BeeOffice

Konfiguracja i obstuga modutu Service Desk
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1. Wstep

Modut Service Desk w BeeOffice pozwala na obstuge zgtoszen serwisowych w ramach poje-
dynczej organizacji (np. uzytkownicy IT i helpdesk IT) lub pomiedzy réznymi organizacjami (np.
dostawca ustug i klienci).

Dzieki rejestrowaniu zgtoszen w uporzgdkowanej bazie danych (zamiast ,tradycyjnego” obiegu
informacji mailowych/telefonicznych pomiedzy réznymi dziatami) uzyskujemy wglgd w aktualny
status obstugi kazdej sprawy, czas jej przetwarzania na kazdym etapie, historie dodawanych
komentarzy i zatgcznikow, itp.

2. Planowanie

W ramach przygotowania do wdrozenia modutu Service Desk nalezy zaplanowac:

1. jakie rodzaje zgloszen bedg obstugiwane
2. jakie grupy osob bedg uprawnione do wprowadzania zgtoszeh kazdego rodzaju
3. jakie grupy osob bedg uprawnione do obstugi zgtoszen kazdego rodzaju

Wszystkie te obszary konfiguracji mozna pdzniej stopniowo rozbudowywac lub zmieniac, w
miare wdrazania systemu i obejmowania nim nowych czesci organizacji. Jednak od poczatku
warto przygotowac prosty schemat, ktéry podsumuje jaki zakres zamierzamy objgc systemem
serwisowym.

3. Grupy zadan i zadania serwisowe

Grupy zadan i zadania stanowig dwupoziomowg hierarchie, wg ktorej tworzymy strukture zgto-
szen serwisowych.

AN

Service Desk wykorzystuje te same uniwersalne obiekty "grupa zadan" i "zadanie", ktére sg
uzywane w Terminarzu, Delegacjach i kilku innych miejscach BeeOffice.

Jako grupy zadanh tworzymy najbardziej ogdlny podziat zgtoszen, a poszczegdlne zadania sta-
nowig nastepny poziom hierarchii.

Przyktad:

Zgtoszenia administracyjne (grupa zadan)
Administracja — meble (zadanie)
Administracja — telefony (zadanie)
Administracja — samochody (zadanie)

Zgtoszenia IT (grupa zadan)

IT — sprzet (zadanie)
IT — oprogramowanie (zadanie)

IT — projekty (zadanie)
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Grupy zadan dodajemy w menu: Aktywnosci->Grupy zadan. Dla nowej grupy wystarczy wy-
peti¢ tylko nazwe i skrot. Wszystkie pozostate pola sg opcjonalne, z punktu widzenia serwisu.

Grupa Zadan
Powrdt <5 || Sprawdz 2| D |®

| Ogédlne || Przypisania |

) Dane podstawowe

Mazwa Skrot Ohbiekt dekretacji kosztow Mozna usuwac?

|ngszenia administracyjn ’ ADM ) | ‘ L

(Osoba odpowiedzialna Fastepca Klient Rodzaj

| . ‘r| | . ‘r| | ‘ ‘ Dziatania operacyine v )
Data rozpoczecia Data zakoriczenia %% realizacji

| = | I= | |

Zadania serwisowe dodajemy w menu: Aktywnosci->Zadania.

Na tym etapie wystarczy tylko przypisa¢ zadania do wiasciwych grup i nadac im nazwy. Pozo-
state informacje sterujgce obstugg zadan zostang uzupetnione na dalszym etapie (por. opis w
dalszej czesci tego dokumentu):

Zadanie Administracja - telefony [000027]

Zapisz v | | Powrdt <y || Sprawdz & || Usun 3| |9 | @] F|| @

| Zadanie || Plan fakturowania || Faktury H Whnioski premiowe H Dokumentacja H Budzat H Budzet'Wykon:

) Dane podstawowe

Mazwa Grupa zadan

*

Zotoszenia administracyjne [ADM)]

Administracia - telefony

4. Kategorie zgtoszen serwisowych

Kategorie zgtoszen serwisowych nalezy skonfigurowac zaleznie od rodzaju dziatalnosci, ktéry
obejmujemy procesem Service Desk.

