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Helpdesk

Obecně je systém technické podpory, kde se zadávají požadavky, upřesňují se, řeší se a uzavírají.
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Helpdesk v NPÚ

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

https://intranet.npu.cz/

Helpdesk (obecný) Taskpool

• Přístup do systému je automaticky zřízen
• Vstup do systému stejný jako do Intranetu
• osobní požadavky, jako jsou například žádost o pomoc při 

řešení apod. 
• požadavky soukromého charakteru – vidí zadavatel a řešitel(lé)

• O přístup do systému se žádá
• Vstup do systému je se stejným účtem, heslo je jiné
• Různé úrovně oprávnění (pro psaní poznámek, vkládání 

požadavků, a další)
• nahlašování chyb, poruch, nedostatků a požadavků
• Požadavky jsou viditelné všem a každý může přidat poznámku k 

požadavku kohokoliv jiného
• Využívá se také pro hlášení poruch a jejich řešení dodavateli 

systémů IISPP

Helpdesk (vývoj) Mantis

https://intranet.npu.cz/


Helpdesk (obecný) Taskpool

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

• Přihlášení stejné jako do IISPP
• Nový požadavek (Task) je možné zadat až po výběru tematické oblasti (alias dlaždice),
• Tematické oblasti mají různé řešitele, o vložení požadavku jsou informování ti, kteří mají 

tuto oblast na starosti
• Od zadání požadavku po jeho uzavření přichází emailem upozornění na změny
• Návod je ve znalostní bázi přímo v Taskpoolu



Helpdesk (obecný) Taskpool

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Žádosti o vytvoření nového uživatele (zadává vedoucí), o změnu 
příjmení a přihlašovacího jména, o zablokování uživatele (např. z 
důvodu ukončení prac. poměru)

Řeší primárně lokální správci IT na konkrétních pracovištích

Řeší primárně IT pracovníci na GnŘ – správci centrálních systémů



Helpdesk (obecný) Taskpool

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Zadáním nového požadavku se 
zobrazí tematické oblasti v podobě 

dlaždic – viz níže

Seznam mých požadavků –
aktivních nebo všech (uzavřené 
možno reklamovat a tím otevřít)

Seznam návodů a instrukcí



Helpdesk (obecný) Taskpool – zadání požadavku

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

1. Zkráceně popsat čeho se to týká

2. Podrobně popsat o co se jedná

Pro přidání přílohy, např. printscreen obrazovky

3.

Nový požadavek pro vybranou tematickou 
oblast „Nový požadavek - ESS“



Helpdesk (obecný) Taskpool – zadání požadavku
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Ukázkový příklad



Helpdesk (obecný) Taskpool – řešení požadavku

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Požadavek zadán –
potvrzovací email

Řešení – vyžádání si 
doplňujících údajů

Vyřešeno

Žádost o uzavření 
požadavku

Požadavek uzavřen
Problém se znovu objevil -

aktivace archivovaného požadavku

Zadavatel

Zadavatel

Zadavatel

Zadavatel

Řešitel

Požadavek řeší 
řešitelé konkrétní 
tematické oblasti

Řešitel

Řešitel

Řešitel



Helpdesk (vývoj) Mantis

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

• Přihlašovací údaje do systému jsou nezávislé na IISPP, účty spravuji já
• Nový požadavek (Tiket) se zadává pro projekt,
• Projekty mají různé řešitele, o vložení požadavku jsou informování ti, kteří mají tuto oblast na 

starosti
• Požadavky jsou jak pro řešení poruch, tak i pro vývoj
• přistup k jejich čtení a připomínkování mají všichni přihlášení uživatelé, včetně dodavatelů systémů
• Návody jsou ve znalostní bázi IISPP pod položkou Mantis Bug Tracker

https://intranet.npu.cz/znalostni-baze/-/wiki/V%C3%BDchoz%C3%AD+Wiki/Mantis+Bug+Tracker


