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Artologik HelpDesk

Vill du 6ka supportavdelningens mojligheter att bygga
positiva relationer till kunder?

Artologik ar en verktygslada for bade webbplatser och
intrandt. Programmen i produktserien ar webbaserade. De
ar avancerade men dnda enkla att hantera. Med Artologik
kan du skapa interaktivitet pa webben utan kunskap om

tekniken.

Artologik HelpDesk erbjuder dig ett enkelt satt att hantera supportfragor samt
ta vara pa och nyttja den kunskap som finns i organisationen. Hanteringen
av supportarenden av olika slag underlattas genom att fragor och svar
samlas och struktureras i en kunskapsdatabas. Bade kunderna sjalva och
supportpersonalen kan sedan sdka bland avslutade arenden och hitta svar
pa sina fragor. Pa ett enkelt satt kan alltsa kunskapen fran |6sningar pa
tidigare arenden ateranvandas och appliceras pa nya fragor.
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Artisan Global Software has intellectual property rights relating to technology embodied in the product that is
described in this document. This document and the product to which it pertains are distributed under licenses
restricting their use, copying, distribution and decompilation. No part of the product or of this document may be
reproduced in any form by any means without prior written authorisation of Artisan Global Software.
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Plug-in-funktionalitet

For att det ska vara mgjligt att anpassa programmet till ert féretag har vi
utvecklat tillaggsfunktioner. Dessa funktioner ar byggda enligt plug-in-
metoden och kan aktiveras efter hand som ert féretags behov utvecklas.
Man bestaller den 6nskade plug-in-funktionen hos Artisan Global Software
och far en registernyckel som man installerar. Darefter ar den nya
funktionen redo att anvandas. De tillaggsfunktioner som beskrivs nedan ar
LDAP-koppling, Artikelhantering, Avancerad arendehantering,
HelpDesk/TIME-koppling och HelpDesk/Asset-koppling.

HD-LDAP - LDAP-koppling

Allmant

LDAP-kopplingen ar ett satt att koppla ihop sin Artologik produkt med en
extern LDAP-server for att underlatta administration, hantering och
validering av anvandare.

LDAP-kopplingen anvander Active Directorys LDAP-API. Fér anvandare
med Windows NT 4 maste programmet dsclient.exe installeras, det kan
hamtas pa http://www.microsoft.com

Varje gang anvandaren loggar in i Artologik hamtar programmet dennes
inloggningsuppgifter och uppdaterar de som finns i Artologik.

For utforlig information om konfigurering av LDAP-kopplingen, se separat
manual.

Administration

Import av anvandare

Nar du har sékt fram en organisation under menyn Administration >
Organisationer finns knappen Importera anvandare. Det &r har man
importerar anvandare fran sitt LDAP-register.

1. Gain pa Administration > Organisationer och sk fram en organisation.

2. Tryck pa knappen "Importera anvandare”

3. Pa sidan som 6ppnas, klicka pa lanken "Import av anvandare fran
LDAP”

4. Ett popup-fonster 6ppnas dar du kan goéra din sokning.

5. Valj katalog. Kryssar du i boxen "Rekursivt” hamtas dven anvandare i
underkatalogerna.

6. Fyll i dnskade sokkriterier i sokfalten. Vilka sokfalt som finns bestadms vid
konfigurationen av LDAP-kopplingen. Fyller man inte i nagot i ett sokfalt
utan later stjarnan vara kvar hamtas alla anvandare som stammer
Overens med 6vriga sokkriterier.

7. Valj om du bara vill f& med nya anvandare eller om du vill f& med alla.

8. Klicka pa "Hamta anvandare” for att fa fram anvandarna.

9. Markera de anvandare du vill importera eller valj Alla.

10. Val;j vilket eller vilka program du vill importera till.
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11.Valj sprak som de markerade anvandarna ska tilldelas och till vilken
organisation de ska importeras.

12. Klicka pa knappen "Importera”. Anvandarna kommer nu att hamtas och
du far status pa hur importen gick. Stéang fénstret. Importen ar nu klar.
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HD-Track - Artikelhantering

Allmant

Artikelhantering ar ett mer avancerat satt att utnyttja sin HelpDesk pa.
Genom att bygga upp ett artikelregister, vilket man sedan kopplar till de
registrerade arendena, kan man enklare se vad som orsakar problem i
organisationen och genererar mest support.

Sok l6sning

Avancerad sokning

Under menyn Sék I6sning > Avancerad |6sning kan man i sin sékning géra
urval &ven pa Artikel, Artikelgrupp och Serienummer.

Organisation

Om du under Artikeladministration > Installningar gjort installningen "Kan
kopplas till organisationer” syns langst upp och langst ner pa sidan en
knapp som heter "Artikelhantering”. Om du klickar pa den kan du koppla de
artiklar du vill till den markerade organisationen.

1. So6k den organisation du vill koppla artikeln till och klicka pa knappen
"Artikelhantering”.

2. Fyll i uppgifterna i popup-fonstret. Valj Artikelgrupp, Artikelnummer, och
eventuellt Serienummer och klicka "Lagg till koppling”. Artikeln kommer
da att visas i listan nedan pa sidan. Faltet Serienummer visas bara om
du valjer en artikel pa vilken installningen Ange serienummer vid
registrering av drende aktiverats.

3. Klicka pa artikelnumret for att se mer information.

Anvandare

Om du under Artikeladministration > Installningar gjort instaliningen att
artiklar/serienummer kan kopplas till anvandare syns langst upp och langst
ner pa sidan en knapp som heter "Artikelhantering”. Om du klickar pa den
kan du koppla de artiklar du vill till den markerade anvandaren.

1. Sok den anvandare du vill koppla artikeln till och klicka pa knappen
"Artikelhantering”.

2. Fylli uppgifterna i popup-fonstret. Valj Artikelgrupp, Artikelnummer, och
eventuellt Serienummer och klicka "Lagg till koppling”. Artikeln kommer
da att visas i listan nedan pa sidan. Faltet Serienummer visas bara om
du valjer en artikel pa vilken instéllningen Ange serienummer vid
registrering av drende aktiverats.

3. Klicka pa artikelnumret for att se mer information.

En @rendeoperatdr kan ges ratt att administrera artiklar genom att
kryssrutan "Kan administrera artiklar” markeras under dennes
anvandaruppgifter. Detta innebéar att arendeoperatdren far tillgang till menyn
Administration > Artikeladministration.
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Objekt

Om du under Artikeladministration > Installningar gjort installningen att
artiklar/serienummer kan kopplas till objekt syns langst upp och langst ner
pa sidan en knapp som heter "Artikelhantering”. Om du klickar pa den kan
du koppla de artiklar du vill till det markerade objektet.

1. Sok det objekt du vill koppla artikeln till och klicka pa knappen
"Artikelhantering”.

2. Fylli uppgifterna i popup-fonstret. Valj Artikelgrupp, Artikelnummer, och
eventuellt Serienummer och klicka "Lagg till koppling”. Artikeln kommer
da att visas i listan nedan pa sidan. Faltet Serienummer visas bara om
du valjer en artikel pa vilken installningen Ange serienummer vid
registrering av arende aktiverats.

3. Kiicka pa artikelnumret for att se mer information.

Artikeladministration

Artiklar

1. I vallistan dverst pa sidan valjer du bland befintliga artikelgrupper, eller
skriver namnet, eller en del av artikel-namnet/numret, pa en artikel i
textfaltet. Klicka sedan pa Sok. En lista med alla artiklar som ingar i vald
artikelgrupp, eller som matchar dina sokkriterier, kommer att visas.

2. Klicka pa den artikel du vill se, redigera artikeln och spara.

3. Du kan ocksa valja att istallet att lagga till en helt ny artikel. Ange da
vilken artikelgrupp den skall tillhéra, dess artikelnummer, om man skall
kunna ange serienummer da den kopplas till ett &rende i
arenderegistreringen, samt artikelns benamning.

4. En artikel kan bara tas bort sa lange det inte finns nagra arenden
kopplade till den.

Skapa koppling
For att skapa en koppling till den skapade artikeln klicka pa knappen
"Artikelkopplingar".

1. Valj vad du vill koppla artikeln till; objekt, organisation eller anvandare.
Du bestammer vad en artikel kan kopplas till under Artikeladministration
> |nstallningar. Vallistan "Koppla till” visas endast om mer an ett
alternativ ar mgjligt att valja.

2. Ange vilket objekt (alternativt organisation eller anvandare) du vill koppla
artikeln till.

3. Valj artikelgrupp.

4. Valj den artikel du vill koppla i vallistan vid Artikelnummer och ange
eventuellt ett serienummer.

5. Klicka pa "Lagg till koppling".

6. Listan i nedre delen av fonstret visar alla kopplingar som ar gjorda. Du
har aven mdojlighet att ta bort redan gjorda kopplingar genom att klicka
pa ikonen med ett rétt kryss efter artikelinformationen.

Redigera artikel
Genom att klicka pa det lankade artikelnumret kan du redigera den valda
artikeln. Fyll i eller &ndra uppgifterna och Spara sedan.
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Artikelgrupper

| vallistan 6verst pa sidan valjer du bland befintliga artikelgrupper eller "Ny
artikelgrupp”. Om du markerar en befintlig artikelgrupp syns artikelgruppens
beskrivning i sprakfalten. Valjer du istallet att skapa en "Ny artikelgrupp"
anger du sjalv de beskrivningar du vill anvanda.