W przypadku spraw IT mogg to by¢ na przyktad: oprogramowanie / sprzet / uprawnienia / inne,
a dla spraw administracyjnych: awaria / zmiana / inne

Menu: Administracja -> Konfiguracja -> Stowniki i inne listy wyboru -> Stowniki
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Stownik: Serwis - kategoria
Tutaj zaktadamy liste wpiséw odpowiednich dla danej organizacji, np.:
<

Dodaj rekord @ Stowniki

widu-k| Stowniki "| & © Kl <] strenatz1 > [ pokaz wszysthko

() Opcie przegiadania (1)

Operacia wykonana pomysinie! stowniki: zmiana

5B
Typ MNazwa =~ Uwagi
- - Serwis - kategoria awaria
| Serwis - kategoria v |
Serwis - kategoria inne
.. 5
Wartosc ukryta Serwis - kategoria oprogramowanie
| Wezystko v |
Serwis - kategoria rozwoj systemu
Serwis - kategoria sprzet
. e
Serwis - kategoria uprawnienia
Serwis - kategoria Zmiana

pozycje1.7z7

Nowe kategorie mozna dodawa¢ w miare nowych potrzeb, z uptywem czasu (jak w przypadku
kazdego stownika dla listy rozwijanej w systemie). Natomiast istniejgce kategorie, ktore zostaty
uzyte w co najmniej jednym zgtoszeniu nie mogg by¢ juz usuniete (aby nie zaburzy¢ historycz-
nych danych w systemie). W przypadku zaprzestania korzystania z danej kategorii nalezy
oznaczyc¢ jg jako "wartos¢ ukryta" w stowniku.

5. Grupy uprawnien do wprowadzania zgtoszen

Zaleznie od specyfiki procesu serwisowego, mozemy nada¢ uprawnienie do wprowadzania
zgtoszen dla wszystkich pracownikoéw firmy lub tylko dla wybranych grup uzytkownikéw.

Aby zapewni¢ duzg elastycznos¢ definiowania tych uprawnien, korzystamy z mechanizmu "fil-
trow" BeeOffice.

W przyktadowym scenariuszu zdefiniujemy na poczatek grupe Wszyscy pracownicy obejmu-
jaca catg organizacje, jako osoby uprawnione do tworzenia nowych zgtoszen.

W menu: Administracja -> Konfiguracja -> Service Desk i urzadzenia -> Grupy uprawnien,
wybieramy ,,Dodaj rekord (+)”.
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Start Firma  Aktywnoscd Zasoby  Sprawy osobowe Podréze  Service Desk  Administracja

Licencje  Historia zmian Role  Uprawnienia RROLHIGIEREEN Logi e-mail Wiecej ~

Konfiguracja

H B

Cgolne

Stowniki i inne listy wyboru

CZas pracy

Przychody i koszty

4 Service Desk i urzadzenia
[2F Szablony zgioszen | katalog ustug
& Systemy
[ Kontrakty serwisowe
| [ZF Grupy uprawniern |

[2F Grupy obstugl zgioszen serwisowych

[2F Konfiguracja interfejsow
ZF Typy relacji
2 Typy urzadzen
Wnioski o uprawnienia
Interfejsy

System

Nastepnie, w drzewku struktury organizacyjnej po lewej stronie zaznaczamy najwyzszy wezet
struktury, klikamy strzatke w prawo "->" i przenosimy catg strukture organizacyjng jako zakres

tej grupy uprawnien.
) Dane podstawowe

Mazwa

| Wszyscy pracownicy

COpis

Macignij Ctrl-F, Zeby szybko wyszukac nazwisko pracownika

A [ Mipdea S.A.
o o Zarzad

4 [ Mipdea S.A
o CaZarzad
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6. Grupy obstugi zgtoszen

W menu Administracja -> Konfiguracja -> Service Desk -> Grupy obstugi zgtoszen serwi-
sowych definiujemy bardziej wyspecjalizowane grupy, ktére bedg zajmowac sie obstugg po-
szczegolnych zgtoszen.

Postepujemy podobnie jak poprzednio (por. poprzednia sekcja), lecz tym razem wybieramy
bardziej precyzyjny zestaw stanowisk lub konkretnych oséb ktére majg zajg¢ sie obstugg zgto-
szen:

Mazwa Ukryta

| Obstuga zgtoszen Adm. (]

Cipis

Macisnij Ctrl-F, Zeby szybko wyszukat nazwisko pracownika

4 [ Miodea S A . £, Specjalista ds. administracji
4 [ Zarzad
4 O Prezes Zarzadu
» [ 0bszar
[» 2 Dziat Produlkdci | Logistyki

[» o DziatIT

[» o Dziat Marketingu | PR

[» o Dziat Sprzedazy
4 [ Dziat Finansow i Administracji
4 O Dyrektor ds. Finansow | Administracji

2 Specialista ds. finansow

£ Specialista ds. administracii

Mozemy zatozy¢ w ten sposob np. grupy:

e Obstuga zgloszen Administracyjnych
e Obstuga zgloszen IT
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7. Zadania serwisowe

Powracamy teraz do menu Aktywnosci->Zadania, gdzie potgczymy zdefiniowane wczesniej
elementy w jedng definicje zasad obstugi zgtoszen serwisowych.

