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Informacje zawarte w ninieszym dokumencie sa wlasnoscia Peregrine Systems, Inc. i moga by¢ uzywane lub ujawniane jedynie za
pisemna zgoda firmy. Zabrania si¢ reprodukcji niniejszego podrecznika lub dowolnej jego czesci bez uprzedniego uzyskania pisemnej
zgody firmy Peregrine Systems, Inc.

W niniejszym dokumencie znajduja si¢ liczne nawiazania do produktéw z zastosowaniem ich nazw handlowych. W wigkszosci sa
one zarejestrowanymi znakami towarowymi nalezacymi do poszczegélnych wlascicieli.

Peregrine Systems, ServiceCenter, AssetCenter, InfraCenter for Workgroups i InfraTools sa znakami towarowymi Peregrine Systems,
Inc.

Oprogramowanie opisane w niniejszym podreczniku jest dostarczane w ramach umowy licencyjnej pomiedzy Peregrine Systems,
Inc. a uzytkownikiem koncowym i musi byé¢ uzywane z zachowaniem warunkéw umowy.

Peregrine Systems zastrzega sobie prawo do zmiany bez uprzedzenia informacji podanych w niniejszym dokumencie.

Oprogramowanie moze ulec zmianie, dlatego mozliwe jest, ze dostarczona dokumentacja nie bedzie w pelni zgodna z dostarczonym
oprogramowaniem. Modyfikacje te nie maja ujemnego wplywu na wlasciwe zrozumienie podrecznika i oprogramowania. Wigcej
informacji o najnowszych zmianach znajduje si¢ w pliku Readme.txt.

Nazwy firm i osob wymienione w demonstracyjnej bazie danych i w przykladach podrecznikowych sa fikcyjne, a ich celem jest
zilustrowanie dzialania oprogramowania. Wszelkie podobienistwo do rzeczywistych firm lub os6b, istniejacych w przesztosci lub
obecnie, jest czysto przypadkowe.

Integralnos¢ danych AssetCenter

Aplikacje AssetCenter i InfraCenter for Workgroups oferuja bogaty zakres funkcjonalnosci. Bogactwo funkcji opiera sie na zlozonej
strukturze bazy danych: baza danych zawiera znaczna iloé¢ tabel, pol, laczy i indekséw; niektore tabele posrednie nie sa wySwietlane
w interfejsie uzytkownika; pewne lacza, pola i indeksy sa automatycznie tworzone, usuwane lub modyfikowane przez oprogramowanie.

Tylko interfejsy zaprojektowane dla AssetCenter i InfraCenter for Workgroups (interfejs graficzny, interfejsy API, program importu,
interfejs siecci WWW i bramy) moga modyfikowa¢ tres¢ bazy danych z zachowaniem jej integralnosci.

Ostrzezenie

W zadnym wypadku nie wolno modyfikowa¢ struktury lub tresci bazy danych innymi $rodkami niz te, ktére sa przeznaczone dla
oprogramouwania,

poniewaz istnieje duze prawdopodobienstwo, ze takie modyfikacje doprowadza do uszkodzenia bazy danych i pojawienia sie takich
objawow jak: niezamierzone usuniecie lub modyfikacja danych lub laczy, tworzenie fikcyjnych taczy lub rekordéw, komunikaty o
powaznych bledach, itd. Zmiany w bazie danych wynikajace z tego typu manipulacji powoduja uniewaznienie umowy gwarancyjnej
i pomocy technicznej dostarczanej przez Peregrine Systems.

Srodowiska obslugiwane przez AssetCenter

AssetCenter i InfraCenter dla Workgroups funkcjonuja w okre$lonej grupie $rodowisk, ktérych lista znajduje si¢ w podreczniku
zatytulowanym "Podrecznik instalacji i aktualizacji". Uzywanie AssetCenter i InfraCenter dla Workgroups w innych $rodowiskach,
niz przewidziane, dokonuje sie na ryzyko uzytkownika. Zmiany w bazie danych wynikajace z uzywania AssetCenter lub InfraCenter
dla Workgroups w $rodowiskach dla nich nie przewidzianych powoduja uniewaznienie umowy gwarancyjnej i pomocy technicznej
dostarczanej przez Peregrine Systems.
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Rozdzial 1. Ogo6lne
funkcjonowanie zarzadzania
helpdeskiem

Modul zarzadzania helpdeskiem programu AssetCenter jest przeznaczony dla ekip pomocy technicznej,
wystarczajaco rozbudowanych, aby wykorzysta¢ oprogramowanie, ktére w sposéb rygorystyczny organizuje
rozwiazywanie problemoéw.

Aby zwiekszy¢ skutecznos¢ ekipy helpdesku, AssetCenter organizuje prace ekipy helpdesku, od przyjecia
zgloszen do zalatwienia probleméw, uwzgledniajac pelne $ledzenie ich przebiegu.

Jezeli ekipa helpdesku nie jest wystarczajaco liczna lub nie posiada odpowiedniej struktury, mozna sie
zadowoli¢ uzywaniem "zlecen pracy’. (Patrz rozdzial 8 "Zarzadzanie zleceniami pracy” w podreczniku
"Zarzadzanie wyposazeniem” AssetCenter")

]
Pierwsze kroki

Wdrozenie zarzadzania helpdeskiem przy pomocy programu AssetCenter wymaga uprzedniego
przeanalizowania organizacji Twojego przedsiebiorstwa: grup helpdesku i ich kompetencji, metod
przetwarzania kart zgloszen, itd. Po wykonaniu analizy mozesz zdefiniowac¢ te elementy, ktére
tworza podstawe zarzadzania helpdeskiem: ekipy helpdesku, schematy postepu prac...Definiujac
te elementy wprowadzasz procedury automatyczne (automatyczne przydzielanie schematow
postepu prac otwartym kartom zgloszen, inicjowanie dzialan przy otwieraniu kart, przypisywanie
terminéw rozwiazania problemoéw, itd.).

Ogolna struktura zarzadzania helpdeskiem

Ponizszy schemat przedstawia kilka automatycznych procedur, ktore tworza strukture zarzadzania
helpdeskiem w programie AssetCenter:
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Rysunek 1.1. Uproszczona struktura zarzadzania helpdeskiem

Grupa helpdesku
Lokalizacja
Typ problemu

Umowy

Karta zgloszenia /-w-

Typ problemu
k Osoha kontaktowa

V Lokalizacja
Zasdhb
Alarmy kontrolowane +

serwer AssetCenter Schemat

. 3 postepu prac
V_ ! Waga problemu
Dzialania (ﬂ' Lokalizacja

Podczas otwierania karty zgloszenia:

1. Rarta jest przydzielana grupie helpdesku, a w szczeg6lnoéci jednemu z czlonkéw ekipy .
AssetCenter automatycznie proponuje grupe helpdesku zaleznie od lokalizacji zasobu
stwarzajacego problem i od typu napotkanego problemu. W przypadku bazy danych Oracle
for WorkGroups, procedura automatycznego wyboru grupy helpdesku bierze réwniez pod
uwage umowy, w ramach ktérych interweniuje grupa helpdesku.

2. Aby automatycznie przypisa¢ schemat postepu prac karcie zgloszenia, AssetCenter opiera si¢
na pojeciu posrednim - wadze problemu. AssetCenter automatycznie wiaze wage problemu
z karta zgloszenia, zaleznie od napotkanego typu problemu, pracownika i zasobu, ktére
charakteryzuja karte, oraz od lokalizacji zasobu.

3. Po ustaleniu wagi problemu AssetCenter automatycznie wyznacza schemat postepu prac
zwiazany z karta. Wybor schematu zalezy od wagi problemu i lokalizacji zasobu.

4. To schemat postepu prac okre$la dzialania do zainicjowania, w zaleznoéci od sposobu, w jaki
ewoluuje przetwarzanie karty:

o Niektore dzialania sa definiowane w alarmach kontrolowanych przez Serwer AssetCenter.
Alarmy te sprawdzaja stan rozwoju karty biorac pod uwage parametry czasowe.

o Inne dzialania sa inicjowane za kazdym razem, gdy zmienia sie przypisanie karty lub stan
karty (karta otwarta, oczekuje na przypisanie, zamkniete, itd.).
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Powyzsze informacje to jedynie og6lny przeglad zarzadzania helpdeskiem przy pomocy programu
AssetCenter. Wiecej informacji znajduje sie w dalszej czesci podrecznika.

Przyklady zarzadzania helpdeskiem

Niniejszy paragraf ma na celu wyjasnienie, przy pomocy kilku konkretnych przykladéw, jak
rozdziela¢ zadania helpdesku pomiedzy aktoréw ekipy helpdesku. Sposob rozdzielania zalezy
przede wszystkim od liczebnosci i struktury ekipy.

Wybrany sposo6b rozdzielania jest ksztaltowany dzieki profilom uzytkownika, ktére administrator
AssetCenter moze przyzna¢ aktorom ekipy helpdesku.

Typowi aktorzy ekipy helpdesku
Operator helpdesku: pracownik, ktérego podstawowym zadaniem jest rejestracja zgloszen. Jego
kompetencje techniczne sa mniej lub bardziej szerokie, w zaleznoéci od struktury organizacyjne;j.

Kontroler zgtoszenia: pracownik o kompetencjach technicznych. Moze interweniowa¢ juz w
chwili pierwszego zgloszenia badz tez jedynie woéwczas, gdy zalatwianie jest odroczone. Pracuje
glownie nad kartami zgloszen.

Grupa helpdesku: zesp6l technikéw, ktérzy sa w stanie rozwiazywac te same typy problemoéw
w okreslonych lokalizacjach i ewentualnie interweniujacy w ramach umoéw.

Zarzqdca grupy helpdesku: osoba odpowiedzialna za grupe technikéw. Moze interweniowac
juz w chwili pierwszego zgloszenia badz tez jedynie woéwczas, gdy zalatwianie jest odroczone.
Jego glownym zadaniem jest nadzorowanie dzialalnoéci grupy helpdesku.

Administrator helpdesku: osoba, ktéra nadzoruje funkcjonowanie catego helpdesku.

Typowe zadania do wykonania

e Zapisywanie problemow

e Przypisywanie kart zgloszen

» Rozwiazywanie probleméw i zarzadzanie kartami zgloszen
e Nadzorowanie funkcjonowania

e Sprawdzanie wiadomosci i zawiadomien

Dopasowywanie aktorow do zadan do wykonania

Struktura ekipy i kompetencje pracownikéw wplywaja na sposob, w jaki aktorzy rozdzielaja
zadania pomiedzy siebie.
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Operatorzy helpdesku

We wszystkich przypadkach: zapisuja zgloszenia.

Jezeli maja kompetencje techniczne: zapewniaja pomoc techniczna pierwszego stopnia. Tworza
karty zgloszen, ktore sa natychmiast zamykane, jesli problem jest natychmiast rozwiazany; w
przeciwnym wypadku tworza karty otwarte.

Jezeli nie maja kompetencji technicznych: systematycznie tworza karty zgloszen.
Jezeli sa rowniez kontrolerami kart, maja dostep do szczeg6tow kart zgloszen swojej grupy.

Rontrolerzy kart zgloszen

Jezeli ekipa nie posiada rozbudowanej struktury: zapisuja zgloszenia od poczatku, podobnie
jak operatorzy helpdesku.

Jezeli ekipa jest bardziej rozbudowana: nigdy nie tworza kart podczas przyjmowania zgloszen,
lecz zaczynajq prace na poziomie kart, ktore zostaly im przypisane przez zarzadce grupy,
administratora helpdesku lub ktére sami sobie przypisali pracujac nad kartami przypisanymi
do grup, ktorych sa czlonkami.

We wszystkich przypadkach: kontrolerzy kart zgloszen pracuja gléwnie nad kartami, ktore
zostaly im przypisane.

Administrator helpdesku

Jego rola jest definiowanie grup helpdesku, wag probleméw, kalendarzy, schematéw postepu
prac, cech kart, struktury drzewa decyzyjnego i typéw problemoéw.

W niektoérych przypadkach jest osoba, ktéra przypisuje karty utworzone przez operatoréw
helpdesku wlaéciwym kontrolerom kart.

Etapy wdrazania zarzadzania helpdeskiem

Aby wdrozy¢ zarzadzanie helpdeskiem w dobrych warunkach, nalezy przestrzega¢ nastepujacych
etapow:
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Tabela 1.1. Wdrazanie helpdesku
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Utworz: _______________|Aby poiniej polaczyc je z:

Rategorie zasobow i produktow,
dla ktoérych jest udzielana pomoc

Ralendarze okreséw roboczych

Lokalizacje, dla ktérych jest
udzielana pomoc

Zasoby, wymagajace szczegblnego
nadzoru

Profile uzytkownikéw dostosowane
do dzialania Twojej ekipy
helpdesku

Aktoréw ekipy helpdesku w spisie
wydzialéw i pracownikow

Umowy

Uzytkownikéw, ktorych problemy
nalezy potraktowac¢ ze szczegdlna
uwaga

Grupy helpdesku odpowiadajace
kompetencjom ekipy helpdesku

Cechy kart zgloszen
Wagi problemoéw

Baze wiedzy
Drzewo decyzyjne
Typy probleméw

Dzialania

Schematy postepu prac

Typami probleméw
Wagami problemoéw
Schematami postepu prac
Lokalizacjami

Grupami helpdesku
Schematami postepu prac
Wagami problemoéw

Wagami problemoéw

Pracownikami

Aktorami ekipy helpdesku uwage

Grupami helpdesku
Rartami zgloszen

Alarmami zdefiniowanymi na
poziomie schematéw postepu
prac

Grupami helpdesku

Wagami problemoéow

Typami probleméw
Schematami postepu prac
Rartami zgloszen
Zawiadomieniami
Rartami zgloszen

Typami problemoéow
Schematami postepu prac

Rartami zgloszen

Drzewem decyzyjnym

Rartami zgloszen
Drzewem decyzyjnym
Baza wiedzy

Schematami postepu prac

Rartami zgloszen
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Notatka

Aby wybra¢ odpowiednie uprawnienia, wez pod uwage te, ktére dotycza: kart zgloszen, zlecen
pracy, grup helpdesku, typéw problemoéw, standardowych rozwiazan, historii kart, zawiadomien,
bazy wiedzy, drzewa decyzyjnego, wagi problemoéw, kalendarzy, schematéw postepu prac i
wiadomosci.

Pomysl réowniez o ustaleniu parametréw i uruchomieniu Serwera AssetCenter, a takze o
skonfigurowaniu poczty. (Patrz rozdzial "Zarzadzanie terminami ostatecznymi za pomoca Serwera
AssetCenter" i rozdzial "Zarzadzanie wiadomos$ciami" podrecznika AssetCenter "Opis funkcji
systemu AssetCenter: Administracja i zaawansowane zastosowania AssetCenter").

Mozesz rowniez przeczyta¢ podrecznik zatytutowany "Opis funkcji systemu AssetCenter:
Administracja i zaawansowane zastosowania AssetCenter", rozdzial "Pliki .ini", aby wprowadzié¢
wlasna konfiguracje zarzadzania helpdeskiem.

