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Generellt

Tvafaktorsautentisering

Under menyn Administration > Systeminstéllningar > Avancerat finns mojligheten att aktivera Tvafaktorsautentisering. Det inngbéar
att nér en anvandare ska logga in i programmet loggar de forst in med sitt anvandarnamn och I6senord. Darefter skickas ett e-
postmeddelande till anvéndarens e-postadress, med en kod som de maste ange for att komma in i programmet.

Systeminstaliningar (® Mobilvyn far nytt drende

> ayancerat O Fullversion
Ay

. Arendelista

Sprak och programtexter

® Anvand den vanliga arendelistan
Lander .
O Anvand den farenklade drendelistan
Design —
- ) Automatisk rensning av gamla arenden
Oppettider

[ Aktivera automatisk rensning av gamla arenden

Weckonumrering

Manual Tvafaktorsautentisering

[ Aktivera tvifaktorsautentisering med e-postkod

Eftersom det ar viktigt att e-posten fungerar for att anvandarna ska kunna logga in ges du mdjlighet att testa och pa sé satt
validera att e-postkontot fungerar nér du aktiverat instéllningen. Om e-postkontot du véljer ska anvandas for
tvéfaktorsautentiseringen inte fungerar, kommer ingen anvandare att kunna logga in — det &r darfor viktigt att sakerstélla att det
fungerar innan du aktiverar funktionen.

Nar instaliningen aktiveras kommer du géras uppmérksam pa om det finns anvandare som saknar en e-postadress. Dessa
anvandare kommer inte kunna logga in i systemet nér tvafaktorsautentiseringen &r aktiverad eftersom de aldrig kommer kunna fa
en e-postkod skickad till sin e-postadress. Du kommer ocksé f& en varning varje gang du sparar en anvandare om denne saknar
e-postadress.

Dra och slépp filer till skrivbordet
Fram tills nu har det varit mojligt att 1agga till filer pa arenden med hjalp av "dra-och-slapp”-funktionen. Nu &r det ocksa mojligt att
gora tvartom: anvand "dra-och-slapp” for att flytta filer FRAN &rendet direkt ut pé ditt skrivbord (eller till en mapp pa skrivbordet).

Funktionen kan anvandas:

e FOr bade supportanvandare och kunder
e Medenfilitaget
e  Bade for filer kopplade till &renden och till e-post

Foérbattringar fér mobilvyn
Vi har gjort ndgra forbéttringar for er som arbetar i HelpDesk p& mobila enheter:

e  Delegeringsknapp har lagts till

e  Storre text och knappar i drendeformularet
e  Storre text i den férenklade &rendelistan

e  Prioritetsfarger visas i &rendelistan

e  Stdrre knappar i verktygsfaltet
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Arenden

Anpassade arendelistor under menyn Nytt drende

Efter att ha valt anvandare under menyn Nytt drende hade du tidigare tillgang till tva listor med arenden: Alla drenden registrerade
fér denna anvéndare och Oppna drenden registrerade fér denna organisation. Genom att kontrollera dessa listor kunde du
forsékra dig om att drendet du holl pa att registrera inte redan fanns registrerat i programmet. Vid varje drende kunde du klicka pa

ikonen @ for att Gppna &rendet i ett nytt fonster, eller pa ikonen @ for att gé till arendet. Dessa tva listor har vi nu forbattrat pa
flera satt.

Listorna presenteras nu som &rendelistor, liknande de som &r tillgéngliga under menyn Arenden. Detta innebdr att de har samma

rubriker som de vanliga &rendelistorna och att du kan klicka var som helst pé dess rad for att gé till &rendet. Ikonen @ ar
fortfarande tillganglig om du inte vill ga till &rendet utan endast titta pa det.

Dessutom kan du redigera arendelistorna for att f& dem att visa ett annat urval av &renden. Efter uppgradering till denna version
kommer listorna fortfarande heta (och visa) Alla drenden registrerade fér denna anvéndare och Oppna drenden registrerade for
denna organisation, men genom att klicka pa knappen Redigera till hbger om listans rubrik kan du &ndra dess urval och ge den en
motsvarande titel.

[ Alla drenden registrerade fér denna anvéndare I

Né&r du redigerar dessa &rendelistor har du tillgéng till samma urval som nar du redigerar &rendelistorna under menyn Arenden.
Darutover kan du for nagra av urvalskriterierna valja alternativet Fran drendeformulér. Dessa ar Registrerad f6r, Organisation,
Organisationsgrupp, Slutkund, Objekt och Objektgrupp.

Att vélja detta alternativ innebér att listan kommer att filtreras automatiskt efter de val du gor nér du registrerar &rendet. | exemplet
nedan valjs alternativet Fran drendeformuldr for Organisation och Objekt och listans namn &ndras for att motsvara detta.

Organisation U visa valbox | Fran arendeformular
LI Slutkund [ Visa valbox LIFran arendeformular
(] Objektgrupp [ Visa valbox [IFran arendeformular

[] Objekt/omrade [1Visa valbox |Frén arendeformular

‘ Listnamn: | Alla &renden for denna organisation och valt objekt

| exemplet kommer drendelistan, s& snart ett objekt valis pa sidan Nytt drende, automatiskt att filtreras s att enbart drenden for
detta objekt visas.

Bl Alla drenden foér denna organisation och valt objekt
Arendenr. Registrerat  Arendetitel Objekt/omrade Organisation  Status
datum -
™ 20240307:014  2024-03-07 Installation EZbooking Artisan Taget Aterfor &
14:50 Bjork, Anna
20240307:015 2024-03-07  Flytt till ny server EZbooking Artisan Avslutat i3
16:34 Ek, Bengt
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Sokfalt for arendenummer i huvudmenyn
Om du letar efter ett visst &rende kan du nu stka efter det genom att skriva in dess arendenummer i det nya sokfaltet hégst upp i
huvudmenyn.

=+ HelpDesk

Arendenummer Q

Nyit arende

@ Arenden

Satta e-post som olast

En e-postikon visas for de drenden som har nya och olasta e-postmeddelanden. Hittills har du bara kunnat klicka pé& ikonen en
gang for att markera e-postmeddelanden som &r kopplade till &rendet som "lasta". Med den nya versionen har du méjlighet att
komma &t ikonen nér som helst och markera den som "l&st" eller olast" nar du behdver det.

E-post och meddelanden =

Ny funktion fér export av arende till PDF och ZIP
Nar du vill skapa en PDF av drendeinformationen har du nu tva nya alterntiv:

PDF
Spara som PDF

Spara som PDF + filer
|:2ip]I
Skicka PDF

[Skicka PDF + filer (zip)

Datan som ingér baseras pé instéllningarna ni gjort under Administration > Systeminstéliningar > Generellt : Instéliningar fér
drendeutskrift / -pdf (se information nedan).

Spara som PDF + filer (zip):
Med detta alternativ kan du ladda ner en zipfil. Zipfilen innehaller:

- Ditt &rende utskrivit till PDF
- Filerna som laddats upp till &rendet

Skicka PDF + filer (zip):
Nér du véljer detta alternativ bifogas zipfilen direkt till ett epost, med tomt mottagarfalt. Zipfilen innehéller:

- Ditt arende utskrivit till PDF
- Filerna som laddats upp till arendet
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Lista filer som bifogats till e-post
| menyn Administration > Systeminstéliningar > Avancerat > Generellt > Funktioner kan du aktivera instéllningen

Lo 0 MW LN It LR LA W LR el Dt

Systeminstaliningar W Anvand mailighaten att koppla drenden fill varandra

Avancerat i Anvand standardarenden

Sprak och programtexdter & Anvand ‘guick-case-arenden

Lander ] Anvand majligheten att neka aterdppnande av drenden avslutade av valda supportorupper
) [] Tillatinte att &renden avskrivs

Design

) M Visa meddelande fdrsta gangen en anvandare loggar in (Redigera inlogoningsmeddelande)

Oppettider

b Lista filer som bifogats till e-post under rubriken 'Bifogade filer pa ett drende

Inne pa ett drende visas nu tva delar under sektionen Bifogade filer:

e  Filer kopplade till &rendet:
o  Filer som manuellt laddats upp péa &rendet
o  Filer som manuellt sparats fran drendets inkommande epost

e  Filer bifogade till epost:
o Allafiler bifogade till &rendets inkommande epost sparas automatiskt

o Allafiler bifogade till &rendets utgdende epost sparas automatiskt

Inne pa arendet:

Bifogade filer
Filnamn Datum Dolj FAQ
Exempel 1.png Eg;?_;;[]?r-i]?' O O B
Filer som bifogats till e-post
Filnamn Datum Dl
Exempel 2 pdf ﬁgitﬂ?r-ﬂ? =

Om sektionen Bifogade filer innehaller méanga filer du visar ditt &rende utan flikar, listar HelpDesk négra av filerna och visar ett
meddelande langst ned i som informerar om hur manga filer som &r dolda:

+4 filer till

Klicka pa den lanken for att visa samtliga filer.
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Atgérdslistan visar &ven beskrivning
Atgardslistan pa ett drende visar nu dven atgardens beskrivning.

