Priloha ¢.4

Manual aplikacie CA SDM pre L3 Uroven a uroven L2 rieSitel FS

1. Uvod

V dokumente su popisané zakladné funkénosti aplikacie CA SDM (CA Service desk manager,
pouzivana skratka aj SD). V stucasnosti FS pouziva CA SDM na manaZovanie incidentov a poZiadaviek
internymi rieSitelskymi timami. Z dévodu zefektivnenia prace a incident manazmentu, FS pristupuje
k rozsireniu aplikacie aj pre externé riesitel'ské timy (Uroven L3). Zo zaznamov internych riesitelskych
timov - Incidentov a PoZiadaviek - sU vytvarané externé zaznamy, tzv. Problémy, ktoré je potrebné
rieSit externym riesitelskym timom. V terminoldgii ISFS-SD Problém = Servisné hlasenie.

Nastavenia aplikacie
Zaznamendvanie jednotlivych tiketov je realizované cez webové rozhranie.
Pre spravne fungovanie aplikacie CA SDM su podporované nasledovné prehliadace:
e Microsoft Internet Explorer 11 a vyssie
e Mozilla Firefox 31.0.x a vyssie
e Google Chrome 34.0.x a vysSie
e Apple Safari 7.1.x a vyssie
Pre spravne zobrazenie aplikacie je potrebné zapnut rezim kompatibility (Compatibility View
Setting), cez menu prehliadaca a pridat url linku do zoznamu web stranok.

Koncovy pouzivatel alebo rieSitel ma v aplikacii SD vytvorené konto, pod ktorym sa do webového
rozhrania prihlasuje. Pristup je mozny len z interného prostredia (cez VPN), pristup je viazany na
konto v AD (active directory) a prebehne automaticky po overeni vdoméne. V pripade vyZiadania si
prihlasenia — prihlasovacie Udaje do domémy FS (meno.priezvisko + heslo)

Link na testovacie prostredie: http://esitest.financnasprava.sk/CAisd/pdmweb.exe

V hlavhom menu sa da nastavit zakazanie vyskakovacich okien. (pop-up) - pomocou Zobrazit \
Nastavenia a zvolit prvé zaskrtavacia pole.
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2. Praca s aplikaciou pre L2 a L3 Groven

Uvodna obrazovka

Hlavné menu aplikacie Rychle vyhladavanie PouZivatel, jeho rola (opravnenie),

nastavenie role

Service Desk - Finanénd sprava - TEST N
2

Napoveda
Oznamy

Scoreboard

07.02.2019 12:36:01 0B.02.2018 09:40:53 *

Automaticka aktualizacia 12:37:01

Scoreboard  Alt+X

PRE Mnou riezené (1)

PRE Mnou riezené - reklamované (0)
PRE Mnou rie3ené - akceptované (0)
PRE Moja skupina rieSené (0}

PRE Moja skupina reklamované (0)
PRE Moja skupina vyrieSené (0)

PRE Moja skupina akceptované (0)
PRE Moja skupina pripravené pre P (0)

Scoreboard Informadnd ¢ast s oznamami a zobrazenim Gdajov

Pouzivatel, jeho rola

UzZivatelia L3 podpory maju vietci nastavenu rovnaku rolu — RieSitel L3.

Zadavatelia problémov su riesitelia L2 drovne na strane FS, tieZ maju nastavenu rovnaku rolu -
Riesitel.

V pripade pridelenia viac roli (r6znych opravneni na CASDM), je mozné medzi nimi prepinat. (vybrat
rolu a stlacit ,nastavit rolu®). Prepinanie je medzi rolami je relevantné v ¢ase testovania.

Hlavné menu aplikacie

Pomocou hlavného menu Vyhladat \ Problémy je moZné vyhladavat zaznamy podla réznych filtrov.
Pri vyhladavani je potrebné vyplnit aspor jedno vyhladavacie kritérium. Prednastavené je kritérium
na atribute , Aktivny“ teda defaultne sa vyhladavaju len aktivne zaznamy (t.j. mimo zrusenych

a uzavretych).

Scoreboard
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Scoreboard je prehladny stromovy zoznam, ktorého zlozky obsahuju informacie délezité pre aktualne
prihlaseného riesitela, resp. pre rolu, ktord ma dany pouZivatel zvolenu — je spolocny pre vsetkych
pouzivatelov s rovnakou rolou. Za kazdou polozku v strome sa uvadza v zatvorke pocet zaznamov v
danej zlozke.

V jednotlivych scoreboardoch sa zobrazuju aktivne problémy — t.j. v stavoch Otvoreny, V rieSeni,
Pozastaveny, VyrieSeny, Akceptovany, Reklamovany.

Problémy v stavoch Uzatvoreny a Zruseny je mozné vyhladat - popisané v kapitole Vyhladavanie.

