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1 Wstep

Modut Service Desk w BeeOffice pozwala na obstuge zgtoszen serwisowych w ramach pojedynczej organizadji
(np. uzytkownicy IT i helpdesk IT) lub pomiedzy roznymi organizacjami (np. dostawca ustug i klienci).

Dzieki rejestrowaniu zgtoszen w uporzadkowanej bazie danych (zamiast ,tradycyjnego” obiegu informadji
mailowych/telefonicznych pomiedzy roznymi dziatami) uzyskujemy wglad 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 zgtoszen bedg obstugiwane
2 jakie grupy osob beda uprawnione do wprowadzania zgtoszen kazdego rodzaju
3 jakie grupy osdb beda uprawnione do obstugi zgtoszen kazdego rodzaju

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

3 Grupy zadan i zadania serwisowe

Grupy zadan i zadania stanowig dwupoziomowa hierarchie, wg ktorej tworzymy strukture zgtoszen serwisowych.

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

Jako grupy zadan tworzymy najbardziej ogdlny podziat zgtoszen, a poszczegdlne zadania stanowig nastepny
poziom hierarchii.
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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)

Grupy zadan dodajemy w menu: Aktywnosci->Grupy zadan. Dla nowej grupy wystarczy wy-petni¢ tylko nazwe
i skrét. Wszystkie pozostate pola sg opcjonalne, z punktu widzenia serwisu.

Grupa Zadan
Powrdt < | | Sprawdz ,G'_ =}

‘ Ogolne H Przypisania ]

) Dane podstawowe

Nazwa Skrot Obiekt dekretacji kosztow Mozna usuwac?

‘ Zgtoszenia adminisiracyjn g ADM i ‘ I L4

Osoba odpowiedzialna Zastepca Klient Rodzaj

‘ . 'l ’ . V‘ ‘ ‘ ’ Dziatania operacyjne v
Data rozpoczecia Data zakoriczenia % realizadji

| = | I=
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Zadania serwisowe dodajemy w menu: Aktywnosci->Zadania.

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

Zadanie Administracja - telefony [000027]

Zapisz v | | Powrdt <& || Sprawdz & || usun | |D | @ (¥ || D

Zadanie H Plan fakturowania H Faktury H Whnioski premiowe H Dokumentacja H Budzet H Budzet/Wykon:

@) Dane podstawowe

Nazwa Grupa zadan

*

Administracja - telefony

Zgtoszenia administracyjne [ADM]

4 Kategorie zgtoszen serwisowych

Kategorie zgtoszen serwisowych nalezy skonfigurowac zaleznie od rodzaju dziatalnosci, ktory 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

Stownik: Serwis - kategoria

Tutaj zaktadamy liste wpisdw odpowiednich dla danej organizadji, np.:

<

Dodaj rekord ® Stowniki
. widok1 Stowniki 'l & O K < stronat1z1 > D | pokaz wszystko

Operacja wykonana pomysinie! stowniki: zmiana

58
Typ Nazwa ~ Uwagi
- - Serwis - kategoria awaria
‘ Serwis - kategoria v }
Serwis - kategoria inne
oo -
VN(nSC wiyias Serwis - kategoria oprogramowanie
‘ Wszystko v ‘
Serwis - kategoria rozwoj systemu
erwis - kategori rzet
S o

Nowe kategorie mozna dodawac W'iiare nowych p&FE87%z uptywem czasu (jak w przypadku kazdego stownika
dia listy rozwijanej w systemie): Tatomiast istniej3ce kategorie, ktére zostaty uzyte w co najmniej jednym
pozycie1.7z7
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zgtoszeniu nie moga by¢ juz usuniete (aby nie zaburzy¢ historycznych danych w systemie). W przypadku
zaprzestania korzystania z danej kategorii nalezy oznaczyc ja jako "wartos¢ ukryta" w stowniku.