Menu uzywane przy zarzadzaniu helpdeskiem

Menu AssetCenter uzywane przy zarzadzaniu helpdeskiem:
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Tabela 1.2. Menu zwiazane z helpdeskiem
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Menu _____________________________[Tabelalub funkcja udostepniana przez menu

Serwis/ Zlecenia pracy lub Helpdesk/ Zlecenia Menu otwiera tabele zlecen pracy, ktéra zawiera liste

pracy

Helpdesk/ Drzewo decyzyjne

Helpdesk/ Baza wiedzy

Narzedzia/ Ralendarze

Helpdesk/ Rarty zgloszenia

Helpdesk/ Wagi problemu

Repozytorium/ Grupy

Narzedzia/ Zawiadomienia

Helpdesk/ Przyjmij zgloszenie

Helpdesk/ Schematy postepu prac

Helpdesk/ Statystyka

Helpdesk/ Panel sterowania

Helpdesk/ Typy problemu

Narzedzia/ Opcje, wezel Helpdesk

Narzedzia/ Dostosuj pasek narzedzi, Rategoria
narzedzi Helpdesk

kart zlecen pracy i ich szczegoly. W tej tabeli mozna
zarzadza¢ kartami zlecen pracy.

Menu otwiera drzewo decyzyjne, ktore sklada sie z
pytan, mozliwych odpowiedzi i wlasciwych
rozwiazan.

Menu otwiera baze wiedzy, ktora stanowi zbior fiszek
opisujacych problemy i ich rozwiazania.

Menu otwiera kalendarze okreséw roboczych, ktére
sa uzywane do wyliczania terminéw do
przestrzegania przy przetwarzaniu kart zgloszen.

Menu otwiera tabele kart zgloszen, ktéora zawiera
liste kart i pozwala na zarzadzanie nimi.

Menu otwiera tabele wag probleméw. Wagi
problemoéw sa powiazane z poziomami, ktorymi sam
zarzadzasz.

Menu otwiera tabele grup helpdesku, ktéra zawiera
liste technikow helpdesku i grup, do ktorych naleza.

Menu otwiera tabele zawiadomien, ktéra pozwala
na przegladanie zawiadomien adresowanych do grup
heldesku i na zarzadzanie nimi.

Menu otwiera narzedzie przyjmowania zgloszen,
ktére pozwala technikowi helpdesku na przpjecie
zgloszenia i na utworzenie lub uzupelnienie karty
zgloszenia.

Menu otwiera tabele schematéw postepu prac
dotyczacych przetwarzania kart zgloszen.

Menu otwiera tabele statystyk, ktora podaje statystyki
dotyczace grup helpdesku, technikéw lub typow
problemoéw.

Menu otwiera panel sterowania zawierajacy liste kart
zgloszen, ktorych stan nie jest ani Zamkniete, ani
Zamkniete i zweryfikowane.

Menu otwiera tabele typéw problemoéw, ktéra
pozwala na zarzadzanie i definiowanie typow
problemoéw.

Menu otwiera opcje helpdesku, ktére mozna
konfigurowac.

Menu otwiera ekran dostosowywania paska narzedzi,
w ktérym mozna wybrac¢ opcje zwiazane z paskiem
narzedzi.
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Menu ______________________________[Tabelalub funkcja udostepniana przez menu

Repozytorium/ Wydzialy i pracownicy ,

zakladka Profil
Narzedzia/ Wiadomosci

Narzedzia/ Dzialania

Zakladka zawiera liste profili uzytkownika aktoréw
ekipy helpdesku.

Sprawdzanie wiadomosci wysylanych automatycznie
przez Serwer AssetCenter zaleznie od zasad
zdefiniowanych w schematach postepu prac (jedynie
wiadomoéci wewnetrzne).

Dzialania do automatycznego zainicjowania przez
Serwer AssetCenter zgodnie z regulami okreslonymi
w schematach postepu prac.

Dzialania inicjowane na zyczenie, pozwalajace
uruchomi¢ lub uzyska¢ dostep do aplikacji
zewnetrznych.

Narzedzia/ Administracja/ Profile uzytkownika Menu otwiera tabele, ktéra zawiera liste profili

Narzedzia/ Administracja/ Uprawnienia
uzytkownika (patrz przypis do tabeli)

Narzedzia/ Administracja/ Ograniczenia

dostepu

Narzedzia/ Wyswietl rolete wiadomosci

Notatka

uzytkownika do przypisania aktorom ekipy
helpdesku.

Menu otwiera tabele, ktéra zawiera liste uprawnien
uzytkownika dla aktoréw ekipy helpdesku.

Ograniczenia dostepu dotyczace aktorow ekipy
helpdesku.

Wyswietlenie rolety wiadomosci.

Tabele do wzigcia pod uwage podczas definiowania uprawnien uzytkownika czlonkéw ekipy
helpdesku:

Drzewo decyzyjne

Baza wiedzy

Ralendarz dni roboczych
Cechy kart zgloszenia
Rarty zgloszenia

Wagi problemu

Grupy helpdesku
Historia

Historia karty zgloszenia
Zlecenia pracy

Lacze grupa/ pracownik

Lacze zawiadomienia biezace/ Grupa helpdesku

Zawiadomienia biezace
Priorytety
Schematy postepu prac

10
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o Typy problemu
o Wartoéci cech kart zgloszenia

Pomysl rowniez o tabelach: wydzialy i pracownicy, zasoby, produkty, kategorie, lokalizacje,
wiadomoéci, umowy.

Przyklady scenariuszy przyjmowania zgloszen

Prezentacja
W niniejszym rozdziale proponujemy prezentacje funkcjonowania narzedzia przyjmowania zgtoszen
poprzez trzy przypadki praktyczne. Przyklady te ilustruja typowe sytuacje, z ktérymi mozesz si¢
spotka¢ podczas przyjmowania zgloszen:
o Problem jest rozwiazany od razu przy pierwszym przyjmowaniu zgloszenia
o Problem zostal juz zasygnalizowany (istnieje juz karta zgloszenia).
e Problem nie moze zosta¢ rozwiazany natychmiast: zostaje otwarta karta zgloszenia.

Zapraszamy do przesledzenia scenariusza krok po kroku i do wykonania operacji opisanych w
bazie demonstracyjnej dostarczonej wraz z AssetCenter.

Aby zapoznac¢ sie ze scenariuszami w najlepszych warunkach, radzimy otworzy¢ baze
demonstracyjna wybierajac profil administratora AssetCenter.

Scenariusz 1: problem jest rozwiazany podczas przyjmowania zgloszenia.

Etap 1: przygjecie zgloszenia uzytkownika

Wyswietl narzedzie przyjmowania zgloszen przy uzyciu menu Helpdesk/ Przyjmowanie
zgloszenia lub naci$nij klawisz F2.

Etap 2: nawiazanie kontaktu z uzytkownikiem

Wypelnij ekran przyjmowania zgloszen nastepujacymi informacjami:
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Rysunek 1.2. Ekran przyjmowania zgloszen

ﬁPrzyimowanie zgloszenia: karta zgloszenia ntKARTO00048 ;[glﬂ
| Karta KARTODOO48 | 00:03:19 | [RN |Osuba odpowiedzialna za karte zgloszenia: Orkan. Jaroslaw
F!ozméwca:lKlecha, Ryszard Ql H | 1| Zatatwienie
Karta: | QI = | zl % | - Pytania
“Mowa karta zghoszeria R Czy problem datpczy monitora? ;I
Zaséh: [ Toshiba Satelite Fro 430C0T (GENASSET-14 Q| S| =| - =
Typ: | Komputer klasy PC Ql = | zl By i
O [ —7 || I |
@ Qrzewol < Wrac | Dalej » |
- Bozwigzania
Zatatwienie Kratki opiz [~ Szczegdty
™ Odrzucone
=
Foztep prac:l Ql = | ll
Os. kortakt: [Klecha, Ryszard Ql = | zl Zapisz |
Notatki | [0-B07) 555502 ] a I | wiber I
m Zapisz zgtozzenie E Zarmknij karte | EJ Kontynuu;... | @ Wwiypeknij | Anuluj |

Etap 3: szukanie rozwiazania problemu

Aby tego dokona¢, kliknij lewym przyciskiem myszki pole Opis, wpisz informacje, a nastepnie
postuz sie prawa czeécia ekranu przyjmowania zgloszen, zatytulowana Zalatwienie:

1. Postaw pytanie uzytkownikowi, ktére znajduje si¢ w czeéci Pytania.
2. Wybierz odpowiedz i kliknij przycisk _ Daei> |

3. W ramce Rozwiazania wySwietlone sa standardowe rozwiazania problemu. Sprawdz
proponowane rozwiazania klikajac pole wyboru Szczegoly.

Etap 4: zakonczenie przyjmowania zgloszenia

Jezeli istnieje standardowe rozwiazanie
Zaznacz je, a nastepnie kliknij przycisk _#5ee |

Rarta zgloszenia zamknieta jest automatycznie tworzona wraz z infomacjami, ktére wpisales.
Aby ja wyswietli¢, wyswietl tabele kart zgloszen via menu Helpdesk/ Rarty zgloszenia i
zaznacz karte.

Uzyj numeru karty, ktéry pojawia sie¢ na pasku tytutowym okna przyjmowania zgloszenia, aby
odnalez¢ karte w tabeli kart zgloszen.

Jezeli nie istnieje standardowe rozwiazanie

Opisz problem i jego rozwiazanie w ramce Opis w oknie po lewe;j i kliknij przycisk Ml
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Rarta zgloszenia zamknieta jest automatycznie tworzona wraz z informacjami, ktére wlasnie
wpisales.
Scenariusz 2: problem juz jest zapisany w postaci karty zgloszenia

Etap 1: przyjecie zgloszenia uzytkownika
Wyswietl narzedzie przyjmowania zgloszen w menu Helpdesk/ Przyjmowanie zgloszenia

Etap 2: zapisywanie zgloszenia uzytkownika

Wypelnij ekran przyjmowania zgloszen nastepujacymi informacjami:

Rysunek 1.3. Ekran przyjmowania zgloszen

ﬁPrzvimowanie zgloszenia: karta zgloszenia nrKARTO00055 - 0] x|
| Karta KARTO0D055 | :00: Osoba odpowiedzialna za karte zgloszenia: Admin,
Fiozméwica: [Biata, Laura g|=|=||Opis karty zgtoszenia
Karta;lKAF!TDDDDEE [Drukark.a lazerowa) : Hewlett Packard La QI §|z ‘j}l Drukurka nie dukuje ;l
—Uzupetnij karte zgkoszzenia
Zazab: | Hewlett Packard Laserjet 80000 (LAS000018) QI = | zl
Typ | Drukarka lazerowa QI = | zl
[ odatkowy 3
opig:
Paztep prac:l QI = | 1|
Os. kontakt.:lBiaPa, Laura Q==
Matatki: | +48 181 345 9823 _l
m Zapisz zgtozzenie E Zamknij karte | Fantyru... | 78 wiypetnij | Anulu |

Etap 3: uzupelnianie informacji w wybranej karcie zgloszenia
Mozesz zmodyfikowaé wszystkie informacje, ktéra znajduja si¢ w ramce po lewej zatytulowanej
Uzupelnij karte zgloszenia.

Etap 4: zakonczenie przyjmowania zgloszenia

Jezeli problem nie zostal rozwiazany

F@ Zapisz zghoszenie
Rliknij przycisk mp;jl

Rarta zgloszenia jest modyfikowana w zaleznoéci od informaciji, ktére wpisale$ w ramce po lewe;j.
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Jezeli problem zostal rozwiazany

Rliknij przycisk Ml

Rarta jest modyfikowana w zaleznoéci od informacji, ktére wpisate$ w ramce po lewej. Rarta ta
ma stan Zamkniete.

Jezeli potrzebny Ci jest dostep do szczegolow karty
Rliknij przycisk .

Rarta jest modyfikowana w zalezno$ci od informacji, ktére wpisales w ramce po lewej i ktore
mozesz dalej modyfikowac.

Scenariusz 3: problem, ktorego rozwiazanie jest odroczone
Etap 1: przyjecie zgloszenia uzytkownika

Wyswietl narzedzie przyjmowania zgloszen w menu Helpdesk/ Przyjmowanie zgloszenia
lub klawisza F2.

Etap 2: zapisywanie zgloszenia uzytkownika

Wypelnij ekran przyjmowania zgloszen nastepujacymi informacjami:

Rysunek 1.4. Ekran przgjmowania zgloszen

ﬁPrzyimowanie zgloszenia: karta zghoszenia nrKARTODD05S

Typ: | Diukarka laserowa [~ Pomoz [T Historia

=10 %]
| Karta KARTODD055 | 00:02:04 [l Dsoba odpowiedzialna za karte zgloszenia: Lewski. Patryk
Fiozméwea: [Biaa, Laura q| =|=| | Zatatwienie
Karta:l Q|§|1l@ — Putania
~Mowa karta zgtoszenia : Co widaé na makym wyswietlaczu? d
Zaséb:lHewlett Packard Laserjet S0000N [LAS000018) Ql §Iz| j
g|=|=|
=l

Blokada papieru

Opis: | Drukurka pie drkuis e pr—— E
ﬁ leewol < Wroc | Doale) » |
- Bozwigzania
Zabatwichie «| [T Szczegdky
5 Panownie podacz kabel: [~ Ddrzucone

Postep prac:l
Os. kartakt: [Biaka, Laura
Natatki: [+48 157 345 9823

mZapisz zgtaszenie E Zarnknij kartel EJ Kontpnuj...

g Sprawds potaczeniai DOKREL 2.,
g Awaria diukarki. Wezwi serwis.

J Otwadrz tylng pokrywe. Prawdopodob. Zapizz |

. , wibierz |

WWiypeknij | Anuluj |
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Etap 3: probowanie znalezienia rozwiazania problemu
Przeczytaj cze$¢ Pytania, aby przeanalizowaé problem wraz uzytkownikiem.
Przeczytaj cze$¢ Rozwiazania, aby sprawdzi¢, czy istnieje juz standardowe rozwiazanie.

W niniejszym przykladzie przyjmujemy, ze problem nie moze zosta¢ rozwiazany w chwili
przyjmowania zgloszenia.

Etap 4: tworzenie karty zgloszenia w celu zapisania problemu

Rliknij przycisk 4|E’1 Zapis2 zghoszenie

AssetCenter tworzy karte w stanie Przypisane lub Oczekuje na przypisanie. W tym ostatnim
przypadku zarzadca grupy helpdesku przydzielonej do tego typu probleméw otrzymuje wiadomo$c¢,
ktora informuje, ze zostala utworzona nowa karta zgloszenia przypisana tej grupie. To on przypisuje
karte kontrolerowi zgloszenia (na przgklad w menu Helpdesk/ Panel sterowania). Mozliwe
tez, ze kontroler zgloszenia grupy sam sobie przypisze karte przy pomocy menu Helpdesk/
Panel sterowania.

Uzyj numeru karty zgloszenia, ktory znajduje sie na na pasku tytulowym okna przyjmowania
zgloszen, aby odnalez¢ karte, ktora zostala utworzona pod koniec przyjmowania zgloszenia.

Etap 5: zarzadzasz karta, ktora juz istnieje

Istnieje kilka mozliwoéci dostepu do listy kart zgloszen w toku:

e Menu Helpdesk/ Rarty zgloszenia
Menu wyswietla liste wszystkich kart zgloszen.

Filtry menu specyficznego Rarty zgloszen do helpdesku pozwalaja na wybranie kart przy
uzyciu kryteriéw, ktére sam definiujesz.
e Menu Helpdesk/ Panel sterowania

Menu wyswietla listy kart, ktérych stan nie jest ani Zamkniete, ani Zamkniete i
zweryfikowane.

Panel sterowania zmienia si¢ w zaleznosci od tego, czy osoba, ktéra go wySwietla jest
"Administratorem helpdesku", "Zarzadca grupy” czy tylko "Czlonkiem grupy helpdesku".

