zpatky na portal, kde pokracujte
v registraci vyplnénim celého jména a zvolenim hesla. Nasledné kliknéte na ,Registrace”. Po procesu
registrace je uzivatel pfihlasen a neni potreba se prihlasovat znovu.
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Centrum népovédy

Centrum napoveédy

Pokratuijte registraci

@

OBRAZEK 6. Pokragovani registrace zadanim jména a pfijmen

Centrum napovédy

Pokratujte registraci

Jméno Pifment

QWERTI123QWERT (o]

fete souhlas s

OBRAZEK 7. Dokonéenf registrace — zadano jméno, pfijmenf a heslo
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1.3 Zadani poZadavku na Centrum podpory SZ
Po registraci uzivatele systém umozni uZzivateli zaddvat pozadavky na Centrum podpory SZ. Pokud se
uZivatel po pfedchozim pouziti portdlu odhlasi, systém Vas vyzve k pfihlaseni. Na zakladé pfihlaseni uzivatel

muZe zakladdat tickety, komunikovat formou komentare a sledovat stav ticketu.

Centrum napovédy

Vitejte v Centrum napovédy

Q  Vyhledat informace

Vitejte! Nize miZete zaloZit novy poZadavek externiho pracovnika IS DTM SZ na centrum podpory
Spréavy Zeleznic.

S ¢im vam midZeme pomoci?
‘ Zadani nového pozadavku

OBRAZEK 8. Zadani nového pozadavku

Zadani nového pozadavku

Po kliknuti na tento odkaz se objevi formuladf pro zadani poZadavku:

10
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Centrum napovady / 15 OTM 57 pro extemi pracovniky

IS DTM SZ pro externi pracovniky

Vitejtel Mize miZete zaloZit novy pofadavek externiho pracovnika IS OTM 57 na centrum podpory Sprévy Zeleznic.
5 dm vam miifeme pomoci?

‘ Zadani nového pozadavku

Povinné pole jsou oznafena hvézdidkou,*

Postoupeni tohoto pozadavku jmenem®

‘ ) Monika Tupa (monika.tupa@ness.com}

Souhrn*

Typ oblasti podnétu™

Popis*

Standardni text + B I - A~ = 1= & @ @ 8 0 M +-

Priloha
Pretahnéte soubory, vioite snimky obrazovky nebo prochazejte soubory

Prochazet

Odeslat Zrusit

Je potieba vyplnit pole oznatend symbolem hvézdicky *

- Souhrn — kratky a vystizny popis pozadavku

- Typ oblasti podnétu — Ize vybrat: Konsolidace, VZ1 reambulance, VZ1 vytyCovani Tl, Stavby, Bez
vazby na data, Jiny

- Popis — detailni popis pozadavku

Popfipadé mizZe uZivatel vlozit prilohu (soubor nebo obrazek v podobé snimku obrazovky). Pfilohy lze
vkladat bud' pretazenim (Drag and drop) nebo vybérem z Ulozisté uzivatele (tlacitko ,,Prochazet”).

Po vyplnéni poli, pfipadné po vloZeni pfilohy, stiskne uZivatel tlac¢itko ,Odeslat” pro odeslani poZzadavku na

Centrum podpory SZ.
Tlacitkem ,Zrusit” uzivatel zadani pozadavku zrusi.

Po zaloZeni poZadavku Vam systém ticket otevie a mlzZete zkontrolovat, pfip. doplnit dalsi informace.

11
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Centrum napovédy

Centrum napovédy / IS DTM SZ pro externi pracouniky / ISDTMSZEX-27

Nefunkéni aplikace

Stav
e UZivatel Monika Tupa vznes| tuto Zadost dne Dnes 3:04 cdp. Skryt podrobnosti OTEVRENO
Popis

& Oznameni zapnuto
Dobry den,

sem vepiste co nejdetailngjél popis toho, co nefunguje. Typ Zadosti

‘ Zadani nového poZadavku

Aktivita Sdileno s

Monika Tupa
Tviirce

e Pridejte komentaf

OBRAZEK 10. Otevieny ticket

Po zaloZen{ pozadavku pfijde uZivateli notifikace na zaregistrovany email z Centra podpory SZ.