Vy nér du anvander flikar:

Atgarder

Atgardsdatum Handlaggare Atgardstitel

Senast andrad Senast andrad av  Atgardsbeskrivning

Status

2024-03-07 08:56 Peter Andersson This is the second action of this ticket [X]

2024-03-07 08:58 admin adminmaster For the second action, the customer must be contacted and a visit is to be planned on
location for t...

Ej utford
2024-03-07 08:55 admin adminmaster Control first step of this ticket | X

2024-03-07 08:56 admin adminmaster This is the first step that has to be done on this ticket. Check following points: 1. OK
2. 0K 3. OK

Utford

Ny atgard

Vly nér du inte anvander flikar:

B Atgérder

Atgardsdatum Handlaggare Atgardstitel

Senast andrad Senastandrad av  Atgardsbeskrivning

2024-03-07 08:56 Peter Andersson This is the second action of this ticket Ej utford [ X]

2024-03-07 08:58 admin adminmaster For the second action, the customer must be contacted and a visit is to be
planned on location for t...

2024-03-07 08:55 admin adminmaster Control first step of this ticket Utford [ X]

2024-03-07 08:56 admin adminmaster This is the first step that has to be done on this ticket. Check following points:
1.0K 2. 0K 3. OK

Ny atgard
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Filtrera pa arenden ”yngre an” i arendelistan
Supportanvéndarna kan redigera arendelistor frn menyn Arenden genom att klicka pa ikonen Redigera drendelistor:

El i=t=tilE

' Redigera drendelistar

Det var redan tidigare majligt att filtrera p& &renden som &r "Aldre &n x dagar/timmar/minuter”. Nu kan ni dven filtrera drendelistan
pé &renden som ar "Yngre an x dagar/timmar/minuter” for att se &renden som ar registrerade t.ex. inom det senaste dygnet:

B4 Registreringsdatum Yngre an | - 0 dagar @ ftimmar § | minuter

Aldre an

Visa objektgrupp i &rendelistan
Under Administration > Programinstaliningar > Arendelista definierar en administratdr vilka rubriker som ska synas i drendelistan.

Nu &r det dven mgjligt att visa objektgrupp som en kolumn i den listan, férutsatt att objektgrupper anvands (definieras under
Administration > Systeminstéliningar > Avancerat).

Om supportpersonalen f&r definiera sina egna rubriker kan de i sin profil eller under Arenden > Redigera &rendelistor > Rubriker
aven vélja om de vill visa objektgrupp som en kolumn i sina &rendelistor.

Visa "Delegerat till" i arendelistan
| &rendelistan ar det nu majligt att se namnet pé supportgruppen eller den person som arendet delegerades till:

- Nér ett drende delegeras till en hel supportgrupp visar kolumnen Status statusen Delegerat samt namnet pa den
supportgrupp arendet delegerades till.

- Nar ett &rende delegeras till en specifik medlem av supporten (i samma eller i en annan supportgrupp), visar kolumnen
Status statusen Delegerat samt namnet pa den person som drendet delegerades till.

Arendelistor som genvagar i menyn Arenden

Né&r du arbetar med &renden har du dina egna drendelistor tillgangliga i en valbox hégst upp pa sidan under menyn Arenden. For
att byta till en annan arendelista véljer du en ny i valboxen.

Om du har ménga listor, men bara ett fatal av dem som du normalt arbetar med, kan du valja att 1agga till dessa som genvagar i
menyn. De kommer d& att dyka upp som undermenyer till menyn Arenden dar du enkelt kan Klicka fér att byta till en annan lista.

| 3 Mina aktuella drenden

First Line's aktuella drenden

10
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Listorna presenteras i samma ordning som i valboxen hdgst upp, det vill sdga forst dina egna arendelistor i alfabetisk ordning.
Sedan listorna for dina supportgrupper. Ladgg mérke till att genom att hélla muspekaren éver namnet pé en supportgruppslista
kommer namnet pa supportgruppen att visas.

Né&r du redigerar en &rendelista bestammer instéllningen Visa som genvég under menyn Arenden om den ska visas direkt i menyn
som en undermeny.

Detta &r tillgéngligt for supportpersonal som far skapa/redigera sina egna arendelistor samt for administratorer via menyn
Administration > Supportgrupper > Grundinformation > Arendelistor fr supportgruppen. Aktivera instéllningen i den aktuella
supportgruppens arendelista.

Valj sedan, per supportgruppmedlem, i listan 6ver anvandare som tillndr supportgruppen, om de ska se gruppens arendelistor
som en genvag eller inte.

Deltagare | denna supportgrupp

Mamn

E
O |1 30| Andersson, Bertil
O

-]

Andersson, Anita

Andersson, Caroline

Quick-case arenden — multipel registrering (HD-Advanced)
Nar du anvéander Quick-case kan du nu ange hur ménga quick-case-arenden du vill skapa pa en gang. Detta kan tex. vara
effektivt ndr du har hanterat multipla identiska &renden samtidigt for statistiks skull.

Quick-case ‘Organisation Registrerat for Antal |
| Her glomt I6senord ~ || Artologik Stockhoim - | Maury, Aurore M [l sicre arence

4= HelpDesk

Arendenummer Q

Nyheter

—+ Quick-case

Efter att du angivit antalet &renden du dnskar ska skapas klickar du pa “Skapa &rende”. En bekréftelse langst upp pa sidan visar
hur manga &renden som ska skapas.

20240307:016 (och 4 till)

Arenden som skapas far pd varandra fdliande drendeummer.

Du kan registrera max 20 arenden samtidigt. Om du férsoker registrera fler far du en varning. Nar du bekréaftar denna justerar
programmet ner antalet till 20.

Efter du har angivit dnskad information och 16sningen for quick-case arendet kan du stdnga det. Alla kopior skapas och stangs
samtligt.
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Kopplade arenden - sk efter huvudarende (HD-Advanced)

Ett sokfalt har lagts till for valboxen pé ett &rende dar du kan valja vilket huvudérende som det &rende du jobbar med for tillfallet
ska kopplas till. Du kan sdka pa valfri del av arendenumret eller rendetiteln.

Arendekopplingar

Huvudarende:

s0k pa arendenummer eller text har.

Inga traffar

Fragor att visa i arendeformuléaret - alla eller besvarade

Hogst upp i &rendeformuléaret kan du nu vélja att visa Alla frdgor eller endast Besvarade fragor. Vilket alternativ som &r forvalt
bestams under Administration > Systeminstaliningar > Avancerat. Observera att obligatoriska fragor alltid visas.

Arende Celegera Histarik

= | | (O Allafragor @) Besvarade fragor €

Sék 16sning

Anonymisera ett enskilt arende

Systemadministratéren kan nu vélja att gallra information ur ett specifikt &rende, dvs. utanfér den automatiska rensningens
definierade tidsintervall.

Oppna menyn Sék I6sning > Avancerad sékning. Sok fram ett drende. Langst ned pé sidan hittar du knappen:

Anonymisera arendet

Naér du klickar pa knappen visas ett fonster med information om &rendens delar som kommer att rensas. Det ar dina val i menyn
Administration > Systeminstéliningar > Automatisk borttagning/anonymisering > Aktivera automatisk borttagning/anonymisering av
drenden, som systemet kommer att utgé ifrn for rensningen av informationen.

Bekrafta i popupen att du vill rensa informationen i det valda arendet.
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FAQ-administration

Ny anvéandarroll - FAQ-agare

FAQ-&garen &r en supportmedlem (administratér eller &rendeoperatédr) som kan valjas som Agare pé ett FAQ-&rende. Ni kan vélja
en agare per FAQ-arende.

For att vara valbar som agare till ett FAQ-&rende maste anvandaren:
e Haratt att ge support fér drendets objekt
e Haratt att redigera FAQ-&renden

Agarskapet bestammer vem som kan f4 pdminnelser om att det ar dags att uppdatera FAQ-arendet. Det bestammer dock inte
vem som har rétt att redigera FAQ-arendet. Olika instéliningar inne i HelpDesk bestdmmer vem som kan redigera FAQ-&renden
och darmed ocksé vem som kan véljas som dgare.