Popis polozZiek v scoreboarde pre L2 (Riesitel FS):

PRB SH Mnou zaloZzené -rieSené - Problémy, mnou zaloZené v stave Otvoreny, V rieseni,
Reklamované

PRB SH Mnou zaloZené - pozast., vyrieS - Problémy, mnou zaloZené v stave pozastavené, vyriesSené

PRB SH pre ISFS — akceptované - Problémy pre ISFS vSetky v stave Akceptované

PRB SH ISFS - VSetky aktivne PRB pre IT ISFS

Popis poloziek v scoreboarde pre L3 (RieSitel dodavatel):

PRB Moja skupina neriesSené - Problémy, v stave Otvoreny

PRB Mnou rieSené - Problémy, kde som uvedeny ako Zodpovedny riesitel v stave
Otvoreny, V rieSeni, Pozastaveny

PRB Mnou riesené — reklamované - Problémy, kde som uvedeny ako Zodpovedny riesitel v stave
Reklamovany

PRB Mnou riesené — akceptované - Problémy, kde som uvedeny ako Zodpovedny riesitel v stave

Akceptovany

PRB Moja skupina rieSené - Skupinové problémy (Problémy skupiny, kde som riesitel)
v stave V rieSeni

PRB Moja skupina reklamované - Skupinové problémy v stave Reklamované

PRB Moja skupina vyriesené - Skupinové problémy v stave VyrieSené

PRB Moja skupina akceptované - Skupinové problémy v stave Akceptovany

V hornej Casti Scoreboardu sa nachéddza tlacidlo Aktualizovat, ktorym sa aktualizuju pocty
jednotlivych poloZiek v stromovej Strukture. V zavislosti od nastavenia aplikacie, moze byt
aktualizacia poctov nastavend na automatické obnovenie po par mindtach, alebo je zvoleny len
manualny rezim.

Problém

Zaznamy pre rieSitelov Urovne L3 su nazyvané , Problémy”“. Kazdy zdznam ma svoje jedinecné Cislo,
pod ktorym je dlhodobo uloZeny a si na flom evidované vietky €innosti. Ciselné oznacenie ma tvar
Péislo (npr.: P3008, P3121...). Pridelovanie Cisel je zo spolocného Ciselného radu pre vsetky objekty
CA (incidenty, poZiadavky, problémy,...)
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Popis formulara Problému (zdznamu pre riesitela trovne L3):

Hlavny riegitel

Ciselnikové polia

"—I:v\‘;::\- 4 AERI) 2 e T DI VR VBV - DOOLE DOADRNING. HOBON BN vADg Fouk Tl aé|d|é pre pr‘écu c pRB
?'Idlnttha\-..m IS— Dt & S wparbonis. b o Fa it swietia
e lm ] n-u-ru : 3 Proponend icatesty 4 Rk otk
Aty prsblims e
nmn.n‘n::uu.l _— — — L aietivta probiiery sdgoend
ybrcreme cimas: Sk LIRE T Wbveranis Eirarv
Zalozky
Popis atributov Problému
Nazov Povinny Strucny popis Mozné hodnoty Vypliia/modifikuje
atribatu
Cislo Doplnené Unikatny identifikdtor | N/A Systém automaticky
problému automaticky | Problému doplneny
aplikéciu CA SDM
automaticky
Zaevidoval Doplnené Meno zadavatela N/A Systém automaticky
automaticky | Problému
Stav Doplnené Stav Problému Otvoreny (Zadavatel) Zadavatel
V rieseni (Riesitel L3) Riesitel L3
Pozastaveny (Riesitel L3)
Vyrieseny (Riesitel L3)
Akceptovany (Zadavatel)
pei , P (Rickitel 13)
Uzatvoreny (Zadavatel)
Reklamovany (Zadavatel)
ZruSeny (Zadavatel)
Diagram prechodov stavov je prilohou tohto
dokumentu
Preklad stavov SH a Problém je prilohou tohto
dokumentu
Aktivny? Ano YES (aktivne stavy) Systém automaticky
NO (stavy Uzatvoreny, Zruseny)
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Nazov Povinny Strucny popis Mozné hodnoty Vypltia/modifikuje
atributu
Kategéria Ano Klasifikacia Problému Vysvetlenie Zadavatel
podfa typu servisného B L
hiasenia. PoZiadavka Riesitel L3
D - Malé chyba/zmena
C - Beina chyba
B — Vézna chyba
A — Kriticka chyba
Typ Ano Typ Problému Aktualizacia Zadavatel
Oprava dat Riesitel L3
Podpora konzultanta
Prevadzka
, p , i Oblasti su uvedené s prefixom ISFS-SD , )
Oblast Ano Procesnd oblast, Zadavatel
ktorej sa Problém tyka etitel
A. Registracia a evidencia DS Riesitel L3
B. Vyrubovacie konanie
C. Vyber dani
D. Uétovnictvo $tatnych prijmov
E. Dariova kontrola
F. Danflova exekucia
GStitny-dozor
H. Opravné prostriedky
I. Sprava poplatkov
J. Ostatné spol. procesy spravy dani
K. Medzinarodnd admin. spolupraca
M. Spravne konanie
Autorizacia
Reporting
Sablény
Globdlne
Rozhranie
Iné
Proces Ano Proces, ktorého sa Aktualny Ciselnik bude prilohou tohto Zadavatel
problém tyka podla dokumentu R
w1 Riesitel L3
Ciselnika procesov
Riesitel'ska Doplnené Priradenie do ISFS L3 Zadavatel
skupina automaticky | riesitelskej L3 drovne.
Pre ISFS_SD je to
jedna riesitelska
skupina.
Zodpovedny | Nie (pri Meno hlavného N/A Riesitel L3
riesitel’ zadani) riesitela
Riesitell Nie (pri Meno riesitela 1 N/A Riesitel L3
zadani)

