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Nya funktioner, ver. 4.3

Allmant

Dashboard erséatter valkomstsidan
Valkomstsidan har bytt namn till Dashboard och du kan nu dér visa och kombinera 1-4 olika falt, av féljande
typer:

- Valkomstsidan (skapas i en editor pa samma satt som den tidigare valkomstsidan)
- Arendelista

- Rapport

- Nyheter

- Extern webbsida
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e programemet

)BusinessName

50 INKOPONINGS3001 10r 1
MGeN, OVIET] oM

Vilkommen till din nya dashboard!
Har kan du vilja vad du ska se ndr du loggat in:
drendelista, rapport, nyheter eller extern webbsida.

processer

Al KOMTREECBON Sparrs
% 1 OFGANELANONEN UiYT

ertaeniet
[

o E5J
Flewbla E-posti arendet

OG04 20151124 Focetagspooien Fesetagapocken Vi funclerar pll plug-in HD Advanced Hrendeformulir

1539 Abigan, Sten
HOGEs 201511:24 Lundian Lundsan Kan man jobba med supporgrupper | HelpD:

13:43 demanssen, Bengl
EMD04 0151124 Lundian Luncian Byt e-pestionts B exdern kund Deehins. DU SkraSdaryY

1344 Andersson. Camdla N EREBET BN SRALM Rk TEErN LN e Benden
ERUTI 1" L e Sl A Aoch G visas som krypliska lecken oD Typer I TAppOHTer S04 300U B OVRILBCK
MO0 20151124 Feetags Hanering ngder av

1325 Larsson, Gunnar
EM001 2015-11-24 Feretagspacien Flertagupodien Kan infle skicka och b emol e-post

1323 Abgron, Stia
FA002 20151124 Astisan Artaan Lysrée blisias

1310 Bertisson, Karn
FAD0S 20151147 Astigan Attisan Tifiligt passerior

1336 Hitsson, Lisa

Som administrator definierar du dashboarden for alla aktiva sprak i programmet. Du kan anvanda samma
dashboard for alla anvéandare, eller definiera en sérskild dashboard for varje anvandarroll. Det rekommenderas
att du, per anvandarroll, anvander samma struktur vad galler antal falt och falttyper for alla sprak. Detta for att
undvika problem for anvandare som byter sprak.

=3 i Instéliningar X

u 7
Innehall
Arendelista, Rapport -

Tabort  Andra

Flytta falt ar si 3 5 ] :
Vﬂj_ i instllningar For sin egen dashboard far anvandaren andra:
Anvand dra-och-slapp Position  Storlek
3] ]

Andra storlek p3 filt
Anvand dra-och-slapp
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Under Administration > Programinstéllningar > Dashboard kan du lagga till falt, och redigera dess innehall,
position och storlek. Ett falts bredd kan vara antingen 50 eller 100 % av dashboardens bredd.

| installningarna for respektive falt bestammer du om anvandarna ska fa rattigheter att andra falttyp, innehall, lage
och storlek sjélva.

Om en anvandare har rattigheter att &ndra nagot pa dashboarden, kommer Redigera dashboard —knappen att
visas hogst upp till hbger pa sidan. Om anvandaren har gjort nagra andringar och vill aterstélla
grundinstéliningarna som administratéren gjort, kan han eller hon klicka p& knappen Aterstall dashboard-
instéllningar...

Ett falts innehall kan endast redigeras for faltyperna Arendelista, Rapport och Extern webbsida.

Om du anger att anvandare inte ska kunna redigera innehéllet i ett falt av typen Arendelista, kommer detta falt att
visa anvandarens forvalda arendelista. Innehallet i Rapporter-faltet kan alltid redigeras av anvandarna.

Efter uppdatering till denna version kommer dashboarden att besta av innehallet i er nuvarande valkomstsida.

Koppla standardsvar till alla objekt

Nar du skapar eller redigerar ett standardsvar kan du nu valja att koppla det till alla objekt. Detta &r anvandbart
om du har ett standardsvar som du vill ska vara tillgangligt pa alla drenden, oavsett objekt. Istallet for att koppla
standardsvaret till vart och ett av objekten kan du i redigeringslaget for standardsvaret markera kryssrutan
Standardsvaret ar kopplat till alla objekt.

Standardsvaret dr koppilat till alla objekt '
Identifiera &renden som ingen har ratt att hantera

Tidigare nar du angav Foérsta supportgrupp for ett objekt gavs

denna supportgrupp automatiskt ratten att ge support pa objektet. Med den nya mgjligheten att l1ata underobjekt
arva Forsta supportgrupp fran ett éverliggande objekt, kan fall uppsta dar en supportgrupp fungerar som Forsta
supportgrupp for ett underobjekt utan att ha ratt att ge support pa det. Resultatet kommer da att bli att ingen
kommer att ha ratt att hantera &renden registrerade for detta objekt.

For att gora det lattare att identifiera arenden som ingen har ratt att hantera har vi lagt till mojligheten att visa
sadana arenden i en arendelista under

menyn Arenden. N&r du skapar eller O Mina drenden

redigerar en arendelista kan du markera @ Alla drenden

kryssrutan Arenden som ingen har rétt att Tilgéngiiga urval T
hantera.

|iirenden =om ingen har ritt att hantera

Genom att skapa en s&dan lista kan en
administratér se om det finns &renden som
ingen kan hantera, och vidta nédvandiga
atgarder for att I6sa problemet.