ISDTMSZEX-27 Nefunkéni aplikace © e B
® 1S DTM S2 pro externi pracovniky <jira@ness-dtm.atlassian.net> 15:05 (pfed 5 hodinami) % “ H
. komu:

Odpovéd vioZte nad tento fadek.

Potvrzujeme, Ze jsme vasi Zadost pfijali. Pracujeme na tom.

Zobrazit Zadost - Vypnout oznameni o této Zadosti
Je sdilen s Monika Tupa.

VyuZiva aplikaci Jira Service Management

<<-\ Odpovédét) <r—> PFeposIat) (@)

OBRAZEK 11. Notifikace o pfijeti pozadavku na Centru podpory SZ

12
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Rozkliknutim ikonky vpravo nahote a kliknutim na , Zadosti“ se dostanete na hlavni okno seznamu ticketd,
kde m(Zete mezi tickety filtrovat. Cislo u ikonky udava pocet otevfenych ticketd.

Centrum napovédy

7 Monika Tupa
Centrum napovédy / IS DTM SZ pro externi pracovniky / ISDTMSZEX-27 onika Tupa

monickatupa@centrum.cz

Nefunkéni aplikace
Zadosti (1]

Stav

e UzZivatel Monika Tupd vznes| tuto Zédost dne Dnes 3:04 odp. Skryt podrobnosti OTEVRENO Profil

Odhlasit se
& Oznameni zapnut_

Papis

Dobry den,

sem vepiste co nejdetailnéj3i popis toho. co nefunguje. Typ Zadosti

‘ Zadani nového pozadavku
Aktivita Sdileno s

e Monika Tupd
Tviirce
8 Pridejte komentai

V hlavnim menu se zobrazi seznam ticketl. Ve vyctu se zobrazi informace jako:

- Typ—ikonka kategorie ticketu

- Reference —ID ticketu

- Souhrn — pfedmét ticketu

- Stav —aktualni stav ticketu

- Projekt sluzby — nazev projektu , IS DTM SZ pro externi pracovniky”

- Zadatel — kdo pozadavek zadal (jméno a p¥ijmeni)

- Datum vytvoreni

- Priorita — Priorita ticketu urcuje, jak rychle a s jakou naléhavosti by mél byt poZzadavek nebo
problém Fesen. Priorita ticketu zadaného uZivatelem JIRA — zékaznicky portal je defaultné
nastavena na prioritu B (stfedni priorita). Kazdy ticket prochazi manuainim vyhodnocenim servisni
podpory SZ, ktera dle zadanych udaji mGze prioritu zménit.

13
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Centrum nipovédy

Centrum napovéd c -
P Y Upravit zobrazeni seznamu

Pozadavky
Z4dost obsahuje... Q Stav: Oteviené Zidosti v Vie v Typ Zadosti v
Tvp Reference Souhm Stav Projekt sluzhy Zadatel Datum vytvoieni Priorita
N 1S DTM SZ terni ; .
L2 ISDTMSZEX-27  Nefunkéni aplikace OTEVREND pro sEm Monika Tups Dnes ~Priorita C

pracovniky

OBRAZEK 13. Filtrace poZadavk

Vpravo nahofe lze po kliknuti na ,Upravit zobrazeni seznamu” tyto informace libovolné ménit dle
preferenci. Staci kiizkem odstranit nevyhovujici a kliknout na ,,Hotovo”.