Helpdesk (vývoj) Mantis

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Vybraným projektem je TESS, 
možnost přepnout na jiný

Přehled nedávno vyřešených tiketů pro 
vybraný projekt (TESS)

Seznam projektů – kliknutím se přepne na vybraný projekt

Přehled tiketů, které nemají přiřazeného řešitele pro vybraný 
projekt (zde TESS) – v kompetenci odpovědného pracovníka

Přehled tiketů, nedávno změněných  
pro vybraný projekt (TESS)



Helpdesk (vývoj) Mantis – vložit nový tiket

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Pokud má uživatel právo vytvořit v projektu 
tiket – má přístupnou možnost „Vložit tiket“

Vybrat kategorii které se tiket týká. Kategorie mají přiřazené řešitele
Pokud se jedná o chybu, vybrat jak často se stává nebo zda lze zopakovat

Výběr priority, kterou tiket pro Vás má
Výběr verze, které se tiket týká

Stručné popsaný obsah tiketu

Popis o co se jedná

Pro přidání přílohy, např. printscreen obrazovky



Helpdesk (vývoj) Mantis – vložit nový tiket
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Ukázkový příklad



Helpdesk (vývoj) Mantis – vyhledávání mezi tikety

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Setřídit tikety podle parametru (sloupce)

Každý projekt má svůj seznam parametrů pro vyhledání

hledaný text

Nastavení parametrů

Postup pro vyhledání:
• vybrat Projekt a Zobrazit tikety, 
• nastavit parametry a/nebo vyplnit hledaný text a tlačítko „Použít filtr“ u hledat
• Případně ještě setřídit podle konkrétního parametru



Helpdesk (vývoj) Mantis – vyhledávání mezi tikety

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Ukázkový příklad

Výsledek – filtr si Mantis pamatuje 
i po opětovném přihlášení, pokud 

se nevynuluje filtr

Nulování filtru 



Helpdesk (vývoj) Mantis – přidání poznámky

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Poznámky představují velice důležitý způsob evidence námětů, podnětů 
i řešení k jednotlivému tiketu a zapojit se do nich mohou všichni 

uživatelé Mantisu a u tiketů ze vše projektů.

Tiket 3819 – část „Poznámky k tiketu“

Poznámky jsou ukládány i s historií a časovým razítkem.



Helpdesk (vývoj) Mantis – řešení tiketu

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Tiket byl právě zadán

Čeká se na odpověď, 
většinou upřesnění nebo 

doplnění ze strany NPÚ

Probíhá kontrola relevantnosti tiketu

Tiket značí, že se jedná o doplňkové služby 
k objednání. Dodavatel dopisuje kolik času 
mu řešení zabere do Kap.hod. (kapacita 
hodin). Když je tiket již součástí objednávky 
a řeší se, stav se změní na řešený.

Parametr stav - zachycuje stav zpracování tiketu, stavy jsou barevně označené

Na tento podnět nebo chybu již existuje 
tiket, který je velice podobný. Vztah k 
existujícímu tiketu je vždy připojen a je vidět 
v detailu tiketu, kde je možné se k němu 
lehce dostat.

Nový tiket

Čeká se na 
doplnění NPÚ

Ověřuje se v NPÚ

Výhled k objednání

Ukončeno 
přiřazením

Informativní „teploměr“ s popisem stavů je u přehledu a zobrazit tikety dole na stránce:

Řešení tiketu - změna stavů zpracování tiketu



Helpdesk (vývoj) Mantis – řešení tiketu

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Čeká se na odpověď, 
většinou upřesnění nebo 

doplnění ze strany NPÚ

Probíhá kontrola 
relevantnosti tiketu

Tiket značí, že se jedná o doplňkové služby 
k objednání. Dodavatel dopisuje kolik času 
mu řešení zabere do Kap.hod. (kapacita 
hodin). Když je tiket již součástí objednávky 
a řeší se, stav se změní na řešený.