D Prioritet D Wisa valbox

Objekturval vid redigering av arendelistor

Vi har forbattrat granssnittet som anvands for att géra urval pa objekt nar drendelistor skapas och redigeras
under menyn Arenden. Dar anvands nu samma granssnitt som i rapporter och sokningar, vilket underlattar val av
objekt, speciellt om ni anvander HD-Advanced och har en hierarkisk objektstruktur.
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Obijekt
=

| TIME

4 [ ] Artologik
4 [ ] HelpDesk
i [ ] HD-Advanced
[] HD-TIME
[] Survey&Report
- || EZbooking
[ | Projecthanager

4 [ ] Microsoft Difice
4 [ | word

L[] word 2010
[ ] Word 2013
[ | Excel

Valt objekt oberoende av placering i objekitradet

Loggning vid férandring av anvandarrattigheter
Nar du redigerar en anvandares profil har du nu tillgang till en ny flik, Historik. Dar listas alla forandringar som har

skett vad galler anvandarens réttigheter. Férandringarna listas med datum och vilken anvéandare som gjorde
forandringen. Exempel pa saker som listas &r:

e Nar anvandaren skapas

e Nar anvandarnamnet eller I6senordet andras
e Narrollen andras
e Nar anvandaren far eller blir av med en rattighet
¢ Nar anvéndaren byter organisation

e Nar anvandaren laggs till eller tas bort fran en supportgrupp

e Nar det sker forandringar i vilka objekt anvandaren far eller ger support pa

Anvandarinformation

Arne Andersson

Datum

Historik

Anviandare

Handling

Information

2015-11-23 13:00
2015-11-23 12:59
2015-11-23 12:55

2015-11-23 12:55

Admin SE
Admin SE
Admin SE

Admin SE

Tillagd rattighet
Andrade supportgrupper
Andrad roll

Anvindare skapad

Kan redigera FAQ-drenden

Tillagt: 1 support

Telefonoperatir == Arendeoperatdr

Anvandarfalt

Om du behover fler falt for anvandaruppgifter kan du skapa sa kallade Anvandarfalt. Det ar nu mojligt att
importera information via LDAP till anvandarfélt av typen Textfalt. Du anger for varje anvandarfélt om LDAP-

import ska vara majlig.
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Anvdndarfilt: Mer info

Fattyp:
Ange vem som har rtt att sefredigera filtet
OAII& anvandare
@ Al supportpersonal
Oﬁkrendeuperatﬁrer och administratdrer
O Endast administratdrer
O Arendeoperatiirer i valda supportgrupper

[ rattet ar obligatoriskt

D Féltet kan dela rad med annat falt
lkon som visar att filtet dr ifyli/besvarat: Ingen

Anvindarfiltets placering: | Efter anvédndarens namn ..

Aktivera LDAP-impert till det har fattet
(Notera att LDAP-importerade filt ej valideras mot maxlingd eller obligatoriskt innehally

Nar du under menyn Nytt arende stker efter en anvandare att registrera ett &rende for kan du nu specificera vilka
falt i anvandaruppgifterna det ska vara mgjligt att anvanda vid sékningen. Forutom Namn, Anvandarnamn, E-post
och Telefon, kan du nu vélja att géra s6kningen aven i anvandarflt av typen Textfalt. Klicka pa knappen

Sokinstallningar for att valja 6nskade falt.
| HelpDesks API har vi lagt till stod for s6kning efter anvandare baserat pa information i anvandarfalt (endast

typen Textfalt). Detta kan t.ex. anvandas for att hitta matchande anvandare nar ett arende registreras fran ett
externt webbformular, via HelpDesks API.
@

Slutkund

[ sik dven pa slutkunder

Sok pa falt

— Organisationsfat

Organisationsnamn

Organisationsnummer

—Anvandarfilt
Namn [ er into
Anvdndarnamn Avdelning
E-post D Befattning
Telefon D Kontor

Filtrera pa ldnder

@ Inget fitter - viza anvindare cavsett land
(O vl lander att fitrera pa

Arendeoperatorers ratt att administrera organisationsfalt och anvandarfalt

Organisationsfalt och anvandarfalt kan skapas om ni har behov av fler falt i organisations- eller
anvandarinformationen. Dessa falt kan ni nu lata dven drendeoperatérer administrera. Installningen gor du i

respektive arendeoperators profil.

Kan adminigtrera organigationsfil och anvdndarfilt for den egna organisationen
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Om ni bara har en supportorganisation kommer @rendeoperatérer som har rétt att administrera organisations-
/anvandarfalt, att ha ratt att administrera alla falt.

Om ni har mer &n en supportorganisation i systemet kommer drendeoperatorer endast att kunna skapa/redigera
falt den egna supportorganisationen. Om en arendeoperatér skapar ett nytt falt kommer automatiskt andra
arendeoperatorer i dennes supportorganisation att fa ratt att administrera faltet.

Om en administratdr skapar ett falt finns valboxen Administreras av foljande organisation.

Organisationsfilt: Kontaktperson

Administreras av foliande organisation:

| v]

Om du i valboxen véljer blankt alternativ kommer inga arendeoperatérer att kunna administrera faltet. Valjer du
en av supportorganisationerna ger du darmed arendeoperatdrerna i denna organisation ratt att administrera
faltet.

Tillat &ndring av period i rapportens visningslage som standard
Nar du redigerar en rapport kan du valja vilken tidsperiod den ska visa. Du kan dar ocksa vélja att det ska vara
majligt att andra period i rapportens visningslage utan att behéva ga in i redigeringslaget.

E Period
| Férra mdnaden vl
|fxrenden registrerade i perioden vl

| Tilldt &ndring av period i rapportens visningslﬁgel

Vill du att denna kryssruta ska vara markerad som standard varje gang du skapar en rapport, kan du aktivera
installningen Tillat andring av period i rapportens visningslage som standard under Administration >
Systeminstalliningar > Avancerat > Generellt > Rapporter.

Markera alla objekt i rapporturvalet

| rapporternas redigeringslage kan du valja vilket urval av &renden som rapporten ska visa. Du kan bland mycket

annat gora urval p& objekt. Dar har vi nu lagt till mgjligheten att Markera alla respektive Avmarkera alla. Detta kan
vara anvandbart om du i rapporten vill inkludera de flesta objekt utom nagra fa. Du kan da klicka pa Markera alla

och sedan avmarkera de objekt du vill exkludera.

Organisationernas stad och land visas i tradvyn

Om du under Administration > Kundorganisationer véljer att visa
organisationerna i en tradvy, kan du nu efter organisationens namn se E Acme Systems
organisationens stad och land (om detta finns angivet i L. Acme Inc. - Tucson, USA
organisationsuppgifterna). Samma sak géller fér slutkunder i HD- '
Advanced.

Acme Corp. — Tokyo, Japan
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Arenden

Mojlighet att skicka e-post och avsluta arende

Om du vill avsluta ett drende samtidigt som du skickar e-post kan du nu anvanda knappen Skicka
meddelande och avsluta drende. Observera att om det finns obligatoriska falt som inte blivit ifyllda,
t.ex. faltet Lésning, kommer mejlet att skickas men drendet inte att avslutas.