Under Administration > Systeminstéliningar > Avancerat > FAQ bestammer du vem som har ratt att redigera FAQ-arenden:
e — FAQ

e e L [J Anvand FAQ-status
Systeminstaliningar [ Anvand majligheten att skapa arenden endast far FAQ:n
» Avancerat [J Endast arenden som finns pa en FAQ-lista &r tillgangliga under Stk lésning

Sprik ach programtexter [] Tillat HTML-taggar i drendebeskrivning och losning pa FAQ-arenden
Lénder [C] Tillat arendeoperatdrar att redigera FAQ-listor
Design Tillat arendeoperatorer att redigera FAQ-arenden
. Denna behérighet satts pa anvandarniva
Oppettider Arendeoperatarer far endast redigera FAQ-arenden kopplade till objekt de ger support pa samt FAQ-arenden utan objektkoppling
Veckonumrering [] Skicka paminnelser till agare for FAQ-arenden

Om du har aktiverat instaliningen Denna behérighet sétts pa anvédndarniva visas foljande instalining i anvandarprofilen for
arendeoperatorer:

FAQ

[[] Kan redigera FAQ-listor

[J Kan redigera FAQ-aranden I

[ Kan andra status pa FAQ-arenden

Valja agare for FAQ

Du kan vélja &gare nér du skapar eller redigerar ett FAQ-arende i en av féljande menyer: FAQ-administration > Alla &renden eller
FAQ-administration > FAQ-&renden:

FAQ-0001

Objektgrupp: Artologik .
Objekt: Administration -
Sprak: Svenska 7
FAQ-status: Publicerad ”
Agare:

Ticket operator, Olof (olof) -
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Visa och filtrera pa dgare i menyn FAQ-administration > Alla drenden

Du kan nu filtrera vilka &renden som ska visas efter Agare. | listan med resultat visas en kolumn f6r namnet pa &garen or ett
arende.

FAQ - utékade filter under alla &renden
| menyn FAQ-administration > Alla d&renden visas nu mer information och fler sokmajligheter.

Nya filter i sékningen:

e Agare (av &rendet)
e Uppdateringsperiod (tidsintervall inom vilket man soker pa senaste uppdateringsdatum for arendet)

Nya kolumner i resultatlistan;

e Senast uppdaterad (ndr FAQ-&rendet senast uppdaterades)
e Agare (av &rendet)
e Registreringsdatum (n&r arendet skapades i HelpDesk)

Crganisation: Alla organisationer valda
Valj_ organisation

Stktext:

Sprak: Alla -

FAQ-status: Alla ~

Agare: DE, Admin (admin-de) . Admin, Jane (admin) a
EN, Admin {(admin-en}) - Andersson, Amne (ame)
FR, Admin (admin-fr) -
SE, Admin (admin-se) v W

Publiceringsdatum: -

Uppdateringsdatum: | 2024-03-01 | - | 2024-03-31

UK FR ES SE DE Publicerad Arendenummer ~ Registrerat  Senast uppdaterad  Agare
v 2023-09-0917:41 FAQ-0073 2023-09-09  2024-03-07 Jane Admin
v v v X Vo 2023-02-26 16:50 FAQ-0040 2023-02-26  2024-03-09 Jane Admin

Med hjalp av dessa nya sokfilter och de kolumner kan ni filtrera och se tex &renden dar agaren behdver bytas da anvandaren har
inaktiverats, eller har férlorat ratten att administrera objektet.
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Visning av anvéndare som har inaktiverats i HelpDesk

Om en anvandare som &r &gare har inaktiverats visas namnet pa anvandaren i listan kursivt, med tva stjarnor: **user_name
Om du vill redigera ett arende, dér &garen har inaktiverats, behdver du férst byta dgare och spara.

Inaktiva anvéndare visas inte i valboxen Agare for ett FAQ-&rende.

Visning av anvéndare som inte l&dngre har ratt att redigera FAQ-arenden

Om en anvandare som ar agare av ett FAQ-&rende forlorar rétten att redigera FAQ-&renden visas namnet pa anvéndaren i listan i
rott: user_name

Visning av anvandare som inte far redigera objektet FAQ-arendet ar registrerat for
| valboxen Agare p& FAQ-drendet visas enbart anvéndare som har rétt att redigera objektet som &r kopplat till drendet.

FAQ arendelista - export
Du kan exportera &renden under menyn FAQ-administration > Alla &renden.

Filtrera listan med sokfunktionerna. Klicka pa knappen, 6ver listan till hdger for att skapa och spara Excel-filen.

Den data som resultatlistan visar kommer med i exporten.

FAQ - e-postpaminnelser till FAQ-&gare
For att informera FAQ-arende&gare nar deras drenden inte har uppdaterats pa ett tag, kan du aktivera forsandelse av paminnelse

e-post. Ett standardmeddelande som innehaller &rendenummer for det FAQ-arende som ska granskas skickas via e-post till
agaren.

For att uppdatera sina &renden behtver agaren logga in i HelpDesk pé vanligt sétt.

Konfigurera pdminnelserna i menyn Administration > Systeminstéllningar> Advancerat > Generellt > FAQ:
FAQ

[ Anvand FAQ-status

[l Anvand majligheten att skapa &renden endast for FAQn

[C] Endast drenden som finns p& en FAQ-lista &r tillgangliga under Sk 13sning

Systeminztaliningar

[l Tillat HTML-taggar i @rendebeskrivning och lésning pa FAQ-Srenden

Avanceral [ Tillat drendeoperatirer att redigera FAQ-listor
Sprak och programiexter [ Tillat arendeoperatirer att redigera FAQ-&renden
Skicka paminnelser till &gare for FAQ-Srenden

Lander

Antal pAminnelser per drende: 3
Design ) )

Skicka forsta paminnelsen efter; 1 ar( 0 manader| 0 dagar
Oppettider

Skicka ytterligare paminnelser efter; | 1 dagar 0 timmar
WVeckonumrering
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Rapporter

Gruppering per objekt med hansyn till placering i objekttradet

Om ni anvander HD-Advanced kan ni bygga ett objekttrad dér objekten kan placeras i en hierarkisk struktur med objektgrupper pa
hogsta nivan och objekt i flera nivaer darunder. Du kan ocksa kopiera objekt s& att samma objekt forekommer pa flera stallen i
objektstrukturen.

| de rapporter dar det &r majligt att géra grupperingar (Volymrapport, Hanteringstid, Arendevolym och SLA-rapport) har vi nu lagt
till alternativet Objekt (inklusive sékvég) under Gruppering.

Bl Gruppering
Objekt (inklusive sokvag) i

Valj detta alternativ for att gruppera pé varje enskild férekomst av objekten.

Objekt (inklusive sdkvag) Antal Antal &renden
drenden (procent)

1 Felanmalan { Skrivare 128 6.8
2 Bestallning / Skrivare 119 6.4

Nya grupperingsméjligheter: Per produkt och produktgrupp (HD-Track)
| rapporter som innehaller grupperingsmajlighet &r det nu maojligt att gruppera per produkt och produktgrupp.

Organisations- och Anvandarrapport

Filtrera med anvandarfalt

| Organisationsrapport har det varit mojligt att filtrera med innehall ur Organisationsfalt. Nu har ni dessutom majlighet
att filtrera pa innehall ur Anvandarfalt:
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Rapportnamn

] Urval

[ Urval pa innehall i organisationsfalt

3 Urval pa innehall i anvandarfalt

[ Rapportinnehall

Vilka anvandarfalt som &r tillgangliga for en anvandare baseras pa dennes rattigheter. En &rendeoperators
rattigheter &r begransade, medan en administrator far se alla.

Ny rapport: Anvandarrapport

Denna nya rapport paminner om Organisationsrapport. Anvandaren som skapar rapporten kommer endast att se
anvandare och organisationer denne har ratt att se.

Klickbar information
Anvandare som har ratt att skapa organisations- och anvandarrapporter kommer nu att kunna klicka (férutsatt att det

visas) pa organisationsnamn respektive anvandarnamn for att dppna ett popup-fonster dar informationen visas (och

kan editeras).

Rapporten Hanteringstid

Férsta avslut
| rapporten Hanteringstid finns nu maéjligheten att presentera Total hanteringstid (fran registrerat till forsta avsiut).