5 Grupy uprawnien do wprowadzania zgtoszen

Zaleznie od specyfiki procesu serwisowego, mozemy nadac¢ uprawnienie do wprowadzania zgtoszen dla
wszystkich pracownikow firmy lub tylko dla wybranych grup uzytkownikow.

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

W przyktadowym scenariuszu zdefiniujemy na poczatek grupe Wszyscy pracownicy obejmujaca cata organizadje,
jako osoby uprawnione do tworzenia nowych zgtoszen.

menu: Administracja -> Konfiguracja -> Service Desk i urzadzenia -> Grupy uprawnien, wybieramy ,Dodaj
rekord (+)".

Start Firma  Aktywnosci  Zasoby  Sprawy osobowe PodroZze  Service Desk  Administracja

Licencje  Historia zmian Role  Uprawnienia RLROGHIGIEREE Logi eemail  Wiecej -

Konfiguracja

H B

o Cgolne
& Showniki i inne listy wyboru
v (CZas pracy
» Przychody i koszty
4 Service Desk i urzadzenia
[2F Szahlony zZgioszeri | katalog ustug
& Systemy
& Kontrakiy serwisowe
| [&F Grupy uprawnien |
[2F Grupy obsiugi zgloszen serwisowych

[2F Konfiguracja interfejsdw
F Typy relacji
[2F Typy urzadzen

o Whnioskl o uprawnienia

> Interfejsy

s System

Nastepnie, w drzewku struktury organizacyjnej po lewej stronie zaznaczamy najwyzszy wezet struktury, klikamy
strzatke w prawo "->" i przenosimy cafg strukture organizacyjng jako zakres tej grupy uprawnien.
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7)) Dane podstawowe

Nazwa

Wszyscy pracownicy

Opis

4 [ Miodea SA N 4 [ Miodea S A

3 Zarzad [ Zarzad

/

6 Grupy obstugi zgtoszen

W menu Administracja -> Konfiguracja -> Service Desk -> Grupy obstugi zgtoszer serwisowych definiujemy
bardziej wyspecjalizowane grupy, ktére beda zajmowac sie obstuga po-szczegolnych zgtoszen.

Postepujemy podobnie jak poprzednio (por. poprzednia sekcja), lecz tym razem wybieramy bardziej precyzyjny
zestaw stanowisk lub konkretnych osob ktore majg zajac sie obstugg zgtoszen:
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Ukryta

Nazwa
‘ Obstuga zgtoszen Adm.

Opis

Nacisnij Ctri-F, Zeby szybko wyszukac nazwisko pracownika

4 1 Miodea S A = O, Specjalista ds. administragji

4 [ Zarzad
4 O Prezes Zarzadu
> 3 Obszar1
> [ Dziat Produkcii i Logistyki

D o DzistIT m
> [ Dziat Marketingu i PR

> [ Dziat Sprzedazy

4 T Dziat Finansow i Administracji
4 O Dyrektor ds. Finansow i Administracji

O, Specjalista ds. finansow

L, Specjalista ds. administracji

Mozemy zatozy¢ w ten sposob np. grupy:

e Obstuga zgtoszen Administracyjnych
e Obstuga zgtoszen IT
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[ Zadania serwisowe

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

Po ustawieniu przetacznika "Zadanie serwisowe" system prezentuje szereg dodatkowych opgji zwigzanych z
konfiguracjg serwisu:

2 Dane podstawowe

Nazwa Grupa 2ada

Admnistracia - telefory i | Zghos2enia administracyine [ADM)
Opts Numer

f 000027
Osona odpowsedziaing Zasigpca Pemnmomocnk Obiel! deiretacy kosrtow

& ) ‘ &
Data 1Q:c§c.‘¢a: Data zakoficzena Lﬁ realeac) Zadanie sermsowe
(' 0 o

Dormysiny korirakd serwisowy  Zgloszena powmazane 2 urzadzeniami

) Koanfiguracia kategorii senwisu ®
2 Upravwnianie do wprowadzania zgloszen serwisowych b