Po ustawieniu przetgcznika "Zadanie serwisowe" system prezentuje szereg dodatkowych op-
cji zwigzanych z konfiguracjg serwisu:

72 Dane podstawowe

MNazwa Grupa zadan

| Zgtoszenia administracyjne [ADM)]

| Administracia - telefony

Opis Mumer
| 000027 |
A
(Osoba odpowiedzialna Zastepca Petnomocnik Obiekt dekretacji kosztow
| & | =] | M| |
Data rozpoczecia Data zakonczenia % realizaci Zadanie serwisowe
| = | = | | @

Domysiny kontrakt serwisowy  Zgloszenia powigzane z urzadzeniami

| . b | (]

7)) Konfiguracja kategorii serwisu b
) Uprawnienie do wprowadzania zgtoszen serwisowych ©

f2) Uprawnienie do obstugi zgtoszen serwisowych &

) Uprawnienie do wyswietlania wszystkich zgtoszen o

W sekcji: Konfiguracja kategorii serwisu okreslamy, ktére kategorie bedg dostepne w ra-
mach danego zadania. Przyktadowo w zgtoszeniach Administracja — telefony mozemy da¢ do
wyboru tylko kategorie: awaria i zmiana.

Dla kazdej kombinacji zadanietkategoria mozemy tez wskaza¢ grupe obstugi, ktéra bedzie
automatycznie przypisana do obstugi nowego zgtoszenia:

7)) Konfiguracja kategorii serwisu a

Tylko kategorie z poniZszej listy sa dostepne w zZogioszeniach serwisowych dia danego zadania.
Domysina grupa jest automatycznie przypisana jako grupa ohstugujaca nowe zgloszenie danej kategorii

Kategoria Grupa

| awaria v || Obstuga zgioszen Adm. v | X

| Zmiana v || Obstuga zgtoszen Adm. v | X
Dodaj ®
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W sekcji: Uprawnienie do wprowadzania zgtoszen okreslamy grupy lub pojedyncze osoby,
ktére moga tworzy¢ nowe zgtoszenia w ramach danego zadania.

W tym miejscu najczesciej wskazujemy szeroki zestaw osob / wszystkich uzytkownikéw sys-
temu w firmie, lecz w razie potrzeby mozna te grupe ograniczy¢ (np. zgtoszenia dotyczgce za-
mawiania nowych telefonéw — tworzone tylko przez kierownikéw zespotéw).

) Uprawnienie do wprowadzania zgloszen serwisowych a

Osoby i grupy wymienione poniZej sa uprawnione do wyswietlania oraz wprowadzania zgtoszen dla danego zadania

[ Zablokuj wprowadzanie nowych zgtoszen serwisowych

Osoby Grupy
Dodaj & |Wsz}'scy pracownicy M| X
Dodaj @

W sekcji: Uprawnienie do obstugi zgtoszen serwisowych wskazujemy, ktére grupy osob
bedg mogly zajmowac sie obstugg zgtoszen. Tutaj nalezy wskazac jedng lub wiecej grup opisa-
nych w rozdziale 6. niniejszej instrukciji:

) Uprawnienie do obstugi zgtoszen serwisowych o

Grupy wymienione ponizej sa uprawnione do wyswietlania i obstugi zgtoszen
Grupy te zostana automatycznie dotaczone w sekcli "Dodatkowe grupy obstugi” w kaZdym utworzonym zgioszeniu.

[~ Zablokuj obstuge zgloszen serwisowych

Grupy

| Obstuga zgtoszen Adm. 1 x
Dodaj &
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Jesli mamy wiecej niz jedno zadanie, obstugiwane i zgtaszane przez te same grupy osob, to

mozemy skorzystac z opcji kopiowania zadan.

W tym celu po utworzeniu i zapisaniu zadania, wchodzimy w nie ponownie i wybieramy przy-

cisk ,,Kopiuj zadanie”.

| zapsz v | [ Powst G| [sprawez @ |(usui @ | (D) (@] (¥ [(D

| Zadanie || Plan fakturowania || Faktury || Wnioski premiow: kumentacja || Budzet || BudzetWykonanie H_

(€3 Dane podstawowe

MNazwa Grupa zadan

Administracia - telefony | Zgtoszenia administracyjne [ADM]

Nastepnie podajemy nazwe zadania i klikamy ,,Kopiuj”.

000027 |

| Prosze poda¢ wymagane dane Kopiuj @] x
i kosz
| Wazwa zadania
— [ Administracja - telefony - KOPIA ]
enia e
|t
g
Zgka

jEIkh O RS TUL U QG TV G S TS TS WS 1S T LS
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8. Zgtoszenia cykliczne

Zgtoszenia cykliczne umozliwiajg zautomatyzowanie zgtoszen ktére sg wykonywane co pewien
okres (minut, dni, miesiecy a nawet lat).

Aby skonfigurowac nowe zgtoszenie cykliczne.