Det kan vara lampligt att fylla i sprakfalten pa de sprak ni anvander i
programmet.

Visa artikel

Nar du klickar pa "Visa artiklar” 6ppnas ett popup-fénster med alla artiklar i
den valda artikelgruppen. | fonstret kan du klicka vidare pa en artikel for att
se mer information om den valda artikeln.

Instaliningar

For att artikelkopplingen skall fungera korrekt maste man ange hur man vill
koppla artiklarna till sina arenden. Vi rekommenderar att man bara anvander
ett kopplingssatt eftersom det kan skapa forvirring om man valjer att koppla
artiklar pa manga olika satt.

Koppla till objekt: Artiklar kan kopplas till objekt.

Koppla till organisationer: Artiklar kan kopplas till registrerade
organisationer.

Koppla till anvandare: Artiklar kan kopplas till registrerade enskilda
anvandare.

4. Om du anger att artikeln har serienummer har du magjlighet att ange ett
serienummer per koppling.

@ bhpe

Markera om du vill att endast artiklar kopplade till objekt, organisation eller
anvandare ska kunna kopplas till arenden eller om man skall kunna koppla
alla artiklar till arenden. Det ar inte ar sakert att du vill att alla artiklar i
artikelregistret skall ga att koppla till &renden.

Markera om du vill att man bara skall kunna koppla en artikel per drende.

Faltdefinitioner

Har bestdmmer du vilken information som ska registreras for varje artikel.
Falten du skapar har ar de falt som fylls i under Artiklar i
Artikeladministrationen och som visas om artikeln i popup-fonstret.

Det finns fyra fasta artikelfalt som man inte kan andra pa. Dessa ar
artikelgrupp, ange serienummer vid registrering av arende, artikelnummer
och bendmning.

Man kan lagga till 20 stycken valfria textfalt som artikelinformation.
1. Valj antal falt i rullisten och spara.
2. Skriv in de olika sprakbenamningarna pa faltet och spara.

Om man vill anvanda maéjligheten att importera artiklar via ett XML-
granssnitt maste man fylla i XML namn ” i textfalten. Pa faltet "Benamning
(XML namn)" maste alla sprakfalten fyllas i. Det ar inte nddvandigt att
anvanda falten om man inte tanker importera artiklar via XML-granssnittet.
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XML-Import

Om ni i foretaget redan har ett register pa artiklar kan man vélja att
importera detta till HelpDesk istéllet for att lagga in alla artiklarna manuellt.
Importen sker via en XML-fil.

XML-filen skall innehélla de elementnamn som finns angivna under
Administration > Artikeladministration > Faltdefinitioner, dvs "Benamning
(XML namn)". De artiklar som importeras kommer att laggas upp i
artikelregistret om de saknas. Finns artikeln redan kommer den att
uppdateras med den nya informationen. Aven artikelgruppen kommer att
laggas upp eller uppdateras. Det finns tva olika satt att importera sitt
artikelregister:

Via ett webbgranssnitt.

1. Ange URL till den Web service som skall leverera XML-filen, inklusive de
parametrar som kravs.

2. Ange anvandar-ID och I6senord som ar giltiga pa den anropade servern.

3. Klicka Starta import.

Via en redan skapad XML-il.
1. Klicka pa Bladdra.
2. Vidlj filen och klicka pa Starta import.

Kopplingar

Kopplingar till artiklar kan géras pa manga olika stallen i HelpDesk. De kan
goras i artikeladministrationen, under organisationsadministrationen, i
anvandaradministrationen eller i objektadministrationen. Var du kan géra
kopplingar till artiklarna beror pa de installningar du har valt under Artiklar >
Installningar.

Arendehantering

Registrering av arende

Vid registrering av arende finns nu knappen "Koppla artikel till arende" i
arendeformularet.

1. Ange artikelurval. Vilka urval du har méjlighet att valja mellan styrs av de
installningar du har gjort under Administration > Artikeladministration >
Instaliningar. Du kan valja mellan kopplade till objektet, kopplade till
organisationen eller kopplade till anvandare. Anvands bara ett
kopplingssatt visas inte vallistan Artikelurval.

Valj artikelgrupp.

Valj artikel.

Ange eventuellt serienummer pa artikeln och klicka pa "Koppla artikel till
arende”. Faltet Serienummer visas bara om du valjer en artikel pa vilken
instaliningen Ange serienummer vid registrering av arende aktiverats.

poON

Nu syns den kopplade artikeln pa arendet, informationen som visas ar
Artikelnummer, bendmning och serienummer. Du har dven mdjlighet att ta
bort artiklar du har kopplat till ett &rende genom att klicka pa ikonen med ett
rott kryss.
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Rapporter

| rapportdelen fungerar artikelgrupp, artikel och serienummer precis som
ovriga urvalskriterier.

| de rapporter som kan visas grupperade, d v s Hanteringstid, Arendevolym
och SLA-rapport (den senare finns endast i HD-Advanced), finns méjlighet
att gruppera rapporterna Per artikelgrupp och Per artikel. Dock ar detta
mojligt bara om instéllningen Endast en artikel kan kopplas per arende
aktiverats under Artikeladministration > Installningar.

| rapporten Arendelista finns variablerna Artikel och Artikelgrupp.
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HD-Advanced - Avancerad arendehantering

Allmant

Avancerad arendehantering ar ett mer avancerat séatt att bygga upp er
HelpDesk pa. Genom att dela in kundorganisationerna i olika
organisationsgrupper, supportpersonalen i supportgrupper och objekten i
objektgrupper, skapar ni ett mer strukturerat satt att arbeta pa. Ni kan oka
servicegraden till era kunder och minska belastningen pa er HelpDesk
organisation.

Andra funktioner som ingar i HD-Advanced &r:

Standardarenden — skapa nya arenden utifran en mall

Klassificering — ge arendena en markning att anvanda for statistikdndamal
Arendekopplingar — hantera drenden som orsakas av samma problem
Slutkunder — kundorganisationer knutna till en annan kundorganisation, t ex
en aterforsaljare

SLA — hantera Service Level Agreements och ta ut rapporter som visar om
avtalen uppfylls

Funktionerna i HD-Advanced finns ocksa beskrivna i huvudmanualen till
HelpDesk.

Sok I6sning

Avancerad sokning

Du kan gora urval pa "Objektgrupp” och "Klassificering” om detta anvands i
systemet.

Nytt arende

| HD-Advanced valjer du forst 6nskad objektgrupp (om administratéren valt
att objektgrupper anvands) och darefter objeki.

Om "slutkunder” anvands i systemet visas vallistan "Slutkund”. Valj en
slutkund om du vill registrera arendet pa denna organisation. Har du
behorighet att skapa organisationer kan du dven skapa en ny
slutkundsorganisation genom att klicka pa knappen "Ny slutkund”.

Om det i vallistan "Standardarende” finns ett val som stdmmer in pa arendet
kan du vélja detta. Administratéren véljer om standardarenden ska
anvandas i systemet.

Klassificering
Om “Klassificering” anvands i systemet kan du klassificera arendet genom

att ange svar pa klassificeringsfragorna.

Arendestatistik
| denna undermeny som finns till hoger pa sidan under huvudmenyerna Nytt
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arende och Arenden kan man se statistik dver antalet drenden varje
organisation har haft och antal arenden som varje supportgrupp och
arendeoperatoér eller administratér har arbetat med.

Forst visas statistiken per supportgrupp, sedan per organisation och sist per
operator.

For alla supportgrupper kan man se antal Nya, Delegerade, Tagna,
Avslutade, Avskrivna drenden och Summan av dessa.

For alla organisationer kan man se antal Nya, Delegerade, Tagna,
Avslutade, Avskrivna arenden och Summan av dessa.

For alla operatérerna kan man se antal Tagna arenden, Avslutade arenden
och Summan av dessa.

Arenden

Arendelistan

Anvands SLA kan man valja att visa rubriken SLA-tidsgrans. Det som visas
under denna rubrik ar den SLA-tid som &r narmast i tur att ga ut. Du kan
alltsd genom att sortera arendelistan efter SLA-tidsgrans fa en fingervisning
om i vilkken ordning drendena boér bearbetas, med hansyn till SLA-tiderna.
Haller du muspekaren stilla 6ver en SLA-tidsgrans ser du vilket moment
som tidsgransen avser, Ta hand om drende, Ge svar pa arende eller
Avsluta arende.

Delegera arende

I HD-Advanced kan du aven delegera arendet till de supportgrupper som din
egen supportgrupp kan delegera till, forutsatt att gruppen ger support pa
arendets objekt.

SLA

Denna rubrik visas om SLA anvands. Overst anger du nar och pa vilket sétt
kunden kontaktats. Den tidpunkt som anges har &r den som matchas mot
SLA:ets serviceniva "Ge svar pa arende”. For att ange nar den forsta
kundkontakten skedde valjer du kontaktsatt i vallistan, och anger darefter
datum och klockslag i vallistorna som dyker upp. Om du skickar e-post till
kunden fran arendet innan du har angett att kontakt har skett, kommer
automatiskt kontaktsattet att sattas till E-post och tidpunkten nar
meddelandet skickas att fyllas i.