72 Uprawnianés do obstugi zgloszen serwisowych o

€2 Uprawnbania do wyswietlania wszystiich zgloszen o

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

Dla kazdej kombinacji zadanie+kategoria mozemy tez wskaza¢ grupe obstugi, ktora bedzie automatycznie
przypisana do obstugi nowego zgtoszenia:

€ Konfiguracja kategorii serwisu 4

Tylko kategorie z poniZszej listy sa dostepne w zgtoszeniach serwisowych dla danego zadania.
Domysina grupa jest automatycznie przypisana jako grupa obstugujaca nowe zgtoszenie danej kategorii

Kategoria Grupa
| awaria v H Obstuga zgtoszen Adm. v' X
| zmiana v H Obstuga zgtoszen Adm. v x
. Dodaj ® |
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W sekgji: Uprawnienie do wprowadzania zgtoszen okreslamy grupy lub pojedyncze osoby, ktére moga tworzyc
nowe zgtoszenia w ramach danego zadania.

W tym miejscu najczesciej wskazujemy szeroki zestaw 0sob / wszystkich uzytkownikow systemu w firmie, lecz w
razie potrzeby mozna te grupe ograniczy¢ (np. zgtoszenia dotyczgce za-mawiania nowych telefonéw —tworzone

tylko przez kierownikow zespotow).
) Uprawnienie do wprowadzania zgtoszen serwisowych a

Osoby i grupy wymienione ponizej sg uprawnione do wyswietlania oraz wprowadzania zgioszen dia danego zadania

| Zablokuj wprowadzanie nowych zgtoszen senwisowych

Osoby Grupy
Dodaj ® ‘ Wszyscy pracownicy X
Dodaj ®

W sekcji: Uprawnienie do obstugi zgtoszen serwisowych wskazujemy, ktére grupy oséb bedg mogty zajmowac
sie obstuga zgtoszen. Tutaj nalezy wskazac jedna lub wiecej grup opisanych w rozdziale 6. niniejszej instrukgji:
) Uprawnienie do obstugi zgtoszen serwisowych a

Grupy wymienione ponizej sa uprawnione do wyswietlania i obstugi zgioszen
Grupy te zostang automatycznie dotaczone w sekcji "Dodatkowe grupy obstugi” w kaZzdym utworzonym zgioszeniu.

_| Zahlokuj obstuge zgtoszen serwisowych

Grupy

‘ Obstuga zgtoszeri Adm. E]j X
Dodaj ®

Jesli mamy wiecej niz jedno zadanie, obstugiwane i zgtaszane przez te same grupy 0sob, to mozemy skorzystac
z opgji kopiowania zadan.

W tym celu po utworzeniu i zapisaniu zadania, wchodzimy w nie ponownie i wybieramy przycisk ,Kopiuj zadanie”.

Zapisz | | Powrot <& || Sprawdz & | | Usun (7| | D | @] P | B

’ Zadanie H Plan fakturowania H Faktury H Whioski premiowe, kumentacja H Budzet H Budzet/\Wykonanie H

@) Dane podstawowe

Nazwa Grupa zadan

Administracia - telefony Zgtoszenia administracyjne [ADM)]

Dokument wytacznie do uzytku adresata © All for One Poland sp. z 0.0. Strona 9z 26



all for one
Group

T

Nastepnie podajemy nazwe zadania i klikamy ,Kopiuj”.

1 | 000027 }
i

_ Prosze podac¢ wymagane dane Kopiuj @} X

ii kos:

Nazwa zadania

PR | IAdministracja - telefony - KOPIA I T
enia e
il

wias

zgta

jakb YU URTUYUIGUa 1UVWS SYIUOS SIS Wanic) NatSyuTe

8 Zgtoszenia cykliczne

Zgtoszenia cykliczne umozliwiaja zautomatyzowanie zgtoszen ktore sa wykonywane co pewien okres (minut, dni,
miesiecy a nawet lat).