Denna nya instéallning ar tillganglig under rubriken Tidsparametrar:

B Tidsparametrar

() Starttid (fran registrerat till tagat)

) Hanteringstid (fran taget till avslutat)

) Svarstid (fran registrerat till forsta kundkontakt)
O Total hanteringstid (fran registrerat till avslutat)

I@ Total hanteringstid (fran registrerat till farsta avslut]ll

® Rapport utan hansyn till dppettider
) Rapport med hansyn till dppettider
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Instéliningen kan anvandas tillsammans med alternativen Rapport utan hénsyn till Sppettider eller Rapport med hdnsyn till

Sppettider. Rapportens resultat presenterar tiden fr&n att drendet registrerades tills det avslutades forsta gangen. Aven om drendet

senare aterbppnas, delegeras, avslutas igen etc., kommer det som hande efter forsta avslutet inte att inkluderas nar man valt att
visa fran registrerat till forsta avsiut.

Visa tid som

Nytt &r ocksé att man kan valja att visa hanteringstider i Dagar, Timmar eller Dagar + timmar. Notera att en dag motsvarar 24
timmar. Det géller oavsett om rapporten tar hansyn till dppettider eller ej.

B Rapportinnehall ©

0 Kortaste tid
O medeltid

[J mediantid

O Langsta tid
[J Antal arenden

Visa tid som

O Dagar

® Timmar

O Dagar + timmar

Rapporten Arendelista

Visa antal arenden inom valda tidsintervall
Antal tidsintervall: | 3 -

0 dagar | 1 timmar | minuter
0 dagar | 4 timmar | minuter
0 dagar | 8 timmar | minuter

Organisations-ID i sektionen Rapportinnehall

Det &r nu majligt att visa organisations-ID | rapporten Arendelista under Rapportinnehéll. Informationen visas i rapporten och
kommer med vid en eventuell export till Excel.

.’-‘1 Rapporter
Anvandarrapport
Hanteringstid
Kartrapport
Crganisationsrapport
SLA-rapport
Timbank
Volymrapport
Erendehistorik

» Erendelista

Arenden per tidsintervall

B Rapportinnehall

Genom att vélja valfria variabler skapar du rapporten efter eget énskemal. Fér en rubrikrad plockar du
dwver variabler till Rad 1, fér tva rubrikrader plockar du éver variabler bade till Rad 1 och Rad 2. Valj det
antal rader du vill ha.

Antal rader: 1

Rubrikintervall: 0 >

Variabler Rad 1

Anvandarfalt . Organisations-ID -
Artikel

Artikelfragor & svar

Artikelgrupp

Awslutat (datum)

Awvslutat av

Fragor & svar

Fiérsta supportgrupp
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Volymrapport

Maijlighet till tva grupperingsnivaer

| Volymrapport har hittills funnits en enda grupperingsniva. Det finns nu &ven en andra niva, bada grupperingarna fungerar
tillsammans. Harmed kan ni t.ex. visa arenden per objekt och i nasta led vilka supportgrupper som har avslutat &renden for de
olika objekten.

Det ar enbart obligatoriskt att ange férsta gruppering. Du véljer sjalv om du vill anvanda dig av en andra gruppering eller ej. Om du
valier en andra gruppering maste denna skilja sig fran forsta grupperingen.

Rapportnamn
Anvandarrapport Report with: First grouping + Second grouping
Hanteringstid Rapportagare: | Adminmaster, Admin -
Kartrapport
Organisationsrapport
SL A-rapport [ Behérighet
Timbank
b Volymrapport B Gruppering
Arendehistorik Farsta gruppering: Muvarande supportgrupp -
frendeleta Andra gruppering: Objekt (inklusive sokvag) -
Arenden per tidsintervall

N&r du valjer tva grupperingar visar rapporten tva sektioner:

e Ftt diagram med tabell for enbart férsta grupperingen

e Ett diagram med tabell f6r varje "forsta gruppering”, med delresultat for varje "férsta gruppering” enligt andra
grupperingen

Renderade diagram och tabeller :
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_— B 0 i oy
) oy g LS
ping + Second grouping | ~ mg&

rst grou

Volymrapport: Report with: First grouping + Second grouping ——

Rapportagare: Admin Adminmaster

Period: 2024-01-01 - 2024-12-31
Arenden registrerade i perioden 1 - Support
Andra period //
Gruppering: Per nuvarande suppongmpp"’er objekt (inklusive sokvag)

Per nuvarande supgortgrupp

Objekt (inklusive Antal Antal arenden (procent)
sokvag) arenden

Grupp 1/ Baum
Artologik / HelpDesk 6 231
Grupp 1/ FAQ endast 4 154
Grupp 1/ Brochures EN 1 38
Grupp 3 se / Objet X 1 38

Nuvarande Antal Antal Zrenden (procent)
supportgrupp arenden

N s W N -

1 1 - Support
2 Alt support 1 14 333
3T 1 24
4 2 - Support 1 24

Adologik / Baum

Ny gruppering: Hanterat av (vid nagot tillfalle)

| Volymrapport har du sedan tidigare kunnat gruppera rapporten efter Hanterat av for att se vilka &rendeoperatérer som har
avslutat flest drenden. Vi har nu lagt till grupperingen Hanterat av (vid nagot tillfdlle) som inkluderar alla operatorer som har varit
arendets "hanterat av”-anvandare vid nagot tillfélle, inte bara operatéren som avslutade &rendet.

Kriteriet Hanterat av (vid nagot tillfélle) kan ocksa anvandas som urval i volymrapporten. Att anvanda detta urval innebér att
rapporten bara kommer att inkludera &renden som hanterats av de valda anvandarna vid nagot tillfalle.

Vi har samtidigt bytt namn péa grupperingen Hanterat av, och den kallas nu Hanterat av (senast). Den fungerar pa samma satt som
tidigare, dvs. den inkluderar endast &rendeoperatdren som avslutade &rendet eller som hanterar det just nu (om det fortfarande
har statusen Taget).

Nar Hanterat av (vid ndgot tillfélle) anvands som gruppering kommer procentandelen att beraknas pa antalet unika drenden som
inkluderas i rapporten. Av den anledningen kan summan av procentandelarna att bli stdrre an 100%.
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100%

Andel av antal unika drenden (procent)

1 Doe, John
Doe, Joan
Doe, Jane

Doe, Joe

[ T S % N % ]

Ovriga

Antal unika drenden

Antal
arenden

606
256
219
1005

| £

<

Andel av antal unika
arenden (procent)

38
30.0
12.7
10.8
49.8
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Arenden visas i organisations- och anvandarprofilen

Nar du hanterar &renden under menyn Arenden kan du klicka p& organisationens och anvéndarens lénkade namn for att dppna ett
popup-fonster dar organisationens/anvandarens uppgifter visas. | denna popup visas nu alltid &rendena registrerade for denna

organisation/anvandare, bade i vyn dar du kan redigera informationen och i vyn dar du endast kan se den.

Arendena registrerade fér en organisation eller anvandare visas nu ocksé i organisationens/anvandarens profil i menyn

Administration.

Arendena listas, 20 pé varje sida, i fallande ordning efter Registreringsdatum. Klicka p& knapparna Nésta sida respektive
Féregaende sida for att se de nasta/foregdende 20 drendena.

Systemadministratérer kan se alla &renden i listan. Fér &rendeoperatdrer och telefonoperatérer listas endast de &renden de har ratt

att se.
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Arenden registrerade for denna anvandare

Registrerad Arendenummer

2024-02-28 10:51 20240228:012 Skrivarproblem
2024-02-28 10:34 20240228:017 Installation
2023-11-22 10:39 20231122:015 Migration

Sékmdjlighet vid organisationsbyte
| anvandaradministrationen har anvandare med behorighet tillgang till att byta organisation en anvandare &r kopplad till. For att
gora det |attare att hitta den nya organisationen har vi nu lagt till en méjlighet att sdka efter organisationens namn.

Flytta anvandare

Har kan du flytta en anvéndare till nagon annan organisation.

Observera att alla arenden som var knutna till anvandaren féljer ocksa med och kan endast hittas under
den nya organisationen.

Anvandarnamn: Klas Jénsson (Artologik)
Organisation: Artologik -
o 2]

Artologik France
Artologik UK

Sékmaéjlighet vid éverféring av drenden
| anvandaradministrationen har anvéndare med behorighet tillgang till att dverfora arenden fran en anvandare till en annan. For att
gbra det lattare att hitta den nya anvandaren har vi nu lagt till en mdjlighet att stka efter anvandarens namn.