Centrum napovédy

Centrum ndpovédy

Pozadavky
Z4dost obsahuje... Q Stav: Oteviené Zidosti ~ Ve v Typ Zadosti ~
Sloupce
Typ X Reference X Souhm X Stav X Projektslufby X Fadatel X Datum vytvoreni X Priorita X v m
Typ Reference Souhm Stav Projekt shuzby Zadatel Datum vytvaieni Priorita
. IS DTM SZ pro externi _ N
=, ISDTMSZEX-27  Nefunkeni aplikace OTEVAENO P Monika Tups Dnes ~Priorita C

pracovniky

OBRAZEK 14. Upraveni zobrazeni seznamu
V systému lze tickety filtrovat:

- zadanim klicovych slov a kliknutim na lupu:

Centrum nipovédy

Centrum napovédy Upravit zobrazeni seznamu

Pozadavky
Zidost obsahuje... Q Stav v Vie v Typ Zadosti v
Typ Reference Souhm Stav Projekt sluzby Zadatel Datum vytvoreni Priorita
, IS DTM 57 terni : . )
‘ ISDTMSZEX-27 Nefunkénr aplikace OTEVRENO pro sxem Monika Tupa Dnes ~Priorita C

pracovniky

OBRAZEK 15. Hledani dle kli¢ovych slov
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,Vznik a rozvoj digitdlnich technickych map Zeleznic SZ: Interni

(DTMZ) — dodévka SW feseni a celkova datova EVROP§KA UNE )
konsolidace” ISPROFOND 5003520192 (spolufinancovén e semava s il ol
z OPPIK CZ.01.4.03/0.0/0.0/19_317/0025535), z a inovace pro konkurenceschopnost
registra&ni &islo 67262/2022-SZ-GR-08

- dle stavu (stavy jsou detailngji popsany v kapitole 1.3.4 Workflow ticketu):

Centrum napovédy

Centrum napovedy Upravit zobrazeni seznamu

Pozadavky
Z4dost obsahuje... Q “ Vie ~ Typ Zadosti ~
jyhledat Q .
Typ Reference So1 Projekt sluzby Zadatel Datum vytvofeni Priorita
RENE ZA . 15DTM 52 terni : .
®, ISDTMSZEX-27 NJ 0 CEsE i pro sxem Monika Tupa Dnes ~Priorita C
pracovniky

[0 uzAvRENE ZADOSTI
1S DTM 52 PRO EXTERNI PRACOVNIKY
O vReSENi

VYRESENO

OTEVRENO

[m]
[ cexA Na ZAKAZNIKA
[m]
[0 uzavReno

OBRAZEK 16. Hledani dle stavu

- Ve —vsechny poZadavky, ¢i poZadavky vytvofené Vami, pfipadné poZadavky, kterych se
Ucastnite:

Centrum napovédy

Cents apovéd a -
entrum napovédy Upravit zobrazeni seznamu

Pozadavky
Zadost obsahuje... Q Stav v [RVCENENE  Typ zadosti v
Vie -
Tvp Reference Souhm Projekt shuzby Zadatel Datum vytvoreni Priorita
Vytvoieno mnou 1S DTM S7 terni
* ISDTMSZEX-27  Nefunkéniapli _ prosdeml Monika Tupd Dnes ~Priorita €
Ceho se ucastnim pracovniky

OBRAZEK 17. Filtrace dle Ucastnikd

- Dle typu Zadosti:
o E-mailova Zadost — poZadavek zadany e-mailem (v tomto pfipadé se neaplikuje)
o Zaddani nového poZadavku — poZadavek zadany pres portal — jedind varianta

15
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(DTMZ) — dodévka SW feseni a celkova datova EVROP§KA UNE A
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Centrum napovédy

Centrum napovéd 5 -
P v Upravit zobrazeni seznamu

Pozadavky
Zadost obsahuje... Q  Stav - Typ Zadosti ~
[earch Q )
Typ Reference Souhm ' Fadatel Datum vytvoreni Priorita
IS DTM 7 PRO EXTERNI PRACOVMIKY t i
- ISDTMSZEX-27  Nefunkéni aplikace ' jro extemt Monika Tupa Dnes ~Priorita C

0 & E-mailovi 7adost

O % Zadani nového poZadavku

OBRAZEK 18. Filtrace dle typu Zadosti
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(DTMZ) — dodévka SW feseni a celkova datova EVROP§}f(A ;JNIE i _
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Po nalezeni prislusného ticketu Ize na jeho kliknuti zobrazit detail.