Aby skonfigurowac nowe zgtoszenie cykliczne.

Menu: Administracja - Konfiguracja ™ Service Desk | urzadzenia - Zgtoszenia cykliczne.

Nastepnie ,Dodaj rekord”.

Pola wypetniamy w ten sam sposob jak podczas tworzenia nowego zgtoszenia.
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'€ Tresc zgloszenia

Zadanie Kategoria

| v

Temat

Zgtaszajacy

Przypisana grupa Priorytet

| 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.
Zgtoszenie moze sie wykonywac w jednym z czterech okresach czasowych:

Minuty - bedzie wykonywane co np. 30min, 240 min.

)] Czestotliwosé

Aktywne Czestotliwos¢

v ’ minuty v

Co ile minut powtarzac zadanie

| 240 |

Ostatnie uruchomienie Nastepna data uruchomienia

l [ ‘HHI‘JM | ‘ | ‘HH MM
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Dni — bedzie wykonywane w wybranych dniach o danej godzinie. Bedzie sie powtarza¢ w kolejnych tygodnia w

tych samych terminach.

€3) Czestotliwosé

Aktywne Czestotliwosc

¥4 ' dni v

W ktdre dni uruchamiacC zadanie O ktorej godzinie uruchamiac zadanie

¥ pon. & wt O ¢ |14:OO ’

U czw. @ pt. U sob. W Nd.

Ostatnie uruchomienie Nastepna data uruchomienia
] [Hm.n.x [ \2018-09-21 | [14:00

Miesigce — bedzie wykonywane w podanym dni kazdego miesigca.

@) Czestotliwosé

Aktywne Czestotliwos¢

v ‘ miesigce v

Ktérego dnia uruchamiac zadanie O kidrej godzinie uruchamiac zadanie

1 | 14:00 \

Lata — bedzie wykonywane w wybranym terminie raz w roku.

©) Czestotliwosé

Aktywne Czestotliwosc

4 ‘ lata v

Ktérego miesigca uruchamiac zadanie Ktorego dnia uruchamiac zadanie O ktorej 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 wybierajac inne terminy wykonania

w czesci ,Czestotliwosc”.
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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”.

@) Czestotliwosé

Aktywne Czestotliwos¢

O | minuty

Co ile minut powtarzac zadanie

|

| 10

Ostatnie uruchomienie Nastepna data uruchomienia

‘2018-09-17 H14:21 \ 2018-09-17 H14:31

Catos¢ zapisac, 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 Administragja -> Konfiguracja -> Service Desk i urzadzenia -> Szablony
zgtoszen i katalog ustug, a nastepnie wybieramy ,Dodaj rekord (+)".

Definicja workflow
Powrdt € | | Sprawdz & D

i"J.- Edycja kategorii serwisu dla zadan

Zadanie Kategoria Grupa
| Komputery i siec v ¥ | awaria w |-; | Serwis_IT w |
Sekwencja
- %]
Szablon tytytu zgtoszenia

Szablon tresci zgloszenia (3) e

Koemunikat informacyjny

Uwzglednij zadanie + kategorie w katalogu ustug lkaona Kolejnosc
i
Opis w katalogu ustug @

1 W tym miejscu wybieramy kombinacje zadan + kategorii serwisowych, dla ktérych nastepnie
opracujemy szablony zgtoszen lub wpisy do katalogu ustug.

2 W polu ,Szablon tresci zgtoszenia” podajemy tekst, ktéry bedzie automatycznie wstawiony do pola
,Opis problemu” podczas tworzenia nowego zgtoszenia. Utatwi to pracownikom opisywanie problemu,
a osobom obstugujacym — utatwi diagnozowanie problemu. Szablon powinien podpowiadac
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najwazniejsze informacje, jakie nalezy dostarczy¢ w ramach zgtoszenia. Przyktadowo w zgtoszeniu
awarii drukarki mozemy zamiesci¢ taki szablon:

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

Kategorie i zadania serwisowe, ktore sg wykorzystywane najczesciej, mozna dodac jako state pozycje do
ekranu ,Na skroty”, aby przyspieszy¢ ich wyszukanie i wybor przez uzytkownikow.