Darunder visas namnet pa det SLA som galler for arendet. Klicka pa
namnet for information om SLA:et och dess servicenivaer.

Servicenivaerna som galler for det aktuella @rendet listas under rubriken
Serviceniva. Dar kan du ocksa se vilka SLA-tidsgranser som galler for
arendet, d v s nar respektive moment ska vara utfort for att uppfylla SLA:ets
mal. Den tidpunkt nar ett moment utférdes visas sedan under rubriken
Arendedatum. Visas en grén bock vid datumet betyder det att momentet
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utférdes inom SLA-tidsgransen medan ett rott streck indikerar att SLA:ets
mal betraffande detta moment inte uppfylldes.

Arendekopplingar

Ibland hander det att flera arenden orsakas av samma problem. Om t ex en
server gar sonder kan det komma in manga arenden som handlar om fel pa
natverket. | sddana fall ar det lampligt att koppla ihop dessa arenden sa att
man har ett huvudarende, och ett antal underarenden kopplade till detta.
Fordelen ar att nar huvudarendet avslutas, fylls I6sningen i pa alla
underdrendena och dessa avslutas samtidigt. Nar du avslutar huvudarendet
kan du dessutom valja att automatiskt skicka e-postmeddelanden till
samtliga underarenden for att underratta om I6sningen. Du markerar da
kryssrutan "Skicka e-post till de personer underarenden ar registrerade for”.

Under rubriken "Arendekopplingar” finns vallistan "Huvudarende” och
knappen “Lagg till underarenden”. Kopplingen kan goéras pa tva satt.

1. Gain pa det som ska bli ett underarende och valj ett huvudarende
som det ska kopplas till, i vallistan "Huvudarende”. Nar du klickar
pa "Spara” genomfdrs kopplingen.

2. Gain pa det som ska vara huvudarende och klicka pa knappen
"L&gg till underarenden”. En lista kommer upp med alla arenden
som &r nya eller pagaende. Markera de drenden som ska bli
underarenden. Du kan ocksa soka efter arenden genom att skriva i
faltet "Soktext” och klicka pa "Sok”. Markera kryssrutan "Jag tar
hand om alla underarenden, om mgjligt” om du automatiskt vill ta
hand om alla tillagda underarenden, vars objekt du ger support pa.

Pa huvudarendet listas underdarendena med arendenummer, arendetitel och
tre ikoner. Det roda strecket klickar du pa for att ta bort kopplingen, ikonen i
mitten for att visa underarendet i ett nytt fonster och pil-ikonen till hdger for
att ga till underarendet.

Ikonerna for att visa respektive ga till arende, finns dven pa underarendet,
bredvid vallistan Huvudarende. Klicka pa énskad ikon for att visa eller ga till
huvudarendet.

| arendelistan har huvudarenden ett plustecken ute i vansterkanten, medan
underarenden har ett minustecken. Haller du muspekaren 6ver
minustecknet ser du huvudarendets arendenummer. Du kan vélja om
underarenden ska visas i arendelistan, se kapitlet "Redigera arendelistor”.

OBS! Om ett underarende har ett temporart objekt och man avslutar
huvudarendet utan att forst ha bytt objekt pa underarendet, kommer
underdrendet automatiskt att fa huvudarendets objekt i samband med
avslutandet.

Organisationer

» o

Ange "Organisationsgrupp”, "Forsta supportgrupp” och "Foérvald
objektgrupp”. Lds mer om begreppet "Férsta supportgrupp” i kapitlet
"Koppla supportgrupper”.
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Ar det en slutkundsorganisation du skapar far du ange vilken
kundorganisation slutkunden ar knuten till.

Om SLA anvands och instéllningen har gjorts att SLA ska kunna kopplas till
organisationer, finns knappen SLA som du klickar pa for att koppla ett SLA
till organisationen. | organisationsuppgifterna finns ocksa vid rubriken SLA
namnet pa det gallande SLA:et. Klicka pa namnet for information om SLA:et
och dess servicenivaer.

Har installningen gjorts att SLA ska kunna kopplas till organisationernas
objekt eller organisationernas objektgrupper kan du, nar du klickar pa
knappen SLA, koppla olika SLA till organisationens olika objekt eller
objektgrupper. Vid rubriken SLA i organisationsuppgifterna finns da istallet
lanken Visa kopplingar som du klickar pa for information om vilka SLA som
ar kopplade till organisationens objekt eller objektgrupper.

For mer information om hur kopplingarna gors, se kapitlet SLA-
administration.

Anvandare

Ange vilka tillgédngliga supportgrupper HelpDeskanvandaren skall inga i,
genom att markera en eller flera supportgrupper under "Tillgéngliga
supportgrupper". Flytta éver dem till "Deltagare i" med piltangenterna och
spara.

Organisationsgrupper
Grundinformation

1. | vallistan Overst pa sidan valjer du bland befintliga
organisationsgrupper. Du kan ocksa valja att lagga till en ny
organisationsgrupp.

2. Valjer du en befintlig organisationsgrupp visas informationen om
organisationsgruppen. Alla organisationer som ingar i denna grupp
listas.

3. Valj vilken supportgrupp som ska vara Forsta supportgrupp. Lads mer om
begreppet "Forsta supportgrupp” i kapitlet "Koppla supportgrupper”.

4. Om du vill kan du tilldela objekt till organisationsgruppen. Da far
automatiskt alla organisationer i organisationsgruppen support pa dessa
objekt. Du har ocksa méjlighet att ange en objektgrupp och ett objekt
som ska vara forvalt vid registrering av ett arende, om detta inte angetts
pa organisationsniva.

5. Arinstliningen "Anvanda organisationsgruppsfarger” aktiverad under
Ovriga instéllningar > Farger, kan du vélja i vilken farg drenden fran den
aktuella organisationsgruppen ska visas i arendelistan. Vid rubriken
"Farg i arendelistan” ser du en férhandsgranskning av den farg som ar
vald. Dar finns aven knappen "Valj farg” som du klickar pa for att valja en
annan farg. Stang fargpaletten med krysset och spara.

6. Valjer du att Iagga till en ny organisationsgrupp fyller du i namnet pa
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gruppen, valjer vilka supportgrupp den skall tillhéra och sparar.

7. Klickar du pa namnet for en organisation far du upp ett fonster som visar
féretagsinformation och organisationens alla supportobjekt.

8. Om SLA anvands i HD-Advanced och instéliningen har gjorts att SLA
ska kunna kopplas till organisationsgrupper, finns knappen SLA som du
klickar pa for att koppla ett SLA till organisationsgruppen. |
organisationsgruppsuppgifterna finns ocksa vid rubriken SLA namnet pa
det géllande SLA:et. Klicka pa namnet for information om SLA:et och
dess servicenivaer.

Har installningen gjorts att SLA ska kunna kopplas till
organisationsgruppernas objekt eller organisationsgruppernas
objektgrupper kan du, nar du klickar pa knappen SLA, koppla olika SLA
till organisationsgruppens olika objekt eller objektgrupper. Vid rubriken
SLA i organisationsgruppsuppgifterna finns da istallet Ianken Visa
kopplingar som du klickar pa for information om vilka SLA som &r
kopplade till organisationsgruppens objekt eller objektgrupper.

F6r mer information om hur kopplingarna gors, se kapitlet SLA-
administration.

Supportlinjer

Har visas strukturen dver hur HelpDesk-arendena delegeras till
underliggande supportgrupper for en vald organisationsgrupp. Val;
organisationsgrupp i vallistan. Genom att lata muspekaren vila dver en
supportgrupp visas vilka av supportpersonalen som ingar i denna
supportgrupp. De supportgrupper som ar markerade med réd text saknar
tilldelad supportpersonal.

Supportanalys

Supportanalysen visar alla objekt som kundorganisationer i den aktuella
organisationsgruppen har support pa. Valj organisationsgrupp i vallistan.
Efterliggande supportgrupper ar sddana som féregaende supportlinje kan
delegera arenden till. Nar du for muspekaren éver en supportgrupp visas
vilka i supportpersonalen som ingar i denna supportgrupp. De
supportgrupper som ar markerade med rod text saknar tilldelad
supportpersonal.

Supportgrupper

All grundlaggande information for avancerad arendehantering ligger under
Supportgrupper.

Grundinformation

1. | vallistan Overst pa sidan valjer du bland befintliga supportgrupper. Du
kan ocksa valja att lagga till en ny supportgrupp.

2. Enlista med alla deltagare som ingar i den aktuella supportgruppen
kommer att visas. Du kan lagga till anvandare i den aktuella
supportgruppen genom att klicka pa "L&gg till deltagare" och markera
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10.

vilka deltagare du vill ha, spara sedan.

Du kan aven ta bort deltagare som ingar i supportgruppen genom att
klicka pa ikonen med ett rott kryss efter namnet.

Du kan redigera texten pa en supportgrupp genom att géra din andring
och spara.