Menu: Administracja = Konfiguracja = Service Desk i urzagdzenia - Zgtoszenia cykliczne.
Nastepnie ,Dodaj rekord”.

Pola wypetniamy w ten sam sposéb jak podczas tworzenia nowego zgtoszenia.

) Tresc zgloszenia

Zadanie Kategoria

W | W
Temat
Zotaszajacy

E S
Przypisana grupa Priorytet

v | | ) v

Opis

Powigzane urzgdzenie

Przy wyborze priorytetu ,Wysoki” lub ,Bardzo wysoki” do formularza zostanie dodane nowe
wymagane pole ,Uzasadnienie priorytetu”.

W czesci ,Czestotliwos¢” ustalany jest okres wykonywania zgtoszenia.
W polu ,Czestotliwos¢” wybieramy jak czesto bedzie wykonywane zgtoszenie.
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Zgtoszenie moze sie wykonywaé w jednym z czterech okresach czasowych:
Minuty - bedzie wykonywane co np. 30min, 240 min.
Q) Czestotliwosc

Aktywne Czestotliwost

v | minuty v

Co ile minut powtarzac zadanie

| 240 |
Ostatnie uruchomignie MNastepna data uruchomienia
| | [HHMM || | | HH:MM
Dni - bedzie wykonywane w wybranych dniach o danej godzinie. Bedzie sie

powtarza¢ w kolejnych tygodnia w tych samych terminach.
Q) Czestotliwosc

Aktywne Czestotliwosc

|« dni v

W ktore dni uruchamiac zadanie O ktdrej godzinie uruchamiac zadanie
# pon. U wi U &r

- - - N 14:00 |

U czw. ¥ pt U sob. U Nd.

Ostatnie uruchomienie Nastepna data uruchomienia
| |HH:r-,-1r-,-1 2018-09-21 | |14:r;m
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Miesigce — bedzie wykonywane w podanym dni kazdego miesigca.
) Czestotliwosc

Aktywne Czestotliwosc

| | miesigce v

Ktorego dnia uruchamiac zadanie O ktdrej godzinie uruchamiac zadanie

1 | 14:00 |

Lata — bedzie wykonywane w wybranym terminie raz w roku.

7)) Czestotliwosé

Aktywne Czestotliwosé

*

|« [ lata v

Kidrego miesigca uruchamiac zadanie Ktorego dnia uruchamiac zadanie O kiorej godzinie uruchamiac zadanie

7 | 1 | ‘ 14:00

Jezeli w systemie zgtoszenie musi by¢ wykonywane 3 razy w roku.
Prosze utworzy¢ 3 zgtoszenia cykliczne z tymi samymi danymi zgtoszenia ale wybierajgc inne
terminy wykonania w czesci ,,Czestotliwosc¢”.

Dezaktywacja zgtoszenia cyklicznego.

Jezeli w systemie dane zgtoszenie juz nie powinny by¢ wykonywane. Prosze przejs¢ do
wybranego zgtoszenia cyklicznego, nastepnie w formularzu odznaczy¢ checkbox ,Aktywne”.

) Czestotliwosc

Aktywne Czestotliwosc

O | minuty v

Co ile minut powtarzac zadanie

10 |
Ostatnie uruchomienie Nastepna data uruchomienia
|2=}1a-09-1? | |14:21 | |2:}1a-09-1? | |14:31

Catos¢ zapisa¢, dzieki temu zadanie nie zostanie wykonane ponownie.
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9. Szablony zgtoszen i katalog ustug

Na koniec, skonfigurujemy dodatkowe funkcje utatwiajgce korzystanie z Service Desk.

W tym celu wchodzimy w menu Administracja -> Konfiguracja -> Service Desk i urzadzenia
-> Szablony zgloszen i katalog ustug, a nastepnie wybieramy ,,Dodaj rekord (+)”.

Definicja workflow

Powrdt € | | Sprawdz £ D

) Edycja kategorii serwisu dla zadan

Zadanie Kategoria Grupa
[ Komputery i siec w : [ awaria w : [ Serwis_IT R l
Sekwencja
- 2
Szablon tytytu zgloszenia

Szablon tresci zgloszenia @) e

Komunikat informacyjny

Uwzglednij zadanie + kategorig w katalogu ustug lkona Kolejnosc
)
Opis w katalogu ustug @

1. W tym miejscu wybieramy kombinacje zadan + kategorii serwisowych, dla ktdrych nastepnie
opracujemy szablony zgtoszen lub wpisy do katalogu ustug.
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2. W polu ,Szablon tresci zgtoszenia” podajemy tekst, ktéry bedzie automatycznie wstawiony do
pola ,,Opis problemu” podczas tworzenia nowego zgtoszenia. Utatwi to pracownikom opisy-
wanie problemu, a osobom obstugujgcym — utatwi diagnozowanie problemu. Szablon powi-
nien podpowiadac najwazniejsze informacje, jakie nalezy dostarczy¢ w ramach zgtoszenia.
Przyktadowo w zgtoszeniu awarii drukarki mozemy zamiescic taki szablon:

Pietro/pokdj/lokalizacja drukarki: ...
Rodzaj problemu: brak papieru | brak tonera | inne (prosze opisac...)