W tym celu nalezy zaznaczy¢ opcje ,Uwzglednij zadanie + kategorie w katalogu ustug”.

Spowoduje to pojawienie sie nowych opcjonalnych pdl na ekranie konfiguragji: ikona oraz opis w
katalogu ustug:

Uwzglednij zadanie + kategorie w katalogu ustug lkona Kolejnosc

Opis w katalogu ustug ®

,Opis w katalogu ustug” pozwala doda¢ wiecej informacji objasniajacych. Przyktadowo do kategorii ,sprzet

"

mozemy dodac komentarz: ,Awarie, upgrade lub wymiana sprzetu IT"

Pole ,Ikona" pozwala wybra¢ prosta grafike, ktora bedzie wyswietlona obok kategorii zgtoszenia 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 zgtoszenia sg edytowalne.

Dokument wytacznie do uzytku adresata © All for One Poland sp. z 0.0. Strona 15 z 26



/
=
= Group

all for one

10 Proces obstugi zgtoszen

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

Proces obstugi zgtoszen przechodzi przez rézne etapy po stronie uzytkownika zgtaszajacego oraz obstugi,

zilustrowane na ponizszym schemacie:

T “i Zomknif Otwére
£ Zgioszenie p
Weryfikowane i POROTE
o Przekaz ) v i
- do serwisy
E I Zamkniete
5 I‘\J' —_—
™~
=71 informagjo dla
| sprwisy
Przeka? do =71 mformacja dia
zgfoszajgeego e gisajgcega
; ¥ . \. L
% (i | Preypisz
-a Otwarte > Analizowane
.8 Przypisz -
Oczekuje poza (2] _ wotsyfike]
serwisem o —
Oczekiwanie -
Pawrot poza serwisem S]] matarks wewnetrzng
o serwisy \ o T serwisu

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

Poniewaz pierwsza propozycja rozwigzania (przestana do weryfikacji, do osoby zgtaszajgcej) moze nie byc
wystarczajaca, moze nastapic 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 zmieniajac status na: Oczekiwanie poza serwisem.
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11 Sekwencja

Dla poszczegolnych szablondw zgtoszen serwisowych istnieje mozliwos¢ wprowadzenia dedykowanej sekwendji
krokow. Dzieki tej funkgji, zgtoszenia serwisowe moga by¢ wykorzystane réwniez w innych wieloetapowych
dziataniach, jak np. obstuga wybranych wnioskdw wg ustalonej wczesniej kolejnosci etapow. Sekwencja krokow

umozliwia wprowadzenie dodatkowych etapow, ktére sa zawarte w obrebie statusu Analizowane w procesie
obstugi zgtoszen.

— . Zamknij
zgtoszenie
> Weryfikowane
m
] N R ) L d
8 P
Bo Fan .
M= \ Zamkniete
oA Przekoz dc
zglaszajgoega e ——
A : .
| | Otwarte »  Analizowane
A q—ﬂ Przetwarzanie —
_____________________ Odrzucons - _.-""’:: _.-4"""‘- Lt nastgpny krok™
/ Przetwarzanie —
0 Zotwierdzone 1 nastepny krok”® |
Analizowane > Analizowane | = >  Analizowane
przetozony Dziat Finansow: . | Dziat HR
:g @ | Przetwarzanie — Przetwarzanie — k -
o 5 Lpopreedni krok”™ poprzedni krok”
W e FE M o, W e L B3 e eEn 5

Menu: Administracja -> Konfiguracja -> Service Desk i urzadzenia -> Sekwencja krokéw

Przycisk: ,Dodaj rekord”