Genom att klicka pa namnet pa en deltagare i listan 6ver deltagare i
denna supportgrupp far du fram information om anvéndare, om objekt
som anvandaren far support pa, objekt som anvandaren ger support pa
samt supportgrupper som anvandaren ar deltagare i.

| vallistan Standard e-postkonto valjer du vilket e-postkonto som ska
vara férvalt som avsandare nar en deltagare i supportgruppen skickar e-
post. Pa varje meddelande som skickas kan de dock valja vilket konto
som ska sta som avsandare pa just det meddelandet.

Ange vilket eller vilka e-postkonton som ska vara kopplade till
supportgruppen. Deltagarna i supportgruppen kommer under
Inkommande e-post enbart att se de nya meddelanden som ar skickade
till dessa kontons adresser. De kommer dock att se alla meddelanden
som skickas till deras befintliga arenden, oavsett vilken adress
meddelandet skickats till. En anledning till att anvanda flera e-
postkonton i systemet kan vara just att nya e-postmeddelanden hamnar
hos olika supportgrupper beroende pa till vilkken adress de skickats.

Du kan ange vilka objektgrupper och objekt som supportgruppen ska ge
support pa. Deltagarna i supportgruppen far da automatiskt ratt att ge
support pa dessa objektgrupper och objekt. Darutéver kan du sedan pa
respektive deltagares anvandaruppgifter tilldela ytterligare objekt till
denne.

Valjer du "Ny supportgrupp" far du ange namnet pa supportgruppen och
spara.

Det gar att ta bort supportgrupper sa lange det inte finns arenden och
organisationsgrupper kopplade till denna supportgrupp.

Delegering

Man delar in sin supportpersonal i olika supportgrupper. Varje supportgrupp
ger support pa valda objekt och darmed ser de endast drenden som ror de
objekt deras supportgrupp ger support pa.

1.

| vallistan 6verst pa sidan valjer du bland befintliga supportgrupper, eller
kan du vélja att 1agga till en ny supportgrupp.

Valj vilka supportgrupper den valda supportgruppen kan delegera
arenden till genom att markera tillgangliga supportgrupper i vanstra
rutan "Tillgangliga supportgrupper” och flytta éver dem till den hégra
"Valda supportgrupper”.

Ange vilka supportgrupper som ska kunna delegera drenden till den
valda supportgruppen genom att markera tillgangliga supportgrupper i
vanstra rutan "Tillgangliga supportgrupper” och flytta éver dem till den
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hégra "Valda supportgrupper”.

4. Valjer du ny supportgrupp far du ange namnet pa supportgruppen och
spara.

Supportlinjer

Har visas strukturen dver supportgrupperna och delegeringsordningen
mellan dem. | vallistan 6verst pa sidan valjer du bland befintliga
supportgrupper. De supportgrupper som visas i forsta kolumnen ar sadana
som inte far nagra arenden delegerade till sig, eller inte ar kopplade till
nagon organisationsgrupp. Genom att lata muspekaren vila éver en
supportgrupp visas vilka av supportpersonalen som ingar i denna
supportgrupp. De som ar markerade med rod text saknar tilldelad
supportpersonal.

Det finns ocksa vallistor dar du kan valja att visa supportlinjerna fér de olika
organisationsgrupperna och objektgrupperna.

Supportanalys

Supportanalysen visar alla objekt och vilka supportgrupper som ger support
pa dem. Efterliggande supportgrupper ar sadana som féregéende
supportlinje kan delegera arenden till. Genom att Iata muspekaren vila éver
en supportgrupp visas vilka i supportpersonalen som ingar i denna
supportgrupp. De supportgrupper som ar markerade med rod text saknar
tilldelad supportpersonal.

Valjer du en viss organisationsgrupp eller objektgrupp i vallistorna visas
bara de objekt som organisationsgruppen far support pa eller som ingar i
objektgruppen.

Paminnelser

Du kan skicka en paminnelse for arenden gallande valt objekt aven pa
supportgruppsniva. Paminnelsefunktionen du konfigurerar har ar samma
som paminnelsekonfigureringen under "Objektadministration”. Funktionen ar
lagd har for att forenkla administrationen.

Koppla supportgrupper

Det som avgér vilken supportgrupp som tar hand om ett drende nar det
kommer in &r vad man har angivit i vallistan "Férsta supportgrupp”. Denna
kan finnas pa fyra olika stéllen i programmet: under objekt, objektgrupp,
organisation och organisationsgrupp. Fér att vallistan ska finnas under
objekt och objektgrupp maste installningarna "Anvand mdjligheten att
koppla supportgrupper till objekt” respektive "Anvand méjligheten att koppla
supportgrupper till objektgrupp” vara aktiverade under Ovriga instéliningar >
Avancerat.

Funktionen &r uppbyggd pa sa satt att programmet kontrollerar i denna
ordning om Forsta supportgrupp ar angiven:

1. Objekt
2. Objektgrupp

© Artisan Global Software



o] HelpDesk

3. Organisation
4. Organisationsgrupp

Om Forsta supportgrupp inte &r angiven pa niva 1 ar det den supportgrupp
som angetts pa niva 2 som galler, osv. Pa niva 1-3 kan man lata bli att ange
Forsta supportgrupp, medan en supportgrupp alltid anges pa
organisationsgruppsnivan.

Exempel:
Dina kundorganisationer ar uppdelade i tva organisationsgrupper, Kunder
och Anstallda.

Du vill att alla arenden fran kunder ska hamna hos supportgruppen "First
Line Extern”, sa darfér anger du denna som Forsta supportgrupp pa
organisationsgruppen Kunder. Pa de objekt och objektgrupper som externa
kunder far support pa anger du ingen Forsta supportgrupp, och inte heller
pa de enskilda organisationerna i organisationsgruppen. Eftersom Forsta
supportgrupp ej angetts pa objekts-, objektgrupps- och organisationsniva, ar
det supportgruppen som angetts pa organisationsgruppsniva som galler.

Nar det galler anstéllda ska drenden fran dem hamna hos nagon av
supportgrupperna "Fastighet” eller ”IT”. Du har en objektgrupp for
fastighetsfragor och pa denna anger du supportgruppen Fastighet som
Forsta supportgrupp, medan du pa objektgruppen for IT-fragor anger att
supportgruppen IT ska vara Forsta supportgrupp. Pa de objekt som
anstallda far support pa anger du ingen Forsta supportgrupp. Eftersom
Forsta supportgrupp ej angetts pa objektsniva, &r det supportgruppen som
angetts pa objektgruppsniva som galler.

Objektadministration

Objekt

En ny knapp "Supportlinjer” finns nu tillganglig under Objektadministration >
Objekt. Knappen visar supportsituationen for det valda objektet.

Om objektgrupper anvands valjer du vilken eller vilka objektgrupper objektet
ska tillhora.

Ange vilka supportgrupper som ska ge support pa objektet. Detta ar ett
snabbt satt att tilldela objektet till samtliga deltagare i en supportgrupp.

Du har ocksa mgjlighet att ange vilken som ska vara objektets "Forsta
supportgrupp”. Las mer om detta i kapitlet Koppla supportgrupper.

Om SLA anvands och instaliningen har gjorts att SLA ska kunna kopplas till
objekt, finns knappen SLA som du klickar pa for att koppla ett SLA till
objektet. Bland objektets uppgifter finns ocksa vid rubriken SLA namnet pa
det géllande SLA:et. Klicka pa namnet for information om SLA:et och dess
servicenivaer. For mer information om hur kopplingarna gors, se kapitlet
SLA-administration.

Lé&gag till fragor
Om fragor lagts till pa objektets objektgrupp listas dessa langst ner. De kan
inte redigeras har utan du ser bara information om vilken ordning de
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kommer i och om de ar obligatoriska. | &rendeformularet kommer fragor
som lagts till pa objektgruppen att visas fore objektets fragor.

Objektgrupp

Objektgrupper anvander du for att dela in objekten i grupper. Férdelen med
detta ar att det blir lattare att hitta ratt objekt vid registrering av arende. Du
kan ocksa snabbt knyta supportgrupper, prioriteter och fragor till
objektgruppen, och darmed till samtliga objekt som ingar i den.

Nar du valjer "Objektgrupp” i hdgermenyn ar alternativet "Lista alla” valt i
vallistan hogst upp. Da listas de objektgrupper du har skapat och du har
mojlighet att valja i vilken ordning de ska presenteras i de olika vallistor i
programmet dar objekten forekommer.

For att lista objektgrupperna alfabetiskt, markera alternativet "Alfabetisk”.

For att lista objektgrupperna i en bestamd ordning, markera alternativet "Folj
nedanstaende lista”. Skriv sedan in den nummerordning du vill ha i falten
under rubriken Ordning.

Skapa och redigera objektgrupper
| vallistan Gverst pa sidan valjer du bland befintliga objektgrupper
eller "Ny objektgrupp”. Om du markerar en befintlig objektgrupp
syns namnet pa denna objektgrupp i falten vid de sprak som
anvands i systemet. Valjer du istallet att skapa "Ny objektgrupp”
namnger du sjalv denna pa alla sprak.

2. Valj vilka objekt som ska inga i objektgruppen och vilket objekt som
ska vara forvalt nar ett nytt arende skapas for objektgruppen.