Overfor drenden

Fran: Klas Jénsson
dar anvandaren star som ‘Registrerat far
® Alla arenden
() Endast underarenden

Andersson, Anna -

Till:

n 3 drend ‘ annl “

Andersson, Anna
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Visa drenden som registrerats féor samma organisation

Ni kan nu bestdmma for varje enskild drendeoperator i en supportorganisation om dessa ska fa se alla d&renden som registrerats
for valfri anvandare inom denna supportorganisation. Det blir da mojligt for supportmediemmar att se deldrenden som registrerats
for andra supportmedlemmar i samma supportorganisation och darmed fa battre kontroll Gver arenden.

Instéliningen finns under: Administration > Systeminstéliningar > Avancerat > Behdrigheter:

B Behorigheter
Arendeoperatirer
Tilldt drendeoperatirer att delegera &renden till andra &rendeoperatéirer

O Tillat inga arendeoperatérer att delegera arenden till rendeoperatérer i andra supportgrupper
(O Tillat alla &rendeoperatiirer att delegera &renden till &rendecperatéirer i andra suppartgrupper

@) Tillat drendeoperatérer i valda supportgrupper att delegera arenden till &rendeoperatérer i andra supportgrupper
[] Tillat rendeoperatérer att skapa standardarenden vid avslutande av renden

O Tillat alla arendeoperatérer att radera drenden de har ratt att ta hand om

® Tillat valda arendeoperatérer att radera arenden de har ratt att ta hand om

[] Tillat drendeoperatérer att se alla drenden
Tilldt drendeoperatiirer att se alla &renden tagna av de(n) supportgrupp(er) operatéiren &r deltagare i

[ Tillat arendeoperatérer i valda supportgrupper att se alla drenden fér objekt de ger support pa

Tillat drendeoperatirer i valda suppartorganisationer att se alla drenden registrerade fir alla anvéndare | samma supportorganisation

[ Tillat arendeoperatérer att se alla drenden de sjdlva registrerat

Majligt att tilldela begransade e-postrattigheter per drendeoperatdr

Naér instaliningen aktiverats visas féljande instalining pé supportorganisationen:

Beharigheter

[ Tillat arendecperatérer | denna organisation att se alla arenden registrerade for andra anvandare i organisationen

Administratorer kan administrera denna instélining for varje supportorganisation.

Bestam per anvandare vem som far se enbart egna eller alla &renden
Under Administration > Systeminstéliningar > Avancerat > Behdrigheter > Kunder finns instaliningen Tillat valda kunder att se alla
arenden i den egna organisationen.

Systeminstallningar Kunder
Avancerat Tillat erganisationsadministratarer att redigera grunduppgifter om den egna organisationen
Sprak och programtexter [_] Tillat alla kunder att se alla &renden i den egna organisationan
Lander Tillat valda kunder att se alla drenden i den egna organisationen
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Nér instéllningen &r aktiv kan nu organisationsadministratdrer bestdmma for varje anvandare i sin egen organisation om de enbart
ska f& se sina egna &renden eller alla &renden i den egna organisationen.

Instéllningen per anvandare:

Instéliningar och behdrigheter

Anvandarnamn: Sophiel

Lasenord: R *
Sprak: Franska 7
Anvandarroll:

) Anonym anvandare
® Organisationsanvandare
() Organisationsadministratar

[J Kan lagga till och redigera anvandare i den egna organisationen
[J Kan redigera anvandare i den egna organisationen

® Kan endast se sina egna drenden
) Kan se alla arenden i den egna organisationen

Automatisk borttagning/anonymisering av inaktiva anvandare

Anonymiserings- och borttagningsmaéjligheterna har utdkats med en ny instalining for att automatiskt kunna ta bort/anonymisera

inaktiva anvandare. Anvandare som inte har arenden kopplade till sig kommer att tas bort helt medan 6vriga kommer att
anonymiseras.

Du hittar denna installning under Administration > Systeminstaliningar > Avancerat > Generellt > Automatisk
borttagning/anonymisering.
Automatisk borttagning/anonymisering

Aktivera automatisk borttagning/anonymisering av inaktiva anvéndare

Borttagningen/anonymiseringen kommer att starta klockan 04:30 varje dygn.

Ta bort/anonymisera inaktiva anvandare efter | 5 méanader raknat frin senaste inaktiveringen

Nér anvandare anonymiseras andras anvandaruppgifter till ett streck och anvandarnamnet till ett unikt slumpmassigt varde, vilket

gor det mojligt att ateranvanda anvéndarnamnet for en ny anvéndare om det skulle behdvas framover. All historik om anvandaren
tas bort.

Arenden kopplade till anvéandaren som anonymiseras hanteras enligt systeminstéliningen géllande automatisk
borttagning/anonymisering av &renden.
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Atkomstréttigheter for telefonoperatorer
Under Administration > Systeminstaliningar > Avancerat har vi lagt till nya rattigheter for att du ska kunna begrénsa vad
telefonoperatérer far tkomst till.

e | HD-Advanced: Koppla telefonoperatdrer till supportgrupper: Genom att koppla telefonoperatdrer till supportgrupper kan
du begrénsa sé att telefonoperatérer bara far se &renden som tillhdr supportgrupperna de &r kopplade Hill.
Observera skillnaden mellan den har nya instéllningen och den redan befintliga: Vald supportpersonal far enbart se
organisationer kopplade till supportgrupperna de &r deltagare i (sétts per anvédndare). Den har gamla instaliningen
begransar de organisationer som telefonoperatdrerna kan se arenden for, medan den nya begransar supportgrupperna
som telefonoperatdrerna kan se arenden for.

o Tillat telefonoperatérer att se menyn ‘Administration': Om du vill dolja administrationsmenyn for telefonoperatdrer kan du
gbra detta genom att inaktivera denna installning.

o Tillat telefonoperatérer att se drendelistan 'Inkommande e-post': Telefonoperatorer kan som standard se och hantera nya

inkommande e-postmeddelanden i drendelistan. Genom att inaktivera den hér installningen kan du hindra
telefonoperattrerna fran att se den har listan.

Objektadministration

Délja inaktiva objekt i objektadministrationen
| HelpDesk kan du inte ta bort objekt du inte vill anvanda langre, men de kan ddremot inaktiveras.

N&r du gér till menyn Administration > Objektadministration > Objekt &r nu eventuella inaktiverade objekt dolda i utgangslaget
(alternativet Aktiva objekt ar forvalt). VAl alternativet Alla objekt om du &ven vill se de inaktiverade objekten.

Objektstruktur

O Alla objekt @ Aktiva objekt

HTML-editor for standardsvar

Nar du arbetar med arenden kan du spara mycket tid genom att anvanda ”Standardsvar”. Dessa ar férdefinierade svar, skapade
av administratorer eller &rendeoperatdrer med extra réttigheter. Svaren ar kopplade till valda objekt och kan enkelt &teranvandas
av supportmedlemmar néar man arbetar med arenden i e-post och i I6sningsféltet. Du administrerar standardsvar under
Administration > Objektadministration > Standardsvar.

Med denna version tillkommer majligheten for er att formatera era standardsvar. Ni har tillgang till en HTML-editor som mojliggor
att ni lagger till bakgrundsfarg, textfarg, tabeller (med eller utan farg pa linjer, i celler, text...), lankar bakom text mm.

Du kan ocksé lagga in foljande taggar for att automatiskt infoga information frén &rendet nar standardsvaret anvéands:

e  Arendenummer

e  Arendebeskrivning

e Ldsning

o Lanktill &rendet

e  Fornamn ‘registrerad for’
e  Efternamn 'registrerad for’
e  E-post 'registrerad for’
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o  Telefon 'registrerat for’

Formateringen visas nér du anvénder standardsvar i e-post. Nar du anvander standardsvar i I6sningen for ditt &rende visas
standardsvaret som oformaterad text, precis som tidigare.

Exempel pé ett standardsvar skapat med den nya HTML-editorn:

Standardsvar

Rubrik
Nytt Standardsvar - demo

Standardsvar

Fil Redigera Visa Infoga Format Tabell

S 7 | Rubrik “  sans-serif v 26px v A v B T
= E =E E | = = | ¢ Arendeinformation v

Ny HTML-editor

Detta ar ett standardsvar skapat med den nya HTML-editorn.