Serwis - sekwencja krokow: kurs
Powrét & | | Sprawdz £ | Usui (]| | 'D

7)) Dane podstawowe

Nazwa | kurs ‘

zatwierdzanie szkoleri zewnetrznych

Opis
&
Uzytkownik z Status po akcji Status po akcji

Nr Nazwa Typ Przypisana grupa uprawnieniem  ‘Poprzedni krok' ‘Nastgpny krok

. *
| 1 ‘ |zatwuerdzenie prze!ozomeg| Zatwierdzanie v v ‘ ‘ 627 Weryfikowane v Analizowane v 4 X

. »
| 2 ‘ | Finanse | Przetwarzanie v Finanse v ‘ ‘ Analizowane v Analizowane v | ™~ X
— * *
[3 ] [mr ] Przetwarzanie v HR ] | Analizowane v| | zamknigte R

o . . .

Dokument wytacznie do uzytku adresata © All for One Poland sp. z 0.0.

Strona 17 z 26



= all for one

= Group

W pozydji ,Kroki” (1) wpisujemy kolejno etapy dla danego zgtoszenia serwisowego.

a)

Istnieje mozliwo$¢ wyboru dwdch rodzajow obstugi dla kazdego kroku:

+Zatwierdzanie”

osoba, ktéra otrzyma zgtoszenie moze ,zatwierdzi¢” lub ,odrzuci¢” wniosek

Status

Analizowane

Wybierz nastepne dziatanie

Zatwierdz festy
Odrzuc¢ |

v

‘i’a

JPrzetwarzanie”

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

Status

Analizowane

Wybierz nastepne dziatanie

Nastepny krok !
Poprzedni krok

b) Nastepnie nalezy przypisac statg grupe osob lub uzytkownika, ktéry posiada odpowiednie uprawnienia

do wykonania danego kroku.

Grupa, ktéra moze by¢ wybrana w sekwendji 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 wykonawcy kroku -
zaleznie od tego kto jest inicjatorem zgtoszenia. Mozna w ten sposob 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 kodow (numerdw) uprawnien mozna znalezé
wchodzac w Administracja -> Role.

W pozydjach: Status po akgji ,Poprzedni krok” oraz Status po akdji ,Nastepny krok” wybieramy status
zgodny z procesem obstugi zgtoszen (por. pkt 10, str 11): Analizowane, Weryfikowane, Zamkniete w
zaleznosci jaki przeptyw informacji chcemy uzyskac
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Zamieszczona ilustracja ,Sekwencja krokow” przedstawia przyktadows sytuacje:
. Uzytkownik z Status po akcji Status po akcji
Nr Nazwa Typ Przypisana grupa uprawnieniem  'Poprzedni krok' 'Nastepny krok'
1 zatwierdzenie przetozone( Zatwierdzanie v v 627 Weryfikowane v Analizowane v
2 Finanse Przetwarzanie v Finanse v Analizowane ¥ Analizowane v
3 HR Przetwarzanie v HR v Analizowane v Zamkniete v

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 zatwierdzania wnioskow, nie tylko urlopowych).

Po akceptacji przetozonego wniosek otrzymuje status Analizowane (status po akgji ,nastepny krok”) i zostaje
przekazany do grupy 'Finanse' — 2. krok.

Dziat Finansow sprawdza wniosek i moze przekazac go dalej do Dziatu HR lub cofnac.

W przypadku akceptacji — nastepny krok (status pozostaje: Analizowane) —wniosek zostaje przekazany do grupy
'HR'".

HR moze zaakceptowac (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 'Finanse'.

Jezeli chcemy, aby zaakceptowany wniosek na koniec wracat do pracownika do weryfikacji, w ostatnim kroku
nalezy wybrac: Status po akgji ,nastepny krok” -> Weryfikowane.
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12 Pola dodatkowe

W kazdym z szablondw zgtoszen Serwis Desk mozemy umiesci¢ pola dodatkowe, ktére pozwolg uzytkownikom
na wprowadzenie dodatkowych danych. Przyktadowo w zgtoszeniu ,Komputery i sie¢ — sprzet” uzytkownik

zaktadajgcy zgtoszenie moze podac informacje m.in. o doktadniejszej lokalizadji i typie urzadzenia.
Zgloszenie: Szkolenie zewnetrzne - platne

Temat

|

Priorytet

[ 3. sredni v

Opis

4

koszty

|

Data rozpoczecia
2019-10-14

Data zakoriczenia
<+
2019-10-15 ™

Prosze dotaczyc¢ liste szkolen, w ktorych sie uczestniczyto w roku biezgcym.