3. Om installiningen "Prioriteringar maste kopplas pa objektniva”
aktiverats under Ovriga installningar > Prioriteter, far du ange vilka
prioriteter som ska vara knutna till objektgruppen. Markera
Onskade prioriteter i faltet "Tillgangliga prioriteter” och fér éver dem
till faltet "Objektgruppens prioriteter” med pilknappen. Valj sedan i
vallistan "Férvald prioritet” vilken av prioriteterna som ska vara
forvald nar ett nytt arende skapas for objektgruppen.

4. Du kan aven ange vilka supportgrupper som ska ge support pa
objektgruppen. Detta ar ett snabbt satt att tilldela objektet till
samtliga deltagare i en supportgrupp.

5. Du har ocksa méjlighet att ange vilken som ska vara objektets
"Forsta supportgrupp”. Lds mer om detta i kapitlet Koppla
supportgrupper.

Lé&gg till fragor

Nar du registrerat objektgruppen eller om du valt en tidigare registrerad
objektgrupp visas en lista med de fragor som anvandaren ska besvara
angaende objektgruppens objekt. Dessa visas under rubriken "Fragor". Har
kan du valja bland fragorna i fragebanken och lagga till fragor till det aktuella
objektet. (Obs: Helt nya fragor maste forst Iaggas in i fragebanken som du
nar via "Administration" > "Objektadministration" > "Fragebank" i
hégermenyn.)
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1. Klicka pa knappen "Lé&gg till fragor" Iangst ner pé sidan for att
lagga till fler fragor.

2. Vélj bland fragorna i vallistan och markera den fraga du vill ldgga
till.

3. Klicka pa "Lagg till". Upprepa sedan proceduren tills du har valt alla
fragor du vill ha pa detta objekt och stédng sedan fonstret.

4. Du kan a&ndra ordningen pa fragorna genom att skriva ett nytt
ordningstal i fragans ruta under rubriken "Ordning".

5. Du kan ta bort en fraga genom att klicka pa ikonen med ett rott
kryss efter fragan. Du har aven mgjlighet att géra fragor
obligatoriska, det vill sdga fragor som anvandaren maste svara pa
for att komma vidare.

SLA

Om SLA anvands i HD-Advanced och instéllningen har gjorts att SLA ska
kunna kopplas till objektgrupper, finns knappen SLA som du klickar pa for
att koppla ett SLA till objektgruppen. Bland objektgruppens uppgifter finns
ocksa vid rubriken SLA namnet pa det gallande SLA:et. Klicka pa namnet
for information om SLA:et och dess servicenivaer. Fér mer information om
hur kopplingarna gors, se kapitlet SLA-administration.

Standardarende

Har kan du skapa och forbereda standardarenden som du kan anvanda for
att hantera narbeslaktade arenden. Du kan pa férhand goéra i ordning
standardarenden med prioritet, &rendebeskrivning, atgarder och I6sning,
samt med svar pa fragor och klassificeringsfragor. Nar du sedan skapar ett
nytt arende kan du vélja att skapa det utifran ett standardarende och
darmed slippa ange den information som redan ar ifylld.

Valj ett objekt i vallistan hogst upp. Om du forst valjer en objektgrupp i
vallistan till vénster visas endast de objekt som tillhér denna objektgrupp. |
vallistan Standardarende valjer du ett befintligt standardarende om du vill
redigera det eller Nytt standardarende om du vill skapa ett nytt.

Véljer du att skapa ett nytt standardarende skriver du in en drendetitel och
klickar pa Spara. Du far da upp objektets arendeformulér. Fyll i dnskade
uppgifter. Det som ar obligatoriskt ar arendebeskrivning samt de eventuella
fragor och klassificeringsfragor som ar obligatoriska (markerade med en
asterisk). Du har ocksa mdjlighet att satta en prioritet, skriva in en I6sning
samt skapa atgarder.

Nar du skapar en atgard ar "Atgardstitel” och ”Atgérd” obligatoriska falt.
Dessutom kan du i vallistan "Handlaggare” vélja vem som ska utféra
atgarden samt om atgérden ska visas for kund. Vid "Atgardsdatum” kan du
bestamma vilket atgardsdatumet ska bli i férhallande till
registreringsdatumet. Satter du ”0” blir atgardsdatumet detsamma som
registreringsdatumet, anger du "1” blir atgardsdatumet en dag efter
registreringsdatumet, osv.

De atgarder du skapar pa standardarendet kommer att fa statusen "Ej
utférd” nar arendet registreras.
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Exempel:

En IT-avdelning ansvarar for bestallning, installation och konfiguration av
nya datorer till de anstallda. De skapar da ett standardarende dar allting
som ska goras fran bestéllning till leverans laggs in som atgarder. De olika
atgarderna ska utféras av olika personer och darfor far de olika
handlaggare. De ska utforas vid olika tidpunkter och darfér satts lampligt
atgardsdatum pa var och en. Nar en dator ska bestéllas skapas ett nytt
arende utifran standardarendet. Angivet antal dagar efter att drendet
registrerades dyker atgarderna upp pa aktuella handlaggares att-gora-listor.

Klassificering

Klassificering ar ett satt for supportpersonalen att ge ett arende en
klassificering som t ex kan anvandas for statistikandamal. | rapporterna kan
du gora urval pa svaren pa klassificeringsfragorna. Klassificeringsfrdgorna
paminner om fragorna som du skapar i fragebanken och anvander i
arendeformularet. Skillnaden ar att klassificeringsfragorna alltid visas och
alltsa inte ar knutna till objekt, samt att de endast ar synliga for
supportpersonalen.

Skapa ny klassificeringsfraga
De fragor du registrerar lagras i bokstavsordning. Du kan dock &ndra
ordning pa dem senare.

1. Klicka pa "Administration" i huvudmenyn och

"Objektadministration”, "Klassificering” i sidomenyn.
2. Valj "Ny fraga" i vallistan hdgst upp pa sidan.
3. Itextrutan under "Fraga" skriver du in den nya fragan.

4. Valj "Fragetyp" i vallistan. Har listas de olika typer av fragor som
finns att valja mellan, d v s valbox, valbox (multiple), checkbox,
radioknappar, textfalt och textarea. Spara.

5. Klicka pa knappen "Sprakhantering" for att formulera fragan pa de
andra sprak som ar tillgangliga i HelpDesk. Skriv in frdgan, spara
och stang.

Svarsalternativ
Fragetyperna vallista, valbox, checkbox och radioknappar kraver att du
lagger in svarsalternativ, vilket textfalt och textarea daremot inte gor.

1. Klicka pa knappen "L&gg till svarsalternativ" om den finns
tillganglig, det vill sdga om fragan kraver sadana. Skriv ett
svarsalternativ i fonstret som dyker upp och klicka pa "Lagg till".
Upprepa detta tills antalet svarsalternativ ar tillrackligt och klicka
sedan pa "Stang".

2. Svarsalternativen listas nu i tabellen Iangst ner pa sidan. Ditt
svarsalternativ finns I&ngst ner i listan under eventuella tidigare
alternativ. Bredvid varje svarsalternativ finns alternativen
"Sprakhantering”, "Ordning" och"Ta bort". Har kan du som
administrator gora onskade justeringar gallande svarsalternativen.

3. Eftersom HelpDesk finns pa flera sprak kan svarsalternativen
behdva vara flersprakiga. For att ange svarsalternativet pa fler
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sprak klickar du pa lanken "Sprakhantering" bredvid det aktuella
svarsalternativet.

4. Du far nu upp ett litet fonster med ett textfalt for varje sprak som
applikationen finns tillgangligt pa. Fyll i dnskad formulering for de
olika spraken, spara och stang.

Svarsalternativens ordningsféljd
| falten under rubriken "Ordning" kan du &ndra svarsalternativens
ordningsféljd.

1. Skriv 6nskat ordningstal i rutan under rubriken "Ordning". Siffrorna
anger ordningen alternativen listas i.

2. Gordina andringar och spara.

Ta bort svarsalternativen
Du kan ta bort svarsalternativ genom att klicka pa ikonen med ett rott kryss
efter det alternativ som du dnskar ta bort.

Géra fragan obligatorisk
Markera kryssrutan "Obligatorisk” om fragan maste besvaras innan ett
arende kan avslutas.

Délja fragan i Avancerad sbkning

Under Sok 16sning > Avancerad sokning kan man valja att gora urval pa
klassificering. Genom att markera kryssrutan "Visa ej fragan i Sok |6sning >
Avancerad sokning kan du valja att fragan inte ska visas som ett urval dar.

Lata fragor dela rad

For att fragorna ska ta mindre plats i arendeformularet kan du valja att tva
fragor ska dela rad. De tva fragorna som ska dela rad maste bada ha
kryssrutan "Fragan kan dela rad med annan fraga” markerad, och de maste
ocksa ligga i ordning efter varandra pa objektet.

Redigera fragor
Du kan ocksa redigera en befintlig fraga.

1. Valj fraga i vallistan under Klassificering.

2. For att formulera om fragan klickar du sedan pa knappen
"Sprakhantering."

3. Gordina redigeringar i de olika sprakens textfalt. "Spara" och
"Stang".

4. Vill du lagga till fler svarsalternativ klickar du pa "Léagg till
svarsalternativ" och foljer beskrivningen under "Skapa ny fraga",
"Svarsalternativ".