Przycisk = pozwala na wyswietlenie listy kart przypisanej do technika lub grupy wybranej w
panelu sterowania.

Tworzenie zlecenia pracy w ramach karty

Aby utworzy¢ zlecenia pracy w ramach karty zgloszenia, wyswietl szczegély karty, a nastepnie
zakladke Zlecenia pracy i uzyj przycisku =, aby doda¢ zlecenia przypisane do karty.

Zamkniecie karty

Gdy karta jest ostatecznie zalatwiona, wyswietl szczegdly karty i kliknij przycisk b Zomeri|
AssetCenter tworzy pozycje historii w zakladce Czgnnoé¢, modyfikuje obszar Opisu (Nazwa
SQL : Description) zakladki Ogolne, zmienia odpowiednio date zamkniecia w zakladce
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Zamkniecie i modyfikuje Stan (Nazwa SQL : seStatus) karty. Mozesz rowniez wykona¢ dodatkowy
etap podajac wartos¢ Zamkniete i zweryfikowane w polu Stan po wyjasnieniu sytuacji z
uzytkownikiem.
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Rozdzial 2. Rluczowe pojecia
zarzadzania helpdeskiem

Niniejszy paragraf przedstawia kluczowe pojecia zarzadzania helpdeskiem. Informacje podzielone sa na
cztery kategorie:

Elementy, ktére pozwalaja na zarzqdzanie rozwiqzywaniem problemoéw. Elementy te pozwalajq
na zapisywanie problemow i na sledzenie ich rozwiqzywania:

» Rarta zgloszenia

o Zlecenie pracy

e Zawiadomienie

» Baza wiedzy

» Drzewo decyzyjne

Elementy, ktore pozwalajq na tworzenie struktury zarzadzania helpdeskiem. Elementy te sq
definiowane podczas wdrazania AssetCenter i zmieniajq sie zgodnie z ewolucja ekipy helpdesku:
e Grupa helpdesku

o Typ problemu

» Waga problemu

« Kalendarz dni roboczych

e Schemat postepu prac

Narzedzie ulatwiajqce zapisywanie problemow:

» Narzedzie przyjmowania zgloszen

Podstawowi uczestnicy ekipy helpdesku:

e Administrator helpdesku

e Zarzadca grupy helpdesku

» Rontroler zgloszenia

Definicja karty zgloszenia

Rarta zgloszenia pozwala na opisanie problemu i na $ledzenie jego zalatwiania.
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Rarta moze zosta¢ utworzona bezposrednio w menu Helpdesk/ Rarty zgloszenia, lub za
pomoca narzedzia przyjmowania zgloszen (Helpdesk/ Przyjmowanie zgloszenia, ktore pozwala
na szybkie tworzenie kart.

Gdy uzywasz narzedzia przyjmowania zgloszen tworzac karte zgloszenia, moga zaistnie¢ dwa
przypadki:

o Problem jest rozwiazany podczas przyjmowania zgloszenia: tworzy sie karte w stanie
Zamkniete jedynie w celu odnotowania zgloszenia.
o Problem wymaga odroczenia zalatwiania: tworzy si¢ karte, aby odnotowa¢ problem i $ledzi¢

tok jego zalatwiania. Jest ona przypisywana grupie helpdesku i/lub technikowi helpdesku,
ktéry moga ja znalezé na licie kart im przypisanych.

Definicja zlecenia pracy

Zlecenie pracy jest to operacja wykonywana na zasobie w celu rozwiazania problemu. Moze to
by¢ naprawa, udzielenie pomocy uzytkownikowi, instalacja, przeniesienie, itp.

Zlecenia pracy opisywane sa hierarchicznie (jako drzewo zlecen pracy lub zadan podrzednych).Do
zlecenia pracy mozna przypisa¢ dowolna liczbe zadan podrzednych. Zlecenie moze opierac sie
na modelu zlecenia okreslonym w polu Produkt (Nazwa SQL : Product). Model ten opisuje ogélne
zlecenie pracy lub standardowa procedure zlecenia. Informacje zdefiniowane w modelu sa
dziedziczone w szczegdlach zlecenia pracy.

Definicja zawiadomienia

Zawiadomienie jest to biezaca informacja, ktéra chcesz rozesta¢ do okreslonej grupy pracownikéw
w danym okresie czasu.

Pracownicy ci sa cztonkami grup pracownikow.
A priori, zawiadomienia dotycza jedynie informaciji krétkoterminowych.

Przyklad zawiadomienia: "Serwer XXX bedzie unieruchomiony pomiedzy 11.00 a 12.00 dnia
10/02/2002".

Definicja bazy wiedzy

Baza wiedzy jest zespolem fiszek, ktore opisuja problemy i ich rozwiazania.

Fiszki te pozwalaja na latwiejsze rozwiazywanie problemoéw, z ktérymi sie spotykasz. Wzbogacasz
baze w miare jak odkrywasz problemy i ich rozwiazania.
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Razda fiszka wiedzy moze zosta¢ przypisana punktowi wejscia w drzewie decyzyjnym. Dzieki
temu, gdy przyjmujesz zgloszenie lub przemieszczasz si¢ po drzewie decyzyjnym, kreator
przyjmowania zgloszen proponuje fiszki wiedzy powiazane z wybranym wezlem drzewa
decyzyjnego i jego weztami podrzednymi.

Przyklad fiszki wiedzy:

e Opis: brak obrazu na ekranie, cho¢ jest wlaczony.
» Rozwiazanie: podlacz kabel migdzy monitorem a jednostka centralna.

Definicja drzewa decyzyjnego

Drzewo decyzyjne pozwala na analizowanie sytuacji krok po kroku, w celu znalezienia najlepszego
rozwiazania napotkanego problemu.
Drzewo sklada sie z pytan, mozliwych odpowiedzi i wlasciwych rozwiazan.

Typy probleméw moga wskazywac punkt wejécia w drzewie decyzyjnym. Dzigki temu podczas
przyjmowania zgloszenia mozna uzyska¢ pomoc krok po kroku przy rozwiazywaniu problemu,
po uprzednim ustaleniu typu problemu.

Notatka

Etykieta wylacznego kodu kreskowego jest powiazana z kazdym utworzonym drzewem decyzyjnym.
Wartoé¢ domyslna etykiety jest okreslona w skrypcie, ktéry wykorzystuje licznik AssetCenter.
Skonfiguruj skrypt, aby dostosowa¢ etykiete kodu kreskowego do wtasnych potrzeb.

Definicja grupy helpdesku
Grupy sa zarzadzane w liscie dostepnej w menu Repozytorium/ Grupy.

Notatka
Gdy mowa jest o helpdesku, grupa pracownikéw jest nazywana "grupa helpdesku".

Grupa helpdesku sklada si¢ z zespolu technikéw helpdesku, posiadajacych kompetencje do
rozwiazywania probleméw o podobnym charakterze w okreslonych lokalizacjach i dzialajacych
w ramach umoéw.

Grupy helpdesku odzwierciedlaja organizacje wewnetrzna przedsigbiortswa: zdefiniowac grupe
znaczy okresli¢, kto rozwiazuje jakie problemy, gdzie i w ramach jakich umoéw.

Grupy helpdesku sa organizowane hierarchicznie. Kazda grupa helpdesku moze wigc podlegac
zwierzchniej grupie helpdesku, opisanej w polu Grupa zwierzchnia (Nazwa SQL: Parent) i

posiada¢ podrzedna grupe helpdesku. W momencie tworzenia grupy podrzednej, kompetencje,
lokalizacje i umowy zwierzchniej grupy helpdesku automatycznie przechodza na grupe podrzedna.
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Ostrzezenie

Po utworzeniu grup podrzednych, gdy dodajesz lokalizacje (lub kompetencje, lub umowe)
zwierzchniej grupie helpdesku, lokalizacja ta (kompetencje/umowa) nie jest automatycznie
przypisywana grupie podrzedne;j.

Pole wyboru Przydzielane (Nazwa SQL: bAssignable) okresla, czy mozna lub nie przypisac
karte zgloszenia danej grupie. Pozwala to na rozroznienie grup operacyjnych zajmujacych sie
kartami zgloszen od grup, ktore sluza do klasyfikacji grup helpdesku.

Przyklad

Grupa helpdesku "Warszawa" moze zawiera¢ dwie grupy podrzedne odpowiadajace dwoém
umiejscowieniom helpdesku. Grupa helpdesku "Warszawa" sluzy jedynie do utworzenia struktury
grup helpdesku; kartami zgloszen zajmuja si¢ grupy podrzedne.

Definicja typu problemu

Typ problemu jest czescia opisu karty zgloszenia.

Typy probleméw napotykanych przez ekipe helpdesku sa opisywane w tabeli hierarchicznej
dostepnej w menu Helpdesk/ Typy problemu.

Przyklad drzewa typéw problemow:
e Problem z drukarka

e Drukarka laserowa
e Drukarka atramentowa
Typy probleméw sa powiazane z tymi grupami helpdesku, ktére maja kompetencje, aby te

problemy rozwiazywaé. Dzigki temu podczas tworzenia karty zgloszenia, po wybraniu typu
problemu, AssetCenter automatycznie proponuje najwlasciwsza grupe helpdesku.

Typy probleméw sa réwniez pomocne przy gromadzeniu kart i wykonywaniu statystyk.

Notatka

Razdemu tworzonemu typowi problemu jest przydzielana unikalna etgkieta kodu kreskowego.
Jej wartos¢ domyslna jest definiowana w skrypcie, ktory wykorzystuje licznik AssetCenter.
Skonfiguruj skrypt, aby dostosowac etykiete kodu kreskowego do wlasnych potrzeb.

Definicja wagi problemu

Razda karta zgloszenia jest klasyfikowana wedlug wagi problemu. Pozwala to okresli¢, ktére
problemy rozwiazywa¢ w pierwszej kolejnosci.
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Zostaly przewidziane automatyczne procedury w celu automatycznego przypisywania wagi
problemu karcie w momencie jej tworzenia w zaleznosci od:

* typu problemu

e rozmoéwcy

» zasobu, ktérego sprawa dotyczy.
» lokalizacji zasobu.

Definicja kalendarza dni roboczych

Ralendarz opisuje okresy pracy i urlopu ekipy helpdesku. Kalendarze sa uzywane w celu obliczania
terminow, ktoérych nalezy dotrzymacé podczas przetwarzania kart, biorac pod uwage okresy pracy
ekipy helpdesku. Mozna tworzy¢ dowolna iloé¢ kalendarzy w menu Narzedzia/ Ralendarze.

Definicja schematu postepu prac

Schemat postepu prac definiuje sposob przetwarzania karty zgloszenia.

» Ralendarz dni roboczych brany pod uwage podczas obliczania terminéw.

» Drzialania do zainicjowania, jezeli w niektorych terminach Stan (Nazwa SQL: seStatus) ma
okreslona warto$¢. Nie trzeba na przyklad wysyla¢ wiadomoéci do zarzadcy grupy helpdesku,
jezeli karta nie jest jeszcze przypisana jeden dzien po utworzeniu.

o Dzialania do zainicjowania, gdy zmienia si¢ stan karty zgloszenia.

o Dzialania do zainicjowania, gdy zmienia si¢ kontroler lub grupa, ktéremu jest przypisana
karta.

Schematy postepu prac odzwierciedlaja sposéb, w jaki przetwarza sie karty w Twoim

przedsiebiorstwie. Aby okre$li¢ schemat postepu prac do automatycznego powiazania z karta

zgloszenia, AssetCenter bierze pod uwage wage i lokalizacje problemu.

Definicja narzedzia przyjmowania zgloszen

Narzedzie przyjmowania zgloszen jest funkcja AssetCenter, ktéra krok po kroku towarzyszy osobie
zapisujacej zgloszenia (zgloszenie ma tutaj szerokie znaczenie: moze to byc telefon, wizyta
uzytkownika, faks, itd.).

Przedstawia uproszczony widok karty istniejacej lub bedacej w trakcie tworzenia i pomaga przy
jej przetwarzaniu.
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Zostalo opracowane, aby maksymalnie ulatwi¢ zapis zgloszeni do helpdesku.

Oto etapy przyjmowania zgloszenia:

1. Identyfikacja rozmoéwcy.

2. Jezeli zgloszenie dotyczy karty juz istniejacej: uzupelnienie istniejacej karty nowymi
informacjami, ewentulanie jej zamkniecie.

3. Jezeli zgloszenie dotyczy problemu, ktéry nie zostal jeszcze zapisany:

1. Wpisywanie informacji na temat problemu.
2. Utworzenie karty zgloszenia, zamknietej lub otwarte;j.

Definicja administratora helpdesku

Administrator helpdesku jest uzytkownikiem AssetCenter, ktéremu administrator AssetCenter
nadal uprawnienia zarzadzania helpdeskiem. Uprawnienia te sa nadawane poprzez zaznaczenie
pola wyboru Administrator helpdesku (Nazwa SQL : bBHDAdmin) w zakladce Profil szczegotow
pracownika.

Administrator helpdesku jest jedyna osoba, wraz z administratorem AssetCenter, ktory ma dostep
do wszystkich kart wszystkich grup i wszystkich kontroleréw za posrednictwem "Panelu
sterowania”.

Definicja zarzadcy grupy helpdesku

Zarzadca grupy helpdesku jest wybierany w tabeli Wydzialy i pracownicy.

Zarzadca grupy helpdesku jest jedyna osoba, wraz z administratorem helpdesku i administratorem
AssetCenter, ktéra ma dostep do wszystkich kart wszystkich grup i wszystkich kontroleréw za
poérednictwem "Panelu sterowania”.

Definicja kontrolera karty zgloszenia

Rontroler karty zgloszenia jest uzytkownikiem AssetCenter, wybranym na czlonka grupy helpdesku
(zakladka Sklad szczegolow grupy helpdesku).

W "Panelu sterowania" ma dostep do:

o kart zgloszen, ktére zostaly mu przypisane. Mowi sie, ze jest "odpowiedzialny za karte
zgloszenia" dla tych kart zgloszen.

o Kkart zgloszen przypisanych grupie, ale nie przypisanych kontrolerowi karty.
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Rozdzial 3. Przyjmowanie
zgloszenia

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak uzywac kreatora przyjmowania zgloszen AssetCenter, ktory jest dostepny
za pomoca menu Helpdesk/ Przgjmowanie zgloszenia, ikony & lub przycisku F2:

Narzedzie przyjmowania zgloszen jest funkcja, ktora krok po kroku towarzyszy osobie zapisujacej zgltoszenia
(stowo zgloszenie ma szerokie znaczenie: telefon, wizyta uzytkownika, faks, itd.).

Przedstawia uproszczony widok karty istniejacej lub bedacej w trakcie tworzenia i pomaga przy jej
przetwarzaniu.

Zostalo opracowane, aby maksymalnie ulatwi¢ etap zapisywania zgloszen do helpdesku.

Oto etapy przyjmowania zgloszenia:

Identyfikacja rozmoéwcy.
2. Jezeli zgloszenie dotyczy karty juz istniejacej: uzupelnienie istniejacej karty nowymi informacjami,
ewentulanie jej zamknigcie.

3. Jezeli zgloszenie dotyczy problemu, ktéry nie zostal jeszcze zapisany:

1. Wpisywanie informacji na temat problemu.
2. Utworzenie karty zgloszenia, zamknietej lub otwartej.

Schemat przebiegu przyjmowania zgloszen

Narzedzie przyjmowania zgloszen pomaga przy wpisywaniu informaciji na temat zgloszen, ktére
otrzymuje ekipa helpdesku. Poslugiwanie si¢ tym narzedziem nie jest obowiazkowe, mozna
utworzy¢ karte bez niego.