Dodaj @ | [ Wstaw = \

—— spe Wiecej
<Wroé Wyslij + mforemajqi >

121 Konfigurowanie pdl dodatkowych:

Menu: Administracja = Konfiguracja = Ogdlne — Definigje atrybutéw dodatkowych

Przycisk: ,Dodaj rekord”
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Atrybuty dodatkowe
Powrdt <&y
MNazwa

Sprawdz £ | | Usun [J | | D

| Rodzaj urzadzenia

Mazwa techniczna

Tabela docelowa Kolejnosc sortowania

£

£

| [tem_type | Zgtoszenia serwisowe ¥ | | 1
Typ danych Uktad Ukryj etykiete .
| LisT . v Pod spodem .

Pole zaszyfrowana?

Wartosci listy do wyboru

Pole cbowiazkowe?

Wartosc standardowa?

telefon
komputer
karta dostepowa

Wprowadzamy wymagane dane. W polu z typem danych (1) mozemy wybiera¢ pomiedzy m.in. polem

tekstowym, polem daty, listg czy polem wyboru (tabela ponizej). Mozemy rowniez wy-bra¢, czy pole, ktére
wiasnie definiujemy, ukaze sie po prawej czy pod spodem wzgledem po-przednich elementéw (2), a takze
mozemy zrezygnowac z wyswietlania etykiety (3).

Typ danych Opis

CHAR Ciag znakow

INT Wartosci catkowite

DECIMAL Wartosci dziesietne

BOOLEAN Check box

DATE Data

AMOUNT Warto$¢ + 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

Nazwa techniczna

Typ danych Diugosé pola

Tabela docelowa Kolejnos¢ sortowania

B .

| CHAR v \ \ .
Pole zawsze widoczne? Pole obowiazkowe?

! L

Pole zaszyfrowane? Wartosc standardowa?

L

Diugosc na ekranie . WysokoscE na ekranie .

| | _|

Opis

Wybierajgc typ danych ,CHAR" nalezy okresli¢ dtugos¢ pola (1), czyli maksymalng liczbe zna-kéw mozliwg do
wpisania.

Dodatkowo mozna okresli¢ wielkos¢ pola tekstowego za pomoca pdl: dtugos¢ na ekranie (2) oraz wysokos¢ na
ekranie (3), np. dtugos¢ na ekranie: 80, wysokos¢ na ekranie: 5 - da w efekcie pole o szeroksci 80 znakdéw i
wysokosci 5 wierszy, dla wpisywania dtuzszych notatek.
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LIST:
Atrybuty dodatkowe
Powrot & Sprawdz £ Usun TJ D

Nazwa

Nazwa techniczna

Typ danych

Tabela docelowa Kolejnos¢ sortowania

g

_—

B .

| usT v
Pole zawsze widoczne? Pole obowiazkowe?
Pole zaszyfrowane? Wartosc standardowa?

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.

12.2 Definiowanie styli dla atrybutéw dodatkowych.

Menu: Administracja -> Konfiguracja -> Ogdlne -> Style (sposéb prezentacji) atrybutow
Przycisk: ,Dodaj rekord”

Definiowanie styli daje mozliwo$¢ wizualnego wyrdznienia wybranych atrybutow dodatkowych w zgtoszeniu.
Mozna zdefiniowac styl zaréwno dla etykiety, jak i samej komaorki atrybutu.