Strana 52z 18




Priloha ¢.4

Nazov Povinny Strucny popis Mozné hodnoty Vypltia/modifikuje
atributu
Riesitel2 Nie (pri Meno riesitela 2 N/A Riesitel L3
zadani)
Zhrnutie Ano Kratky popis/nézov N/A Zadavatel
problému
Popis Ano Podrobny popis N/A Zadavatel
problému
Transporty Nie (pri Zoznam transportov, N/A Riesitel L3
zadani) ktoré riesia prislusny
Problém
RieSenie Nie (pri Popis riesenia N/A Riesitel L3
zadani) Problému
Datum a ¢as | Doplnené Datum a cas N/A Systém automaticky
otvorenia automaticky | zaevidovania
Problému
Naposledy Doplnené Datum a Cas poslednej | N/A Systém automaticky
modifikoval | automaticky | modifikacie
Datum a ¢as | Doplnené Datum a éas N/A Systém automaticky
vyrieSenia automaticky | nastavenie statusu
LvyrieSené”
Datum a ¢as | Doplnené Datum a Cas N/A Systém automaticky
uzavretia automaticky | nastavenie statusu
,uzavreté”

Zalozky karty problému:

e Prilohy REQ — Prilohy, ktoré boli zaevidované v pévodnom Reqgeste koncového uzivatela.
Zaznam Request (REQ) je zadavany koncovym pouzivatefom, z REQ je vytvdrany
Incident/PozZiadavka v CA SDM — prilohy z REQ su prenasané do Incidentu/Poziadavky
a pripojené su az k zadanému Problému.

e Aktivity — Zoznam aktivit, ktoré boli s Problémom vykonavané, npr. zmena stavu, presun
a podobne. K aktivite je uvadzany aj detail, kto aktivitu vykonal, kedy. V polozke Popis sa
uvadza popis, ktory pouzivatel uviedol v poli Popis aktivity.

e Prilohy PRB — Prilohy viaZuce sa k Problému, nie su prenasané z rodicovskych zaznamov (REQ,
Incident/Poziadavka)

e Pripojené incidenty — Zaznam, z ktorého Problém vznikol

e Rodié¢/Potomok — Zaznam, ktory vznikol z Problému

e SLA —informdcie o pripojenom SLA

Strana 6z 18



Priloha ¢.4
3. Zakladna praca so zdznamom Problém pre L2 droven

Vsetky aktivne problémy su viditelné v scoreboarde ,,PRB SH ISFS“. Aktivne stavy su vSetky okrem
stavov ZruSeny a Uzatvoreny, tymito stavmi konci Zivotny cyklus problému.

Pre najcastejSie operacie vykonavané s problémom su priamo na zazname zobrazované Tlacidla
(vpravo hore v zazname). Tlacidla su dostupné podla statusu Problému.
Tieto nahradzaju funkénost menu Aktivity \ Zmena stavu pripadne inych aktivit.

e Otvorenie problému
Problém je mozné zaevidovat nasledovnymi sp6sobmi:
- zo zdznamu typu Incident (1)
- zo zdznamu typu Workflow (WF)
- priamym zadanim cez ponuku Subor -> Novy problém

Aj ked' je problém vytvarany z iného zaznamu, zmeny stavov na PRB nevykondvaju priamo zmenu

stavov na WF a I. Je moZné prepojenie viacerych | alebo WF na jeden Problém a to priamym
zadanim cisla Problému do | alebo WF.
Pri zaddvani problému su povinné nasledovné udaje:

Koncovy pouzivatel — ak je problém vytvarany z INC alebo WF, je poloZzka prevzatd, inak je
potrebné Koncového pouzivatela manualne vyplnit

Zasiahnuta sluzba - vyber z Ciselnika, momentalne dostupné len ISFS-SD
Kategoria - vyber z Ciselnika