Oto syntetyczny schemat przyjmowania zgloszenia:
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Rysunek 3.1. Syntetyczny schemat przyjmowania zgloszenia

| Nowa karta
tak_—" zgloszenia? T nie

Uzupetnij kartg zgtoszenia
Problem rozwigzany ‘
podczas
tak/- pierwszego zgloszenia?

e
Mowa karta zgtoszenia

! nie
\
Problem rozwiazany przy Natychmiastowy dostep
pomocy fiszki wiedzy? do karty zgloszenia?

g . / .
tak / \ nie \ nie
L \ .

Tak/ .- Zapamietaé polozZenie
K/ w drzewie decyzyjnym?
tak ’ \

¥ tak / Y nie
¥ 9

Uruchamianie narzedzia przyjmowania
zgloszen

Narzedzie przyjmowania zgloszen uruchamia sie¢ w menu Helpdesk/ Przyjmowanie zgloszenia,
przy pomocy ikony @ lub klawisza F2.

o Jezeli zadne okno zarzadzania zgloszeniami nie zostalo uprzednio wySwietlone, AssetCenter
wydwietla okno zarzadzania zgloszeniami i inicjuje przyjecie zgloszenia.
o Jezeli jest juz otwarte okno przyjmowania zgloszen, AssetCenter inicjuje przyjecie zgloszenia.

o Jezeli okno przyjmowania zgloszen jest otwarte i trwa przyjmowanie zgloszenia, AssetCenter
wysdwietla nowe okno zarzadzania przyjmowaniem zgloszen i inicjuje przyjecie zgloszenia.
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Whpisywanie informacji na ekranie
przyjmowania zgloszen

Niniejszy paragraf wyjasnia, jak wpisywaé informacje na ekranie przyjmowania zgloszen.

» Ergonomia ekranu przyjmowania zgloszen
» Whpisywanie informacji
» Pola wypelniane automatycznie

Ergonomia ekranu przyjmowania zgloszen

Ekran przyjmowania zgloszen sklada sie¢ z trzech czeéci:

» Paska stanu w gornej czeéci ekranu, ktéry wyswietla informacje ogélne.
» Lewej czegéci ekranu, ktéra musi zosta¢ wypelniona zwanej "obszarem edycji".

o Prawej czesci ekranu, zwanej "obszarem pomocy". przynoszacej informacje na temat pola
zaznaczonego po lewej stronie ekranu.

Pasek stanu

Rysunek 3.2. Pasek stanu

Karta KARTODDD55 | 00:03:49 | (]}l |Osoba odpowiedzialna za karte zgltoszenia: Lewski. Patryk

Numer karty

Numer pojawiajacy sie po lewej na poczatku przyjmowania zgloszenia jest numerem, ktory
zostanie przyznany karcie, jezeli zdecydujesz si¢ na jej utworzenie pod koniec przyjmowania
zgloszenia. P6zniej numer wyswietlany jest badz numerem karty bedacej w trakcie tworzenia,
badz karty do zmodyfikowania. Wskazane jest podanie tego numeru uzytkownikowi, ktory zglasza
problem.

Wskaznik uplywu czasu

Wielokolorowy wskaznik wyswietla czas, ktory uplynal od chwili rozpoczecia przyjmowania
zgloszenia.

Calkowity czas, ktory jest potrzebny wskaznikowi, aby zmieni¢ kolor na calej dlugoéci, mozna
ustali¢ w pliku aam.ini AssetCenter (patrz "Opis funkcji systemu AssetCenter: Administracja i
zaawansowane zastosowania AssetCenter”, rozdzial "Pliki .ini"). Domyélnie czas ten wynosi 60

sekund, czyli 20 sekund na kolor.

Wskaznik nie wywoluje zadnych automatycznych zmian: podaje tylko warto$¢ orientacyjna.
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Kontroler karty zgloszenia
Rontroler karty zgloszenia jest osoba, ktéra jest odpowiedzialna za karte zaznaczona w polu Rarta
w lewej czeéci ekranu, jezeli zgloszenie dotyczy karty istniejace;.

W przypadku nowej karty, kontroler jest automatycznie wybierany z grupy helpdesku, ktorej jest
przypisana karta.

Obszar edycji

Mozna si¢ przenosi¢ z jednego pola do drugiego przy pomocy myszki lub klawisza tab.

Jezeli pole Rarta nie jest wypelnione, ekran po lewej wyswietla ramke Nowa karta.

Jezeli pole Rarta jest wypelnione (automatycznie lub recznie), ekran po lewej wyswietla
ramke Wypelnij karte.

Aby wymusi¢ utworzenie nowej karty, gdy pole Rarta jest wypelnione, kliknij przycisk =. Rliknij
ponownie ten przycisk, aby powroci¢ do stanu, ktéry pozwala na wypelnienie zaznaczonej karty.

Obszar pomocy

Informacje obszaru pomocy nie sa odSwiezane natychmiast. Od$wiezanie zostalo odroczone, aby
nie spowalnia¢ przenoszenia sie z pola do pola z powodu probleméw wyswietlania. Czas odroczenia
mozna skonfigurowa¢ w pliku aam.ini (patrz "Opis funkcji systemu AssetCenter: Administracja
i zaawansowane zastosowania AssetCenter", rozdzial "Pliki .ini").

Aby odSwiezy¢ informacje natychmiast, naci$nij klawisz F5 lub kliknij przycisk ®. Przycisk pojawia
sie jedynie wtedy, gdy istnieja informacje do od$wiezenia.

Wpisywanie informacji

Rozmowca

Jest to osoba, ktora zglasza problem.

Rysunek 3.3. Dane rozmowcy

Rozmoéwca
Stanowisko: | Ghowny ksiegowy ﬂ
Windziat: | Ustugi Administracyine, 3 =|=
Lokalizacia:la’Biurowiec Paolariz/30 pigtro/026 - Biura Q = 4

Telefon: [+48 181 345 9802
Faks: [+48 181 345 9801

Sekolenie: |« Kategoria

|f_Nazwa

26

AssetCenter 3.60 sp2 - Zarzadzanie helpdeskiem



Rarta
To pole nalezy wypelni¢ jedynie w dwoéch przypadkach:

» aby uzupelni¢ lub zmodyfikowa¢ karte juz istniejaca (problem, ktory zglasza rozméwca byl
przyczyng utworzenia karty).

» aby utworzy¢ nowa karte i powiazac ja z karta zaznaczona w polu Rarta. W tym wypadku
nalezy wykonaé nastepujace czynnosci:

1. Wypelni¢ pola Rozmowca i Rarta.
2. Rlikna¢ przycisk =.
3. Wypehi¢ pola ramki Nowa karta.

Nie nalezy wypelnia¢ pél ramki Nowa karta przed wypelnieniem pola Rarta, gdyz w przeciwnym
wypadku informacje zawarte w tym ostatnim zostalyby wymazane.

Jezeli po wybraniu karty spostrzezesz sie, ze zgloszenie powinno zosta¢ zapisane w postaci nowej
karty, kliknij przycisk =.

Ostrzezenie

W trybie Nowa karta zgloszenia, jezeli pole Rarta jest wypelnione, nowa karta zostanie
powiazana z karta juz istniejaca jako karta podrzedna.

Rliknij ponownie ten przycisk, aby powréci¢ do stanu, ktéry pozwoli na uzupelnienie wybranej
karty.

Rysunek 3.4. Otwarte karty rozmowcy

W obszarze pomocy filtr pozwala na wySwietlenie wyboru otwartych kart (pole Stan, ktérego
warto$¢ jest rézna od Zamkniete i Zamkniete i zweryfikowane) lub tez wyboru kart,
niezaleznie od ich Stanu:

» Karty rozméwcy (otwarte): karty, ktérych pole Os. Rontakt. (zakladka Ogélne) ma taka
sama wartos¢, co pole Rozmoéweca ekranu przyjmowania zgloszen. Pola Stan i Os. kontakt.
(Nazwy SQL: seStatus i Contact) stuza za kryteria filtru.

o KRarty zasobu (otwarte): karty, ktérych pole Zaséb ma taka sama wartos¢, co pole Zasob
ekranu przyjmowania zgloszenia. Pola Stan i Zasob (Nazwy SQL: seStatus i Asset) sluza za
kryteria filtru.

» Karty pilne (otwarte): karty, dla ktorych pole wyboru Pilne (zakladka Ogolne) jest
zaznaczone. Pola Stan i Pilne (Nazwy SQL: seStatus i bHot) sluzia za kryteria filtru.

+ Inne opcje, po ktérych nastepuje wzmianka "(Wszystkie)' pozwalaja na otworzenie wszystkich
kart otwartych i zamknietych dla rozméwcy, zasobu, lub wszystkich pilnych kart otwartych
i zamknietych.

Mozliwe jest sprawdzenie jedynie tych informacji na temat karty, ktére sa wySwietlane w obszarze

pomocy ekranu przyjmowania zgloszenia. Ramka Opis przedstawia jedynie poczatek pola Opis

(Nazwa SQL: Description) karty.
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Aby zmodyfikowa¢ karte, nalezy wyswietli¢ jej szczegdly przy pomocy przycisku a.

Rliknij jeden raz w obszarze pomocy karty do uzwglednienia, aby wypelni¢ pole Rarta obszaru
edycji. Poczekaj chwile, az informacje zostana od$wiezone lub naciénij klawisz F5.

Zasob

Pole to pozwala na wskazanie zasobu, ktéry stwarza problem.

Rysunek 3.5. Zasob, ktory stwarza problem
Zaso6b S|

[Mankawicz, Dominik =

[ Tylko zasoby ghdwne
Uzptkownik [ Zarzgdca | Lokalizacia | Potaczenia L ] | » |
£ Kod wewn. + Marka + ﬂ
Compag !
(] HONDO0ZE0 MEC I
UTLO00233 Intel —
MICO00209 3Com -]
=l STRO00319 larnega B
I I I |_.|
I S 6/B

Jezeli ikona ® jest wyswietlona w obszarze pomocy, kilknij ja, aby uruchomi¢ wyszukiwanie
informaciji.

Znajduje sie tu kilka zakladek podrzednych:

» Uzytkownik i Zarzadca: zasoby, dla ktérych rozmoéwca jest uzytkownikiem badz zarzadca.
o Zakladka Lokalizacja: zasoby zlokalizowane w tym samym miejscu, co rozméwca.

« Zakladka Polaczenia: lista zasoboéw polaczonych z zaznaczonym zasobem (domyslnie ten
ostatni jest zasobem zaznaczonym w obszarze edycji).

» Zakladka Oprogramowanie: licencje na oprogramowanie typu Wymieniony uzytkownik
uzywane przez rozmowce.

Jezeli zaznaczone jest pole wyboru Tylko zasoby gléwne w zakladkach podrzednych
Uzytkownik, Zarzadca i Lokalizacja, wySwietlane sa jedynie zasoby gtéwnego drzewa zasobow

Typ

Pole to pozwala na wskazanie typu napotkanego problemu.
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Rysunek 3.6. Typy problemow
Typ problemu

V¥ Pakaz wsaystkie typy problemu

£ Mazwa
+ ( Btad oprogramowaria
By Bad sprzgtowy
+- = Drukarka
- By Komputer klasy PC
EIS . Eamputer - mie uruchamiz
+ bl aritor

+ B Serer

+ &5 Problem z siecig

A g/2 |

Domyslnie w obszarze pomocy wySwietlane sa jedynie typy probleméw powiazanych z kategoria
zaznaczonego zasobu i jego kategoriami podrzednymi.

Jezeli zaden zasob nie jest zaznaczony, zaden typ nie jest wyswietlany.
Jezeli zas6b nie jest powiazany z kategoria, wszystkie typy probleméw sa wyswietlane.

Aby wymusi¢ wyswietlenie wszystkich typéw probleméw, nalezy zaznaczyé pole wyboru Pokaz
wszystkie typu problemu.

Opis (lub Dodatkowy opis)

Pole to pozwala na wpisanie dowolnego opisu problemu. Wpisane informacje sa dodawane w
polu Opis karty.

Podczas uzupelniania karty AssetCenter wySwietla nastepujace okno w obszarze pomocy (niczego
nie mozna w nim zmodyfikowad):

Rysunek 3.7. Opis karty zgloszenia

Podczas tworzenia nowej karty obszar pomocy proponuje ekran pomocy dla zalatwienia problemu:
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Rysunek 3.8. Ekran pomocy przy zalatwianiu

Zatatwienie
- Putania
Czy komputer zie uruchamia? ﬂ
I
™ Pomoc [ Historia
Tak,
ﬁ Dirzewo | < Sdroe | Daley » I
- Bozwiazania
Zatabuienie IKrétki opis +| I” Saczeqdty
Y Skontaktuj sie z firma senwisowa. Komputer PC ni I Odrzucone
Y Manitar wbgczany lub odkaczany .. Pusty ekran
3 Zastap te pliki plikami q:\backuphau... Modyfikacie w g Zete
g Aby méc od razu pracowad, uucho... Defragmentator| = LI
| | [+] ‘whibierz I

Pytania

W tej ramce wyswietla sie¢ wezel drzewa zalatwienia powiazany z typem zaznaczonego problemu
(nalezy uprzednio powiaza¢ typ problemu z wezlem). Jezeli pytanie jest powiazane z wezlem,
kreator przyjmowania zgloszen proponuje kilka odpowiedzi z pomiedzy ktérych nalezy dokonac
wyboru. Rliknij podwéjnie na wladciwa odpowiedz, aby kontynuowac przeglad drzewa
decyzyjnego. Przycisk [ Ba6i> | ma taki sam skutek. Mozna réwniez uruchomié obszar, na ktérym
znajduja sie odpowiedzi (wybierajac jedna z nich) i wpisujac numer pozycji odpowiedzi do
wybrania. Przycisk %% | pozwala na powrét do czesci juz przegladnietej. Nie mozna powrdcié
dalej niz do wezla wejscia powiazanego z typem problemu.

Przycisk Drzewo

Przycisk 58 Drzowo wyswietla drzewo decyzyjne i ustawia kursor na wezle powiazanym z typem
problemu.

Rysunek 3.9. Drzewo decyzyjne

il
= 2 L=l Zamknij |
P Tak: Czp Twidj spstem operacyjny to MS-DOS Ex7?
g Mie Dostep |
= % Tak: Czy zmodyfikowano pliki autoexec.bat i config.sys?
& Tak
- % Mig: Cay uzwwano programu defragmentujgcego dysk?
g Tak =
J Nie
=% Nie: Czy to dotyczy programu 2 pakietu M5 Office?
g Tak
- % Mir - Czu nrnhlem dntueze arnoramis Stockkan? 3

Zaznacz wezel drzewa i kliknij przycisk M, aby zmieni¢ wezel wejscia dla galezi, na ktorej
pracujesz. Mozesz spotka¢ si¢ z koniecznoscia uzycia tej mozliwosci, jezeli w ktéorym$ momencie
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nie bedziesz chcial przeglada¢ calej galezi drzewa.

Pole wyboru Pomoc

Zaznacz to pole wyboru, aby wyswietli¢, po pytaniu i w nawiasie, tre$¢ zakladki Opis szczegolow
pytania (jezeli taki opis zostal uprzednio wprowadzony w tabeli drzewa decyzyjnego).