SLA-administration

Under denna meny kan du skapa de SLA (Service Level Agreement) som ni
har traffat med era kunder. Du definierar vilka servicenivaer som ska gélla
for olika SLA, vad man ska kunna koppla SLA till i HelpDesk, t ex till
organisationer, och om man ska kunna koppla SLA till prioriteter. Du kan
har ocksa gora sjalva kopplingarna. Detta kan aven goras pa de stallen i
programmet dar du har valt att kopplingar kan goras, t ex pa
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organisationsniva. Som en hjalp for att se till att servicenivaerna halls kan
paminnelser skapas som vid angivna tider gar ut via e-post till berérda
personer. For att menyn SLA-administration ska vara synlig maste
installningen Anvand SLA aktiveras under Ovriga instéllningar > Avancerat.

Grundinformation

| valboxen hogst upp véljer du ett befintligt SLA som du vill redigera eller
Nytt SLA om du vill skapa ett nytt. Kryssrutan Valbart fér nya kopplingar
maste markeras for att nya kopplingar ska kunna goras till detta SLA. Skriv
in namn och beskrivning for SLA:et. Under rubriken Dokument har du
mojlighet att bifoga en fil. Om en fil med samma namn redan finns erséatts
denna av filen som laddas upp.

Under Servicenivaer anger du servicenivan for féljande moment:

- Ta hand om arende
- Ge svar pa arende
- Avsluta arende.

For var och en av dessa anger du en procentsats (procentandel av
arendena) och en tidsangivelse (inom vilken tid momentet ska vara utfort),
t ex att 80% av drendena ska avslutas inom tva dagar.

Om installningen Koppla SLA:s servicenivaer till prioriteter har valts under
menyn Installningar, far du for varje prioritet ange servicenivan for Ta hand
om arende, Ge svar pa arende och Avsluta drende.

Klicka pa knappen Paminnelser for att fa upp ett popup-fonster dar du
skapar paminnelsemeddelanden och bestammer nér och till vilka de ska ga
ivag. Paminnelser finns ocksa som ett alternativ i hdgermenyn. Se kapitlet
Paminnelser for mer information.

Installningar

Har valjer du om SLA ska anvandas och till vad ett SLA i sa fall ska kunna
kopplas:

anvands ej — SLA anvands inte i systemet

till objekt — SLA kan kopplas pa objektniva

till objektgrupper — SLA kan kopplas pa objektgruppsniva

till organisationer — SLA kan kopplas pa organisationsniva

till organisationernas objekt — SLA kan kopplas pa

organisationsniva och organisationens objekt kan ha olika SLA

« till organisationernas objektgrupper — SLA kan kopplas pa
organisationsniva och organisationens objektgrupper kan ha olika
SLA

« till organisationsgrupper — SLA kan kopplas pa
organisationsgruppsniva

« till organisationsgruppernas objekt — SLA kan kopplas pa
organisationsgruppsniva och organisationsgruppens objekt kan ha
olika SLA

» till organisationsgruppernas objektgrupper — SLA kan kopplas pa

organisationsgruppsniva och organisationsgruppens objektgrupper

kan ha olika SLA
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Om instéllningen Koppla SLA:s servicenivaer till prioriteter markeras, far du
for varje prioritet ange servicenivan fér Ta hand om arende, Ge svar pa
arende och Avsluta arende.

Kopplingar

Nar du gar in under Kopplingar visas en eller tva vallistor hégst upp,
beroende pa hur du valt att kopplingar ska kunna goras. Har du t ex valt att
kopplingar ska kunna goras till organisationernas objekt visas en vallista dar
du véljer organisation och en annan dar du valjer objekt.

For att gora en standardkoppling som galler i de fall dar ingen specifik
koppling gjorts, valjer du Generellt SLA i vallistan/vallistorna. Gér annars
onskade val i vallistan/vallistorna innan du gor kopplingen. | de fall dar du
har tva vallistor maste du forst valja organisation eller organisationsgrupp i
den vanstra vallistan och darefter objekt eller objektgrupp i den hogra. Valjer
du Generellt SLA i den hogra vallistan géller kopplingen fér de objekt eller
objektgrupper dar ingen specifik koppling gjorts.

Skapa kopplingen genom att valja ett SLA i vallistan under Ny koppling.
Markera kryssrutorna vid Fran och Till for att fa upp kalendrar dar du valjer
fran vilket datum SLA:et ska galla och nar det ska upphéra att gélla. Anger
du inget slutdatum kommer SLA:et att galla tills vidare.

Kopplingarna du gor listas med namn samt fran- och tilldatum. Det finns
ocksa ikoner for att redigera respektive ta bort kopplingen.

Det gar ocksa att géra SLA-kopplingarna pa den niva i programmet dar du
har angett att kopplingar kan goras. Har du exempelvis angett att
kopplingarna gors till organisationer finns knappen SLA nar du gar in och
redigerar en organisations uppgifter. Klickar du pa denna knapp far du upp
ett fonster dar du gor kopplingen pa exakt samma satt som har under SLA-
administration. Organisationen vars uppgifter du redigerade ar da forvald.

Kontaktsatt

Under menyn Kontaktsatt administrerar du de kontaktsatt som ska finnas
tillgangliga att valja pa ett arende. | vallistan under Kontaktsatt valjer du ett
befintligt kontaktsatt som du vill redigera eller Nytt kontaktsatt om du vill
skapa ett nytt. Skriv in namn pa samtliga sprak och spara. Nar du valt ett
befintligt kontaktsatt kan du ocksa ta bort det genom att klicka pa knappen
Ta bort. Om kontaktsattet har valts pa nagot arende gar det inte att ta bort.

Paminnelser

Har skapar du paminnelser i form av e-postmeddelanden som gar ut till
berdrd supportpersonal. SLA:ets servicenivaer anger en procentandel av
arendena som ska vara I6sta inom en angiven tid. Paminnelserna utgar fran
denna tid och skickas nér en viss tid har forlupit, i procent av den tid som
servicenivan anger.

Skapa paminnelsemeddelande

Borja med att skapa sjalva e-postmeddelandet som ska ga ut som en
paminnelse genom att klicka pa knappen Meddelanden. | vallistan under
Meddelanden ar Nytt meddelande valt. Skriv in ett namn pa meddelandet
under Namn. Det du anger som namn kommer &ven att sta i meddelandets
amnesrad.
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| editorn skapar du meddelandet genom att kombinera text du skriver sjalv
med data som hamtas fran varje aktuellt arende. Infoga 6nskad arendedata
genom att klicka pa motsvarande knapp. Nar du t ex klickar pa knappen
Arendenummer infogas en kontroll som i varje meddelande genererar
arendenumret for det &rende som féranledde paminnelsen. Spara
meddelandet och klicka pa Tillbaka fér att komma till sidan dar du skapar
sjalva paminnelsen.

Redigera och ta bort paminnelsemeddelande
For att redigera ett meddelande vaéljer du det i vallistan under Meddelanden.
Gor 6nskade andringar och spara.

Nar du har valt ett meddelande kan du ocksa vélja att ta bort det. Tank da
pa att alla paminnelser dar meddelandet anvands samtidigt kommer att tas
bort.

Skapa paminnelse

Ar en befintlig paminnelse markerad under Aktiva paminnelser far du forst
klicka pa knappen Ny paminnelse. Under rubriken Ny paminnelse skapar du
den nya paminnelsen.

1. Valj paminnelsemeddelande i vallistan under Valj meddelande.

2. Bestam vilken eller vilka servicenivaer paminnelsen ska galla: Ta
hand om arende, Ge svar pa arende och/eller Avsluta arende.

3. Ange hur manga paminnelser som ska ga ut och vid vilka tider, i
procent av den tid som servicenivan anger. Exempel: om du anger
att tre paminnelser ska skickas med intervallet 30%, kommer de att
ga ut nar 30, 60 och 90% av tiden har forlupit.

4. Ange mottagare som ska fa paAminnelsen. Langst ner finns
kryssrutor som du markerar for att skicka paminnelsen till berérd
arendeoperatdr, objektansvarig respektive supportgrupp.

5. Klickar du pa knappen Léagg till under rubriken Anvandare i
HelpDesk far du upp ett fonster dar samtliga anvandare i
supportpersonalen listas. Du kan ocksa anvanda sokfaltet hogst
upp for att séka fram en viss anvandare. Markera 6nskade
anvandare i listan och klicka OK.

6. Vill du lagga till en mottagare som inte finns upplagd som
anvandare i HelpDesk klickar du pa knappen Lagg till under
rubriken Andra mottagare. Du far da upp ett fénster dar du kan
skriva in mottagarens namn och e-postadress.

7. Spara. Paminnelsen listas under Aktiva paminnelser.

Redigera och ta bort paminnelser

Vill du redigera en paminnelse klickar du pa den under Aktiva paminnelser
for att markera den. | nedre delen av fonstret visas under rubriken Andra
paminnelse de installningar som gjorts for paminnelsen. Goér 6nskade
redigeringar och spara.

Vid varje aktiv paminnelse finns en ikon med ett kryss som du klickar pa for
att ta bort paminnelsen.
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E-postinstallningar

Instaliningar

Skicka e-post vid delegering
Markera kryssrutan om du vill att ett e-postmeddelande ska skickas till
samtliga deltagare i den supportgrupp som ett drende delegeras till.