Typ - vyber z Ciselnika, Aktualizacia = aktualizacia funkénosti (pri
chybach), Pri poziadavkach sa vybera typ Ci sa jedna o Opravu dat, alebo poZiadavku prevadzky
alebo inu poziadavku na podporu konzultanta

Oblast - vyber z Ciselnika

Proces - vyber z Ciselnika

Riesitel'ska skupina - ak je zadana zasiahnutd sluzba ISFS-SD vyplnené automaticky ISFS L3
Zhrnutie - kratky popis problému (Nazov), Detailnejsi popis je nutné zadat v poli ,,Popis“

Po zaloZeni problému je problém (PRB) zobrazeny riesitelom L2 v Scoreboarde ,,PRB SH Mnou
zaloZené —riesSené”. Ak rozsah znakov v poli Popis nie je dostatoény je mozné popis vlozit ako

dokument do priloh Problému.

e Akceptovanie (Zmena stavu na stav ,, Akceptovany”)
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Uvedeny status nastavuje zaddavatel (rieSitel L2) v pripade, Ze suhlasi s vyrieSenim problému,
ktory je v statuse ,,vyrieSeny”.
Situacie pri akceptacii rieSenia:
Akceptovanie rieSenia — zadavatel po otestovani opravy na Q nastavi status ,,akceptované”.
Akceptovanie rieSenia s overenim priamo na P — zaddvatel nastavi status ,akceptované”
s kddom riesenia ,,Overovanie na P“. Tento kdd je potrebné zadavatelom uviest, aby bolo zrejmé,
Ze nebude hned po nasadeni opravy na P uzatvoreny pracovnikmi tp.isfs, ale bude uzatvoreny
zadavatelom po overeni na P.

V pripade akceptdcie Poziadavky, Vysvetlenia, alebo napriklad vyrieSenia s kddom rieSenia
,Duplicita” ,,Zamietnuté”, je mozné priamo nastavit status ,, Uzavreté”.

e Reklamovanie
V pripade, Ze zadavatel nesuhlasi s rieSenim nastavuje status PRB na ,,reklamovany”. V poli Popis
k aktivite vyplni dévod reklamacie rieSenia problému.

e Doplnenie informacii
V pripade, Ze je PRB v statuse , pozastaveny” je potrebné doplnit poZzadované informacie v poli
Popis k aktivite cez tlacidlo ,,Doplnenie informacii”. PRB sa po ulozeni automaticky prepina do
stavu ,,v rieseni”.

e Uzavretie
Problém prestava byt aktivny statusom ,Uzatvoreny”.
Po nastaveni Problému na VyrieSeny existuju dve cesty pre Uzavretie problému, ak sa jednalo
o Upravu nevyZadujlcu testovanie a transport, méze byt Problém zadavatelom uzavrety. V inom
pripade je potrebné aby bolo riesenie Problému Akceptované zadavatelom (pri tychto stavoch uz
SLA nebeizi).

V pripade, Ze problém bol vyrieSeny Upravou funkénosti a bude nasadzovany TP na P, tak po
nasadeni transportov skupina tp.isfs nastavuje status ,Uzatvoreny”.

V pripade, Ze PRB bol akceptovany s kédom ,, Overovanie na P“, nastavi status uzavrie problém
zaddvatel po overeni na P.

Pri tych opravach, ktoré neboli rieSené TP, status ,,Uzatvoreny” nenastavuje skupina tp.isfs, ale
vzdy zadavatel problému.

Uzavretie problému neiniciuje automaticky uzavretie rodicovského zaznamu, z ktorého bol
Problém vytvoreny. Po uzavreti problému je potrebné manudlne zmenit stav rodi¢ovského
zaznamu, t.j. incidentu na ,,vyrieSeny”.

e ZruSenie

V pripade, Ze problém nemal byt zadany, je mozné ho zrusit nastavenim na status ,Zruseny”,
problém sa stava neaktivny.
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e Pridanie prilohy
Priloha sa pripdja k zaznamu za ucelom doplnenia informacii.
Pripojenie prilohy sa vykonava kliknutim na kartu Prilohy PRB a kliknutim na tlacidlo Pripojit
dokument.
Prilohy z rodi¢ovského zaznamu su automaticky pripajané k Problému a uvedené su v karte
Prilohy (REQ) — pre riesitela L3, riesitel L2 vidi uvedené prilohy priamo na rodi¢ovskom zazname.

e Zapisanie Komentara
Cez ponuku Aktivity — Komentar je mozné na karte Problému zapisat komentar k problému.
Komentar sa zobrazi v karte Aktivity. Ak je poZzadované priamo notifikovat zadavatela alebo
rieSitela problému je mozné zadat manudlnu notifikaciu, postup je popisany v kapitole dalsie
aktivity z formulara problému.
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4. Zakladnd praca so zaznamom Problém pre L3 tUrovern