Pole wyboru Historia

Zaznacz to pole, aby wysdwietli¢ liste kolejnych pytan, na ktére juz odpowiedziates$ przegladajac
drzewo.

Rozwiazania

Ramka Rozwiazania obszaru pomocy wyswietla liste fiszek bazy wiedzy powiazanych z wezlami
galezi drzewa decyzyjnego pochodzacej z wezla utworzonego przez pytanie powyzej.

Pole wyboru Szczegoly

Zaznacz to pole, aby wyswietli¢ szczegdly wybranego rozwiazania (pola Opis i Zalatwienie
(Nazwy SQL: Description i Solution) w dolnej czesci okna Zalatwienie).

Pole wyboru Odrzucone

Zaznacz to pole, aby utrzymac wySwietlanie wszystkich rozwiazan poczawszy od wezta
poczatkowego, nawet te, ktére zostaly odrzucone podczas przegladania drzewa.

Postep prac

Pole to pozwala na wyboér tego schematu postepu prac, ktéry najlepiej odpowiada zalatwieniu
napotkanego problemu.

Rysunek 3.10. Lista schematow postepu prac

Schemat postepu prac

~ Opig

2, Migki priorstet [1 tydzies)

A, Domyslny standard [1 dzierd rob
2, Sredri priontet (4 godziny)
i o Pilne [1/2 godzinyg robocze]

", Pine 2424 - Sapot

= 5/5

Obszar pomocy pozwala na wyboér schematu postepu prac spoérod tych, ktére sa powiazane z
typem wybranego problemu, jezeli schemat proponowany automatycznie Ci nie odpowiada.
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WAZNE

Tworzenie schematu postepu prac nalezy raczej do zakresu zadan administratora niz pracownika
odbierajacego zgloszenie; nie mozna utworzy¢ schematu postepu prac bezposrednio w polu Postep
prac ekranu przyjmowania zgloszen.

Osoba kontaktowa

Osoba, z ktora nalezy sie skontaktowaé w sprawie karty. Informacje ta mozna odnalezé w polu
Os. kontakt. w zakladce Ogolne szczeg6low karty zgloszenia.

Pola wypelniane automatycznie

Automatyczny wybodr kontrolera karty

W przypadku nowej karty kontroler karty jest wybierany spoéréd czlonkéw grupy helpdesku,
ktorej zostala przypisana karta.

Aby ustali¢ grupe helpdesku, ktérej przypisuje sie karte, AssetCenter bierze pod uwage wybrany

typ problemu, lokalizacje zasobu i ewentualnie umowy, w ramach ktérych interweniuja grupy
helpdesku:

AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powiazane z typem problemu karty.

2. Sposrod wzietych pod uwage grup, AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powiazane z
"najblizsza" lokalizacja zasobu: lokalizacja bezposrednia, wzglednie lokalizacja zwierzchnia i
tak dalej az do lokalizacji glowne;j.

3. Jezeli motorem bazy danych AssetCenter jest Oracle for Workgroups, AssetCenter wybiera,
spoérod wzietych pod uwage grup, grupe helpdesku w zaleznosci od uméw, w ramach ktérych
grupy helpdesku interweniuja i od uméw serwisowych dla danego zasobu.

Notatka
Jezeli motorem bazy danych nie jest Oracle for WorkGroups, AssetCenter nie bierze pod
uwage uméw w procedurze automatycznego wyboru grup helpdesku.

4. Jezeli zadna grupa nie zostanie znaleziona, AssetCenter powtarza etapy 1, 2 i 3 zaczynajac od
typu problemu na poziomie o stopien wyzszym w drzewie typéw problemoéw i tak az do
typéw problemoéw gltéwnych.

5. Rontroler jest wybierany spoérdd technikéw grupy helpdesku, ktérzy maja najmniej
niezamknietych kart w toku.

Notatka

Jezeli mozliwy jest wybdr kilku réznych kontroleréw, AssetCenter wybiera jednego z nich w
sposob przypadkowy.
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Automatyczne wypelnianie pola Rozmowca
Jezeli pole Rozmoéuwca jest puste i jezeli wypelniasz lub modyfikujesz pole Zasoéb, to pole
Rozmoéwca wskazuje na uzytkownika zasobu.

Ta automatyczna procedura ma pierwszenstwo przed procedurami automatycznymi zwiazanymi
z warto$ciami domyslnymi. Jak tylko warto$¢ pola Rozmoéweca jest zatwierdzona, procedura ta
przestaje funkcjonowac.

Automatyczne wypelnianie pola Os. kontakt.

AssetCenter proponuje automatycznie osobe kontaktowa:

» Jezeli pole Os. kontakt. jest puste, a wypelniasz lub modyfikujesz pole Rozméwca, wéwczas
pole Os. kontakt. przyjmuje taka sama wartos¢ co pole Rozmoéwca.

o Jezeli pole Os. kontakt. jest puste, a wypelniasz lub modyfikujesz pole Zasob, woéwczas pole
Os. kontakt. wskazuje uzytkownika zasobu.

Te procedury automatyczne maja pierwszenstwo przed procedurami automatycznymi zwiazanymi
z warto$ciami domyslnymi.

Natychmiast po zatwierdzeniu wartoéci pola Os. kontakt. procedury te przestaja funkcjonowac.
Automatyczne wypelnianie pola Postep prac

Okreslanie wagi problemu

Aby okresli¢ sposob, w jaki karta ma zosta¢ przetworzona, AssetCenter musi okresli¢ dodatkowe
pojecie - wage problemu. Waga problemu nie pojawia si¢ na ekranie przyjmowania zgloszen,
ale mozna ja wyswietli¢ w zakladce Sledzenie szczegéléw karty zgloszenia.

Podczas tworzenia karty zgloszenia w ekranie przyjmowania zgloszen, AssetCenter przyznaje
karcie najwieksza wage spoérod:

* typéw probleméw

» osoby kontaktowej

» zasobu

» lokalizacji zasobu

Ustalenie schematu postepu prac

Po okresleniu wagi problemu karty zgloszenia, AssetCenter automatycznie proponuje schemat
postepu prac zgodnie z nastepujacymi regulami:

1. AssetCenter wyszukuje schematy postepu prac powiazane z waga problemu (zakladka
podrzedna Wagi w zakladce Wybieranie w szczegolach schematu postepu prac).

2. Posérod schematéw postepu prac wzietych pod uwage, AssetCenter wyszukuje schemat postepu
prac powiazany z najblizsza lokalizacja: lokalizacja bezposrednia, wzglednie lokalizacja
zwierzchnia i tak dalej az do lokalizacji gléwnej (zakladka podrzedna Lokalizacje w zakladce
Wpybieranie w szczegolach schematu postepu prac).
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3. Jezeli zaden schemat postepu prac nie jest znaleziony, AssetCenter powtarza etapy 1 i 2,
zwiekszajac wage problemu az do maksymalnej wagi istniejacej w bazie.

4. Jezeli zaden schemat postepu prac nie jest znaleziony, AssetCenter powtarza etapy 1 i 2,
zmniejszajac wage problemu az do wagi 0.

Zakonczenie przyjmowania zgloszenia

Mozna zakonczy¢ przyjmowanie zgloszenia na kilka sposobow:

* uzywajac jeden z przyciskow _bEE i _zeoiz | znajdujacych si¢ w obszarze pomocy, ktore
pojawiaja sie, gdy pole Opis obszaru edycji jest uaktywnione.

mZapisz zgtozzenie ﬁ Zamkniikartcl ﬁ “wiypetnij |
)

W kazdym przypadku okno zarzadzania przyjmowaniem zgloszenia zamyka sie, a karta jest
tworzona lub aktualizowana dzieki informacjom podanym podczas przyjmowania zgloszenia.

Uzywajac jeden z przyciskow

Ponizsza tabela streszcza, jakie informacje sa kopiowane na poziomie szczeg6léw, gdy uzywa sie
jeden z pieciu przyciskow:
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Tabela 3.1. Nastepstwa uzycia przyciskow zakonczenia przyjmowania zgloszenia dla pol

szczegolow karty zgloszenia

Szczegoly karty zgloszenia

ZAKEADRAZAMENIECIE

PRZYCISRI POLE STAN ZAKELADKA OGOLNE

(Nazwa SQL: POLE OPIS (Nazwa
seStatus)  SQL: Description)

iybierz Zamkniete Opis w obszarze edycji
ekranu przyjmowania
zgloszen

E Zamknij karte | Zamkniete Opis w obszarze edycji

ekranu przyjmowania

zgloszen
Zapiz_| Przypisane Opis w obszarze edycji
lub W toku ekranu przyjmowania
lub zgloszen, a nastepnie
Oczekuje pytania i odpowiedzi
na obszaru pomocy

przypisanie
g zavis: zgroszeniel lub Przypisane Opis w obszarze edycji
7 wiei | lub W toku ekranu przyjmowania
lub zgloszen

Oczekuje

na

przypisanie

W toku Opis w obszarze edycji
(Rontroler ekranu przyjmowania
(Nazwa SQL: zgloszen

Assignee)

odbiera

zgloszenie)

POLE

POLE Pole

ZAFATWIENIE DIAGNOZA ZAMENIETE
(Nazwa SQL: (Nom SQL: (Nom SQL:

Solution)
Pytania i
odpowiedzi
obszaru
pomocy

StandardSol) dtEnd)
Identyfikator Data

i krotki opis zamkniecia
rozwiazania

Data
zamkniecia

Problem jest rozwiazany w chwili przyjmowania zgloszenia dzieki
"mozliwemu rozwiazaniu" na prawej cze¢sci ekranu.

Rliknij przycisk %I, aby zamkna¢ karte, wiazac ja rbwnoczednie z wybranym rozwiazaniem.

Szczegoly karty nie pojawiaja sie na ekranie. Jej numer pojawia si¢ na pasku tytulowym okna
przyjmowania zgloszen. Mozna w ten sposob odnalez¢ karte w menu Helpdesk/Rarty zgloszenia.
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Problem jest rozwiazany w chwili przyjmowania zgloszenia, bez "mozliwego
rozwiazania" na prawej cze¢sci ekranu.

Rilknij Ml, aby zamkna¢ karte bez wiazania jej z fiszka bazy wiedzy.

Szczegodly karty nie pojawiaja sie na ekranie. Jej numer pojawia sie na pasku tytulowym okna
przyjmowania zgloszen. Mozna w ten spos6b odnalez¢ karte w menu Helpdesk/ Rarty
zgloszenia.

Problem nie rozwiazany, z zapamietaniem pytan/ odpowiedzi, bez
natychmiastowego dostepu do karty.

Jezeli problem nie jest rozwiazany w chwili przyjmowania zgloszenia, a chcesz zapamieta¢ caloéé
pytan/ odpowiedzi, ktére wymienile$ z rozmoéwca, nie otwierajac na razie karty zgloszenia:

L. Kliknij ﬂl, aby zapisa¢ zgloszenie i droge przegladu, ktérego dokonale$ w drzewie
decyzyjnym, bez zamykania karty. Szczegdly karty nie pojawiaja si¢ na ekranie. Jej numer
pojawia sie na pasku tytutlowym okna przyjmowania zgloszen. Mozna w ten sposéb odnalez¢
karte w menu Helpdesk/ Rarty zgloszenia.

Klikajac przycisk K Rozvied w szczegb6lach karty, uzyskujesz bezposredni dostep do tego wezla
drzewa decyzyjnego, gdzie sie znajdowale$ w chwili przyjmowania zgloszenia.

Problem nie rozwiazany, brak zapamietania pytan/ odpowiedzi i
natychmiastowego dostepu do karty
Jezeli problem nie jest rozwiazany podczas przyjmowania zgloszenia, a nie chcesz zapamietaé

calosci pytan/ odpowiedzi, ktére wymienile$ z rozméwca, ani mie¢ natychmiastowego dostepu
do karty:

" . .
L Kliknij M, aby zapisa¢ zgloszenie bez zapisywania drogi przegladu, jakiego

dokonale$ w drzewie decyzyjnym.

2. Szczegdly karty nie pojawiaja si¢ na ekranie. Jej numer pojawia si¢ na pasku tytulowym okna
przyjmowania zgloszenia. Mozesz w ten sposéb odnalez¢ karte w menu Helpdesk/ Rarty
zgloszenia.

Problem nie rozwiazany i natychmiastowy dostep do karty

Jezeli problem nie jest rozwiazany podczas przyjmowania zgloszenia, a chcesz uzyskac
natychmiastowy dostep do karty, istnieja dwie mozliwosci:

o klikniecie .

" albo T weemi |
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W obu przypadkach:

» Informacje dotyczace zgloszenia sa zapisywane w szczeg6lach karty.
»  Wpyswietla si¢ ekran szczegolow karty.

r ®
Roznica pomiedzy i Ml:

o Jezeli przyjmujacy zgloszenie wybiera karte, za ktéra nie jest odpowiedzialny, ale ma
kompetencje, aby sie nia zaja¢, i kliknie przycisk , AssetCenter automatycznie wpisuje warto$¢
‘W toku w polu Stan i modyfikuje pole Rontroler, aby wyznaczy!t przyjmujacego zgloszenie.
Dzieje si¢ tak nawet jesli karta zgloszenia jest juz przypisana osobie odpowiedzialnej i
niezaleznie od stanu karty.

Notatka

Przyjmujacy zgloszenie moze uzy¢ przycisku jedynie gdy jest do tego uprawniony (zakladka
Profil szczegélow rekordu tabeli wydziatéw i pracownikéw wlasciwych dla przyjmujacego
zgloszenie) i jezeli jego grupa helpdesku jest w stanie rozwiazaé¢ dany typ problemu. Jezeli
jeden z tych warunkoéw nie jest wypelniony, przycisk pozostaje szary. Trzeba woéwczas zapisac¢

Zapizz

r 2 5
zgloszenie uzywajac przycisku Y 2evizcchoreric lub | aby zachowa¢ §lad po zgloszeniu.

r .
Jezeli przyjmujacy zgloszenie wybiera karte i naciska przycisk Ml, uzyskuje dostep
do szczegbdlow karty zgloszenia, ale w przeciwienstwie do przycisku , AssetCenter nie zmienia
ani pola Stan, ani pola Rontroler szczeg6tow karty.

Notatka

N . o e . Y wipei | . . .
Przyjmujacy zgloszenie moze uzyc przycisku jedynie wtedy, gdy jest do tego
uprawniony (zakladka Profil szczeg6low rekordu tabeli wydzialy i pracownicy wlasciwej

7 il
dla przyjmujacego zgloszenie). W przeciwnym wypadku, przycisk Ml jest szary.

Uwagi na temat uprawnien pracownikéw przyjmujacych zgloszenia
Warunki dostepu do bazy danych AssetCenter dla przyjmujacych zgloszenia moga zosta¢ okreslone:
 dzieki zwyklym profilom uzytkownika wyszczegélnionym w polu Profil szczeg6léw rekordow

tabeli wydzialy i pracownicy).

» W polach wyboru tej samej zakladki: Moze zamknac¢ karte zgloszenia (Nazwa SQL:
bHDCloseTickRight), Moze zapisywa¢ rozmowy (Nazwa SQL: bHDSaveCallRight), Prawo
realizacji karty zgloszenia (Nazwa SQL: bHDProceedRight).
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Rlawisze skrotow przydatne podczas
przyjmowania zgloszenia

Alt+"strzalka w prawo”
Alt+"strzalka w lewo"

Alt+x (jezeli duze litery sa aktywowane) lub

Na ekranie przyjmowania zgloszenia przewidziano klawisze skrotéw, aby ulatwié przemieszczanie
sie z pola do pola, z obszaru pomocy do obszaru edycji i wice-wersa:
Tabela 3.2. Rlawisze skrotow przydatne podczas przyjmowania zgloszenia

Jezeli kursor znajduje si¢ w obszarze edycji, przenosi
go do obszaru pomocy.

