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Instrukcja IT Service & Help Desk Ticket System.

1 Interfejs agenta.

Osoby z dziatu IT obstugujace system Service Desk 1 zajmujace si¢ przychodzacymi do niego
zgloszeniami sa w tej instrukcji nazywane agentami lub uzytkownikami.

Domyslnie po zalogowaniu program pokazuje okno podgladu kolejek. W tym widoku pokazane sa
skrocone informacje o zgloszeniach w poszczegdlnych kolejkach, informacje o nowych
wiadomosciach i ilosci zablokowanych zgloszen zalogowanego agenta.

Interfejs jest podzielony na czgséci. Czarny pasek na gorze okna pokazuje kilka ogdlnych informacji
takich jak data, imi¢ i nazwisko zalogowanego agenta oraz jego adres email. Po lewej stronie
znajduje si¢ link ktorego mozna uzy¢ do przetadowania strony.

Ponizej znajduje si¢ bialy pasek nawigacyjny. Znajduja si¢ w nim przyciski umozliwiajace
przechodzenie do innych czg$ci i modutdéw systemu oraz wykonywanie pewnych akcji. Pasek
nawigacyjny jest podzielony na trzy czgsci. Po lewej stronie znajduja si¢ przyciski stuzace do:

e wylogowania z programu

e przej$cia do widoku podgladu kolejki

e zarejestrowania nowego zgloszenia telefonicznego

e utworzenia zgloszenia przez agenta

e wyszukiwania zgtoszen

e przejscia do okna umozliwiajacego wyszukiwanie i rejestrowanie nowych klientow

e jednoczesnego przetwarzania wielu zgtoszen (mozna na przyktad zaznaczy¢ kilka zgloszen
naraz i przenies$¢ je do innej kolejki lub usunaé — zamiast robi¢ to samo z kazdym z osobna)

W $rodkowej czesci paska umieszczone sa przyciski przenoszace uzytkownika do zainstalowanych
modutow, statystyk, ustawien konta agenta oraz panelu administracyjnego jesli zalogowany agent
ma odpowiednie uprawnienia.

Po prawej stronie znajduja si¢ informacje o ilosci zablokowanych przez danego agenta zgloszen i
nowych wiadomo$ciach.

Pod paskiem nawigacyjnym jest szary pasek w ktorym wyswietlane sa komunikaty od systemu
zgloszeniowego.

Czarny pasek ponizej pokazuje nazwe wyswietlanej kolejki, albo informacj¢ ze pokazywane sa
zgloszenia z kolejek ktére agent zaznaczyt w swoich ustawieniach jako ,,Moje kolejki”. Na
nastepnym pasku umieszczone sa informacje o zgloszeniach zarejestrowanych w wyswietlanej
kolejce/kolejkach, a na kolejnym wypisane sa informacje o ilosci zgloszen w poszczego6lnych
kolejkach.

W $rodkowej i dolnej czgsci ekranu umieszczone sg informacje o zgloszeniach. Na czarnym pasku
znajduje si¢ numer ID zgloszenia i jego wiek, oraz checkbox umozliwiajacy zaznaczenie zgloszenia
do przetwarzania hurtowego. Kolejny wiersz zawiera akcje ktére mozemy wykona¢ na zgloszeniu
(np. zablokowanie, podglad, wpisanie uwag), oraz date zarejestrowania zgloszenia w systemie.

Nizej interfejs jest podzielony na dwie czg$ci. Po lewej stronie wida¢ nagtowek i1 podglad tresci, a
po prawej dodatkowe informacje takie jak typ, status i kolejka zgtoszenia, oraz przyciski
umozliwiajace wystanie odpowiedzi do klienta lub przeniesienie zgloszenia do innej kolejki.
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2 Kolejki

Kolejki pomagaja utrzymac porzadek w systemie zgltoszeniowym i rozdziela¢ zadania pomigdzy
odpowiednich agentéw (pracownikéw). Kazdy agent, w zaleznosci od petnionej przez niego funkcji
1 przypisanych w programie uprawnien moze mie¢ dostgp do jednej lub wigcej kolejek utworzonych
W systemie.

Przychodzace zgtoszenia moga by¢ automatycznie rozdzielane do odpowiednich kolejek — np. na
podstawie adresu na ktory zostal wystany mail, nadawcy albo obecnosci stow kluczowych w
temacie badz tresci wiadomosci.

Agent po zalogowaniu do systemu widzi w pierwszej kolejnosci zgtoszenia oczekujace w kolejkach
ktore zaznaczyt jako ,,Moje kolejki” w swoich ustawieniach. Moze tez przeglada¢ zgloszenia w
innych kolejkach pod warunkiem Ze ma do tego prawo.