Anvands denna mdjlighet i kombination med instéllningen att drenden avslutas med popup-fénster
(se nedan) maste popup-blockeraren i webbldsaren stingas av.

| Spara || Skicka meddelande || Skicka meddelande och avsluta drende || Sting |

Mdjlighet att avsluta arende utan popup-fonster
Fram tills nu har det alltid visats ett popup-fénster nar man avslutar ett a&rende. | detta fonster kan du t.ex. styra
om ett mejl ska skickas till kund innan &rendet avslutas.

Avsluta drende: 20160215008

] Skicka e-post till kund
] Skicka dven information om bifogade filer
|:| L&gg till drendet | FAQ

| Avsluta || Avbryt |

Nu kan du aktivera en instéllning som innebér att du
kan avsluta &renden utan att popup-fonstret visas.

Du hittar instéllningen under Administration > (® visa popup med valmajligheter innan ett drende avslutas
Systeminstéllningar > Avancerat > Generellt:

Valmajligheter vid avslut av drende

D Awsluta drende utan att viza popup med valmijligheter

Observera att du under Administration > E-

postinstallningar > Instéllningar kan styra att kryssrutan Skicka e-post till kund ska vara ikryssad som standard i
popup-fonstret. Om du har aktiverat denna instéllning och angivit att popup-fonstret inte ska visas nar du avslutar
ett arende, kommer detta e-postmeddelande att skickas automatiskt. Detta géller dock inte om du avslutar ett
arende via den nya funktionen Skicka meddelande och avsluta &rende (beskriven ovan). | detta fall kommer inte
"avsluts-mailet” att skickas.

Byta "Registrerad for” till anvandare i annan organisation

Nar du arbetar med ett arende har du vid Registrerat for tillgang till knappen z som du klickar pa att for att byta
anvandare som arendet ar registrerat for, till en annan anvéndare. Tidigare har du bara kunnat byta till en annan
anvandare i samma organisation, men vi har nu gjort det mgjligt att byta till en anvéndare i en annan
organisation, eller att skapa en helt ny organisation/anvandare som arendet ska vara registrerat for.
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Byt ‘registrerat for'
Arendenr.: 20151127:003
Organisation: = |Acme =N

Acme Inc.

Acme Corp.

Ny organization || Ny anvdndare |

Registrerat far: | Smith, John W

| Spara || Spara och sting || Sténg |

Infoga arendebeskrivning och losning, eller skapa ett nytt arende, frdn Avancerad sokning
Langst ner i programfonstret hittar du en rad knappar, bl.a. en (inramad nedan) som &ppnar den avancerade
sokningen i ett popup-fonster.

Administratdr: Admin SE Artologik E B

Om du dppnar detta sokfonster och soéker fram ett &rende kan du infoga detta arendes arendebeskrivning
och/eller I6sning i ett &rende som du arbetar med, eller haller pa att registrera.

Arendebeskrivning
Min skrivare visar felkod 2250.

Infoga beskrivning i drendet

Léni
Felkoden indikerar att det 4r fel pd pappersmatningen. Matningsenheten pd skrivaren byttes darfor ut.

| Infoga ldsning i drendet |

| Infoga ldsning i nytt meddelande |

Nar du registrerar ett nytt &rende kan du ocksd anvanda denna popup for att hitta ett arende som det nya arendet
ska baseras pa. Ga da forst in under Nytt drende och vélj den anvandare som drendet ska registreras for. Oppna
sedan Avancerad sokning-popupen och sok fram énskat drende. Klicka pa knappen Skapa nytt arende utifran
detta arende. Vilken information frdn drendet som infogas i det nya drendet beror pa instaliningen Information att
kopiera nar ett nytt a&rende skapas utifran ett befintligt arende som du hittar under Administration >
Systeminstallningar > Avancerat > Generellt > Registrera drende.

10
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Meny att fortsatta till efter avslut av arende
Du kan nu bestamma vilken meny som ska visas for den operatdr som just avslutat ett arende, Arenden eller Nytt
arende.

Instéllningen hittar du under Administration > Systeminstéllningar > Avancerat > Avsluta arende.

Fort=étt till faljlande menyalternativ efter att et drende avslutats

) Arenden

(®) Nytt drende

Spara arenden som PDF

Sedan tidigare har den operatér som hanterar arendet haft méjlighet att Skicka PDF, dvs. skapa ett e-
postmeddelande med arendeinformationen bifogad som en PDF-fil. Vi har nu lagt till funktionen Spara som PDF,
dvs. att direkt spara arendeinformationen som en PDF-fil. Mgjligheten att spara som PDF finns dels for tagna
arenden, for den operat6r som hanterar arendet, dels for avslutade drenden, och da for alla
administratorer/arendeoperatdrer som har ratt att se arendet.

Den operatdr som hanterar drendet har ovanfor och under arendeformularet tillgang till knappen PDF. Via denna
knapp kan operatoren vélja att Spara som PDF eller Skicka PDF.

| Skriv ut || FDF || Aterfor || Avsluta || Spara || Tilbaka |

RLF 2016-03-18 15:18

Spara som POF

- ]
s

Pa avslutade arenden finns knappen Spara som PDF. Denna knapp &r tillganglig for alla
administratorer/arendeoperatdrer som har ratt att se arendet, oavsett om arendet séks fram under menyn Sok
I6sning eller menyn Arenden.

Kopiera anonym anvandares kontaktuppgifter vid kopiering av arende

Nar du hanterar ett arende har du vid Registrerat for under Status, tillgang till en ikon (markerad nedan) som du
kan anvanda for att skapa en kopia av arendet. Detta kan vara anvandbart nar arendet innehaller tva olika fragor
som du vill dela upp pé tva olika arenden.

. Registrerat for: Johan Karlsson, Artisan z
Det nya arendet som du skapar som en
kopia, kommer att vara registrerat for samma anvandare Information att kopiera nér ett nytt drende skapas utifrdn ett befintligt drende
som det ursprungliga arendet. Vilken 6vrig information som Obijekt

folier med fran det ursprungliga arendet bestammer du under
Administration > Systeminstaliningar > Avancerat > Generellt
> Registrera arende. Dar kan du nu &ven vélja att lata

Arendetitel

Arendebeskrivning

Uppgifter om anonym anvéndare folja med till det nya [] Losning
arendet. Installningen tillimpas né&r det ursprungliga arendet [ Uppaifter om anonym anvandars
ar registrerat for en anonym anvandare, och de kontakt- [] Stutkund

11
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uppgifter som fyllts i pa det ursprungliga arendet kommer da att kopieras over till det nya arendet.