Pre najcastejSie operacie vykonavané s problémom su priamo na zazname zobrazované Tlacidla
(vpravo hore v zazname). Tlacidla su dostupné podla statusu Problému.
Tieto nahradzaju funkénost menu Aktivity \ Zmena stavu pripadne inych aktivit.

e Problém otvoreny
Riesitel L2 je zadavatelom Problému (bud's vdzbou na Incident/PoZiadavku, alebo priamym
zalozenim). Po zaloZeni problému je problém (PRB) zobrazeny riesitefom L3 v Scoreboarde ,,PRB
moja skupina nerieSené”.
Po zobrazeni detailu Problému sa v pravej ¢asti obrazovky zobrazuju tlacidla, pre Cinnosti, ktoré je
mozné s Problémom vykonat.
e Prevzatie/Presun (Zmena stavu na stav,V rieseni“)
Po kliknuti na Prevzatie/Presun sa zobrazi obrazovka, kde je preddefinovany novy Standardny stav
(,V rieseni”) a je mozné doplnit riesitelov — Zodpovedny riesitel, Riesitetel1, Riesitel2. Je moziné
zadat popis k tejto aktivite bud' manualne zadanim alebo pripravenou odpovedou. Pripravené
odpovede je moZné nastavit pre riesitel'skd skupinu L3. V pripade, Ze je zadany novy riesitel do
pola Zodpovedny riesitel systém posiela na e-mail automaticku notifikaciu priradeného riesitela.
Modifikovat
P3809 Detail problému
Prevzatie/Presun
Zaevidoval Stav Katedgdria Typ Oblast Proces
Otvoreny & - Kritickd chyba  Aktualizacia  ISFS SD.A - Redistricia a evidencia DS A1 Registracia DS
Riotitalfcks clamina Fndnmuodm’ rioSital Rioital 1 Riocital 2 ClhirFha Al
Zmena stavu problému P3809 UloZit  Zruiit  Reset
Problem Cislo Problem rieZitel
P3209
Problem zhrnutie
MiE nefunduje
Aktudlny stav Nowy stav ™
Otvoreny V' rieZeni ¥
©, Novyj rieSitel * 0, RieSitel 1 O, RieSitel 2
Foltanova, Miriam MNLA MiA
Straveny €as (hh:mm:=ss) Dtwmn aktivity Casovd madia Nezobrazovat pouZivatefovi?
[ | | 07.02.2019 13:12:52 07.02.2019 13:12:52 %
Popis k aktivite
presuvam na rigsenie
e VyiZiadanie info / Pozastavenie (Zmena stavu na stav ,Pozastaveny”)

V niektorych pripadoch vyZaduje riesenie sucinnost koncového pouzivatela, ktory tiket

inicioval, a zaroven beZi riesitelovi ¢as SLA, ktorym je sledovand doba riesenia. Riesitel tak
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nevie vyriesit tiket v¢as. V takomto pripade méze rieSenie danej poZiadavky alebo incidentu
odlozit a zmenit stav na Pozastaveny. Na tikete s takymto stavom nie je dalej sledovany ¢as

SLA. Tlacidlo VyzZiadanie info/Pozastavenie sa zobrazuje pri problémoch v statuse ,,V rieseni”.
Riesitel zadava dévod pozastavenia. Po doplneni informacii drovriou L2 sa status Problému meni
opdatovne na ,v rieSeni”.

P3809 Detail problému
VyZiadanie info / Pozastavenie  ViyrieZania

Zaevidoval Stav Kategdria Typ Oblast Proces A
BoSkova, Otilia Mar_ \ rieZeni A - Kriticka chyba  Aktualizacia  I5FS SD.A - Redistracia a evidencia D5 A 1 Redistracia DS
RieZitefskd skupina  Zodpovedny rieSitel  Rieitef 1 RieSitef 2 Sluiba Aktivny?
Zmena stavu problému P3809 UloFit  Zmdit  Reset
Problem Cislo Problem rieSitel
P3309 Foltanova, Miriam
Problemn zhrmutie
NIt nefunduje
Aktudlny stav Novj stav *
V rieZent Pozastaveny
Straveny cas (hh:mm:ss) Datum aktivity Casova znatka Nezobrazovat pouZivatelovi?
07.02.2019 13:14:56 07022019 13:14:35 W
Popis k aktivite

potrebujeme doplnit informacie aby bolo moZné pokraZovat v riekent|

VyrieSenie (Zmena stavu na stav , VyrieSeny”)

Tlacidlo VyrieSenie sa zobrazuje pri problémoch v statuse ,,V rieSeni“. Po kliknuti sa zobrazi okno
kde je preddefinovany novy Standardny stav ,VyrieSeny“. RieSitel zadava popis rieSenia a zoznam
Transportov. Popis rieSenia a zoznam Transportov sa potom zobrazuje v prislusnych poliach
Problému. V pripade, Ze k uvedenému Problému nie su potrebné Transporty, riesitel uvedenie

~NIE“.
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Zmena stavu probléemu P3809

Problem Cislo
P3809

Problemn zhrmutie
Mit nefunduje
Aktuslny stav
 rieZeni

Straveny €as (hihv-mnm:ss)

Popis rieSenia *

Problem rieSitel
Foltanova, Miriam

Novy stav *
WyrieSeny v

Datum aktivity
07.02.2019 13:16:33

UloFit Znugit
Kod rieSenia
<prazdne= ¥
Casovd znatka Nezobrazovat pouZivatefovi?