Jezeli kursor znajduje sie w obszarze pomocy,
przenosi go do obszaru edycji.

Jezeli kursor znajduje si¢ w obszarze edycji,

Shift+Alt+x (jezeli male litery sa aktywowane), gdzie przemieszcza go do x-go pola ekranu. Pola sa

"x" oznacza cyfre pomiedzy 1 a 8

utozone od 1 do 8 poczawszy od goéry.

WAZNE

Nie mozna uzy¢ klawiatury numeryczne;j.

Ctrl+x, gdzie "x" jest klawiszem skrotu przypisanym Pozwala na automatyczne wypelnienie pola Typ.

do typu problemu.

F5

Fé6
F7
F8

Notatka

Moze zosta¢ uzyty niezaleznie od pozycji kursora.
Jezeli kursor znajduje sie w obszarze edycji,
natychmiast odSwieza obszar pomocy.

Jezeli kursor znajduje si¢ w obszarze pomocy,
natychmiast odSwieza obszar edycji poczawszy od
zaznaczonej wartosci.

Maskuje obszar edycji

Maskuje obszar pomocy

Wyswietla cyklicznie: tylko obszar edyciji, tylko
obszar pomocy, oba obszary.

Jezeli kursor znajduje sie w obszarze edycji, pozwala
na natychmiastowe od$wiezenie obszaru pomocy.
Ikona jest wySwietlana jedynie gdy istnieja informacje
do odSwiezenia.

A propos od$wiezania ekranu przyjmowania zgloszenia: aby nie spowalnia¢ pracy wpisywania
danych, kreator przgjmowania danych nie aktualizuje natychmiast wyswietlanych informacji
podczas przenoszenia kursora z jednego pola do drugiego w obszarze edycji, lub podczas
wybierania informacji w obszarze pomocy. Domyslnie, czas reakcji wynosi 1 sekunde. Mozna
zmodyfikowac ten parametr w pliku aam.ini (patrz "Opis funkcji systemu AssetCenter:
Administracja i zaawansowane zastosowania AssetCenter", rozdzial "Pliki .ini".
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Rozdzial 4. Zarzadzanie grupami
helpdesku

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak opisywac grupy helpdesku i zarzadzaé¢ nimi przy uzyciu AssetCenter.
Grupa helpdesku sklada sie z zespolu technikoéw helpdesku, posiadajacych kompetencje do rozwiazywania
probleméw o podobnym charakterze w okre$lonych lokalizacjach i dzialajacych w ramach umoéw.

Grupy helpdesku odzwierciedlaja organizacje wewnetrzna: zdefiniowanie grupy oznacza okre$lenie kto
rozwiazuje jakie typy probleméw, gdzie i w ramach jakich uméw.

Grupy helpdesku sa zarzadzane w liscie dostepnej w menu Repozytorium/ Grupy.

Notatka
W ramach helpdesku grupa pracownikéw jest nazywana "grupa helpdesku".

Struktura grupy helpdesku

Grupy helpdesku sa organizowane hierarchicznie. Kazda grupa helpdesku moze wiec mieé
zwierzchnia grupe helpdesku, opisana w polu Grupa zwierzchnia (Nazwa SQL: Parent), oraz
grupe podrzedna. Podczas tworzenia grupy podrzednej kompetencije, lokalizacje i umowy
zwierzchniej grupy helpdesku sa automatycznie przypisywane grupie podrzedne;j.

Ostrzezenie

Po utworzeniu grup podrzednych, dodanie lokalizacji (lub kompetencji, lub umowy) zwierzchniej
grupie helpdesku nie powoduje jej automatycznego przypisania grupie podrzednej.

Pole wyboru Przydzielane (Nazwa SQL: bAssignable) okresla, czy mozna lub nie przydzieli¢
karte zgloszenia grupie. Pozwala to na rozréznienie grup operacyjnych zajmujacych si¢ kartami
zgloszen od grup, ktore stuza do klasyfikacji grup helpdesku.

Przyklad

Grupa helpdesku "Sopot” moze sklada¢ sie z dwoch grup podrzednych odpowiadajacyh dwoém
umiejscowieniom helpdesku. Grupa helpdesku "Sopot" stuzy jedynie do strukturalizacji grup
helpdesku; to grupy podrzedne zajmuja si¢ kartami zgloszen.
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Ogolne funkcjonowanie grup helpdesku

Zasady funkcjonowania

Grupy helpdesku pozwalaja na przydzielenie karty zespolowi technikéw helpdesku, zanim zostanie
ona przydzielona ktéoremus$ z technikéw w szczegédlnosci. Mozna tego dokona¢ recznie w
szczegolach karty wypelniajac pole Grupa (Nazwa SQL: EmplGroup) w zakladce Sledzenie.

AssetCenter proponuje automatycznie grupe helpdesku podczas tworzenia karty (zar6wno pod
koniec przyjmowania zgloszenia, jak i podczas bezpo$redniego tworzenia karty). Automatyczny
wybor przebiega w sposdb nastepujacy:

1. AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powiazane z typem problemu karty.

2. Sposérod grup branych pod uwage AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powiazane z
lokalizacja najblizsza dla zasobu: lokalizacja bezposrednia, lokalizacja zwierzchnia i tak dalej
az do lokalizacji glownej.

3. Jezeli motorem bazy danych AssetCenter jest Oracle for Workgroups, AssetCenter wybiera,
spoérod wzietych pod uwage grup, grupe helpdesku w zaleznosci od uméw, w ramach ktérych
grupy helpdesku interweniuja i od uméw serwisowych dla danego zasobu.

Notatka

Jezeli motorem bazy danych nie jest Oracle for WorkGroups, AssetCenter nie bierze pod
uwage uméw w procedurze automatycznego wyboru grup helpdesku.

4. Jezeli AssetCenter nie znajdzie zadnej grupy, powtarza etapy 1, 2 i 3 zaczynajac od typu
problemu na poziomie o stopien wyzszym w drzewie typéw probleméw i tak az do typow
probleméw gléwnych.

Jak tworzy¢ wlasciwe grupy helpdesku

Ustanowienie grup helpdesku oznacza dobra znajomos¢ kompetenciji technicznych helpdesku i
uprzednie przeanalizowanie struktury i funkcjonowania ich organizacii:

1. Okreél lokalizacje, ktore odpowiadaja strefom pokrywanym przez ekipy helpdesku. Przyklad:
miejsce, budynek, miasto... Biuro jest prawdopodobnie miejscem zbyt szczegétowym.

2. Okredl, jakie sa znaczace typy probleméw w hierarchii typéw probleméw. Uwzglednij na
przyklad typ problemu: "Oprogramowanie biurowe". Typ problemu Word, bedacy typem
podrzednym "Oprogramowania biurowego" jest jednak zbyt szczegblowy, jezeli Twoi technicy
posiadaja kompetencje dla kilku aplikacji biurowych réwnoczeénie.

3. Powiaz lokalizacje i typy probleméw, aby utworzy¢ grupe helpdesku dla kazdej pary uzyskanej
w ten spos6b. W praktyce, aby kazdy napotkany problem mog} zosta¢ przydzielony grupie,
radzimy postepowac nastepujaco:
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1. Skonstruuj matryce, majaca na jednej osi typy znaczacych problemoéw, a na drugie;j
lokalizacije.
2. Umie$¢ na niej grupy, ktére interweniuja w zaleznoSci od swoich kompetencii i lokalizacji,
ktére kryja.
Mozliwe, ze kompetencje nie sa rozdzielone w ten sam sposéb w réznych lokalizacjach. Wazne
miejsce moze na przyklad dysponowa¢ wyspecjalizowanymi technikami, podczas gdy miejsce
mniej wazne bedzie dysponowac tylko technikiem ogdlnym.

Przyklad

Dla Oracle for WorkGroups, dla takich samych probleméw i lokalizacji, umowa jest elementem
dyskryminujacym podczas automatycznego przydzielania grupy helpdesku.

Wezmy nastepujacy przyklad:

» Grupa helpdesku "Grupa 1" posiada kompetencje dla "Typéw probleméw 1" "lokalizacji 1",
powiazanej z "umowag 1".

» Grupa helpdesku "Grupa 2" posiada kompetencje dla "Typéw probleméw 2" "lokalizacji 2",
powiazanej z "umowa 2".

Wowczas:

o Jezeli tworzysz karte dla zasobu pod "umowa 1", jest ona przydzielona "Grupie 1"

o Jezeli tworzysz karte dla zasobu pod "umowa 2", jest ona przydzielona "Grupie 2"

Notatka

Jezeli zaden typ problemu nie jest wyszczegélniony dla grupy, uznaje sie ja za kompetentna dla
wszystkich typéw problemow.

Jezeli zadna lokalizacja nie jest wyszczegoélniona dla grupy, uznaje si¢ ja za kompetentna dla
wszystkich lokalizacji.

Jezeli zadna umowa nie jest wyszczegdlniona dla grupy, uznaje sie, Ze moze ona interweniowac
niezaleznie od umowy serwisowej obowiazujacej dla zasobu.

Definiowanie zarzadcy grupy helpdesku

Zarzadca grupy ma szczeg6lna role w hierarchii "Administrator AssetCenter/ Administrator
helpdesku/ Zarzadca grupy/ Technik helpdesku". Ma dostep na przyklad do calosci otwartych
kart przydzielonych technikom swojej grupy w "Panelu sterowania".

Zarzadca jest wybierany w tabeli wydzialéw i pracownikow.

Aby ustanowi¢ osobe odpowiedzialna za grupe helpdesku, nalezy wypelni¢ pole Zarzadca
(Nazwa SQL: Supervisor) w gornej czesci szczegolow grupy helpdesku. Nie wystarcza to do
nadania dostepu do funkcjonalnoéci zarzadzania helpdeskiem: administrator AssetCenter musi
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poza tym nada¢ mu odpowiednie uprawnienia uzytkowania w menu Repozytorium/ Wydzialy
i pracownicy, zakladka Profil.

Ostrzezenie

Zarzadca nie jest czlonkiem grupy. Aby zarzadca stal sie czlonkiem grupy, nalezy doda¢ go do
jej skladu. Jezeli nie zostanie to uczynione, zawiadomienia rozsylane do grupy nie pojawia si¢
na jego ekranie i nie bedzie on mogl zarzadza¢ kartami zgloszen.

Sklad grupy helpdesku

Zakladka Sklad ekranu szczeg6léw grupy helpdesku pozwala na wybranie pracownikéw, ktorzy
beda czlonkami grupy helpdesku. Nazywa sie¢ ich "Technikami helpdesku".

Uzyj przyciskéw =, = i 1, aby doda¢, usuna¢, wyswietli¢ liste lub zmieni¢ technikéw helpdesku.
Technicy sa wybierani spoéréd wszystkich pracownikéw uwzglednionych w bazie.

Technik helpdesku ma szczeg6lna role w hierarchii "Administrator AssetCenter/ Administrator

helpdesku/ Zarzadca grupy/ Technik helpdesku”. Ma dostep na przyklad do caltoéci kart otwartych,
ktoérymi zarzadza i do kart przydzielonych jego grupie przy pomocy "Panelu sterowania".

Dodanie pracownika do "Grupy helpdesku" nie wystarcza, aby uzyskal on dostep do
funkcjonalnosci zarzadzania helpdeskiem: administrator AssetCenter musi poza tym nada¢ mu
odpowiednie uprawnienia uzytkowania w menu Repozytorium/ Wydzialy i pracownicy,
zakladka Profil.

Jeden pracownik moze naleze¢ do kilku réznych grup helpdesku.

Rompetencje grupy helpdesku

Zakladka Rompetencje ekranu szczeg6tow grupy helpdesku pozwala na wybranie typow
problemoéw, ktoére leza w kompetencji grupy helpdesku.

Uzyj przyciskow =, = i @, aby doda¢, usunaé, wyswietli¢ lub zmieni¢ typy problemoéw.

Typy sa wybierane w tabeli typéw probleméw. Typ problemu moze zosta¢ przydzielony kilku
grupom helpdesku.

Zakladka ta pozwala AssetCenter na automatyczne przydzielanie karty zgloszenia grupie helpdesku
(podczas przyjmowania zgloszenia lub podczas bezpo$redniego tworzenia karty), w zaleznosci
od Lokalizacji (Nazwa SQL: Location) zasobu powiazanego z karta, od Typu problemu karty i
od uméw serwisowych obejmujacych zaséb (umowy sa brane pod uwage podczas automatycznego
wyboru jedynie w przypadku bazy danych Oracle for WorkGroups).
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Lokalizacje, w ktorych interweniuje grupa

Zakladka Lokalizacje ekranu szczeg6low grupy helpdesku pozwala na wybranie lokalizacji, w
ktérych grupa interweniuje.

Uzyj przyciskéw =, = i @, aby doda¢, usunaé, wyswietli¢ lub zmodyfikowaé lokalizacje.
Lokalizacje sa wybierane w tabeli lokalizacji. Jedna lokalizacja moze zosta¢ przydzielona kilku
grupom helpdesku.

Zakladka ta pozwala AssetCenter na automatyczne przydzielanie karty zgloszenia grupie helpdesku
(podczas przyjmowania zgloszenia lub bezposredniego tworzenia karty) w zaleznoéci od
Lokalizacji zasobu powiazanego z karta, od Typu problemu karty i od uméw serwisowych
obejmujacych zas6b (umowy sa brane pod uwage podczas automatycznego wybierania jedynie
w przypadku bazy danych Oracle for WorkGroups. ).

Umowy, w ramach ktorych interweniuje grupa
helpdesku

Ostrzezenie

Umowy sa brane pod uwage podczas automatycznego wybierania grupy helpdesku jedynie w
przypadku bazy danych Oracle for WorkGroups.

Zakladka Umowy ekranu szczeg6léw grupy helpdesku pozwala na wybieranie uméw typu
Serwis, w ramach ktérych grupa interweniuje.

Uzyj przyciskéw =, = i @, aby doda¢, usunaé, wyswietli¢ lub zmodyfikowaé umowy.

Umowy sa wybierane w tabeli uméw. Umowa moze zosta¢ przypisana kilku grupom helpdesku.
W przypadku bazy danych Oracle for WorkGroups, zakladka Umowy pozwala AssetCenter na
automatyczne przydzielenie karty zgloszenia grupie helpdesku (podczas przyjmowania zgloszenia

lub bezposredniego tworzenia karty) w zaleznoéci od Lokalizacji zasobu powiazanego z karta,
Typu problemu karty i od uméw serwisowych obejmujacych zasoéb.
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Rozdzial 5. Zarzadzanie typami
problemow

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak opisywac typy problemé6w helpdesku i nimi zarzadzac przy pomocy
AssetCenter.
Typ problemu jest czescia opisu karty zgloszenia.

Napotkane przez ekipe helpdesku typy probleméw sa opisywane w tabeli hierarchicznej dostepnej w
menu Helpdesk/ Typy problemu.

Przyklad drzewa typéw problemow:
e Problem z drukarka

e Drukarka laserowa
e Drukarka atramentowa
Typy probleméw sa powiazane z grupami helpdesku posiadajacymi kompetencje, aby je rozwiazywac.