[EEN

Predmét (souhrn) ticketu

2. Podrobnosti ticketu, které byly zadané pfi jeho vytvoreni a kdy byl ticket vytvoren, rozkliknutim
»Zobrazit podrobnosti” se Vdm zobrazi , Popis ticketu”

3. Aktivita v ticketu sefazend chronologicky shora od nejstarsi po nejnové;jsi

4. Pfidani nového komentare

5. Detailni informace a zména stavu (Workflow ticketu naleznete v kapitole 1.3.4 Workflow ticketu)

a. Stav—aktudlni stav ticketu

b. Oznameni zapnuto — moZnost vypnout oznameni — toto nedoporucujeme, prijdete o
notifikace formou emailu!

c. Typ Zadosti
Sdileno s — zde vidite, kdo mé préva vidét ticket

Centrum napovédy

Centrum napovédy / IS DTM SZ pro externi pracovniky / ISDTMSZEX-27

1 Nefunkéni aplikace

5 Stav
2 8 UZivatel Monika Tupa vznes| tuto Zadost dne Dnes 3:04 odp. Zobrazit podrobnosti V RESENI

3 Aktivit 6 # Oznameni zapnuto
ivita

Typ Zadosti
Monika Tupd Dnes 3:39 odp. Yp zadosli

Mizete prosim vice specifikovat zadani? @, Zadani nového pozadavku

‘i Automaticka odpovéd’ Dnes 3:40 odp. Sdileno s

Stav vadi Zadosti byl zménén na V feZeni, Monika Tupa

Tviirce
4 8 Pridejte komentaf

17



»Vznik a rozvoj digitéInich technickych map Zeleznic
(DTMZ) — dodévka SW feseni a celkova datova
konsolidace” ISPROFOND 5003520192 (spolufinancovan
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registragni &islo 67262/2022-SZ-GR-08

Centrum napovédy

SZ: Interni

I SPRAVA

z ZELEZNIC

EVROPSKA UNIE

Evropsky fond pro regionaini rozvoj
Operaéni program Podnikani

a inovace pro konkurenceschopnost

Centrum napovédy / 1S DTM SZ pro externi pracovniky / ISDTMSZEX-27

Nefunkéni aplikace

8 Uzivatel Monika Tupd vznes| tuto Zadost dne Dnes 3:04 odp.
Popis
Dobry den,

sem vepiste co nejdetailnéjdi popis toho, co nefunguje.

Aktivita
Monika Tupa Dnes 3:39 odp.
Muzete prosim vice specifikovat zadani?

‘i Automaticka odpovéd Dnes 3:40 cdp.

Stav vasi Zddosti byl zménén na V fedeni.

8 Pridejte komentar

Skryt podrobnosti

Stav

v RESENI

& Oznameni zapnuto

Typ Zadosti

‘ Zadani nového poZadavku

Sdileno s

Monika Tupa

Twlirce

OBRAZEK 20. Detail ticketu se zobrazenymi podrobnostmi (Popis)
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1.3.3 Pridani komentare

’

Kliknutim ve spodni ¢asti detailu ticketu do okynka ,Pfidejte komentar” Ize komunikovat s Fesiteli Ci
prikladat pfilohy.

Centrum napovédy

Centrum napovédy / IS DTM S7 pro externi pracovniky / ISDTMSZEX-27

Nefunkéni aplikace

Stav
e UZivatel Monika Tupd vznes| tuto Zadost dne Dnes 3:04 odp. Skryt podrobnosti v RESENI
Popis

& Oznameni zapnuto
Dobry den,

sem vepiste co nejdetailnéjsi popis toho, co nefunguje. Typ zadosti

‘ Zadani nového poZadavku

Aktivita Sdileno s
Monika Tupa
Monika Tupa Dnes 3:39 odp. Twiirce

MdZete prosim vice specifikovat zadani?

‘i Automaticka odpovéd Dnes 3:40 odp.

Stav vasi Zadosti byl zménén na V feeni.