07.02.2019 13:16:33 [

postup rieSenia je nasledujdci:
asdasdas asdadas
dasd a5da asd 3 as dadas a5

Transporty *
MIE

Cez VyrieSenie su rieSené aj nasledujuce situacie:
o Duplicity — Riesitel L3 vyberie tlacidlo , VyrieSenie” do pola , Popis k aktivite” zada dévod
a Cislo Problému s ktorym je duplicitny a v kdde riesenia nastavi ,,Duplicita”. V pripade

duplicity zadavatel ndsledne zaznam zrusi.
o Zamietnuté - Riesitel L3 vyberie tlacidlo ,VyrieSenie” do pola ,Popis k aktivite” zadd
dovod a v kdde rieSenia nastavi ,Zamietnuté”. Zadavatel nasledne zdznam zrusi.

Zmena stavu problému P3809

Problem Cislo Problem rieSitef
P3809 Foltanova, Miriam
Problem zhmutie

NIt nefunduje

Aktudlny stav Novjf stav *

\ rieZeni \yrieZeniy ¥
Straveny €as (hh:mm:ss) Datumn aktivity

Popis rieSenia *

07.02.2019 13:16:33

duplicitny zdznam s P45455

Transporty *
NIE

POZNAMKA:

Zamietnutie

07.02.2019 13:16:33 W1

Zusit

MNezobrazovat pouFivatelovi?

Po nastaveni Problému na VyrieSeny existuju dve cesty pre Uzavretie problému, ak sa jednalo

o Upravu nevyZadujlcu testovanie a transport, méze byt Problém zadavatelom uzavrety. V inom
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Priloha ¢.4
pripade je potrebné aby bolo rieSenie Problému Akceptované zadavatelom (pri tychto stavoch uz

SLA nebeizi).

e Akceptovanie (Zmena stavu na stav ,, Akceptovany”)
Uvedeny status nastavuje zadavatel (rieSitel L2) v pripade, Ze rieSenie problému je otestované

a je mozno Upravu nasadit na produkéné prostredie.

e Reklamovanie (Zmena stavu na stav ,Reklamovany*)
Uvedeny status nastavuje zadavatel (rieSitel L2) v pripade, Ze nesuhlasi s vyrieSenim problému.
Problém sa vracia k rieSitelovi L3 do polozky scoreboardu pre reklamované PRB. Problém v tomto
stave je potrebné riesitelom L3 znovu prevziat — nastavit stav V rieseni, alebo znovu rovno

. vy
Vyriesit.
Modifikovat
P3565 Detail problému - —
Zaevidoval Stav Kategdria Typ Oblast Proces A
ServiceDesk Reklamovany Pofiadavka Oprava dat ISFS SD.E - Dafiova kontrola
Riesitelska skunina Zodoovedni rieSitel Riesitel 1 Riesitef 2 SluZha Alctimv?

e Uzavretie (Zmena stavu na stav ,Uzavrety”)
Uvedeny status nastavuje zaddavatel.

e ZruSenie (Zmena stavu na stav ,Zruseny”)
Zadavatel moze problém zrusit, pomocou tlacidla Zrusit.

e Modifikovat
Tlacidlo Modifikovat otvori formular PRB na zapis. Cez modifikaciu je mozné menit Ciselnikové

polia (Kategdria, Typ, Oblast, Proces), riesitelov (zodpovedného riesitela, riesitela 1 a 2), pole
Transporty a pole Riesenie. VSetky zmeny su zapisané v karte Aktivity.

P3764 Aktualizacia problému
al  Stav Kategoria * Typ* Oblast’ * Proces * o
ek Akcaptovany PoZfiadavka v~ Oprava dat - 15F5 5D.B - Vyrubovacie konanie ~ | <prazdnes v

dnjrieSitel O, RieSitel 1 @, Riegitel 2 Sluzba Aktivny?
I5F5 L3 Foltanova, Miriam NIA Ondrag, Peter 15FS-5D YES
~ Zhrnutie
Zhrnutie Celkovy &as
aktivit
Oprava potvrdenia do zoznamu DPH T122804 00:00:35
Casovaé

Popis
\nPri potvrdzovani dévodov na zaradenie platitelov DPH na zvergjnenie do zoznamu na zrufenie DPH spraviyfia v DS po oznafeni riadku omylom stlacila _
tlacidlo neschvalit namiesto schvalit. tyka sa to DS LIFETIME SLOVAKIA s.r.o. DIC 2022906820. Jedna sa 0 zdaii. obdobie 1215, Prosim o opravu na

schualenie.