Styl definiuje sie za pomoca CSS (1).
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Zdefiniowane style dla atrybutow dodatkowych wybieramy w szablonie zgtoszenia (por. opis w dalszej czesci
tego dokumentu).

Style (sposo6b prezentaciji) atrybutéow: Label Bold
Powrét &« | | Sprawdz & | | Usun (7| 'O

7)) Dane podstawowe

Nazwa [ Label Bold

. o font-weight: 708;
Definicja | margin-left: 15px;

Opis

12.3 Dodawanie sekwengji oraz pdl dodatkowych wraz z definiowaniem styli do szablonu zgtoszenia

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

Na ekranie edydji danego szablonu zgtoszen dodajemy skonfigurowang wczesniej sekwencje (3) oraz pola
dodatkowe (1). Jesli chcemy, by kolejnos¢ pol dodatkowych na formularzu byta inna niz wczesniej zdefiniowana,
mozemy ustali¢ nowa kolejno$¢ sortowania (2). Zdefiniowane wczesnigj style atrybutéw sa widoczne po
rozwinieciu zaktadek ,Styl etykiety” i ,Styl kontrolki”.
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Edycja kategorii serwisu dla zadan
Powrst € | | Sprawdz 2| [ Usun 1 | (D]
'/@ Edycja kategorii serwisu dla zadan
Zadanie Kategoria Grupa
* =
| Szkolenie zewnetrzne v | platne v ‘ HR "
Sekwencja
‘ kurs v ‘
Szablon tytylu zgtoszenia
Szablon tresci zgtoszenia 3
4
Komunikat informacyjny
4
Uwzglednij zadanie + kategorie w katalogu ustug
|
(€) Atrybuty dodatkowe
Kolejnosc sortowania  Atrybut Styl etykiety Styl kontrolki Wartos¢ domysina ~ Edytowalne
| koszty v| | LabelBold | [ v| [@user | |- MEE:
‘ Data rozpoczecia v | . v ‘ Label Bold v @user ‘ . V| x
* |3
‘ Data zakoriczenia v | E v ‘ Label Bold v ‘ '| X
*
‘ Prosze dotaczyc listes v | Label Bold 2 - ‘ - v @user ‘ '| x
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13 Uprawnienia zwigzane z modutem Service Desk

Definicja uprawnien zwigzanych z Service Desk sktada sie z wielu elementéw, ktére pozwalajg bardzo precyzyjnie
ustali¢ dostep do danych i wykonywania poszczegoélnych operadji, przez réznych uzytkownikow 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 instrukdji).

Druga czes¢ to dodanie odpowiednich uprawnien do rol uzytkownikéw. Dopiero wtedy uzytkownicy systemu
zobaczg w swoim menu odpowiednie pozycje, pozwalajace przejs¢ do Service Desk.

Kazde z uprawnien jest udokumentowane w systemie (w edytorze rol, po najechaniu kursorem na nazwe
uprawnienia wyswietla sie objasnienie). Ponizej prezentujemy tylko rekomendowane zestawy uprawnien (role),
ktére mozna wykorzystac jako punkt wyjscia przy pierwszym uruchomieniu Service Desk i pdzniej ewentualnie je
modyfikowac/doprecyzowac, zaleznie od specyficznych potrzeb organizacji.

Uprawnienia dla uzytkownika Service Desk (osoby wprowadzajacej zgtoszenia oraz wyswietlajgcej zgtoszenia
wtasne i podwtadnych):

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

Uprawnienia dla osoby po stronie obstugi Service Desk:

uprawnienie poziom

raporty.servicedesk.zgtoszenia wszystko
servicedesk.zgt.obstuga wszystko
servicedesk.zgt.przypisanie. dodatkowy-obstugujacy wszystko
servicedesk.zgt.przypisanie.dodatkowy-zgtaszajacy wszystko
servicedesk.zgt.wyswietlanie wszystko
servicedesk.zgt.zamknij-analizowane wszystko
servicedesk.zgt.zgtaszanie wszystko
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