Dzieki temu podczas tworzenia karty zgloszenia, po zaznaczeniu typu problemu, AssetCenter automatycznie
proponuje najwlasciwsza grupe helpdesku.

Typy probleméw sa réwniez przydatne, aby polaczy¢ karty zgloszenia i wykonywac statystyki.

Notatka

Razdemu tworzonemu typowi problemu jest przydzielana unikalna etykieta kodu kreskowego. Wartos¢
domygélna jest definiowana w skrypcie, ktory wykorzystuje licznik AssetCenter. Skonfiguruj skrypt, aby
dostosowac etykiete kodu kreskowego do wlasnych potrzeb.

Rod i przycisk skrotu typu problemu

Aby ulatwi¢ wpisywanie typu problemu w karcie zgloszenia, AssetCenter pozwala na powiazanie
kodu lub przycisku skroétu z typem problemu.

Aby tego dokona¢, wystarczy wypelnic¢ pola Rod i Przycisk skrotu (Nazwy SQI: Code i HotRey)
w zakladce Ogolne ekranu szczegdéléw typu problemu.
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Rod

Rod pozwala na szybkie zapisanie typu problemu podczas przyjmowania zgloszenia lub w
szczegodlach karty. Mozesz uzy¢ wszytkich rodzajéw znakoéw, aby zdefiniowaé kod.

Rod zwalnia z wpisywania nazwy typu problemu w calosci lub z wyszukiwania go w calym
drzewie. Jest to szczeg6lnie przydatne dla czesto spotykanych typoéw probleméw. Aby uzywac
kodow w ten sposdb, nalezy skonfigurowaé AssetCenter:

Uzywanie kodow w szczegolach karty

1. Uruchom program AssetCenter Database Administrator.
2. Wybierz tabele Typ problemu (Nazwa SQL: amProblemClass).
3. W polu Ciag podaj warto$¢, ktéra zaczyna sie od kodu.

Uzywanie kodow podczas przyjmowania zgloszenia

Trzeba zmodyfikowa¢ plik aam.ini. Wiecej informacji na temat sposobu konfigurowania tego
pliku znajduje sie w podreczniku "Opis funkcji systemu AssetCenter: Administracja i zaawansowane
zastosowania AssetCenter, w rozdziale "Pliki .ini".

Przycisk skrotu

Przycisk skrotu pozwala ma szybkie wybranie typu problemu podczas przyjmowania zgloszenia
(przyciskajac rownoczesnie klawisz Ctrl i znak skrotu). Sklada sie z jednego znaku. Nie moze
zosta¢ uzyty bezposrednio w szczegodlach karty zgloszenia.

Waga typu problemu

AssetCenter umozliwia powiazanie wagi problemu z typem problemu, co pozwala na
zadecydowanie, ktore karte sa priorytetowe.

Mozna powiaza¢ typ problemu z waga problemu:
o W szczegdblach typu probleméw: wystarczy wypehi¢ pole Waga problemu (Nazwa SQL:
Severity) w zakladce Ogoélne ekranu szczeg6léw typu problemu.

e W szczegolach wagi problemu: kliknij = w zakladce podrzednej Typy problemu zakladki
‘Wybieranie ekranu szczegbélow wagi problemu, aby powiaza¢ typ problemu z waga problemu.

Aby okresli¢ wage problemu karty zgloszenia, AssetCenter poréwnuje wage typu problemu z
waga zasobu, lokalizacja zasobu i uzytkownikiem zasobu: bierze sie pod uwage najwieksza wage.
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Lacze pomiedzy typem problemu a drzewem
decyzyjnym

Pole Pytanie (Nazwa SQL: DecTreeNode) w zakladce Ogolne ekranu szczegotow typu problemu
pozwala na powiazanie typu problemu z pytaniem drzewa decyzyjnego.

Dzigki temu gdy podczas przyjmowania zgloszenia poslugujesz si¢ drzewem decyzyjnym,
AssetCenter wyswietla bezpoérednio pytanie powiazane z typem problemu, ktéry zostal wybrany,
zwalniajac Cie z przegladania drzewa od poziomu gléwnego.

Pytanie drzewa decyzyjnego moze zosta¢ powiazane z kilkoma typami probleméw.

Typ problemu nie moze zosta¢ powiazany z jednym tylko pytaniem.

Lacze pomiedzy typem problemu a kategoria
zasobow

Pole Rategorie w zakladce Ogolne pozwala na powiazanie typu problemu z kategoria zasobow.

Wartos¢ tego pola jest wykorzystywana podczas przyjmowania zgloszenia: po zaznaczeniu zasobu,
kreator przyjmowania zgloszen poczatkowo wyswietla jedynie typy probleméw powiazane z
kategoria zasobu.

Rategoria zasobu moze zosta¢ powiazana z kilkoma typami problemow.

Typ problemu nie moze zosta¢ powiazany z tylko jedna kategoria.

Rompetentne grupy dla typu problemu

Zakladka Grupy ekranu szczeg6low typu problemu pozwala na wybieranie grup kompetentnych
do rozwiazywania typu problemu.

Informacja ta jest wykorzystywana podczas tworzenia kart zgloszen, aby okre$li¢ grupe, ktorej
przydzieli¢ karte domyslnie.

AssetCenter automatycznie proponuje grupe helpdesku podczas tworzenia karty (zaréwno pod
Koniec przyjmowania zgloszenia, jak i podczas bezpo$redniego tworzenia karty). Automatycznego
wyboru dokonuje sie w nastepujacy sposob:

1. AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powiazane z typem problemu karty.

2. Spoéréd branych pod uwage grup AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powiazane z
lokalizacja "najblizsza" dla zasobu, nastepnie lokalizacja zwierzchnia i tak dalej az do lokalizaciji
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glowne;j.

3. Jezeli motorem bazy danych AssetCenter jest Oracle for Workgroups, AssetCenter wybiera,
spoérod wzietych pod uwage grup, grupe helpdesku w zaleznosci od uméw, w ramach ktérych
grupy helpdesku interweniuja i od uméw serwisowych dla danego zasobu.

Notatka

Jezeli motorem bazy danych nie jest Oracle for WorkGroups, AssetCenter nie bierze pod
uwage umoéw w procedurze automatycznego wyboru grup helpdesku.

4. Jezeli zadna grupa nie jest znaleziona, AssetCenter powtarza etapy 1, 2 i 3 zaczynajac od typu
problemu na poziomie o stopien wyzszym w drzewie typoéw problemoéw i tak az do typow
problemoéw gléwnych.

Uzyj przyciskow =, = i @, aby doda¢, usuna¢, wydwietli¢ i zmodyfikowaé grupy.

Grupy wybierane sa w tabeli grup. Grupa helpdesku moze zosta¢ powiazana z kilkoma typami

problemoéw.
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Rozdzial 6. Zarzadzanie kartami
zgloszen

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak opisywac i zarzadza¢ kartami zgloszen AssetCenter.

Rarta zgloszenia pozwala na opisanie problemu i na $ledzenie jego rozwiazania. Mozna ja utworzyc
bezpoérednio za pomoca menu Helpdesk/ Rarty zgloszenia, lub za pomoca narzedzia przyjmowania
zgloszen, ktore pozwala na szybkie utworzenie karty zgloszenia.

Podczas uzywania narzedzia przyjmowania zgloszen w celu utworzenia karty zgloszenia, moga zaistniec¢
dwa przypadki:

e Problem jest rozwiazany podczas przyjmowania zgloszenia: tworzy sie karte w stanie Zamkniete
jedynie w celu odnotowania zgloszenia.

» Problem wymaga odroczenia zalatwiania: tworzy si¢ karte, aby odnotowa¢ problem i §ledzi¢ tok jego
zalatwiania. Jest ona przypisywana grupie helpdesku i/lub technikowi helpdesku, ktéry znajdzie ja na
liscie kart im przypisanych.

Stan karty zgloszenia

Stan karty zgloszenia jest pokazany w polu Stan (Nazwa SQL: seStatus), w gornej czeéci okna
szczegolow karty. Wartos¢ pola jest wybierana sposrod listy, ktéra nie moze zosta¢ zmodyfikowana
w lidcie warto$ci. W niektorych przypadkach wartos¢ tego pola jest wpisywana automatycznie.

Pole Stan jest uporzadkowane: wartoéci podane ponizej sa podane w porzadku hierarchicznym.
Pozwala to na uzywanie operatoréw poréwnawczych w filtrach i zapytaniach tabeli kart.

Przyklad: Zamkniete i zweryfikowane > Zamkniete.

Oczekuje na przypisanie

Jest to warto§¢ domyslna dla karty.

Przypisane

Wartos¢ ta jest przypisywana po wypelnieniu pola Zarzadca (Nazwa SQL: Assignee). Nie mozna
wypelni¢ tego pola recznie, jezeli pole jest puste.
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W toku

Warto$¢ te trzeba przypisac recznie. Wartoéci innych po6l karty nie maja znaczenia.

Zamkniete

Oznacza, ze problem zostal calkowicie rozwiazany.

Wartos¢ ta jest przypisywana automatycznie gdy karta jest zamykana w jeden z nastepujacych

sposobow:

» Utworzenie pozycji czynnoéci w polu Wlasciwoséé¢ (Nazwa SQL: Nature) o wartosci
Zamkniecie via przycisk L Zakai] szczegbdlach karty.

»  Wyboér rozwiazania w oknie zalatwienia.

. . . Zamknij kart . . . ,
Nacisniecie przycisku M w ekranie przyjmowania zgloszen.

Mozna réwniez zaznaczy¢ te¢ warto$¢ recznie.

Gdy warto$¢ jest przypisana, pole Zamkniete (Nazwa SQL: dtEnd) zakladki Zamknij karty jest
wypelnianie automatycznie.

Zamkniete i zweryfikowane

Warto$¢ ta jest przypisywana recznie. Warto$ci innych pol karty nie maja znaczenia. Wartoé¢
ta wskazuje, ze problem zostal nie tylko calkowicie rozwiazany, ale réowniez zweryfikowany przez
czlonka ekipy helpdesku lub przez samego uzytkownika.

Przypisanie karty

Rarty zgloszenia sa na ogo6} przypisywane grupie helpdesku i kontrolerowi kart nalezacemu do
tej grupy.

Nazwy grup i kontrolera karty pojawiaja si¢ w ramce Przypisanie zakladki Sledzenie ekranu
szczegdlow karty zgloszenia.

Grupa (Nazwa SQL: EmplGroup)

Jezeli typ problemu powiazany z karta jest znany (pole Typ (Nazwa SQL: ProblemClass) zakladki
Ogolne ekranu szczegdlow karty) i jezeli pole Zasob (Nazwa SQL: Asset) w gérnej czesci
szczegblow karty jest wypelnione, AssetCenter automatycznie proponuje grupe helpdesku podczas
tworzenia karty (zaréwno pod koniec przyjmowania zgloszenia, jak i podczas bezposredniego
tworzenia karty). Automatycznego wyboru dokonuje sie w nastepujacy sposob:

1. AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powiazane z typem problemu karty.
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2. Spoéréd wzietych pod uwage grup, AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powiazane z
"najblizsza" lokalizacja zasobu: lokalizacja bezpoérednia, wzglednie lokalizacja zwierzchnia i
tak dalej az do lokalizacji gléwne;.

3. Jezeli motorem bazy danych AssetCenter jest Oracle for Workgroups, AssetCenter wybiera,
spoérod wzietych pod uwage grup, grupe helpdesku w zaleznosci od uméw, w ramach ktérych
grupy helpdesku interweniuja i od uméw serwisowych dla danego zasobu.

Notatka
Jezeli motorem bazy danych nie jest Oracle for WorkGroups, AssetCenter nie bierze pod
uwage umoéw w procedurze automatycznego wyboru grup helpdesku.

4. Jezeli zadna grupa nie jest znaleziona, AssetCenter powtarza etapy 1, 2 i 3 zaczynajac od typu
problemu na poziomie o stopien wyzszym w drzewie typoéw problemoéw i tak az do typow
probleméw gléwnych.

Kontroler (Nazwa SQL: Assignee)
Rontroler jest osoba odpowiedzialng za karte.

Wybér grupy oznacza, ze kontrolerami karty zostana pracownicy, ktérzy naleza do tej grupy lub
grup podrzednych.

Jezeli grupa helpdesku nie jest wyznaczona, AssetCenter proponuje technikow helpdesku ze
wszystkich grup.

Domyslnie, jezeli pole Grupa jest wypelnione, AssetCenter automatycznie wyznacza kontrolera
karty spoérod czltonkéw grupy helpdesku, ktorzy maja najmniej niezamknietych kart w toku.

Schemat postepu prac karty

AssetCenter pozwala na powiazanie schematu postepu prac z kazda karta.

Aby automatycznie okresli¢ wlasciwy schemat, AssetCenter opiera si¢ na pojeciu poérednim,
wadze problemu.

Waga problemu i schemat postepu prac powiazane z kartq zgloszenia sa wyznaczone w zakladce
Sledzenie ekranu szczegélow karty.

Waga problemu (Nazwa SQL: Severity)

Domyslnie, w momencie tworzenia karty i dopoki wartoé¢ tego pola nie nie zostanie
zmodyfikowana recznie, AssetCenter automatycznie proponuje najwigksza wage problemu sposrod:

» typu problemu karty (zakladka Ogoélne)
» zasobu zaznaczonego w karcie (informacje w gornej czeéci okna szczegdlow karty)
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« lokalizacji zasobu zaznaczonego w karcie (informacje w gornej cze$ci okna szczegélow karty)
» osoby kontaktowej karty (zakladka Ogolne)

Mozna wymusi¢ warto$c¢ tego pola recznie. AssetCenter nie bedzie juz wtedy proponowaé wartoéci
automatyczne;j.

Postep prac (Nazwa SQL: EscalScheme)

Domyslnie, w momencie tworzenia karty i dopoki wartoé¢ tego pola nie zostanie zmodyfikowana
recznie, AssetCenter proponuje automatycznie schemat postepu prac najbardziej dostosowany do
rozwiazania problemu, w zaleznosci od nastepujacych kryteriow:

I. AssetCenter wyszukuje schematy postepu prac powiazane z waga problemu karty (zakladka
podrzedna Wagi problemu w zakladce Wybieranie ekranu szczeg6t6w postepu prac).

2. Spoéréd schematéw postepu prac wzietych pod uwage, AssetCenter wyszukuje schemat
postepu prac powiazany z najblizsza lokalizacja: lokalizacja bezposrednia, wzglednie lokalizacja
zwierzchnia i tak dalej az do lokalizacji glownej (zakladka podrzedna Wybieranie w
szczegb6lach schematu postepu prac).

3. Jezeli AssetCenter nie znajdzie zadnego schematu postepu prac, powtarza etapy 1 i 2,
zwiekszajac wage problemu az do maksymalnej wagi istniejacej w bazie.

4. Jezeli zaden schemat postepu prac nie zostanie znaleziony, AssetCenter powtarza etapy 1 i 2,
zmniejszajac wage problemu az do wagi 0.

Planowana data zalatwienia

Jest to termin, w ktérym chcesz, aby karta zostala zamknieta. Jest ona podana w polu Przew.
zalatw. (Nazwa SQL: dtResolLimit) w zakladce Sledzenie ekranu szczegolow karty.

Jest to termin przewidzianego zalatwienia brany pod uwage w automatycznych kontrolach
przekroczenia terminu przez Serwer AssetCenter. Rontrole te ewentualnie inicjuja dzialania.