E-post i HTML-format presenteras som ren text i &rendebeskrivningen
Nar ett arende skapas fran ett e-postmeddelande som skickats till HelpDesk i enbart HTML-format, kommer nu
meddelandet att presenteras som ren text i &rendebeskrivningen.

Registrera och hantera @rende fér anonym anvéandare

For att underlatta redigering av kontaktuppgifter pa drenden som ar registrerade fér anonyma
anvandare har vi gjort kontaktfalt synliga direkt i arendeformuléret, utan att man behover klicka pa
en lank for att redigera dem. Nar ett drende registreras (pa sidan dar du véljer objekt) hittar du
falten vid Registrerat fér. Fornamn, Efternamn, Telefon och E-post visas alltid och du kan na alla falt

genom att klicka pa E3-symbolen.

Registrerat for: Anenymous SE

Frnamn: |Annnymnu5

| Efternamn: |User |

Telefon: |

Organisation: Artizan

Nar du har 6ppnat ett drende ser du
kontaktuppgifterna i ett nytt avsnitt
som heter Anonym anvdéndare.

E-post

Automatiskt forslag av e-

postadress
Né&r du skickar e-post, kommer du nu att
fa forslag pa e-postmottagare nar du har
skrivit tre bokstaver i ndgot av falten Till,
CC eller BCC.

| E-post: | |

Anonym anviandare
Organization: |Artisan |
Fiirnamn: |Anna |
Efternamn: |Bengt55|:ln |
Adress: | |
Postnummer: | |
Stad: | |
Land: | e |
E-post: |anna@_arﬁsan.5e |
Telefon: | |
Mobittelefon: | |

Till: | sm | E&!
CC: i |

&= -Sm ith Jo_hn . [E3:
BCC: s john_smith@artologik.com Ei'

Amne: |‘2u1 SUBU U™ SKrvarproblem

Forslagen kommer att bli matchande mottagare i de adresslistor du har valt i adressboken.
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5ok bland: Supportpersonal, Kundanvdndare
B v |

] D Kontaktpersoner for drendet
. E-uppurtpersunﬂl
] Kundﬂn'.féindare

Ikon for olevererbart e-post pa arende

Om ett e-postmeddelande som inte kan levereras skickas fran ett arende, och detta resulterar i ett inkommande
"studs”-meddelande, kommer en rod kuvert-ikon nu att visas p& arendet. Ikonen visas bade langst ut till vanster i
arendelistan, och aven inne i arendeformuléaret vid rubriken E-post och meddelanden. Mottagna meddelanden
som inte ar studsmeddelanden resulterar som tidigare i en gul kuvert-ikon.

E-post och meddelanden [

COETEETE Datum Status Il Amns
= 20160322001 2016-03-22 08:54 Mottaget [Ij Undelivered Mail Returned to Sender

Infoga arendenummer i e-post
Sedan tidigare har du kunnat infoga arendebeskrivning, 16sning, arendelank och standardsvar i e-post som du
skickar fran ett arende. Vi har nu aven lagt till en knapp for att Infoga arendenummer.

Infoga standardsvar|: Infoga drendenummer| Infoga drendebeskrivning | Infoga lésning | Infoga drendeldnk

Ditt arendenummer ar 20160322:001.

Lagga till e-postadress som "kontaktperson”

Né&r du registrerar eller hanterar ett &rende har du méjlighet att 1agga till Andra kontaktpersoner som ska vara
kopplade till &rendet. De anvandare du har mdéjlighet att koppla som kontaktpersoner ar de anvandare som tillhér
den organisation som arendet &r registrerat for och (beroende pa en instéllning) supportanvandare. Vi har nu lagt
till mojligheten att, utdver dessa anvandare, lagga till e-postadresser som inte behdver finnas som anvandare i
HelpDesk.

| fonstret L&gg till kontaktperson hittar du faltet E-postadress dar du skriver in den e-postadress du vill koppla till
arendet. Vill du lagga till flera adresser pd samma gang klickar du pa Lagg till fler adresser for att skapa
ytterligare falt.
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L&agg till kontaktperson

Ange far-'efternamn
| [E

Kontaktperson E-post

|:| Anderson, Mary mary@artologik.com

Lagg till e-postadress som kontakt
E-postadress
|juhn@artulugik.cum |

Ldgg till fler adresser

| Spara || Spara och stang || Stang |

E-postadresser du lagger till pa detta sétt listas i

. . Andra kontaktpersoner |
arendeformuléret under Andra kontaktpersoner >

E-postkontakt, och du kan klicka p& e-post-adressen ErEiETE
for att Oppna ett nytt e-postmedde-lande med denna iohn@artologik com B

adress som mottagare.

Under Administration > E-postinstéllningar >

Instéllningar kan du aktivera en installning som innebar att eventuella kontaktpersoner som kopplats till arendet
automatiskt laggs till som mottagare nar e-post skickas fran drendet. Denna installning galler aven e-
postadresser som du har lagt till som "kontaktperson”.

Sedan tidigare har du kunnat vélja om

kontaktpersonerna ska Iéggas till som Kopia eller Ange om kopia av e-post ska skickas til “Andra kontakipersoner' kopplade till &rendet
Hem|ig kopia_ Nu kan du aven vélja att (O Skicka inte kopia till drendets kontakipersoner

kontakpersonerna laggs till som Mottagare (i (O satt per organisation om kopia ska skickas till srendets kontaktpersoner
faltet Till). (®) Skicka alltid kopia till drendets kontaktpersoner

Ldgag till kontaktpersoner for

Alla nya e-post

Alla vidarebefordrade e-post
Alla svar

HD-Advanced

Lagg till kontaktpersoner som

® Mottagare (Tilly
Flexiblare installningar for Forsta O Kopia (CC)

supportgrupp ) Hemlig kopia (BCC}
| HelpDesk ar det maijligt att Iata olika
supportgrupper agera Forsta supportgrupp, dvs. vara den grupp ett drende gar till direkt efter att det
registrerats.

Tidigare har det varit mojligt att ange Férsta supportgrupp pa fyra olika nivaer:

1. Objekt

2. Objektgrupp

3. Organisation

4. Organisationsgrupp

Vi har nu gjort det majligt att anvanda kombinationer av dessa nar Férsta supportgrupp ska anges.