Ovriga instéllningar

Farger

Féarger i drendelistan

Markerar du kryssrutan "Anvénda organisationsgruppsfarger” kan du pa
respektive organisationsgrupp ange med vilken farg dess arenden ska
visas. Om bade prioritetsfarger och organisationsgruppsféarger anvands
Overskrivs prioritetsfarger av alla organisationsgruppsfarger utom svart.

Avancerat

Visa supportgruppsnamn i drendelistan fér supportpersonalen
Aktivera installningen om du vill att berérd supportgrupps namn ska visas i
arendelistans statuskolumn istallet for status. Du kan anda se statusen som
ett "tooltip” om du haller muspekaren dver supportgruppsnamnet.
Installningen paverkar endast supportpersonalen, inte kunderna.

Anvénd SLA (Service Level Agreements)
Markera kryssrutan om du vill kunna administrera SLA i systemet.

Anvénd objektgrupper
| HD-Advanced kan objekten grupperas i objektgrupper. Markera kryssrutan
om du vill anvanda objektgrupper.

Anvénd méjligheten att koppla supportgrupper till objektgrupper
Aktivera installningen om du vill kunna ange vilka objektgrupper som en
supportgrupp ska ge support pa. Deltagarna i supportgruppen far da
automatiskt ratt att ge support pa dessa objektgrupper. Installningen goér det
ocksa mojligt att ange "Forsta supportgrupp” pa objektgruppsniva. Las mer
om detta i kapitlet "Koppla supportgrupper”.

Anvénd mdjligheten att koppla supportgrupper till objekt

Aktivera instéllningen om du vill kunna ange vilka objekt som en
supportgrupp ska ge support pa. Deltagarna i supportgruppen far da
automatiskt ratt att ge support pa dessa objekt. Installningen gor det ocksa
mojligt att ange "Foérsta supportgrupp” pa objektniva. Las mer om detta i
kapitlet "Koppla supportgrupper”.

Anvénd slutkunder

Markera kryssrutan om du vill ha méjlighet att definiera en kundorganisation
som slutkund. En slutkund kan knytas till en kundorganisation och denna
kundorganisation kan da registrera arenden a slutkundens vagnar.
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Anvénd klassificering av drenden

Installningen ger dig méjlighet att under "Objektadministration” skapa
klassificeringsfragor som visas pa samtliga arenden. Klassificering ar ett
satt for supportpersonalen att ge ett arende en klassificering som t ex kan
anvandas for statistikdndamal.

Anvénd mdjligheten att koppla &renden till varandra

Denna installning gér det mdjligt att koppla ihop arenden som orsakas av
samma problem. Underarenden kopplas da till ett huvudarende. Nar
huvudarendet avslutas, fylls I6sningen i pa alla underarendena och dessa
avslutas samtidigt. Nar du avslutar huvudarendet kan du dessutom vélja att
automatiskt skicka e-postmeddelanden till samtliga underarenden for att
underratta om lésningen.

Anvénd standardé&renden

Aktivera installningen om du vill kunna skapa och férbereda
standardarenden som du kan anvanda for att hantera narbeslaktade
arenden. Du kan pa férhand gora i ordning standardarenden med prioritet,
arendebeskrivning, atgarder och 16sning, samt med svar pa fragor och
klassificeringsfragor. Nar du sedan skapar ett nytt arende kan du valja att
skapa det utifran ett standardarende och darmed slippa ange den
information som redan ar ifylld.

Tillat &rendeoperatérer att se alla drenden tagna av de(n)

supportgrupp(er) operatéren &r deltagare i

Om du i HD-Advanced vill att arendeoperatorer ska kunna se arenden tagna
av andra i samma supportgrupp ser du till att denna kryssruta ar markerad.
Avmarkerar du sedan kryssrutan "Tillat arendeoperatorer att se alla
arenden” ar det enbart arenden tagna av den egna gruppen som operatoren
ser.

Tillat att operatérer skapar standardédrenden vid avslutande av
arenden

Ar denna instéllning aktiverad visas kryssrutan "Skapa ett nytt
standardarende utifran detta arende” nar ett arende avslutas. Markera
denna om du vill att arendet du avslutar ska sparas som ett standardarende.
Vill du redigera standardarendet finns det tillgangligt under
"Objektadministration” > "Standardarenden”.

Rapporter

Nar man anvander HD-Advanced finns tre extra rapporter.
"Volym/Org.grupp" och "Volym/slutkund” visar arendevolymen per
organisationsgrupp respektive slutkund. SLA-rapport visar om SLA:ets mal
uppfyllts vad galler momenten Ta hand om arende, Ge svar pa arende och
Avsluta arende.

| samtliga rapporter kan du gora urval pa organisationsgrupp, slutkund,
supportgrupp, objektgrupp samt svar pa klassificeringsfragor. Om SLA
anvands kan du gora urval pa SLA och Férsta kontaktsatt.

| de rapporter som kan visas grupperade, d v s Hanteringstid, Arendevolym
och SLA-rapport, finns mdjlighet att gruppera rapporterna Per
organisationsgrupp, Per slutkund, Per supportgrupp eller Per objektgrupp.
Om SLA anvéands kan du visa rapporten grupperad Per SLA eller Per
kontaktsatt.
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| rapporten Arendelista finns variablerna klassificering, objektgrupp,
organisationsgrupp, slutkund samt supportgrupp. Om SLA anvands finns
ocksa variablerna kontaktdatum, kontaktsatt och SLA.

SLA-rapport, detaljerat urval

1. Klicka "Administration” > "Rapporter” > "SLA-rapport” och sedan pa
knappen "Redigera rapport" och valj "Ny rapport” i vallistan under
"Rapportnamn”.

2. Du kan gora urval pa "Organisationsgrupp”, "Organisation”,
"Slutkund”, "Registrerad for", "Registrerad av", "Omhandertaget
av", "Avslutat av", "Supportgrupp”, "Arendestatus", "Objektgrupp”,
"Objekt" (utbytbart), "Prioritet”, "SLA” och "Kontaktsatt”. Om
installningen "Visa redigerbart falt 'Sprak' per arende” under
”Administration” > "Ovriga installningar” > "Avancerat” aktiverats,
gar det aven att gora urval pa sprak.

3. Du kan ocksa gora urval pa drendesvar. Nar du markerar rutan
"Gor urval pa arendesvar svar angivna i drendeformularets fragor”
visas alla fragorna i arendeformuléret och du kan i din rapport dven
ta hansyn till vad kunden svarat pa vissa fragor. Det gar ocksa att
gobra urval pa svar pa klassificeringsfragor, pa samma satt som for
de vanliga fragorna.

4. Under Period véljer du i den &vre vallistan vilken period rapporten
ska omfatta eller om tiden ska vara obegransad. Valjer du
alternativet Vald period visas tva kalendrar dar du markerar
periodens start och slut. | den undre vallistan specificerar du om
urvalet under denna period ska gélla arenden "Registrerade i
perioden”, "Avslutade i perioden" eller &renden som ar bade
"Registrerade och avslutade i perioden".

5. Valj med radioknapparna om du vill visa resultatet av urvalet som
"En rapport" eller grupperat per "Organisationsgrupp”,
"Organisation”, "Slutkund”, "Registrerad for", "Registrerad av",
"Arendeoperatér”, "Avslutad av", "Supportgrupp”, "Arendestatus”,
"Objektgrupp”, "Objekt" (utbytbart), "Prioritet", "Sprak” (om
installningen "Visa redigerbart falt 'Sprak’ per arende” ar aktiverad)
eller "Kontaktsatt”.

6. Klicka sedan pa "Visa rapport".

7. 1en tabell visas antal arenden totalt, antal arenden inom tid,
procentandel inom tid och SLA:ets mal i procent for SLA:ets olika
moment. | kolumnen Uppfyllt symboliserar en grén bock att malet
uppfyllts, medan ett rétt streck visar att malet inte natts.

8. Du kan enkelt skriva ut rapporten med knappen "Skriv ut".

Exempel:

Du vill gora i ordning en rapport som kunderna ska ha tillgang till for att
sjéalva kontrollera om deras SLA har uppfyllts vad galler arenden som har
registrerats under den senaste manaden.

Markera kryssrutan Organisationsadministratdrer kan se denna rapport.
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Under Period valjer du Foérra manaden i den Ovre vallistan. | den nedre
vallistan valjer du Registrerade i perioden

Valj att visa rapporten som En rapport. Har organisationen flera SLA
kommer dock varje SLA att redovisas for sig i rapporten.

Nar Organisationsadministratorerna tittar pa rapporten kommer de endast

att se statistik som rér den egna organisationen, oavsett om nagot urval
gjorts under Organisation.
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HD-TIME - Koppling HelpDesk/TIME

Allmant

Kopplingen mellan HelpDesk och TIME &r ett satt att férenkla anvandandet
av TIME nar man samtidigt anvander HelpDesk. Genom kopplingen kan
man, samtidigt som man tar hand om ett drende, pabdrja en tidsregistrering
i TIME. Nar man avslutar arendet, eller tillfalligtvis paborjar ett annat arende,
kan man stoppa tidsregistreringen.

HelpDesk ar den applikation som styr éver TIME. Nar du i HelpDesk
redigerar uppgifterna om en kund eller en anvandare som ar upplagda som
TIME-kund i HelpDesk, uppdateras informationen om den har kunden och
dess anvandare aven i TIME.