3. Kategorie i zadania serwisowe, ktére sg wykorzystywane najczesciej, mozna doda¢ jako state
pozycje do ekranu ,Na skréty”, aby przyspieszy¢ ich wyszukanie i wybor przez uzytkownikow.

W tym celu nalezy zaznaczy¢ opcje ,,Uwzglednij zadanie + kategorie w katalogu ustug”.
Spowoduije to pojawienie sie nowych opcjonalnych pdél na ekranie konfiguraciji: ikona oraz
opis w katalogu ustug:

Uwzglednij zadanie + kategorie w katalogu ustug Ikona Kolejnosé
| -
Opis w katalogu ustug ®

,Opis w katalogu ustug” pozwala doda¢ wiecej informac;ji objasniajgcych. Przyktadowo do kate-
gorii ,sprzet” mozemy doda¢ komentarz: ,Awarie, upgrade lub wymiana sprzetu IT”

Pole ,lkona” pozwala wybra¢ prostg grafike, ktéra bedzie wyswietlona obok kategorii zgtosze-
nia na ekranie.

Wypetnienie pdl ,Szablon tytutu zgtoszenia“ oraz ,Komunikat informacyjny“ bedzie widoczne w
nowym zgtoszeniu w polach: , Tytut“ oraz ,Opis“. Obydwa pola przy zaktadaniu nowego zgto-
szenia sg edytowalne.
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10. Proces obstugi zgtoszen

Zgtoszenia sg tworzone i wyswietlane z poziomu menu: Start -> Service desk.

Proces obstugi zgtoszen przechodzi przez rézne etapy po stronie uzytkownika zgtaszajgcego
oraz obstugi, zilustrowane na ponizszym schemacie:

Zamknij Otwoérz
> zgtoszenie i
. onownie
Weryfikowane P
> Przekaz
& do serwisu
I3 Q Zamkniete
wv
©
o
oo
N
<) Informacja dla
serwisu
Przekaz do M Inforchju dla
zgtaszajqgcego — zgtaszajgcego
?D @ Przypisz
2 Otwarte Analizowane
é Przypisz
Oczekuje poza @ Kialsyfikuj
rwisem e .
serwise Oczekiwanie
Powrdt poza serwisem Nota?ka wewnetrzna:
do serwisu serwisu

Typowy przebieg procesu to sekwencja statuséw: Otwarte -> Analizowane -> Weryfikowane
-> Zamkniete.

Poniewaz pierwsza propozycja rozwigzania (przestana do weryfikacji, do osoby zgtaszajgcej)
moze nie by¢ wystarczajgca, moze nastgpic¢ tez powrét ze statusu Weryfikowane ponownie do
statusu: Analizowane.

Jesli sprawa zostaje przekazana poza organizacje serwisowg (np. telefon wymaga wymiany i
zostaje wystany do operatora sieci komorkowej) mozna zasygnalizowac to zmieniajgc status
na: Oczekiwanie poza serwisem.
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11. Sekwencja

Dla poszczegdlnych szablondw zgtoszen serwisowych istnieje mozliwo$¢ wprowadzenia dedy-
kowanej sekwencji krokéw. Dzieki tej funkcji, zgtoszenia serwisowe mogg by¢ wykorzystane
réwniez w innych wieloetapowych dziataniach, jak np. obstuga wybranych wnioskéow wg ustalo-

nej wczesniej kolejnosci etapdw.
Sekwencja krokéw umozliwia wprowadzenie dodatkowych etapéw, ktére sg zawarte w obre-
bie statusu Analizowane w procesie obstugi zgtoszen.

Zamknij
. zgtoszenie
Weryfikowane
>
(8
o
a .
> ] Zamknigte
o Przekaz do
1310 zgtaszajgcego
v
Otwarte > Analizowane
Przetwarzanie —
Odrzucone »hastepny krok
2
& 2

2 o . Przetwarzanie —
8 < Zatwierdzone nastepny krok”
(@] o Analizowane ——————> Analizowane Analizowane

(S) 2 . . 7 .