Transporty
ECE
RieSenie

@az
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1. Aktivity ] 2. Prilohy PRB (0) ] 3. Pripojend incidenty ] 4. Rodit/Potomok ] 5.SLA ]
ety probiému o s e o
Rozbalit vietko ($) 1323 L
Ty & Vytvoril Datum & Straveny as & Popis
. T Hanzalik, 07.02.2019 000000 ;I;Ié[lfmgme‘s{; g_gelam gaLEn:'ISFS SD.K - Medzinarodnd admin. spolupraca’ NEW="ISF5
atribiity ©° Andrej 13:55:49 s -

FIELD="zanalyst1' OLD="_.
FIELD='"Request Area’ OLD="TSF5 SD.K - Medzindrodna admin. spolupraca’ NEW="TSFS SD.B - Vyrubovacie konanie'
FIELD="zanalyst1' OLD=" NEW='Foltanova, Miriam '

FIELD="zanalyst2' OLD=" NEW="N/A'

FIELD="zcategorytype' OLD='Pofiadavka' NEW="E - WVaZna chyba'

FIELD="zproces' OLD="NEW="8 1 W{jrub dane'

FIELD="zresolution' OLD="NEW="riesenied 12343423

FIELD="zsh_type' OLD='Oprava dat' NEW='Prevadzka'

FIELD="ztransporty’ OLD=" NEW="transporty123124124" >

e Pridanie prilohy
Priloha sa pripdja k zdznamu za Gcelom doplnenia informacii.
Pripojenie prilohy sa vykonava kliknutim na kartu Prilohy PRB a kliknutim na tlacidlo Pripojit
dokument.

prilfit sdbory T e

OloFisko
Service Desk ¥

Sibor *

Meboli wybraté sibory

Po tejto operacii sa otvori nové okno kde je potrebné zadat:
- Subor - pInu cestu k suboru pomocou tlacidla Vybrat stbory....
- Nazov uloZiska — ponechat Service Desk
- Pripadne doplnit Nazov a Popis k prilohe
UloZenie prilohy sa vykona stlacenim tlacidla Prilozit. Po uloZeni sa subor zobrazi na zélozke

Prilohy.
1. Aktivity | 2. Prilohy PRB (0) | 3. Pripojené incidenty | 4_RodiE/Potomok | s5sa |
 Pripojitdooment  PripofCURL
Zoznam priloh
1 priloha n3jdena
(loFisko & Dokument Popis Datum priloZenia & Stav &
Service Desk priloha txt 07.02.2019 13:59:14 Initalovany
1 priloha najdena
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Priloha .4
5. Dalsie aktivity z formulara Problému

Na formulari detail problému ndjdeme ponuky, ktorymi je mozné riesit dalSie ikony potrebné
vykonat na zazname.

Sobor ~ Zobrazit v | Altivity > Vyhladat (E) ~ Okno ~ Napoveda ~
. ; ZImena stavl... Modifiko
P3267 Detail problému e )
Dohladavanie - analyza... Prevzatie/Pras
Komentar._ on
Zaevidoval o " Kategiria Typ Oblast Proces
Manualna notifikdcia.. o= . - . . .
ServiceDesk - ' B -Vaina chyba Prevadzka ISFS SD.B - Vyrubovacie konanie B 1 Vjrub dane
RieSitelskd skupina Zodpovedny riesitel Riesitel 1 Riesitel 2 Sluiba Altivny?
ISFS L3 Foltdnovad, Miriam Foltanovd, Miriarm N/A I5FS-SD YES
~ Zhrutie
Zhmutie Celkovyj cas aktivit
(55103 PVS-TCVHE-295 - Zmenit na aktivite s ID 1204164739 status na v spracovani 00:00:42

Aktivity - Zmena stavu
V menu Aktivity je dostupnd Zmena Stavu — vykonava zmeny stavov, funkcionalita je rovnaka ako pri
tla¢idlach popisanych v kapitole Praca nad zaznamom Problém.

Aktivity - Komentar

Komentar slUzi na zapisanie akejkolvek poznamky k zdznamu, tento je doplneny do karty Aktivity.
Pridanie komentara je vykonavané prostrednictvom Aktivity / Komentar. Po tejto operdacii sa otvori
nové okno, kde je potrebné zadat prislusny komentar a kliknut na tlacidlo UloZit.