1. Objekt och organisation
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Objekt och organisationsgrupp
Objekt

Objektgrupp och organisation
Objektgrupp och organisationsgrupp
Objektgrupp

Organisation

Organisationsgrupp

NV WN

Listan ovan visar i vilken ordning programmet kontrollerar de olika nivderna. Om Férsta support-
grupp angetts pa forsta nivan kommer denna att anvdndas. Om inte, kommer supportgruppen som
ar angiven pa andra nivan att anvandas, etc. En Férsta supportgrupp anges alltid pa organisations-
gruppsniva, och denna kommer att anvandas om ingenting har angetts pa de lagre nivaerna.

Nar du administrerar ett objekt eller en objektgrupp har du mojlighet att i valboxen Férsta support-
grupp ange en Férsta supportgrupp som standard for objektet/objektgruppen. Under rubriken
Férsta supportgrupp per organisation kan du lagga till organisationer, och for var och en av dem
ange en supportgrupp som ska vara Forsta supportgrupp for kombinationen av objektet/objekt-
gruppen och organisationen. Under rubriken Férsta supportgrupp per organisationsgrupp kan du
gbra samma sak for kombinationen av objektet/objektgruppen och de organisationsgrupper du
lagger till dar.

Firsta

supportgrupp: Support A V| 3

& Firsta supportgrupp per organisation

Organisation Férsta supportgrupp Ta bort

Kopplade till detta objekt

Acme Corp. | Support C v | m
1

Acme Inc. | Support F v | m

& Fiirsta supportgrupp per organisationsgrupp

Organisationsgrupp Férsta supportgrupp Ta bort
Kopplade till detta objekt

Acme Systems Support B v| 2 m

Exemplet ovan visar administrationsgranssnittet for ett objekt. Nar ett drende registreras for detta
objekt boérjar programmet med att kontrollera om organisationen som arendet registreras for har en
angiven Férsta supportgrupp fér objektet (vid 1 i bilden). | exemplet kommer drenden som
registreras for organisationen Acme Corp. att ga till supportgruppen Support C, medan drenden som
registreras for Acme Inc. kommer att ga till Support F.

Om drendet registreras for en organisation som inte angetts vid (1) kommer programmet att
kontrollera drendets organisationsgrupp och se om den har en angiven Férsta supportgrupp for
objektet (vid 2 i bilden). | exemplet kommer drenden som registreras for organisationsgruppen Acme
Systems att ga till supportgruppen Support B.
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Om varken arendets organisation eller organisationsgrupp har en angiven supportgrupp for drendets
objekt, kontrollerar programmet om det finns en Férsta supportgrupp angiven som standard for
objektet (vid 3 i bilden). | exemplet kommer drenden som registreras for organisationer och
organisationsgrupper som inte angetts vid (1) eller (2) att ga till supportgruppen Support A.

Arvning till underliggande objekt/organisationer

Om ni har en hierarki av objekt och/eller organisationer, och du vill Iata objekt/organisationer drva
Férsta supportgrupp fran deras 6verliggande objekt/organisationer, kan du aktivera installningen
Anvdnd den 'Forsta supportgrupp' som valts for ett objekt eller en organisation dven for
underliggande objekt/organisationer om inget annat angivits under Administration >
Systeminstdllningar > Avancerat > Generellt > Funktioner.

Nar denna instéllning ar aktiverad kontrollerar programmet om Férsta supportgrupp ar vald pa dessa
nivader och i denna ordning:
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Nya funktioner, ver. 4.3

Artologik //HelpDesk

1. Objekt och organisation
1.1. Valt objekt och vald organisation

1.2. Overliggande objekt och vald
organisation

1.3. Valt objekt och 6verliggande
organisation(er)

1.4. Overliggande objekt och dverliggande
organisation(er)

2. Objekt och

organlsatlonsgrupp
2.1. Objekt och organisationsgrupp
2.2 Overliggande objekt och
organisationsgrupp

3. Objekt
3.1. Objekt
3.2. Overliggande objekt

4. Objektgrupp och

organisation
4.1. Objektgrupp och organisation

4.2. Objektgrupp och dverliggande
organisation(er)

5. Objektgrupp och
organisationsgrupp

7. Organisation

7.1. annisation
7.2. Overliggande organisation(er)

M instalining p& objektniva
I instalining p& objektgruppsniva

I Instalining p& organisationsniva

Installning pa organisationsgruppsniva

ammeed 6. Objektgrupp
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Pa de nivaer som omfattar 6verliggande objekt/organisationer borjar programmet med att
kontrollera den ndrmast 6verliggande nivan, sedan nasta niva osv. upp till den hégsta nivan.

Om ni registrerar drenden via programmets API kan ni anvanda tva olika webservice-funktioner,
CreateTicket eller CreateTicketWithObjectTreelD. Vi rekommenderar att ni anvander
CreateTicketWithObjectTreelD eftersom denna funktion kommer att inkludera hela s6kvagen till
objektet nar ett drende registreras. Detta gor att ratt supportgrupp satts, aven i de fall nar Férsta
supportgrupp ska arvas fran ett overliggande objekt.

Oversikt dver Forsta supportgrupper

For att gora det mojligt att fa en 6verblick dver vilka supportgrupper som fungerar som Forsta supportgrupp i olika
fall, har vi lagt till menyalternativet Forsta supportgrupp under Administration > Supportgrupper. Dar hittar du fem
olika flikar:

o  Oversikt férsta supportgrupp

e  Supportgrupp per objekt

e  Supportgrupp per objektgrupp

e  Supportgrupp per organisation

e  Supportgrupp per organisationsgrupp

Under fliken Oversikt forsta supportgrupp ser du vilken supportgrupp som ar Férsta supportgrupp for olika
kombinationer av objekt och organisationer. Du véljer vilka organisationer och vilka objekt du vill visa, och om
Oversikten ska visas grupperad per objekt eller per organisation.