S przetozony <&l DziatFinanséow |¢—— Dziat HR

2 Przetwarzanie — Przetwarzanie —

< ,poprzedni krok” L poprzedni krok”

%)

Menu: Administracja -> Konfiguracja -> Service Desk i urzadzenia -> Sekwencja krokow
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Przycisk: ,,Dodaj rekord”
Serwis - sekwencja krokéw: kurs

Powrdt & Sprawdz £ Usun 1 b0}

@) Dane podstawowe

Nazwa l kurs

zatwierdzanie szkolen zewnetrznych
Opis

Uzytkownik z Status po akgji Status po akcji
NP Nazwa Typ Przypisana grupa uprawnieniem  'Poprzedni krok' 'Nastepny krok'
* *
E] [zalwwerdzeme przetozonet Zatwierdzanie v I l Weryfikowane v [ Analizowane T oL X
* "
lFmanse Przetwarzanie v Finanse v l i Analizowane Vl [ Analizowane 'l AL X
= *
lHR l [ Przetwarzanie v HR l i Analizowane 'l [ Zamkniete "l ML X

e H

W pozycji ,Kroki” (1) wpisujemy kolejno etapy dla danego zgtoszenia serwisowego.
a. lIstnieje mozliwos$¢ wyboru dwdéch rodzajéw obstugi dla kazdego kroku:

e  Zatwierdzanie”
osoba, ktora otrzyma zgtoszenie moze
,Zzatwierdzi¢” lub ,odrzuci¢” wniosek

Status

Wybierz nastepne dziatanie

Zatwierdz
Odrzuc

e  Przetwarzanie”

osoba, ktora otrzyma zgtoszenie moze
wykonac ,nastepny krok” lub wréci¢ do
"poprzedniego kroku”

Status

Wybierz nastepne dziatanie

Nastepny krok
Poprzedni krok

b. Nastepnie nalezy przypisac statg grupe oséb lub uzytkownika, ktéry posiada odpowiednie

uprawnienia do wykonania danego kroku.

Grupa, ktéra moze by¢ wybrana w sekwencji krokdw, powinna by¢ zdefiniowana jako
grupa obstugi zgtoszen serwisowych. Opis tworzenia grupy znajduje sie w punkcie 6, str.

6.

Przypisanie uzytkownika z uprawnieniami pozwala na "dynamiczne" okreslanie wyko-
nawcy kroku - zaleznie od tego kto jest inicjatorem zgtoszenia. Mozna w ten sposdb np.

ustali¢ przetozonego dla danego pracownika.

W przypadku przypisania uzytkownika system wybiera osoby na podstawie uprawnien,
ktére one posiadajg w odniesieniu do inicjatora wniosku. Liste kodéw (numerdw) upraw-
nien mozna znalez¢ wchodzgc w Administracja -> Role.
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c. W pozycjach: Status po akcji ,Poprzedni krok” oraz Status po akcji ,Nastepny krok” wy-
bieramy status zgodny z procesem obstugi zgtoszen (por. pkt 10, str 11): Analizowane,
Weryfikowane, Zamkniete w zaleznosci jaki przeptyw informacji chcemy uzyskac.

Zamieszczona ilustracja ,Sekwencja krokéw” przedstawia przyktadowg sytuacje:

- Uzytkownik z Status po akcji Status po akcji
Nr Nezwa Typ Przypisana grupa uprawnieniem  'Poprzedni krok' ‘Nastepny kiok'
1 zatwierdzenie przetozone( Zatwierdzanie v | - v | 627 Weryfikowane v Analizowane
* oo : : :
2 Finanse Przetwarzanie v | Finanse v | Analizowane v Analizowane
3 HR Przetwarzanie v | HR v | Analizowane v Zamkniete

Pracownik zgtasza wniosek o szkolenie.

Zgodnie z 1. krokiem przetozony pracownika otrzymuje wniosek do zatwierdzenia, na co
pozwala mu uprawnienie 627 — urlop.zatwierdzanie (moze by¢ stosowane do zatwierdza-
nia wnioskow, nie tylko urlopowych).

Po akceptacji przetozonego wniosek otrzymuje status Analizowane (status po akcji ,na-
stepny krok”) i zostaje przekazany do grupy 'Finanse' — 2. krok.

Dziat Finansow sprawdza wniosek i moze przekazaé¢ go dalej do Dziatu HR lub cofngg.

W przypadku akceptacji — nastepny krok (status pozostaje: Analizowane) — wniosek zo-
staje przekazany do grupy 'HR'.

HR moze zaakceptowacé (nastepny krok) i wtedy wniosek otrzyma status ,Zamkniete”
(pracownik bedzie poinformowany o zamknieciu wniosku) lub cofng¢ (poprzedni krok) —
wtedy pozostaje status ,Analizowane” ale ponownie bedzie przypisana grupa obstugi 'Fi-
nanse'.