Na tento podnět nebo chybu již existuje 
tiket, který je velice podobný. Vztah k 
existujícímu tiketu je vždy připojen a je vidět 
v detailu tiketu, kde je možné se k němu 
lehce dostat.

Čeká se na 
doplnění NPÚ

Ověřuje se v NPÚ

Výhled k objednání

Ukončeno 
přiřazením

Tiket se řeší. V parametru Řešení je uvedeno 
jaký typ řešení se zvolil (dodávkou, Interně, 
Redundantní, atd.)

Řešený

Řešení tiketu - změna stavů zpracování tiketu



Helpdesk (vývoj) Mantis – řešení tiketu

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Čeká se na odpověď, 
většinou upřesnění nebo 
doplnění ze strany NPÚ

Tiket značí, že se jedná o doplňkové služby 
k objednání. Dodavatel dopisuje kolik času 
mu řešení zabere do Kap.hod. (kapacita 
hodin). Když je tiket již součástí objednávky 
a řeší se, stav se změní na řešený.

Na tento podnět nebo chybu již existuje 
tiket, který je velice podobný. Vztah k 
existujícímu tiketu je vždy připojen a je vidět 
v detailu tiketu, kde je možné se k němu 
lehce dostat.

Čeká se na 
doplnění NPÚ

Výhled k objednání

Ukončeno 
přiřazením

Tiket se řeší. V parametru Řešení je uvedeno 
jaký typ řešení se zvolil (dodávkou, Interně, 
Redundantní, atd.)

Řešený

Řešení tiketu - změna stavů zpracování tiketu



Helpdesk (vývoj) Mantis – řešení tiketu

výjezdní setkání editorů PaGIS, správců MIS a dalších příznivců IISPP, 8.-10.9.2021

Čeká se na odpověď, 
většinou upřesnění nebo 
doplnění ze strany NPÚ

Čeká se na 
doplnění NPÚ

Tiket se řeší. V parametru Řešení je uvedeno 
jaký typ řešení se zvolil (dodávkou, Interně, 
Redundantní, atd.)

Řešený

Řešení tiketu se dostalo do stavu instalovaný. Byl 
tedy již vyřešen, a měl by být funkční. Parametr 
Inst. Srv určuje kde – PROD (systémy 
https://iispp.npu.cz ) nebo TEST (systémy 
https://iispptest.npu.cz ). 

Tiket byl uzavřen, není již možné ho 
připomínkovat a to ani v případě kdy řešení 
nefunguje. Je nutné to zadat znovu jako nový 
tiket.

Instalovaný

Uzavřený

Řešení tiketu - změna stavů zpracování tiketu

Připomínkovat tikety je možné 
od stavu jejich vytvoření po 

stav instalovaný včetně.

https://iispp.npu.cz/
https://iispptest.npu.cz/


Helpdesk (vývoj) Mantis – řešení tiketu
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Řešení závisí na projektu a typu tiketu. U vybraných projektů se přes Mantis 
zadávají požadavky jednotlivým dodavatelům IISPP.

Každý zadavatel tiketu by měl sledovat životní cyklus svého tiketu
• zda se již řeší, zda je požádán o doplnění údajů, apod.
• zadavatel tiketu by měl automaticky dostávat emaily při změnách tiketu 

jako jeho stavu, přidání poznámky apod. Může se ale stát, že email 
neobdrží (důvodů může být několik včetně vlastních nastavení filtrování 
zpráv)

• Zadavatel tiketu by měl, pokud je tiket již vyřešen, otestovat zda tomu 
tak je z jeho pohledu a své zjištění napsat do poznámky.

Zpracovatel tiketu tiket uzavírá. Tím životní cyklus tiketu končí. Je ale dále 
uložen v archivu a je možné si ho prohlédnout.

Zpracovatel(é) a řešitel(é) tiketu mění stavy tiketu.



Tatiana Feglarová

GnŘ, oddělení památkové informatiky a odborných IS

Děkuji za pozornost.