Aktivity - Manualna notifikacia
Zo zaznamu je mozné kedykolvek priamo manualne notifikovat iného riesitela prostrednictvom
elektronickej posty - zvolenim menu Aktivity / Manualna notifikacia
Vypliiované polia su:
e Prijemcovia / Cc prijemcovia — prijemca/i notifikacie — pomocou tlacidiel Pridat prijemcov,
resp. Pridat kontakt je mozZné aktualizovat zoznam prijemcov notifikacie,
e Nadpis notifikacie — titulok spravy (predmet),
e Text spravy — telo spravy.
Sprdva sa odosle na e-mail kliknutim na tlacidlo Notifikovat.
Tlacidlo Vymazat text vymaze texty z poli Nadpis notifikacie a Text spravy.

Manualna notifikacia sa uklada do karty Aktivity.
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6. Moznosti Exportu a Reportov

Export zobrazeného zoznamu zaznamov
Zobrazeny zoznam PRB sa da exportovat a otvorit napriklad v Exceli — Tla¢idlom Export vpravo hore

Service Desk - Finanéna sprava - TEST

S0bor v | Zobrazit v Whacat(®) v | Repgty v | Okno v Nipoveca v

Scoreboard et oo Ve oy gt

16.01.2019 13:41:43 ‘. o
Stana )220

G - Statny dozor

Dafiova exekilcia

¢ stana1 z20 * M 1257492

Export z pohladu scoreboardu je obmedzeny po¢tom 50 000 zdzanamov.

Reporty

Ponuka Reporty sa v menu ponukne pri zobrazeni pohladu na scoreboarde. Reporty su vytvarané priamo v MS
Excel.

Pre droven L3 je definovany report Zoznam problémov v ponuke Reporty.

Pre Uroven L2 je definovany report Zoznam vsetkych problémov a Zoznam duplicitnych a zamietnutych
problémov.
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7. Vyhl'adavanie

Vyhladavanie podla roznych kritérii je mozné cez ponuku Vyhladat - > Problémy, alebo v zobrazeni
scoreboardu cez tlacidlo ,Zobrazit filter”. Je potrebné aby bolo vidy zadané aspon jedno vyberové kritérium.
Vsetky vyberové kritéria sa zobrazia po vybere rozsirenia ,,Viac”.

Prednastavené je vyhladdvanie na Aktivnych Problémoch (mimo uzavretych a zrusenych.

Cez ponuku v pravom hornom menu je mozné vyhladdvanie problému podla ¢isla.

Vyhladavanie podla pévodného ¢isla SH (pre migrované zaznamy) — cez scoreboard, alebo menu vyhladat.

9, BoSkovd, Otlia Ooniasit  Rlesitel 13+ | Nistauitioh

Zoznam problémov Weiaoo  Sytfier  Wmatfime  port
st probiému Q zaevidoval . Kategiia Oblast probiému sHID @
<prizdne> hd <prazane> v | _<prizone> -
Stav priradenia Q Skupina @, Zodpovedny rielitel O, Rieditel 1 G, Rielitel 2
<prézones ~
Phmutie problému Popts prodlémy. Aty
Auivny -<: 8 e,
1 D3tumn otvorenia od i Datumn otvorenia do i OStumn vyrieSeniaod il Dtum vyrieSenia do
— Sran

Dopliujisce argumenty pre wyhladdvanie
[ jp_istmemoer IN { UGFEOAD25631 5251 J} AND type =

Vyhladavanie je mozné aj podla textového retazca v Zhrnuti problému alebo v Popise problému.

Zastupnym znakom vo vyhladavani je % .

8. Nastavenie SLA

Nastavenie SLA podla doteraz platnych lehot. Sledovanie lehot zadina otvorenim problému, SLA sa
pozastavuje v pripade statusu pozastaveny a lehoty sa ukoncuju statusom VyrieSeny. Pri reklamovani rieSenia
pokracuju lehoty SLA od posledného zastavenia.

V pride, Ze uplynie 65% Casu urceného na vyrieSenie Problému je zaznam vyfarbeny na oranzovo. V pripade, Ze
¢as na vyriesenie Problému uz uplynul, su problémy vyfarbené na cerveno.

Podla jednotlivych kategérii sa vyplitia Cas expiracie, ktory je st¢astou reportu Zoznam problémov.

9. Hlasenie chyb a poziadaviek
V pripade akychkolvek poZiadaviek na Upravu alebo otazok k praci s CASDM kontaktujte Servicedesk a to
prostrednictvom webového rozhrania alebo na adrese sd@financnasprava.sk.
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Prilohy

Diagram prechodov stavov

Otvoreny
V rieSeni
Pozastaveny
Vyrieseny
Reklamovany
Akceptovany
Pripraveny pre P
e Uzatvoreny

Zruseny

Sivou podfarbené su statusy, ktoré nastavuje riesitel L3.
Status ,Pripraveny pre P“ je v CA SD implementovany, ale pre problémy ISFS-SD nebude pouzivany.

Preklad stavov SH a Problém

uroven L3 - preklad

stavov pre ISFS_V3.x

Zoznam Procesov definovanych v ¢iselniku Problému

Oblast_procesy.xlsx
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