Jezeli chcemy, aby zaakceptowany wniosek na koniec wracat do pracownika do weryfi-
kacji, w ostatnim kroku nalezy wybra¢: Status po akcji ,nastepny krok” -> Weryfiko-
wane.
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12. Pola dodatkowe

W kazdym z szablonow zgtoszen Serwis Desk mozemy umiescic pola dodatkowe, ktére po-
zwolg uzytkownikom na wprowadzenie dodatkowych danych. Przyktadowo w zgtoszeniu
-Komputery i sie¢ — sprzet” uzytkownik zaktadajgcy zgtoszenie moze podac informacje m.in.
o doktadniejszej lokalizagji i typie urzadzenia.

Zgloszenie: Szkolenie zewnetrzne - platne

Temat

|

Priorytet

I 3 Sredni v

Opis

Styl etykiety ,Label Bold*
L’ Pole dodatkowe
= AMOUNT

Styl kontrolki ,Label Bold*

koszw/ 4/’
| S

Data rozpoczecia
2019-10-14

Pole dodatkowe
Data zakonczenia DATE

<
2019-10-15 |

Prosze dofaczyc¢ liste szkolen, w ktoérych sie uczestniczyto w roku biezacym.

Pole dodatkowe

LABEL

Przeciagnij 1 upusc pliki tutaj

Dod Wst
odel @ ) (Wstaw G Styl etykiety ,Label Bold 2*

. - Wiecej
<Wroé Wyslij « inforemajcji
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1. Konfigurowanie pél dodatkowych:
Menu: Administracja — Konfiguracja — Ogélne — Definicje atrybutow dodatkowych

Przycisk: ,,Dodaj rekord*

Atrybuty dodatkowe
Powrgt <3 | | Sprawdz &2 | | Usun [ | | D
Nazwa

‘ Rodzaj urzgdzenia

Nazwa techniczna Tabela docelowa Kolejnosc sortowania
® ® ®
| Zgloszenia serwisowe ¥ ‘ 1

Typ danych Uktad Ukryj etykiete
| LIST n '| [ Pod spodem O

Pole obowigzkowe?

‘ ltem_type

L
Pole zaszyfrowana? Wartosc standardowa?
L

Wartosci listy do wyboru

telefon
komputer
karta dostepowa

Wprowadzamy wymagane dane. W polu z typem danych (1) mozemy wybiera¢ pomigedzy m.in.
polem tekstowym, polem daty, listg czy polem wyboru (tabela ponizej). Mozemy rowniez wy-
bra¢, czy pole, ktére wtasnie definiujemy, ukaze sie po prawej czy pod spodem wzgledem po-
przednich elementow (2), a takze mozemy zrezygnowac z wyswietlania etykiety (3).

Typ danych Opis

CHAR Cigg znakow

INT Wartosci catkowite

DECIMAL Wartosci dziesietne

BOOLEAN Check box

DATE Data

AMOUNT Wartos¢ + waluta

LIST Rozwijalna lista wartosci

LABEL Opis — brak mozliwosci zmiany tekstu
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Pola dodatkowe do uzupetnienia w wybranych atrybutach dodatkowych:

CHAR:
Atrybuty dodatkowe
Powrot & Sprawdz £ Usun TJ D
Nazwa
I *
Nazwa techniczna Tabela docelowa Kolejnos¢ sortowania
* * *
| - ]
Typ danych Diugosc pola
Pole zawsze widoczne? Pole obowiazkowe?
] ]
Pole zaszyfrowane? Wartosc standardowa?

(]

Diugosc na ekranie Wysokosc na ekranie

Wybierajac typ danych ,CHAR® nalezy okresli¢ dtugo$¢ pola (1), czyli maksymalng liczbe zna-
kéw mozliwg do wpisania.

Dodatkowo mozna okresli¢ wielko$¢ pola tekstowego za pomocg pdl: dlugos¢ na ekranie (2)
oraz wysokos¢ na ekranie (3), np. dtugos¢ na ekranie: 80, wysokos¢ na ekranie: 5 - da w efek-
cie pole o szerooksci 80 znakow i wysokosci 5 wierszy, dla wpisywania diuzszych notatek.
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LIST:

Atrybuty dodatkowe
Powrot & Sprawdz £ Usun TJ D
Nazwa
l *
Nazwa techniczna Tabela docelowa Kolejnos¢ sortowania
* * *
| B o
Typ danych
| usT v
Pole zawsze widoczne? Pole obowiazkowe?
W) 0O
Pole zaszyfrowane? Wartosc standardowa?

W)
Wartosci listy do wyboru

Wybierajac typ danych ,LIST” nalezy wpisa¢ w polu: wartosci listy do wyboru (1) te wartosci,
ktére chcemy, aby pojawity sie w rozwijalnej liscie.

2. Definiowanie styli dla atrybutow dodatkowych.
Menu: Administracja -> Konfiguracja -> Ogoélne -> Style (sposéb prezentacji) atrybutow
Przycisk: ,,Dodaj rekord*

Definiowanie styli daje mozliwos¢ wizualnego wyréznienia wybranych atrybutéw dodatkowych
w zgtoszeniu. Mozna zdefiniowa¢ styl zaréwno dla etykiety, jak i samej komorki atrybutu.