Gruppering per objekt:

Hardvara / Skrivare

Organisation Forsta supportgrupp
Artologik Goteborg Hardvarusupport Giteborg
Artologik Malmd Hérdvarusupport Sverige
Artologik Stockholm Hardvarusupport Stockholm

Gruppering per organisation:

Artologik Stockholm

Objekt Fidrsta supportgrupp
Hérdvara / Skrivare Hérdvarusupport Stockholm
Mjukvara / Microsoft Office Mjukvarusupport Stockholm
MNitwverket / E-post E-postsupport

Genom att lagga muspekaren éver en supportgrupp ser du i ett tooltip information om varfér denna supportgrupp
ar Forsta supportgrupp for den aktuella kombinationen av objekt och organisation. | exemplet nedan ar
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supportgruppen Mjukvarusupport Sverige Forsta supportgrupp fér kombinationen av objektet Microsoft Office och
organisationen Artologik Malmd. Anledningen &ar att Mjukvarusupport Sverige ar Forsta supportgrupp for
kombinationen av objektgruppen Mjukvara (som Microsoft Office tillhér) och organisationsgruppen Artologik
Sverige (som Artologik Malmg tillhor), och det finns uppenbarligen inga kopplingar angivna pa lagre nivaer.

Mjukvara | Microsoft Office

Organisation Forsta supportgrupp
Artologik Malmd Ejukvarusuppurt Sverige
by

| Objektgrupp: Mjukvara, Organisationsgrupp: Artologik Sverige

De 6vriga flikarna Supportgrupp per objekt, Supportgrupp per objektgrupp, Supportgrupp per organisation och
Supportgrupp per organisationsgrupp anvander du fér att se alla instéllningar gallande Férsta supportgrupp som
ar gjorda pa respektive niva.

Under Supportgrupp per objekt och Supportgrupp per objektgrupp ser du de installningar som ar gjorda vad
galler Forsta supportgrupp i administrationsgranssnittet for de objekt/objektgrupper du valjer att visa. Fran listan
kan du ga direkt till administrationen av ett objekt/objektgrupp genom att klicka p& dess namn.

Objekt Firsta supportgrupp
E-post E-postsupport
Microsoft Office —
Skrivare —
Fdrsta supportgrupp per crganisation
Artologik Giteborg Hardvarusupport Giteborg

Artologik Stockholm Hardvarusupport Stockholm

Férsta supportgrupp per organizationsgrupp

Artologik Sverige Hardvarusupport Sverige

Under Supportgrupp per organisation och Supportgrupp per organisationsgrupp ser du vilken Forsta
supportgrupp som ar vald som standard for de organisationer/organisationsgrupper du véljer att visa. Dessutom
ser du eventuella kopplingar som har gjorts pa objekt- och objektgruppsniva som involverar
organisationen/organisationsgruppen. Fran listan kan du ga direkt till administrationen av en
organisation/organisationsgrupp/objekt/objektgrupp genom att klicka pa dess namn.

Organization Forsta supportgrupp
Artologik Malmd —
Artologik Stockholm —

Fdrsta supportgrupp per cbjekt

Skrivare Hardvarusupport Stockholm

Férsta supportgrupp per objektgrupp

Mjukwvara Mjukvarusuppert Stockholm

Rétt att delegera till operatorer i andra supportgrupper

| HD-Advanced kan man bestdmma till vilka andra supportgrupper medlemmarna i en supportgrupp kan delegera
ett arende. Tidigare har det funnits en generell instélining som bestadmt huruvida delegering kan ske &ven till
enskild operatdr i annan supportgrupp, eller bara till gruppen som helhet. Vi har nu lagt till méjligheten att
bestdmma detta per supportgrupp.
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Under Administration > Systeminstéllningar > Avancerat > Behdrigheter > Arendeoperatérer hittar du denna
installning.

Arendeoperatérer

Tillét drendeoperatirer att delegera drenden till andra drendeoperatirer
O Tillét inga drendeoperatirer att delegera drenden til drendeoperatirer i andra supportgrupper
O Tillét alla drendeoperatirer att delegera drenden til drendeoperatirer i andra supportgrupper

@ Tillét drendeoperatdrer i valda supportgrupper att delegera drenden til drendeoperatiirer i andra supportgrupper

Om du dar valjer alternativet som ar markerat ovan, kan du sedan fér nskade supportgrupper aktivera
instéllningen Tillat arendeoperatorer i denna supportgrupp att delegera arenden till &rendeoperatérer i andra
supportgrupper.

Tillét drendeoperatirer i denna supportgrupp att delegera drenden till drendeoperatdrer i andra
supporigrupper

Om en &arendeoperatér tillhor flera supportgrupper, med olika instéllning géllande denna rattighet, tillampas
instéllningen for den supportgrupp som for tillféllet hanterar arendet.

Ratt att redigera drende som hanteras av annan operator

Om ni har supportgrupper vars medlemmar har behov av att kunna redigera information i &renden som hanteras
av andra, kan ni nu per supportgrupp ge dess medlemmar rétt att redigera arendebeskrivning, 16sning samt
anonym anvandares kontaktuppgifter pa arenden som hanteras av annan operator. Aktivera forst denna
installning under Administration > Systeminstéllningar > Avancerat > Behdrigheter > All supportpersonal.

Tildt medlemmar i valda supportgrupper att redigera viss information pa drenden som hanteras av annan operatir

Markera sedan for varje supportgrupp vilka félt dess medlemmar ska ha rétt att redigera.

Tilldt medlemmar i denna supportgrupp att redigera foliande information pa drenden som hanteras av annan
operator

ﬁkrendebeskrh{ning
Li=ning
Anunym anvandare

Rattigheten géaller samtliga &renden som gruppens medlemmar har rétt att se, dock inte drenden som har
statusen Avslutat eller Avskrivet.

Observera att ratten att redigera arendebeskrivning pa drenden som hanteras av andra, kan tilldelas generellt till
all supportpersonal och till organisationsadministratérer. Om sa har skett galler denna rétt for samtliga
supportgrupper, och installningen pa supportgruppsniva kan da inte avaktiveras.

Ikonen “¥* indikerar att arendets information har &ndrats. Ikonen visas bade i drendelistan och vid det avsnitt i
arendeformuléret som har &ndrats. | arendets Historik kommer man ocksé att se att vad som har andrats, och av
vilken anvandare.