Administration

Organisationer

Nar du lagger upp en ny organisation i HelpDesk gér du det som vanligt
genom att valja "Ny organisation”. Du fyller i alla uppgifter och valjer sedan i
rullistan langst upp om du vill skapa en ny kund eller om du vill koppla den
till befintlig kund i TIME. De kunder som syns i rullistan ar redan upplagda
kunder i TIME som inte &r kopplade till nAgon HelpDesk-kund.

Om du valjer att "Skapa ny kund" kommer uppgifterna att kopieras 6ver till
TIME och kunden kommer aven att laggas upp dar.

Valjer du istallet att koppla den nya HelpDeskkunden till en befintlig kund
kommer uppgifterna fran HelpDesk att skrivas éver med uppgifterna som
finns i TIME for den valda kunden.

Du valjer ocksa vilka objekt kunden skall ha support pa. Det gor du genom
att markera valda objekt och flytta dver dem med pilen och vélja "Spara".
Beroende pa vilken instélining som valts under Administration > Ovriga
installningar > Time lank, skapas det i TIME ett projekt per organisation eller
ett projekt per objekt som organisationen far support pa.

Anvandare

Kopplingen gor det méjligt att skapa och underhélla anvandare pa ett stalle,
antingen i HelpDesk eller i TIME.

Nya anvandare som skapas till de organisationer som har Organisationsroll
Supportorganisation, i HelpDesk kopieras till TIME men maste aktiveras dar.

Nya anvandare som skapas i TIME kopieras till HelpDesk som inaktiva
anvandare och laggs upp automatiskt i den supportorganisation som
skapades forst.

Uppdateringen av anvandarinformation synkroniseras.

Nar man inaktiverar en anvandare i det ena programmet, inaktiveras inte

anvandaren automatiskt i det andra programmet, utan det maste géras
manuellt.
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Nar man flyttar en anvandare fran en organisation till en annan i HelpDesk,
forblir anvandaren aktiv i TIME tills man anser att personen inte langre ska
fa kunna registrera tid. Uppdateringen av anvandarinformation
synkroniseras.

For att tidsregistreringen i HelpDesk skall fungera for en anvandare maste
anvandaren vara aktiv i TIME.

Installningar for Time-lank

Under menyn Ovriga installningar > Time-lank kan du vélja hur nya projekt
ska laggas upp i TIME nar en organisation i HelpDesk kopplas till en
organisation i TIME. Valjer du instaliningen "En organisation i Helpdesk
genererar ett projekt i TIME”, kommer ett projekt per organisation att
skapas. Projektet far samma namn som organisationen. Om du valjer
instaliningen "Objekten for en organisation i Helpdesk genererar var sitt
projekt i TIME", skapas ett projekt for varje objekt som organisationen far
support pa. Projekten far namn enligt modellen [Organisation] - [Objekt]. Da
man andrar kundnamnet pa en redan registrerad kund i HelpDesk andras
inte projektnamnet i TIME.

Du kan ocksa valja om du vill ha automatisk tidsregistrering. Tidtagningen
startar da sa fort du skapar ett nytt, eller 6ppnar ett befintligt arende, som ar
kopplat till en kund som ar upplagd i TIME. Nar du stédnger arendet stannar
tidtagningen och sparas i TIME.

Ange vilken tidkod och aktivitet som ska vara forvald vid tidsregistrering.

Har kan du aven stalla in hur manga tecken av ditt organisationsnamn som
ska anvandas i projektnamnet.

Arendehantering

Med hjalp av kopplingen till TIME kan man registrera sin arbetade tid i
samband med arendehanteringen direkt i HelpDesk. Det finns olika satt att
registrera sin tid: i fonstret Tidsregistrering (automatiskt eller manuellt), i
arendeformularet under rubriken Tidsregistrering eller pa en atgard.

Fonstret Tidsregistrering

Nar du anvander automatisk tidsregistrering 6ppnas fonstret Tidsregistrering
och tidsregistreringen startas sa fort du skapar ett nytt, eller 6ppnar ett
befintligt &rende och stoppas néar du stanger arendet. For att kunna anvanda
automatisk tidsregistrering maste funktionen vara aktiverad i Administration
> Ovriga instéllningar > Time-lank. Samtidigt som automatisk
tidsregistrering ar aktiverad kan man ocksa registrera tid manuellt om det
skulle finnas behov fér det.

Du kan ocksa anvanda manuell tidsregistrering. Den kommer du till genom
att klicka pa datumet langst ned till vanster i HelpDesk-fonstret. Da dppnas
fonstret Tidsregistrering. Om du ar inne pa ett arende nar du klickar pa
datumet, ar Kund, Projekt, Aktivitet och Tidkod férvalda och arendenumret
ifyllt i kommentarsfaltet. Har du inget arende 6ppnat far du sjalv fylla i
uppgifterna.
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Det finns tva satt att géra manuell tidsregistrering:

* Du kan ange antalet minuter du har arbetat med arendet och sedan
klicka pa disketten som betyder spara.

* Du kan ocksa klicka pa klockan for att starta tidtagningen nar arbetet
med arendet borjar. Nar du har arbetat klart med arendet maste du
klicka pa klockan igen for att stoppa tidtagningen och sedan pa Spara-
knappen for att tiden skall registreras i TIME. Skulle webbldsaren
krascha eller stdngas ner av misstag kommer tidtagningen att fortsatta
dar den var da webblasaren stdngdes, eftersom den informationen
sparas pa din lokala maskin som en cookie.

Om du har flera tidsregistreringar upplagda i ditt pop-up-fonster klickar du
pa den registrering du vill redovisa tid pa. Du kan inte ha flera
tidsregistreringar tickande samtidigt. Nar du pabdrjar en annan stannar den
forra.

Om du angrar en pabdrjad tidsregistrering da tar du bort eventuell tid och
valjer stanga (ikon med X).

Vill du minimera en tidsregistrering klickar du pa minustecknet. Vill du
expandera den klickar du pa plustecknet.

Registrera tid i arendeformularet eller pa en atgard

Under rubriken Tidsregistrering i arendeformularet listas de
tidsregistreringar som gjorts pa arendet och har finns ocksa majlighet att
registrera tid direkt i formularet. Valj i valboxarna aktivitet, tidkod samt den
tid du vill registrera. Du kan ocksa ange en kommentar for registreringen.
Klicka sedan pa knappen Spara for att slutféra registreringen.
Registreringen listas med rubrikerna Datum, Registrerat av, Aktivitet,
Kommentar och Tid.

Nar du arbetar med en atgard kan du pa samma satt registrera tid direkt i
atgardsfonstret. Du valjer aven har aktivitet, tidkod, kommentar samt tid som
ska registreras. Tidsregistreringarna for atgarden listas, dels pa den aktuella
atgarden, dels under Tidsregistrering i &rendeformularet tillsammans med
all annan tid som registrerats pa arendet.
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Allmant

Asset ar ett inventariesystem som ger dig éverblick éver datorer, program,
licenser m m i din organisation. Det kan anvandas som en fristdende
applikation men med kopplingen till HelpDesk kan du knyta inventarierna till
anvandare i HelpDesk och darigenom ha information fran Asset tillganglig
nar ett arende skapas och bearbetas.

Har beskrivs de delar som berér handhavandet i HelpDesk. For utforlig
information om Asset, se separat manual.

Administration

Anvandare

Pa varje anvandares uppgifter finns mojlighet att skapa en lista 6ver de
inventarier som anvandaren har tillgang till. Detta gors under rubriken Ange
vilka inventarier denna anvandare har tillgang till.

Valj Identifieringssatt i vallistan och skriv in ett ID/Varde som identifierar
inventarien i Asset. Identifieringssatten du kan vélja &r Enhetsbeteckning,
IP-adress, Namn och Serienummer. Klicka pa ikonen Visa inventarie for att
gobra en sokning i Asset och se den information som finns dar om
inventarien. Klicka pa Spara for att lagga till inventarien i listan. Vill du ta
bort den klickar du pa ikonen med ett rott kryss.

Arendehantering

Under rubriken Inventarie i arendeformularet kan du koppla en inventarie till
arendet. Du kopplar inventarien genom att ange identifieringssatt och
ID/Varde. Till varje arende kan du endast koppla en inventarie.

Nar du har angett identifieringssatt och ID/Varde kan du klicka pa ikonen
Visa inventarie for att géra en s6kning i Asset och se den information som
finns dar om inventarien. GIém inte att spara.

Finns det inventarier kopplade till anvandaren som arendet ar registrerat for
visas lanken Valj fran inventarielista. Klicka pa lanken for att visa
anvandarens inventarier. Valj en inventarie genom att klicka pa den.
Uppgifterna for identifieringssatt och ID/Varde fylls da i automatiskt. Spara.

Rapporter

| rapportdelen fungerar Identifieringssatt och ID/Varde precis som 6vriga
urvalskriterier.

| de rapporter som kan visas grupperade, d v s Hanteringstid, Arendevolym
och SLA-rapport (den senare finns endast i HD-Advanced), finns méjlighet
att gruppera rapporterna Per identifieringssatt eller Per ID/Varde.

| rapporten Arendelista finns variabeln Inventarie.
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