8 Standardni text v B I - A~ EE 2BA@ROBOO +-

OBRAZEK 21. Piidani komentare
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(DTMZ) — dodévka SW feseni a celkova datova EVROP§}:A UNIE " ,
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1. Otevieno (Otevient ticketu)
o Ticket je vytvofen a oznacen jako , Otevieno”. To znamena, Ze je pfipraven k feseni.
2. Vfedeni (Redeni problému)
o Ticket prechazi do stavu ,V feSeni”, kde se na ném aktivné pracuje.
o Ztohoto stavu mUze ticket prejit bud do stavu ,Vyfeseno®, nebo ,Cekd na zékaznika“.
3. Cekd na zékaznika (Pozadavek na informace)
o Pokud je potfeba ziskat dalsi informace od zakaznika, ticket se oznadi jako ,Cekd na
zdkaznika“.
o Po ziskani potfebnych informaci se vrati zpét do stavu ,V feseni”.
4. VyreSeno (Dokondceni prace)
o Povyreseni problému se ticket oznaci jako , VyreSeno®.
o Odsud miZe nasledné prejit do stavu ,Uzavieno”, nebo se mlze vratit zpét do ,,V Feseni”
v pfipadé potreby dalsich Uprav.
5. Uzavieno (Uzavieni ticketu)
o Ticket je formalné uzavien a proces je ukoncen.

DOTEVREND

W BESEM CERA MA TAKATNIA

v SENG

UZARERD
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1.3.5 Notifikace

Notifikace probiha pfi:
- zaloZeni pozadavku

ISDTMSZEX-27 Nefunkcni aplikace © 2 B
@ ISDT™ SZ pro externi pracovniky <jra@ness-dtm.atlassian.net- 15:05 (pfed 5 hodinami) gy 2 4
@ ‘omu

Odpovéd vioZte nad tento fadek.

Potvrzujeme, Ze jsme vasi Zadost piijali. Pracujeme na tom.

Zobrazit Zadost Vypnout oznameni o této Zadosti
Je sdilen s Monika Tupa.

VyuZiva aplikaci Jira Service Management

(ﬁ Odpnvédét> (r) Preposlat

—

OBRAZEK 23. Notifikace zaloZeni pozadavku

zmeéneé stavu

Monika Tupa 15:41 (pfed 4 hodinami) ¢ (& &
komu:

Odpovéd vioZte nad tento fadek

Uzivatel Monika Tupa zménil stav na V fedeni.

Zobrazit Zadost - Vypnout ozndmeni o této Zadosti
Je sdilen s Monika Tupa.

VyuZiva aplikaci Jira Service Management

vy

(h Odpovédél) (rb Pfeposlat

OBRAZEK 24. Notifikace zmény stavu

- pridani komentare

Monika Tupa 20:45 (pied O minutami) ¥ &) &
komu:

Odpovéd vioZte nad tento Fadek.
UZivatel Monika Tupa pfidal komenta:

Dobry den,

na feeni toho ticketu pracujeme a o akiualizaci Vas budeme neprodlené informovat. Dékujeme.

Zobrazit Zadost Vypnout oznameni o této Zadosti
Je sdilen s Monika Tupd.

VyuZiva aplikaci Jira Service Management

(h Odpevédél) (r—> Preposlat

OBRAZEK 25. Notifikace pfidani komentére
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1.3.6 Nastaveni profilu

V pravé horni ¢asti se nachazi lupa pro vyhledavani a uzivatelsky profil. Nejdllezitéjsi je pro Vas e-mail, pod
kterym jste registrovan/a, predposledni moznost ,Profil“, kde mlzZete spravovat svij Ucet a v neposledni

radé , Odhlasit se”.

Monika Tupa
monika tupa@ness.com

Zadosti

HELP CEMTER

Zobrazit viechna centra ndpovedy
Wytvorit centrum napovédy

Virtualni agent slufby HOVE

Profi

Cdhlgsit se

OBRAZEK 26. Nastaveni profilu
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