Lasa arenden for ateréppnande nar en viss tid har gatt

Ett arende kan ateréppnas pa tva sétt, antingen av en supportanvandare som soker fram arendet och klickar pa
knappen Ateréppna, eller genom att ett e-postmeddelande skickas till arendet. Om du vill att &renden endast ska
kunna ateréppnas under en viss tid efter att de avslutats kan du nu, per supportgrupp, valja om drenden som
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avslutats av supportgruppen ska lasas for ateréppnande, och i sa fall efter hur manga dagar. Aktivera férst denna
instéllning under Administration > Systeminstéllningar > Avancerat > Generellt > Funktioner.

Anvdnd mijligheten att neka dterdppnande av drenden avslutade av valda supportgrupper

Gor sedan onskad instéallning for varje supportgrupp.

() Arenden avslutade av denna supportgrupp gér alltid att aterdppna
@ﬁkrenden awslutade av denna supportgrupp lises far terbppnande eft&r dagar

Under Administration > E-postinstallningar > E-postkonto kan du, per e-postkonto, bestimma vad som ska handa
om kunden skickar ett e-postmeddelande till arendet efter att det har I3sts for ateréppnande.

Hantering av inkommande e-post for avsiutat drende som &r I3st for dterdppnande

Atgard IC:'Léimnﬂ meddelandet i inkorgen

C' Skicka autosvar till avedndaren och ta bort meddelandet

@ Skicka autosvar till avsdndaren och ldmna meddelandet i inkergen

| Meddelandetext for autoswvar

Om du dar véljer ndgot av alternativen som innebar att ett autosvar skickas till avsandaren, bestammer du vad
detta autosvar ska innehalla genom att klicka pa knappen Meddelandetext for autosvar.

SLA-paminnelser

Om SLA-funktionen anvands i HD-Advanced finns det majlighet att skicka e-postpaminnelser till berérda
anvandare, baserade pa SLA-tidsgranserna. Du kan nu pa ett mer flexibelt satt bestamma nar och till vilka dessa
paminnelser ska skickas.

1. Mojlighet att valja att en paminnelse via e-post endast ska galla utvalda supportgrupper.

Paminnelsen géller far drenden tilhirande
O Alla supportgrupper
@ Valda supportgrupper

Tillgéngliga supportgrupper Valda supportgrupper
2 Second Line Py . 1 First Line

3 Third Line

Australia s

Expertgruppen W

2. Maojlighet att valja vilka roller i supportgruppen som ska fa paminnelsen.
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Skicka till foljande dandarroller
[ Arendets operator
D Objektanswvarig
Supportgruppanvandare
O Alla i supportgruppen
(®) anvindare med viss rol
Administratirer
Arendeoperatirer
D Telefonoperatirer
Externa drendecperatirer
O Alla
@ Externa drendeoperatirer som far se drendelistor

O Externa drendeoperatirer som inte far se drendelistor

3. Sedan tidigare har du kunnat ange att en e-postpaminnelse ska skickas flera ganger. Du har da valt hur
manga paminnelser som ska g& ut och vid vilka tider, i procent av den tid som servicenivan anger.
Exempel: om du angett att tre paminnelser ska skickas med intervallet 30 %, har de gatt ut nar 30, 60
och 90 % av SLA-tiden har forlupit.

Vi har nu gjort det mojligt att vélja en installning dar man, som tidigare, far valja att den forsta
paminnelsen ska skickas nar ett antal % av SLA-tiden har forlupit, men att det darefter fortsatter att
skickas paminnelser, till SLA-servicenivan ar uppfylld, med ett intervall som du anger i timmar och
minuter. Observera dock att hansyn tas till 6ppettiderna. Om ni t.ex. har éppet 9 timmar per dag, och vill
att en paminnelse ska skickas per dygn, anger ni 9:00 som intervall for paAminnelsen.

Externa arendeoperatorer
Vi har lagt till mojligheten att ge extra rattigheter till externa darendeoperatorer.

Paminnelsetyp
OAn'.fﬁnd rédknare @An'.fﬁnd intervall

Skicka forsta pdminnelsen efter III%
Ddrefter intervall for pdminnelzer hh:mm (utifrdn Bppettiderna)

Extern drendeoperator med ratt att se drendelistor

| HD-Advanced finns det mdjlighet att begrénsa en &rendeoperators rattigheter genom att tilldela rollen Extern
arendeoperator. Till en sddan anvandare kan ett arende delegeras via en lank som leder direkt till &rendet. Den
externe arendeoperatdren ser inget annat i systemet utom just det delegerade arendet.

Vi har nu gjort det majligt att ha externa arendeoperatérer som har ratt att se arendelistor. Om det i en
supportgrupp bestaende av externa drendeoperatorer finns nagon som ska ha overblick éver samtliga gruppens
arenden kan man tilldela denne ratten att se arendelistor. Detta kombineras da lampligen med den generella
instéllningen att &rendeoperatorer ser alla
arenden tagna av den egna gruppen.

Extern drendecperator med begrinsade rittigheter

Kan se drendelistor
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Begransade e-postrattigheter

Du kan bestdmma vilka delar av drendeformularet som ska Extern drandeoperatbr med begrinsade rattighater

vara synliga for externa drendeoperatorer. Om du har valt Kan se drendelistor
att de inte ska ha tillgang till avsnittet E-post, kan du dnda Kan &ndra prioritet och forvantat start’slutdatum pa drenden
tilldela valda operatorer begransade e-postrattigheter. [ Kan skapa rapporter

Begrinzade e-postrittigheter

Detta betyder att de har tva valmaijligheter nar de skickar e-post: anvdnda ett lage dar meddelandet
kan skickas direkt, men dar endast standardsvar och drendebeskrivning kan infogas i meddelandet,

L] Begranzade e-postrattigheter
Har rétt att godkdnna e-postutzkick

Amne: *20150218:001* Skrivarproblem el Ier
Bifogade filer valja att
Infega standardsvar skrlva
sin egen
text och

skicka

|| Infoga standardsvar || Skriv eget meddelande || Spara || Skicka meddelande || Skicka meddelande och avsluta drende || Stang |

meddelandet for godkdnnande. Dessutom kan de bara se mottagarens e-postadress om de har
rattigheter att se (pa andra stéllen i arendeformularet eller i drendelistan) vem drendet &r registrerat
for. Annars kommer e-postadressen att vara dold.

Begransade e-postrattigheter kan ocksa bli tilldelade till “icke externa” drendeoperatérer. | det har
fallet betyder instéllningen en restriktion, eftersom en drendeoperatér normalt sett har fulla
rattigheter att skicka e-post. For en extern arendeoperator kan installningen betyda antingen en
extra rattighet (om de inte har tillatelse att se e-post-avsnittet) eller en restriktion (om de har
tillgang till e-post-avsnittet).