Umozliwia to utworzenie struktury odzwierciedlajacej podziat obowiazkéw 1 kompetencji w dziale
IT.

Przyklad:
W systemie sg utworzone kolejki ,,helpdesk™ 1 ,,administracja”.

Administrator sieci ma pelne prawa do obu kolejek, ale zaznaczona jako wlasna ma tylko kolejke
administracyjna.

Pracownik dziatu helpdesk ma petne prawa do kolejki helpdesk. Nie moze przeglada¢ kolejki
»administracja” ani obslugiwac zarejestrowanych w niej zgloszen, ale w razie potrzeby moze
przenies¢ do niej zadania ze swojej kolejki.

Dzigki takiej konfiguracji administrator systemu ma petna kontrolg nad obstuga zgtoszen bedac
jednoczesnie powiadamianym tylko o zgloszeniach nalezacych do niego (chyba ze sam postanowi
inaczej). Jednocze$nie moze odciazy¢ dziat helpdesk blokujac do obstugi niektore zgltoszenia z
kolejki ,,helpdesk”. Pracownik dziatu helpdesk nie ma wgladu w pracg¢ administratora, ale w razie
potrzeby moze przenosi¢ swoje zgloszenia do jego kolejki.

Kolejki moga by¢ rowniez dzielone na kolejki podlegte, co umozliwia jeszcze lepsze
odzwierciedlenie struktury firmy.

ServiceDesk moze by¢ wykorzystany takze do rozdzielania pracy pomigdzy pracownikéw réznych
dzialéw — np. sprzedazy, reklamacji i pomocy techniczne;.

2.1 Prawa do kolejek

W systemie agenci moga mie¢ przydzielane nastgpujace prawa do kolejek:

Prawo Opis
ro Odczyt.
move into Prawo do przenoszenia zgloszen do danej kolejki.
create Prawo do tworzenia zgloszen w danej kolejce.
owner Prawo do zmiany i ustawiania wlasciciela zgloszen w danej kolejce.
priority ~ Prawo do zmiany priorytetu zgloszen.
™w Pelny dostep do kolejki.
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3 Zgfoszenia - status, blokada

3.1 Status zgloszenia

Kazde zgloszenie zarejestrowane w systemie ServiceDesk otrzymuje Status. Status wskazuje na
obecny stan zgloszenia. W domysInej konfiguracji systemu zarejestrowane sa nast¢pujace statusy:

e nowe
e otwarte

e zamknigte z powodzeniem

e zamknigte bez powodzenia
e zamknigte z obejsciem

e oczekujace — przypomnienie
e oczekujace — powodzenie

e oczekujace — niepowodzenie
e polaczone

e usunicte

Domyslnie zgtoszenie po rejestracji otrzymuje status 'nowe'. Kiedy ktory$ z agentow zacznie
obstuge zgltoszenia, jego stan zmienia si¢ na 'otwarte'. Po kazdym kroku obstugi (np. mail lub
telefon do klienta) agent ustawia nastgpny stan zgloszenia az do jego zamknigcia. Zamknigcie
zgloszenia oznacza koniec jego obstugi — przestaje by¢ widoczne w kolejkach serwisowych.

Dzigki stanom typu 'oczekujace' agent moze otrzymac z systemu przypomnienie o zgloszeniu po
ustalonym terminie, albo wymusi¢ automatyczne zamknigcie zgtoszenia.

Stan 'usunigte' nie jest dostgpny dla agentéw podczas normalnej pracy.

3.2 Blokada zgtoszenia

Kiedy agent decyduje si¢ na obstugg zgloszenia, powinien od razu je zablokowaé. Blokada
zgloszenia oznacza, ze jest ono obstugiwane przez konkretnego agenta. Zablokowane zgtoszenie
przestaje by¢ widoczne w kolejce serwisowej w ktorej zostato zarejestrowane. Obstugujacy je agent
ma do niego dostep przez widok ,,Zablokowane zgloszenia”.

Zeby zablokowa¢ zgloszenie wystarczy kliknaé na link ,,zablokuj” w podgladzie zgloszenia.
Zablokowanie nastgpuje rowniez automatycznie w przypadku przejscia do ekranu wysytania
odpowiedzi na zgloszenie lub do jego zamykania.

Mozliwe jest tez ponowne odblokowanie zgloszenia przez kliknigcie ,,0dblokuj” w podgladzie
zgloszenia (w widoku zablokowanych zgtoszen). Odblokowane zgloszenie z powrotem staje si¢
widoczne w kolejce serwisowej w ktorej jest zarejestrowane 1 moze zosta¢ zablokowane przez
innego agenta.