Har ar information som galler ditt specifika drende:

Ditt arendenummer: {TICKET_NUMBER}
Beskrivning av ditt arende: {TICKET_DESCRIPTION}
Lank till ditt &rende: {TICKET_URL}

For att kunna ge dig ett svar behéver vi veta féljande:

(Var vanlig och markera med ett kryss de alternativ som du godkanner)

Har du last informationen pa var hemsida ==7?

Har du kollat instaliningen i Administrationen?

Har du testat i Chrome och i Firefox?

E-postadministration

Lagga till "Fragor och svar" i e-postmallarna

I menyn Administration > SMS- och E-postinstaliningar > E-postmallar kan du definiera innehallet i de e-postmeddelanden som
skickas vid registrering av varje nytt &rende och vid stangning av varje arende. | dessa mallar har vi nu lagt till méjligheten for dig att

ta med alla fragor i arendeformularet som har besvarats. Observera att endast de fragor som "registrerad for"- anvandaren kan se
kommer att inkluderas.

E-postkonton - sortering A-O
Listan visas nu i bokstavsordning istéllet for i den ordning de skapades.
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E-postinstallningar fér supportgrupper (HD-Advanced)
Vi har lagt till féljiande nya e-postinstallningar per supportgrupp under Administration > Supportgrupper > Grundinformation:

I ) Skicka inte e-post nar ett drende delegeras till supportgruppen

) Skicka e-post till samtliga arendeoperatérer | supportgruppen nar ett rende delegeras till den
) Skicka e-post till valda drendecperatérer i supportgruppen nar ett drende delegeras till gruppen

Grundinformation

Delegering ® Skicka e-post till sarskild e-postadress nar ett drende delegeras till gruppen
Supportlinjer E-postadress
Supportanalys

Ny e-postmall — delegera arende
| menyn Administration > SMS- och E-postinstéliningar > E-postmallar finns sedan tidigare tva typer av e-postmallar:

e Nytt drende: ett e-postmeddelande som kan skickas automatiskt eller manuellt till personen arendet &r registrerat for.
Detta anvands fér “E-postkvitto”, for att bekréfta arenderegistreringen.

e Avsluta drende: ett e-postmeddelande som kan skickas automatiskt eller manuellt till personen vars &rende har
avslutats, for att informera denne om att deras &rende har fatt en l6sning.

Vi har nu lagt till majligheten fér administratoren att definiera en e-postmall for de e-post som skickas nér &renden delegeras
mellan supportanvandare eller mellan supportgrupper:

e Delegera drende

E-postmallar

E-postmall Utskickstyp
Standard Mytt arende
53 Avsluta arende

Delegera &rende

| denna nya utskickstypsmall, kan du vélja att infoga féljande taggar:

e E-postsignatur: signaturen hos personen som aktivt delegerar ett enskilt &rende
e Delegerat fran: for- och efternamn hos personen som aktivt delegerar ett enskilt &rende
e Delegerat till: for- och efternamn hos personen arendet delegeras till, ELLER, namnet pa supportgruppen som arendet
delegeras till.
e Delegeringsinfo: denna tagg innehaller féljande information:
- Ett kort meddelande géllande vem &rendet delegerades fran och vem &rendet delegerades till, sdvél som
arendenumret
- Objektet for det aktuella drendet
- Endirektlank till &rendet
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Skicka notiser istallet for att vidarebefordra hela e-postmeddelanden till din supportpersonal
Fram tills nu har du kunnat anvanda funktionalitet for att vidarebefordra hela meddelanden som har kommit till dina arenden:

Ange om inkommande e-post och meddelanden skall vidarebefordras

(] Vidarebefordra inkommande e-post och meddelanden aven till den berdrda arendeoperatérens egna s-postkonto.
Vidarebefordra inkommande e-post och meddelanden dven till den drendeoperatér som avslutat arendet da ett drende ateroppnas.

Nu kan du dock vélja att endast skicka notiser och pa sé séatt behalla all kunddata i ditt HelpDesk-&drende. Du sakerstaller
darigenom att personlig kundinformation inte skickas utanfor &rendehanteringssystemet.

Vélj mellan att "vidarebefordra” eller ”"skicka notis”
Under menyvalet Administration > SMS och E-postinstaliningar > Instéllningar: nar du véljer att e-post och meddelanden ska

vidarebefordras nar de tas emot i &renden som hanteras och/eller &r stdngda kommer du nu ha atkomst till foljande tva val:
Ange om inkommande e-post och meddelanden skall vidarebefordras

Vidarebefordra inkommande e-post och meddelanden &ven till den berdrda arendeoperatérens egna e-postkonto.

Vidarebefordra inkommande e-post och meddelanden &ven till den drendeoperatér som avslutat drendet da att drende Ateréppnas.

) Vidarebefordra hela inkommande meddelandat

® Skicka bara en notis om att meddelande kommit in pa arendet

Notismeddelande

o Vidarebefordra hela inkommande meddelandet
Né&r ett e-post/meddelande tas emot pé ett &rende kommer det vidarebefordras i sin helhet till arendets
arendeoperator.

e Skicka bara en notis om att meddelande inkommit pa drendet
Endast en e-postnotis, och inte hela meddelandet som tagits emot pé &rendet, kommer att skickas. Du kan besluta
vilken information som ska utgéra notisen.

Satt ihop ditt eget notifieringsmeddelande

N&r du valjer alternativet “Skicka bara en notis om att meddelande inkommit pa arendet” far du atkomst till en meddelandeeditor.
Klicka pé den bla knappen "Notismeddelande” och skapa din text. Valj vilken information som ska visas om sjélva &rendet genom
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att vélja bland de tillgangliga taggarna i editorn.

Notis vid inkommande meddelande pa drende

Sprak: | Svenska @ -

Arendenummer Arendefitel Arendebeskrivning  Arendelank

*** Detta &r en notis om att det inkommit ett meddelande pa ditt drende. **

Arendenummer: <Arendenummers
Arendetitel: =Arendetitel=
Arendebeskrivning: ' <irendebeskrivning=
Arendelank: =hrendeldnk=
Objektnamn: =0bjektnamn=

Ghjektg rupp: [OM objektgrupper anvands]

Objektgrupp: <Mamn pd objektgrupp=

Administration — 6vrigt

Installningar for utskrift och PDF

Langst ned i menyn Administration > Systeminstéllningar > Generellt hittar du nu ett nytt stycke med instaliningar som bestammer
vilket innehé&ll som ska tas med nér du skriver ut ett drende eller sparar det som PDF

Systeminstalliningar Instdllningar for arendeutskrift [-pdf
- : , . .
Avancerat 3 Visa endast besvarade fragor vid utskrift av drende
: Vid utskrift av arende, skriv ut de bifogads bilderna ( gif,.jpg,.png, tif, tiff)
Sprak och programiexter

Inkludera epost innehall {galler enbart POF)

I Smedor
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Automatisk rensning av data fran drenden

Om du 6nskar att arenden automatiskt ska rensas, kan du under Administration > Systeminstéliningar > Avancerat > Generellt >
Automatisk borttagning/anonymisering valja efter hur manga manader och dagar sedan ett drendes registreringsdatum eller
avslutsdatum du vill att det ska:

e Tas bort: valj alternativet “Ta bort &rendena helt”
e Anonymiseras: vdlj alternativet “Ta bort delar av &rendeinformationen”

Notera att om du véljer att tidsintervallet ska vara O dagar och 0 ménader, kommer drenden att rensas dagen efter att de
registrerades/avslutades.

Du kan aven vélja att definiera tidsintervallet for borttagning/anonymisering per objektgrupp eller objekt. Man kan da for respektive
objekt och/eller objektgrupp vélja att anvanda systemets standardinstélining, eller definiera ett anpassat varde for
objektet/objektgruppen.

Om du valt att delar av arendeinformationen ska tas bort, kan du sjalv definiera vilken information som ska tas bort/anonymiseras.
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Automatisk borttagning/fanonymisering
[CJ Aktivera automatisk borttagning/anonymisering av inaktiva anvandare
Aktivera automatisk borttagning/anonymisering av drenden

Borttagningen/anonymiseringen kommer att starta klockan 02:30 varje dygn. Max 5000 arenden paverkas per kéiming.