Styl definiuje sie za pomocg CSS (1).
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Zdefiniowane style dla atrybutéw dodatkowych wybieramy w szablonie zgtoszenia (por. opis w

dalszej czesci tego dokumentu).

Style (sposoéb prezentacji) atrybutéw: Label Bold

[Powrét e][SpraWdi e] [Usuﬁ t[] ["E)]

(0) Dane podstawowe

Nazwa

Definicja

Opis

Label Bold

font-weight: 768;
margin-left: 15px;
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3. Dodawanie sekwencji oraz pol dodatkowych wraz z definiowaniem styli
do szablonu zgtoszenia

Menu: Administracja — Konfiguracja — Service Desk i urzadzenia — Szablony zgtoszen i
katalog ustug

Na ekranie edycji danego szablonu zgtoszen dodajemy skonfigurowang wczesniej sekwencije
(3) oraz pola dodatkowe (1). Jesli chcemy, by kolejnos¢ pol dodatkowych na formularzu byta
inna niz wczesniej zdefiniowana, mozemy ustali¢ nowg kolejno$¢ sortowania (2).
Zdefiniowane wczesniej style atrybutdw sg widoczne po rozwinieciu zakfadek ,Styl etykiety” i
~otyl kontrolki”.

Edycja kategorii serwisu dla zadan
Powrdt & || Sprawdz 2| Usui 17| D

) Edycja kategorii serwisu dla zadan

Zadanie Kategoria Grupa

* ®
Szkolenie zewnetrzne v | | platne v | | HR v |

Sekwencja
| kurs : |
Szablon tytytu zgtoszenia

Szablon tresci zgioszenia (3

Kemunikat informacyjny

Uwzglednij zadanie + kategorie w katalogu ustug

) Atrybuty dodatkowe

Kolejnoé€ sortowania  Atrybut Styl etykiety Styl kentrolki Wartoéc domysina  Edytowalne
‘ koszty v |ﬂ | Label Bold v | ‘ . v | | @user | | . v | x
‘ Data rozpoczecia v ’ v | ‘ Labkel Bold v | | @user | | . v | X
‘ Data zakoriczenia v : v | ‘ Label Bold \ v | | @user | | . v | x
Prosze dotaczyc listes v ' Label Bold 2 v . v @user . v X
¥

\

Style atrybutéw
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13. Uprawnienia zwigzane z modutem Service Desk

Definicja uprawnien zwigzanych z Service Desk sktada sie z wielu elementdw, ktore pozwalajg
bardzo precyzyjnie ustali¢ dostep do danych i wykonywania poszczegoélnych operacji, przez
réznych uzytkownikéw systemu.

Pierwsza czes¢ definicji uprawnien to okreslenie grup tworzacych zgtoszenia i grup obstugi
zgtoszen oraz powigzanie ich z zadaniami serwisowymi (opis w sekcji 5,6,7 niniejszej instruk-
cji).

Druga czesc¢ to dodanie odpowiednich uprawnien do rél uzytkownikow. Dopiero wtedy uzytkow-
nicy systemu zobaczg w swoim menu odpowiednie pozycje, pozwalajgce przejs¢ do Service
Desk.

Kazde z uprawnien jest udokumentowane w systemie (w edytorze rdl, po najechaniu kursorem
na nazwe uprawnienia wyswietla sie objasnienie). Ponizej prezentujemy tylko rekomendowane
zestawy uprawnien (role), ktére mozna wykorzystaé¢ jako punkt wyjscia przy pierwszym urucho-
mieniu Service Desk i pézniej ewentualnie je modyfikowaé/doprecyzowacé, zaleznie od specy-
ficznych potrzeb organizaciji.

Uprawnienia dla uzytkownika Service Desk (osoby wprowadzajgcej zgtoszenia oraz wyswie-
tlajgcej zgtoszenia wtasne i podwtadnych):

uprawnienie poziom
servicedesk.zgt.wyswietlanie podwiadni i moje
servicedesk.zgt.zgtaszanie podwiadni i moje

Uprawnienia dla osoby po stronie obstugi Service Desk:

uprawnienie poziom
raporty.servicedesk.zgtoszenia wszystko
servicedesk.zgt.obstuga wszystko
servicedesk.zgt.przypisanie.dodatkowy- | wszystko
obstugujgcy
servicedesk.zgt.przypisanie.dodatkowy- | wszystko
zgtaszajgcy

servicedesk.zgt.wyswietlanie wszystko

servicedesk.zgt.zamknij-analizowane wszystko

servicedesk.zgt.zgtaszanie wszystko
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