Dzigki mechanizmowi blokowania zgloszen nie powinno dojs$¢ do sytuacji kiedy kilku agentow
nie§wiadomie zajmuje si¢ tym samym zgloszeniem.
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4 Podstawy obstugi systemu ServiceDesk

4.1 Reczne rejestrowanie nowych zgtoszen

Czasami konieczne jest rgczne zarejestrowanie zgtoszenia. Zdarza si¢ to np. w sytuacjach kiedy
klient nie ma mozliwosci zgtoszenia problemu inaczej niz telefonicznie, lub kiedy agent sam chce
utworzy¢ nowe zgloszenie bezposrednio w systemie.

4.1.1 Rejestracja zgloszenia telefonicznego

Po kliknigciu w link ,,Zgloszenie telefoniczne” otwiera si¢ okno recznej rejestracji zgloszenia. Do
poprawnej rejestracji zgloszenia potrzebne jest wypetnienie kilku pol obowiazkowych:

e 0od — adres email klienta

e do — w tym polu agent wybiera kolejke serwisowa w ktdrej zostanie zarejestrowane
zgloszenie

o wlasciciel — mozna ustali¢ wlasciciela zgloszenia. Jesli to pole pozostanie puste, zgltoszenie
pojawi si¢ jako nowe w kolejce. Jesli zostanie wybrany wiasciciel, pojawi si¢ od razu w
zablokowanych zgtoszeniach wybranego agenta

e temat i tres¢ zgloszenia oraz ewentualne zalaczniki

¢ id klienta — identyfikator jednoznacznie okreslajacy klienta, dobra metoda jest uzywanie
jako identyfikatora adresu email

e nastepny status zgloszenia — zgtoszenie moze zosta¢ zarejestrowane jako otwarte,
oczekujace badz zamknigte (np. jesli agent pomdgt klientowi od razu w czasie rozmowy
telefonicznej).

4.1.2 Tworzenie nowego zgtoszenia wychodzacego — zgfoszenie e-mail

Okno rejestracji zgtoszenia e-mail stuzy do rejestracji zgloszen wychodzacych z systemu. Jako
nadawca takiego zgloszenia wystepuje jedna z kolejek serwisowych, a adresatem jest klient.
Przyktadem zastosowania tego rodzaju rejestracji zgtoszenia moze by¢ sytuacja, kiedy agent z
wlasnej inicjatywy rozpoczyna pracg nad jakims problemem, i chce poinformowac¢ o tym mailowo
klienta.

,»Zgloszenie e-mail” nie powinno by¢ uzywane do rejestracji zgloszen w innych kolejkach
serwisowych. Wprowadzenie adreséw kolejek serwisowych zaréwno jako nadawcy i jak 1 odbiorcy
zgloszenia moze prowadzi¢ do zapetlenia maili informujacych o statusie zgloszenia, i w rezultacie
do niemoznosci jego zamknigcia. Dlatego w polu 'Do' powinien zawsze znajdowac si¢ adres
rzeczywistego klienta. W razie watpliwos$ci agent powinien rejestrowaé nowe zgloszenie do innej
kolejki jako telefoniczne, albo wysyta¢ rgcznie maila na odpowiedni adres.
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4.2 Obstuga zgtoszenia

Kiedy w jednej z kolejek uzytkownika zostanie zarejestrowane zgloszenie, w widoku 'Moje kolejki'
pojawi si¢ stosowna informacja zawierajaca podstawowe informacje takie jak jego numer
(jednoznacznie identyfikujacy zgloszenie w systemie), temat, wiek — czyli czas jaki uptynat od
rejestracji, informacje o statusie i kolejce systemowej oraz fragment tresci.

Jest to podstawowy widok od ktdrego agent zaczyna obslugg zgloszenia. Z tego miejsca, klikajac w
odpowiedni link, uzytkownik moze:

e przenies$¢ zgloszenie do innej kolejki (jesli np. problem miesci si¢ w zakresie obowigzkow
dziatu helpdesk, a zostal zarejestrowany w kolejce administratora). Aby to zrobi¢
uzytkownik musi wybra¢ z rozwijanej listy kolejke do ktorej chee przenies¢ zgtoszenie 1
nacisna¢ przycisk 'Przesun’

e zablokowac¢ zgtoszenie do obshugi
o wyswietli¢ petny podglad zgloszenia

o wyswietli¢ jego histori¢ (wszystkie operacje wykonane w systemie ServiceDesk w zwiazku
z obstluga tego zgloszenia)

e ustawic priorytet
e dopisa¢ uwagi
e wystac¢ klientowi maila z odpowiedzia
e zarejestrowaé w systemie telefon do klienta i wpisa¢ do zgtoszenia notatke z rozmowy
e przejs$¢ od razu do zamykania zgloszenia
W widoku podgladu poza wyzej wymienionymi funkcjami agent moze dodatkowo:
e przesledzi¢ kolejne etapy obstugi zgloszenia

e zmieni¢/ustawi¢ wlasciciela (ustawienie wtasciciela powoduje taki efekt jakby wybrany
agent zablokowal sobie zgloszenie do obstugi)

e wydrukowac¢ zgloszenie
e potaczy¢ je z innym zgloszeniem

e ustawiC status zgloszenia ,,oczekujace”