Gar det majligt att ange per
Objektgrupp
Objekt

Ta bort/fanonymisera arenden efter | 24 manader dagar @

Raknat fran arendets
O Registreringsdatum
® Avslutsdatum

Typ av borttagning/anonymisering
() Ta bort arendena helt
(®) Ta bort delar av drendeinformationen

Arendetitel
Arendebeskrivning
Lésning
Registrerat fér

Wal) en anvandare att flytta anonymiserade arenden till

Organisation: 4

Anvandare: -

Andra kontaktpersoner
E-post och meddelanden
SMS

Atgarder

Bifogade filer
Arendefragor

® Alla
() Valda fragetyper

ssan

Klassificeringsfragor

® Alla
() Valda fragetyper

Kartmarkeringar

e Registrerat for
Du kan vélja att &ndra vilken anvéndare det anonymiserade arendet ska ha som "registrerat for’-anvéndare. Alla
anonymiserade drenden kommer dé vara kopplade till en specifik anvandare och organisation.

e  Fragor
Om du valjer att &rendefragor, klassificeringsfragor eller artikelfragor ska anonymiseras, kan du vélja mellan att:
o allafragors svar ska anonymiseras
- valda fragetypers fragor ska anonymiseras
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Notera att borttagning/anonymisering av &renden &r begransad till max 5000 &renden i taget. Det innebar att om du har manga
arenden som ska anonymiseras, kan det ta nagra dagar, efter att du aktiverat installningen, innan alla &renden som matchar dina
instaliningar har anonymiserats.

Objekt och objektgrupp i e-postmall fér SLA-paminnelse

Om ni anvander SLA kan du skapa och definiera SLA-paminnelser som ska skickas till relevant supportpersonal (definieras i
Administration > SLA-administration > Paminnelser). Nu kan du dven inkludera objekt och objektgrupp for &rendet som en del av
paminnelsemeddelandet.

Nya instéliningar fér delegering av drenden

Obligatoriska arende- och kartfragor (vid anvandning av HD-Map) &r obligatoriska att besvara nar du skapar ett nytt arende. Nar
arenden skapas automatiskt, till exempel via e-postregler, har dock inte alla fragor besvarats vid registreringen. Genom att aktivera
denna nya instélining, Obligatoriska fragor och kartfragor méaste besvaras innan ett arende kan delegeras, tvingar du den

anvandare som forst hanterar &rendet att svara pa dessa fragor vid delegering, annars far fragorna inte besvaras forran drendet
sparas eller stédngs nésta gang.

Tva ytterligare instaliningar gallande delegering av &renden har lagts till.

e Anvand supportgruppens namn istéllet fér drendeoperatérens namn i atgérder och e-post vid delegering
e Skapa ingen atgérd ndr ett drende delegeras

Den forsta gor det majligt att visa namnet pé supportgruppen istéllet f6r namnet pa anvandaren i delegeringsétgarder och
e-postmeddelanden.

Med den andra ar det mojligt att valja att inte skapa en atgard nar ett drende delegeras.
Delegera @rende
Obligatoriska fragor maste besvaras innan ett drende kan delegeras €

Anvand supportgruppens namn istallet for arendeoperatirens namn i atgarder och e-post vid delegering

Skapa ingen atgard nar ett arende delegeras

Nya API-anrop

Hamta filer fran arenden

Det finns 2 nya API anrop relaterade till hamtning av filer bifogade till &renden:

r GET vl format}/Tickets/{ticketld}/Files

» POST Svlf{format}/Tickets/{ticketld}/Files

r GET Svif{format}/Tickets/{ticketld}/Files/{ fileld}

¥ DELETE fwvl/{format}/Tickets/{ticketld}/Files/{fileld}

b GET Svlf{format}/Tickets/{ticketld} /Files/{ fileld}/Content

API-hjalpen nés via HelpDesk-sitens grund-URL, efter vilket du lagger till: /nd/api.svc/help
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Hémta organisationen for arendets anvandare

Vi har ocksa lagt till funktioner for att inkludera organisationen (ComplD) som anvandaren arendet &r registrerat for tillnér, genom
anropet GET/v1/{format}/Tickets

Tickets

* GET v1/{format}/Tickets]

Find tickets using query string

# id - get ticket of specific ticket id (errand key)
* q - free text

s userid - id of owner/registered by/registered to
* offset - result offset

 limit - max number of hits

* hint=true - return limit + 1 to hint about more row pages

s userdata=true - include complete userdata

Uri Parameters:

API-hjalpen nés via HelpDesk-sitens grund-URL, efter vilket du lagger till: /nd/api.svc/help
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Administration — HD-Advanced

Arendelistor pa supportgruppsniva
| HD-Advanced &r det numera majligt att skapa arendelistor pa supportgruppsniva. Pa detta satt far alla medlemmar i
supportgruppen tillgang till samma arendelistor utan att behdva skapa dem sjélva.

Under menyn Arenden kommer det att finnas en rubrik i valboxen fér varje supportgrupp du & medlem i och fér vilken minst en
arendelista har skapats.

Allavara ej tagna &renden -

Alla avslutade drenden
Alla mya & pigdende drenden
Alla mya drenden
Alla pigdende drenden
Alla vilande drenden
Mina nya & piodende drenden
Mina nya drenden
Mina pigiende drenden
Mina vilande drenden
Arenden med nya meddelanden
Inkommande e-post
Mina pigdende tgdrder
First Line Support

Alla vira ef tagna drenden

Alla vira tagna drenden

Arendelistor fér supportgrupper kan enbart skapas och redigeras fran supportgruppsadministrationen. Dar kan du klicka pa
knappen Ldgg till under Arendelistor fér supportgruppen. Du kan ocksa se eventuella &rendelistor som redan skapats och klicka
pé ikonerna for att redigera eller ta bort dem.

Arendelistor for supportgruppen

Alla vara ej tagna arenden (X}

Alla vara tagna arenden [X]
Lagg till

N&r du skapar eller redigerar dessa arendelistor har du tillgang till samma urval som nér du redigerar arendelistorna under menyn
Arenden. Dock &r ndgra av urvalsméjligheterna beroende av instaliningar som gjorts f&r supportgruppen:

e  Ominstéliningen Arendeoperatérer i denna supportgrupp far se alla organisationer 8r inaktiverad ar det endast majligt att
gora urval bland de organisationsgrupper och organisationer som har kopplats till supportgruppen under Ange vilka
organisationsgrupper som valda drendeoperatérer inom denna supportgrupp far se och Ange vilka organisationer som
valda drendeoperatérer inom denna supportgrupp far se.

o Det &r endast mojligt att géra urval bland objektgrupper som kopplats till supportgruppen under Ange vilka objektgrupper
som far support av denna grupp.

e  Det &r endast mojligt att gora urval bland objekt som kopplats till supportgruppen under och Ange vilka objekt som fér
support av denna grupp.

Observera att arendelistor skapade fér en supportgrupp endast visar &renden som hanteras av denna grupp.
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E-postkonto fér valda supportgrupper

N&r du arbetar med supportgrupper kan du vélja att koppla e-postkonton till supportgrupperna, for att lata
supportgruppsmediemmarna endast se inkommande meddelanden som skickas till dessa konton vid Inkommande
e-postmeddelanden.

Nu kan du vélja om e-postmeddelanden som skickas fran ett &rende kan skickas frén alla definierade e-postkonton, eller bara de
som &r kopplade till &rendets supportgrupp.

Instéliningen ar tillganglig under Administration > SMS- och E-postinstéliningar > Instéllningar.

Ange vilka e-postkonton som ska vara valbara nar e-post skickas fran ett arende

() Alla e-postkontan
® Endast konton som &r kopplade till drendets aktuella supportgrupp

Tillat arendeoperatoérer att administrera klassificeringsfragor

Med HD-Advanced har du nu méjlighet att lata valda drendeoperatérer att administrera klassificeringsfragor. Du hittar denna
rattighet i anvandarprofilen fér varje arendeoperator.

Schemalagda arenden

Under Administration > Objektadministration > Standardédrende &r det nu mgjligt att bestdmma om ett specifikt standardarende
kan anvandas for schemalagda arenden, det vill sdga att nya &renden, baserat pé ett standardarende, kan skapas automatiskt.
Detta kan vara anvandbart om du har uppgifter som ska utféras varje vecka eller ménad.

Anvandning: Kan anvandas fér schemalagda drenden
[ Kan anvandas av kundanvandare vid skapa nytt drende

Efter att installningen ovan har valts f6r minst ett standardarende kommer det nya menyalternativet Schemalagda drenden att vara
tillgangligt.