Administratorer har alltid rattigheter att godkdnna e-post som skickats for godkannande.
Arendeoperatérer kan ocksa bli tilldelade denna rattighet (pa anvdndarniva).

Anvandare med ratt att godkdnna e-post har tillgang till alternativet E-post skickade fér
godkénnande i valboxen under menyn Arenden. Om det finns e-post att godkédnna, syns en ikon
(inramad i bilden nedan) till héger om valboxen.
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| Arendenummer | Sok lsning

| E-post skickade for godkannande + | : 1 meddelande NE = |

Nar anvandaren Oppnar ett e-postmeddelande som ar skickat for godkannande, har denne valet att:

- Skicka e-post till kunden genom att klicka pa knappen Skicka meddelande. Om det behovs
kan innehallet redigeras fore avsandande.

- Radera meddelandet genom att klicka pa knappen Ta bort.

- Skicka tillbaka meddelandet till arendeoperatéren som skickade det genom att klicka pa
knappen Ej godkdnt. Samtidigt kan de ocksa skriva en kommentar for att férklara
anledningen till att meddelandet blev tillbakaskickat.

Kommentar till srendeoperatiren (om meddelandet inte dr godkant for utskick)

Skriv en mer detalierad forklaring.

| Ej godkant || Ta bort || Skicka meddelande || Sting |

Om e-postmeddelandet inte blev godkant kommer det att synas pa drendet med statusen Ej godkdnt
och en ikon kommer att indikera att meddelandet har fatt en kommentar.

E-post och meddelanden

um status Amne

Ej godkdnt m £20160218:001* Skrivarproblem

Kan redigera forvantat start/slutdatum och prioritet

Om avnittet Status ar dolt for externa arendeoperatdrer, men du vill att de ska kunna redigera férvantat
start/slutdatum och prioritet, kan denna rattighet tilldelas separat pa anvandarniva.

Extern drendecperator med begrinsade rttigheter
Kan ze drendelistor

Kan dndra prioritet och firvintat start/slutdatum pa drenden

Kan skapa rapporter

Externa drendeoperatdrer med rattigheter att se arendelistor kan nu ocksa bli tilldelade rattigheten att skapa
rapporter. P& samma satt som for alla rendeoperatérer kan du aktivera instéllningen Kan skapa rapporter, och
sedan valja objektgrupper som de ska kunna skapa rapporter for.
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Extern drendecperatir med begrinsade rittigheter
Kan =e drendelistor
Kan dndra prioritet och forvdntat start’slutdatum pa drenden

Kan skapa rapporter

Tillgdngliga chjektgrupper Anvindaren far skapa rapporter for filiande objektgrupper
ABC Y SBB
ABD -= | | SBE
ABE
CDE =5
CDF

CDG W

Nar externa arendeoperatorer skapar eller redigerar en rapport kan de bara, som urval och gruppering, anvanda
sadan arendeinformation som de har rattigheter att se.

Kan skriva ut drende

Vi har nu mojliggjort for externa drendeoperatérer att skriva ut arenden. Det utskrivna drendet visar bara sadant
innehall som den externa arendeoperatdren har rattigheter att se.

Lata slutkund aven vara kundorganisation

| HD-Advanced kan funktionen slutkunder aktiveras. Slutkunder kan sedan skapas och kopplas till
kundorganisationer. Nytt i denna version &r att man nu kan Iata en organisation vara bade slutkund och
kundorganisation. En sadan organisation kan ha anvandare kopplade till sig. Den kan darmed fungera som
kundorganisation, och fa arenden registrerade direkt pa sig, men ocksa vara kopplad som slutkund till en eller
flera kundorganisationer och véljas som slutkund p& arenden registrerade for dessa organisationer.

Visa slutkunder i hierarki
Det ar nu majligt att 1ata slutkunder vara underorganisationer till andra slutkunder, och pa sa satt skapa en

Organisationsroll: ey ndorganisation

#/ Slutkund och kundorganisation

E] TLBX Sverige
. L. TLBX Stockholm
. TLBX Goteborg
.. TLBX Malmd

hierarki av dem. P& samma satt som under Kundorganisationer kan du vélja att visa organisationsstrukturen som
ett Trad.

Soka pa slutkunder under Avancerad so6kning
Under Sk l6sning > Avancerad stkning &r det nu mdjligt att anvanda Slutkund som urvalskriterium, for att hitta
arenden som en viss organisation ar knuten till som slutkund.
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Soka pa slutkunder vid registrering
Nar du registrerar ett nytt &rende kan du gora det mojligt att &ven soka pa slutkunder. Under menyn Nytt drende
klickar du pa knappen Sokinstéllningar hogst upp pa sidan och markerar S6k aven pa slutkunder.

Nar du sedan gor en sokning far du traff pa kundorganisationer och slutkunder som matchar sékningen. |
exemplet nedan ar "TLBX Géteborg” en ren slutkund som &r knuten till kundorganisationen "TLBX Sverige”. Det
gar att fran sokresultatet klicka sig vidare till kundorganisationen och registrera drendet for denna.

"TLBX Stockholm” ar ddremot bade slutkund och kundorganisation. Den listas darfér som en kundorganisation
med en anvandare som man kan registrera arendet for. Darunder visas en lank till en kundorganisation (TLBX
Sverige) som den ar kopplad som en slutkund till. Man kan alltsé i detta fall valja om man vill registrera drendet
for slutkunden (som aven ar kundorganisation) eller for dess kundorganisation.

TLEX Stockholm

Larsson, Tomas

Denna organisation dr kopplad =om slutkund till foljande organisationer:

TLEX Sverige

Matchande slutkunder
TLBEX Giteborg

TLEX Swerige

HD-Map

Kunna se adress nar kartplats ar markerad

HD-Map &r en tillaggsmodul som &ar anvandbar om man har behov av att pa en karta markera den plats som
arendet galler. Sedan tidigare har man kunnat skriva in en gatuadress som man vill séka efter, och denna adress
har da markerats pa kartan. Om man istéllet borjar med att markera platsen kommer nu adressen for denna plats
att visas.
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£ Karta

Vasterlanggatan 36, 111 29 Stockholm Sverige
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