Standardowo proces obstugi zgloszenia mozna przedstawi¢ w nastgpujacy sposob:

e klient wysyta maila na adres ktorejs z kolejek systemowych, system odbiera maila i
rejestruje zgtoszenie. Klient dostaje potwierdzenie rejestracji zgltoszenia w systemie, agenci
obstugujacy kolejke dostaja informacj¢ o pojawieniu si¢ nowego zgtoszenia

e jeden z agentow obstugujacych kolejke blokuje zgloszenie jako wlasne i zaczyna nad nim
pracowac

e agent wysyta odpowiedz email do klienta i zmienia stan zgloszenia. W zaleznos$ci od
postepOdw moze to by¢ zamknigcie zgloszenia, pozostawienie go w stanie otwartym lub
ustawienie oczekiwania

e jesli klient odpowie na wiadomos$¢ otrzymanego z systemu maila, jego wiadomos$¢ zostanie
automatycznie dotaczona do zgloszenia, a obstugujacy je agent zostanie powiadomiony o
otrzymaniu kontynuacji zgtoszenia
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4.3 Wyszukiwanie zgltoszen

Po kliknigciu w 'Szukaj' system wyswietla okno umozliwiajace wyszukiwanie zgloszen w
systemie. W wyszukiwaniu sa brane pod uwagg wszystkie zgloszenia — rowniez zablokowane przez
innych agentow i zamknigte.

Mozliwe jest ustalenie praktycznie dowolnych kryteriow do wyszukiwania. Mozna wyszukiwaé
zgloszenia zawierajace okreslony ciag w temacie, tresci, adresie nadawcy badz adresata, czasie
utworzenia i zamknigcia zgloszenia oraz wedtug wielu innych parametréw. Mozna tez zapisywac
szablony wyszukiwania zeby nie ustawia¢ parametrow za kazdym razem od nowa.

Wyszukiwane sa oczywiscie tylko te zgtoszenia do ktorych agent miat dostep (czyli tylko z kolejek
do ktoérych miat dostep).

4.4 Baza klientow

Kliknigcie w link 'Klient' powoduje przejscie do okna ,,Konfiguracja uzytkownikow — klientow”, w
ktérym mozna wyszukiwac lub rejestrowa¢ nowych klientow. Zarejestrowany w ten sposob klient
moze korzysta¢ z interfejsu klienckiego systemu i jest brany pod uwage przy wyszukiwaniu
klientow w trakcie r¢cznej rejestracji zgloszen. Baza klientow moze tez by¢ pobierana np. z
katalogu Active Directory za posrednictwem protokotu LDAP. Takie ustawienie znacznie utatwia
korzystanie z programu, poniewaz eliminuje potrzebg rgcznej rejestracji uzytkownikow — klientow.

4.5 Hurtowe przetwarzanie zgtoszen

Zeby wykonaé operacje na wiecej niz jednym zgloszeniu naraz, agent moze skorzysta¢ z opcji
"Przetwarzanie hurtowe'. Zeby to zrobi¢, trzeba najpierw zaznaczyé w widoku podgladu kolejki
pola wyboru przy odpowiednich zgloszeniach (pola znajduja si¢ po lewej stronie czarnego paska z
numerem i tematem zglsozenia). Nastgpnie, po kliknigciu w 'Przetwarzanie hurtowe' uzytkownik
musi wpisa¢ temat 1 tre$¢ notatki ktora bedzie dotaczona do wszystkich przetworzonych zbiorowo
zgloszen. Kolejnym krokiem jest wybranie nastgpnego statusu i ew. nowej kolejki w ktorej zostana
umieszczone wszystkie wybrane zgloszenia.

4.6 Ustawienia agenta

W oknie 'Ustawienia' agent moze zmieni¢ ustawienia swojego profilu. Tutaj agent moze
zdecydowac o wyborze swoich kolejek (oczywiscie tylko sposrod tych do ktérych ma dostgp), o
tym czy chce dostawa¢ powiadomienia mailowe od systemu, oraz o niektorych parametrach
interfejsu. W tym miejscu moze tez zmieni¢ swoje hasto.

5  Statystyki

System raportowania i kontroli agentow

6 FAQ

System do publikowania instrukcji wew. uzytkownika
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