Objektadministration

Objekt
Objektgrupp
Fragebank
Standardsvar

Standardarende

| 2 | Schemalagda arenden

Quick-case-arenden

Klassificering

Har kan du definiera:
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e Vilken anvandare de automatiskt skapade arendena ska registreras for

e  Supportgruppen som ska tilldelas &rendena

o Tidsintervallet f6r det automatiska skapandet. Till exempel kan ett nytt &rende skapas:
- varje dag
- varannan mandag
- forsta dagen i varje ménad

e  Startdatum och eventuellt &ven ett slutdatum fr automatiskt skapande av drenden

Standardarende tillgéngligt/inte tillgangligt fér kunder

Under Administration > Objektadministration > Standarddrende kan du nu bestdmma per standardérende om det ska vara valbart
for kunder som registrerar drenden eller inte. Aven om standardarendet inte &r majligt att valja fér kundanvandare vid registrering
av ett nytt arende, ar det tillgangligt fér supportanvandare.

Anvandning: [[JKan anvandas fir schemalagda arenden
3 Kan anvandas av kundanvandare vid skapa nytt drende

Koppling mellan supportgrupper och standardsvar
Med en ny instélining under Systeminstéliningar > Avancerat > Generellt > Funktioner - GAr det mdjligt att ldnka supportgrupper
med standardsvar - &r det nu mojligt att koppla ett specifikt standardsvar till alla supportgrupper eller bara négra av dem.

Denna koppling kan géras frdn administrationen av standardsvar eller administrationen av supportgrupper.

[[] Standardsvaret ar kopplat till alla supportgrupper

Tillgangliga supportgrupper Supportgrupper kopplade till detta standardsvar
2 - Support - 1 - Support -
3 - Support -

4 - Support
W W

For att koppla en supportgrupp till alla standardsvar markerar du kryssrutan Standardsvaret &r kopplat till alla supportgrupper.

For att enkelt kunna se vilka standardsvar som ar kopplade till alla supportgrupper visas de i rod farg i administrationen av
supportgrupper.
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HD-Map

Arenden presenterade i en kartvy

HD-Map ar en tillaggsmodul till Artologik HelpDesk med vilken du kan markera en viss plats eller omrade pa en karta, for att ange
platsen som kopplad till ett arende.

| dina drendelistor, under menyn Arenden, kan du vélja att presentera drendena i en lista, som tidigare, eller att presentera dem i
en "kartvy".

|ﬁ.rendenummer n |Sﬁk|65ning n

|Alla nya & pagaende arenden - | (®) Lista (157 arenden) () Karta (28 arenden)

Antalet &renden kan variera om inte alla &rendena i listan har en kartmarkering.

Anpassad kartmarkdr per prioritet
| administrationen av prioriteter, under Administration > Programinstéliningar > Prioriteter, kan du nu for varje prioritet vélja en
anpassad markdr med en valfri farg. Varje drende kommer att visas pé kartan med en markdr som matchar dess prioritet.

Kartmarkdr: (O Anvand standardmarkor

® Anvand en egen markor for denna prioritet

P9I 9O @

Utdkade sokmaijligheter

N&r du jobbar med ett &rende har du nu tillgang till utbkade sokmajligheter i kartfunktionen for att stka efter &renden som redan
existerar. Férutom tidsperiod kan du &ven filtrera pa:

e  Arendestatus
o  Objektet som arendet registrerades for, eller alla objekt
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Karta

Karta -
Urval

Sok efter plats

i
Karta  Satellit J

Tillgangliga statusar Valda statusar

Aterfort - =
Nytt =

Aterdppnat

Delegerat <=
Taget o -

® Arendets objekt O Alla objekt

[ Inkludera alla averiggands objekt till valt ohjekt (galler de Gverliggande
objekten fir vald placering i objekttradet)

[ Inkludera alla underobjekt till valt objekt

Filtrera arenden utifran datum 1
v e | oo |

3 |".*"- —.; ]
S lirneunive -
Kartdata 22020 Bfder ®2020 TerraMetrics | Anvandarvillkor | Rapportera ett kartfel

| visa andra arenden_. | Dolj andra arenden | Aterstan

Kartinstallningar
Om tillaggsmodulen HD-Map &r aktiverad kommer en ny instélining, API-nyckel fér Google Maps att vara tillganglig under
Administration > Systeminstéliningar > Avancerat.

Nér du har lagt till API-nyckeln for Google Maps kan du valja om du vill att kartan ska inga i PDF-filen som skapas for ett drende.

Kartinstéllningar

APl-nyckel for Google Maps (Licensagare ar ansvarig far eventuella kostnader samt rattighetsfragor kopplade till anvandning av Google-API1)

FkEE ik =_| |08 m

[] Visa karta i &rende-PDF (Kraver att Maps Static &r aktiverat for den angivna APl-nyckeln)
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Oppna kartan i mobilens kartapp

Nar du arbetar med ett drende i en mobil enhet kan du nu klicka pa knappen Vagbeskrivning for att dppna kartan i mobilens
kartapp och dar kunna fa en vagbeskrivning. Notera att denna funktion kraver att instaliningarna Fullversion och Anvéand den
férenklade drendelistan ar valda under Administration > Systeminstéliningar > Avancerat > Generellt.

<< # = ¢

firende | Delegera  Historik

4 HelpDesk ® O
| Alla fragor Besvarad&lmgolﬂ' PDF export Skapa dPlarEI‘:dE - Aterfor Av..,lut

e v

. q 4 HillSAONE"
,- T X3 —

Nyheter . _ a5l Colne 't.l'alleyI B gasitdon
. X e~ Regional Park liford Southoand o
- Quick-case Slough : o
T Winﬂw-:m 4] ko m

Nytt drende [ Reading o ./, Hounslow Danford Grauesend - -

o Bracknell - _Kingston =

(=) Arenden GO gle b {2 yponThames .  Bromley” o /7 Koﬂkmmnmn Kecviota ©2024 Google - Silkar
i Q stklssning | Vagbeskrwmng Visa andra arenden Dolj andra arenden

MAYFAIR COVE g;\R

%
) i
|
SINGTON (M)
z :
@ Qiétrict line LAME

JCHELSEA,
LONDON

(T Fulham! Braay

M "bq’ 1 p
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Information nér ett arende kopieras
En &rendeoperatdr som arbetar med ett drende kan kopiera detta for att skapa ett helt nytt drende baserat pa det forsta.

Vilka delar av &rendet som féljer med till kopian bestéms under Administration > Systeminstaliningar > Avancerat > Generellt >
Registrera drende.

Det &r nu maojligt att &ven kopiera kartmarkeringar fran originalarendet.

Information att kopiera nar ett nytt drende skapas utifran ett befintligt arende
Objekt

Arendetitel

Arendebeskrivning

Lisning

[} Uppgifter om anonym anvandare

Svar pa objektfragor

[ Slutkund

Kartmarkering

Visa arendelistan i en kartvy i mobila enheter
Vi har lagt till en knapp for att visa &rendelistan i en kartvy nér du arbetar i en mobil enhet.

<< ‘ EE Q

Ny tillaggsmodul: HD-SMS

Med den nya tillaggsmodulen HD-SMS &r det mdjligt att skicka meddelanden via SMS, férutsatt att ett SMS-konto har
konfigurerats i systemet under Administration > SMS- och E-postinstaliningar > SMS-konto. En SMS-gateway frén en extern
tjansteleverantdr anvands for att skicka SMS-meddelanden. Du kan vélja att hyra tjansten via Artisan eller teckna eget avtal med
en leverantdr. Kontakta Artisan for prisuppgift och information om vilka SMS-gateways som ar mgjliga att anvanda i systemet. Om
sa 6nskas kan Artisan anpassa programmet for att mojliggéra anslutning till fler SMS-gateways.

Ny tillaggsmodul: HD-Forms

Med vér tillaggsmodul HD-Forms bygger du webbformuldr som du kan anvéanda for att automatiskt generera drenden i din
HelpDesk. Du kan bygga dina webbformulér som publika e-tjanster dar inloggning inte krévs. Du kan ocksé skapa webbformular
for e-tjanster som kraver inloggning, antingen som HelpDesk-anvandare eller via BankID. Fér dessa icke publika formuléar kan du
vélja om formuléren ska kréva signering, signering plus medsignering eller endast medsignering.

Genom att anvénda HD-Forms kan du tillhandahélla skraddarsydda e-tjanster p& webbplatser, intranét eller pd "Mina Sidor” i
HelpDesk. Losningen ar det perfekta komplementet for exempelvis kontaktcenter och olika supportteam dé du kan lata kunder,
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anstéllda och medborgare registrera forfragningar sjélva. Lagg till tilldggsmodulen i din HelpDesk-16sning for att erbjuda en
alternativ kontaktvag till din support.
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