Domyélnie, termin jest kalkulowany automatycznie zgodnie z nastepujacymi regulami:

e w chwili wybierania schematu postepu prac, termin zalatwienia ustanowiony dla schematu
postepu prac jest dodawany do daty i godziny utworzenia karty.

» AssetCenter bierze pod uwage kalendarz dni roboczych schematu postepu prac.

» Jezeli istnieja karty odroczone, dla ktérych pole wyboru Zamrozenie calego schematu
postepu prac (Nazwa SQL: seSuspMode) w zakladce Zawie$ jest zaznaczone, planowany
termin zalatwienia jest op6zniony o sume czaséw zawieszenia.

Aby wymusi¢ recznie zmiane wartoSci, ktéra zostala uprzednio obliczona automatycznie:
Kliknij przycisk m.
Nastepnie kliknij przycisk

1
2
3. Whpisz wybranag date.
4

Kliknij ponownie przycisk .
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Aby powrdci¢ do trybu automatycznego obliczania:

1. Rliknij ponownie przycisk, ktéry ma teraz wyglad =.

2. Nastepnie kliknij (2 ]

Notatka

Przycisk @ nie pozwala na zadna reczna modyfikacje planowanej daty zalatwienia. Razde
utworzenie, modyfikacja lub usuniecie zamrozenia przy uzyciu opcji Zamrozenie calego
schematu postepu prac powoduje ponowne obliczenie planowanej daty zalatwienia.
Przycisk = pozwala na reczna modyfikacje planowanej daty zalatwienia, ale zadna procedura
automatyczna nie oblicza ponownie tego pola.

Zlecenia pracy wykonane w ramach kart
zgloszen

Zlecenia pracy, ktére tworzysz przy uzyciu zakladki Zlecenia pracy sa tymi samymi, co
utworzone przy uzyciu menu Serwis/ Zlecenia pracy lub Helpdesk/ Zlecenia pracy. Mozesz
je przegladna¢ w liscie zlecen pracy wyswietlonych w tym menu.

Uzyj przyciskéw = i =, aby dodaé, wyswietli¢ lub zmodyfikowa¢ zlecenia pracy powiazane z karta.

Uzyj przycisku =, aby usuna¢ lacze pomiedzy zleceniem pracy a karta.

Ostrzezenie

Gdy uzywasz przycisku =, jedynie lacze ze zleceniem pracy jest usuwane. Samo zlecenie pracy
pozostaje w tabeli zlecen pracy. Jezeli chcesz je usunaé¢, musisz tego dokona¢ uzywajac menu
Serwis/ Zlecenia pracy lub Helpdesk/ Zlecenia pracy.

Polaczone karty zgloszenia

Zakladka Polaczone karty zgloszenia wyswietla liste kart, ktore posiadaja lacze z biezaca
karta. Polaczone karty zgloszenia sa widoczne w trzech zakladkach podrzednych wedlug rodzaju
lacza:

o Podrzedne karty zgloszenia: znajduja sie w nich karty bezpoérednio polaczone z karta biezaca
(czyli o stopien nizej w drzewie kart). W ten spos6b mozna je szybko wyswietli¢. Mozna
utworzyc¢ karte podrzedna, badz przy pomocy menu Karty zgloszen do helpdesku/ Dodaj
podrzedna karte zgloszenia, badZ uzywajac przycisku Ml na ekranie szczeg6low
karty, badz na ekranie przyjmowania zgloszen.
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Notatka

Menu Rarty zgloszen do helpdesku/ Dodaj podrzedna karte zgloszenia jest dostepne
jedynie gdy jest wyswietlona karta zgloszenia.

» Karty zgloszenia dla zasobu: znajduja sie tu wszystkie karty dotyczace zasobu biezacej karty
zgloszenia. Pozwala to na zobaczenie, czy zas6b ma powtarzajace si¢ problemy i jak te
problemy zostaly rozwiazane.

+ Podobny prob. : znajduja sie tu karty, ktére maja taki sam Typ (Nazwa SQL: ProblemClass).
Pozwala to na zobaczenie rozwiazan, ktére zostaly wpisane, aby rozwiazywac¢ podobne
problemy.

Zapisywanie uwag na temat karty zgloszenia

Mozesz zapisywa¢ uwagi uzupelniajace opis karty zgloszenia:

» w szczegodlach karty.
» w szczegbdlach kart czynnoéci powiazanych z karta.

W szczegolach karty zgloszenia
Mozesz zapisywaé uwagi w polach:
» Opis (Nazwa SQL: Description) w zakladce Ogolne ekranu szczegolow karty.
» Zalatwienie (Nazwa SQL: Solution) w zakladce Zamkniecie ekranu szczegolow karty.
Pole Opis w zakladce Ogoélne jest automatycznie uzupelniane przez:
o Tres¢ pola Opis kart czynnoéci o wladciwo$ciach: "Zgloszenie przychodzace”, "Zgloszenie

wychodzace" lub "Zawieszenie" w chwili ich tworzenia. Karty pojawiaja si¢ w zakladce
Czynnos¢ ekranu szczeg6low karty.

Notatka

Modyfikacja lub usuniecie kart czynnoéci nie ma wplywu na to pole.

o Tres¢ pola Opis wypelnionego podczas przyjmowania zgloszenia.

* Mozna réwniez zapisa¢ w polu Opis historie pytan, odpowiedzi i rozwiazan wybranych
podczas przegladania drzewa decyzyjnego lub z ekranu szczeg6tow karty.

» Pole to wymienia réwniez zamkniecie karty.

Pole Zalatwienie w zakladce Zamknigcie jest automatycznie uzupelniane trescia pola Opis
kart czynno$ci o wlaéciwos$ci "Zamknigcie" podczas ich tworzenia.
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Na ekranie szczegolow karty czynnosci.

Mozesz wpisa¢ dodatkowe informacje w polach Opis ekranu szczeg6low kart czynnosci
powiazanych z karta. Pola te znajduja sie:

w zakladce Ogolne ekranu szczegdlow zgloszenia przychodzacego lub wychodzacego,
» w zakladce Zamkniecie karty zamknigcia,

» w zakladce Zawie$ karty zawieszenia.

Przyciski przetwarzania kart zgloszenia

W prawej czeéci ekranu szczegdlow znajduje sie seria przyciskéw, ktore ulatwiaja przetwarzanie
kart:

Rozdzial 6. Zarzadzanie kartami zgloszen
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Tabela 6.1. Przyciski uzywane do tworzenia kart zgloszenia
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?' Prayjmij |

:é“ Kar. pod.l

; oy Zamkniil

A h F'lz_l,.lp.l

Usur

i &

¥ Zawies

& Wandw |
:g R ozwiaz'l

Rliknij te ikone, aby doda¢ pozycje czynnosci o wlasciwosci Zgloszenie przychodzace
w zakladce Czynno$c¢. Pozwala to na zachowanie $ladu po zgloszeniach otrzymanych przez
ekipe helpdesku.

Pole Opis (Nazwa SQL: Description) w zakladce Ogolne ekranu szczegélow karty
zgtoszenia jest uzupelniane informacjami karty zgloszenia przychodzacego.

Rliknij te ikone, aby doda¢ pozycje czynnosci o wlasciwosci Zgloszenie wychodzace
w zakladce Czynnos¢. Pozwala to na zachowanie $ladu po zgloszeniach wykonywanych
przez ekipe helpdesku.

Pole Opis w zakladce Ogolne ekranu szczeg6low karty zgloszenia jest uzupelniane
informacjami karty zgloszenia wychodzacego.

Rliknij te ikone, aby dodac zlecenie pracy i polaczyc je z karta. Pojawia sie w zakladce
Zlecenia pracy ekranu szczeg6low karty oraz w liscie zlecen pracy (menu Serwis/
Zlecenia pracy lub Helpdesk/ Zlecenia pracy).

Rliknij te¢ ikone, aby utworzy¢ zakladke podrzedna polaczona z karta.

Rliknij te ikone, aby zamkna¢ karte. Tworzy si¢ w ten spos6b pozycje czynnosci o
wlasciwoéci Zamknigcie w zakladce Czynnos¢ karty. Pole Zamkniete (Nazwa SQL:
dtEnd) w zakladce Zamkniecie i pole Stan (Nazwa SQL: seStatus) sa uaktualniane.

Pole Zalatwienie (Nazwa SQL: Solution) w zakladce Zamkniecie ekranu szczegélow
jest uzupelniane Opisem karty zamkniecia.

Pole Opis w zakladce Ogolne ekranu szczeg6léow karty wymienia rowniez zamknigcie
karty.

Gdy jeste$ cztonkiem grupy helpdesku, ikona ta jest aktywowana jezeli karta nie jest Ci
przydzielona. Pozwala to na przydzielenie sobie karty. Nie tworzy si¢ zadna pozycja
czynnosci.

Jezeli jeste$ czlonkiem grupy helpdesku, ikona ta jest uaktywniona gdy karta jest Ci
przydzielona. Pozwala na usuniecie przydzielenia karty. Nie tworzy si¢ zadna pozycja
czynnosci. Stan karty zmienia si¢ na Oczekuje na przypisanie.

Rliknij te ikone, aby dodaé pozycje czynnosci o wladciwosci Zawieszenie w zakladce
Czynnos¢. Pozwala to na ogloszenie, ze oczekujesz jakiego$ elementu, aby kontynuowaé
zajmowanie si¢ karta.

Pole Opis w zakladce Ogoélne i zakladce Sledzenie s uzupelniane informacjami karty
zawieszenia.

Rliknij te ikone, aby zakonczy¢ zawieszenie.

Przycisk ten wyswietla si¢ jedynie, gdy karta jest zawieszona.

Rliknij te ikone, aby uzyska¢ dostep do bazy wiedzy. AssetCenter ustawia Ci¢ na wezle
drzewa decyzyjnego powiazanego z typem problemu karty lub na wezle, ktéry byl biezacy

Z#s2 | ekranu zalatwiania.

ostatni raz gdy kliknale$ przycisk
Aby dowiedzie¢ si¢ jak funkcjonuje okno zalatwiania, przeczytaj paragraf, ktéry wyjasnia

przebieg przyjmowania zgloszenia.
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& Weryf-| Kliknij te ikoneg, aby sprawdzi¢ karte zgloszenia uprzednio zamknieta.
Dwa przypadki moga wystapi¢ w zaleznosci od stanu karty:
o Jezeli karta jest zamknieta, AssetCenter zmienia stan karty na Zamkniete i
zweryfikowane.

o Jezeli karta nie jest zamknieta, AssetCenter wyswietla uprzednio ekran zamkniecia
karty. Po zamknieciu karty, jego stan zmienia si¢ na Zamkniete i zweryfikowane.

Czynnosci zwiazane z zalatwianiem karty

Zakladka Czygnnos¢ ekranu szczeg6low karty zgloszenia zawiera karty czynnoSci powiazane z
karta.

Rarty czynnosci sa tworzone automatycznie, gdy uzywasz jeden z przyciskéw po prawej stronie

. o —— : .
ekranu szczegbtow karty: _¢ Pravin| , o Zankri| % Zowis

Mozna réwniez uzy¢ przyciskéw =, = i = aby doda¢, wyswietli¢, zmodyfikowac¢ lub usunac¢ karty
czynnosci.

Wlasciwosci kart czynnosci
Istnieja rézne karty czynnosci:

o "Zgloszenie przychodzace" opisuje zgloszenie uzytkownika. Gdy technik helpdesku modyfikuje
lub tworzy karte przy uzyciu narzedzia przyjmowania zgloszen, jest tworzona karta czynnosci
o wlasciwosci "Zgloszenie przychodzace".

o "Zgloszenie wychodzace" Zgloszenie wychodzace opisuje kazde zgloszenie wynikajace z
inicjatywy grupy helpdesku zajmujacej si¢ karta.

» "Zamkniecie": karta zgloszenia jest zamykana gdy jej przetwarzanie jest zakonczone (problem
rozwiazany, problem przestarzaly...).

o "Zawieszenie": karta zgloszenia jest zawieszana gdy trzeba zawiesi¢ jej przetwarzanie, na
przyklad aby mie¢ czas na uzyskanie informacji od uzytkownika.

o kazda inna wlasciwos$é, ktora sam okreslasz: w tym przypadku nie istnieja zadne procedury
automatyczne zwiazane z istnieniem takiej karty czynnoéci.

Mierzenie czasu czynnosci
Poczatek czynnosci

Pole Poczatek (Nazwa SQL: dtStart) w gornej czesci ekranu szczeg6low karty czynnoéci oznacza
moment, w ktérym karta zostala utworzona.
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W przypadku karty czynnosci dla zgloszenia przychodzacego utworzonej w momencie
przyjmowania zgloszenia, jest to moment, w ktérym rozpoczelo si¢ przyjmowanie zgloszenia.

Czas trwania (Nazwa SQL: tsProcessTime)

Czas trwania jest automatycznie obliczany od momentu, gdy karta czynnosci pojawia sie na
ekranie (po naci$nieciu jednego z przyciskow) 3 Praii , s Zamkri] % Zawes | lub przycisku =) do

momentu, gdy jest potwierdzona przy pomocy przycisku [ Rosai |,
Warto$¢ t¢ mozna zmodyfikowac.

Aby przerwac¢ lub wznowié¢ obliczanie czasu trwania, kliknij przycisk &.

Zawieszenie karty zgloszenia

Rarta zgloszenia jest zawieszana, gdy trzeba przerwac jej przetwarzanie. Moze si¢ to zdarzy¢, na
przyklad w celu otrzymania informacji od uzytkownika.

Niniejszy paragraf dostarcza nastepujacych inofrmacii:

o Jak zawiesi¢ karte zgloszenia

o Skutki zawieszenia

* Modyfikowanie jednego z elementéw zawieszenia
o Zakonczenie zawieszenia

«  Wielokrotne zawieszenia

Jak zawiesi¢ karte zgloszenia

Aby zawiesi¢ karte zgloszenia, wysSwietl jej szczegoly i kliknij przycisk % Zowis| Proponowana

jest wéwczas karta zawieszenia. Po potwierdzeniu jest ona tworzona w zakladce Czynnos¢.

W polu Typ (Nazwa SQL: seSuspLimitType) okresl, w jaki sposob jest ustalana planowana data

zakonczenia zawieszenia:

» Data okredla termin zakoficzenia zawieszenia. Okre$l ja w polu Termin (Nazwa SQL:
dtSuspLimit).

o (Czas trwania okre$la, w dniach, czas do zakonczenia zawieszenia. Nalezy wypelni¢ pole,
ktore pojawia si¢ po prawej stronie pola Typ.

Rysunek 6.1. Zakonczenie zawieszenia typu "Czas trwania"

Koniec okresu zawieszenia

Typ:ICzas trvwania AIE

Termin:l

L@
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» Odrecznie oznacza, ze zawieszenie musi zosta¢ zakonczone recznie przy uzyciu przycisku
(3] \-\-"zno'wl

» Nastepny dzien roboczy, Nastepny tydzieri roboczy i Nastepny miesiqc roboczy informuja,
ze zawieszenie konczy si¢ w dzien roboczy, tydzien roboczy lub miesiac roboczy nastepujacy
po dacie zawieszenia.

Notatka

Nie mozna wybrac¢ jednej z tych trzech wartosci, jezeli zaden kalendarz nie jest powiazany ze
schematem postepu prac karty.

Mozna réwniez wypeki¢ pole Typ zawieszenia (Nazwa SQL: SUSPType), aby, na przyklad,
rozrozni¢ zawieszenie spowodowane przez klienta od zawieszenia spowodowanego kalendarzem
godzin roboczych przedsiebiorstwa. Pole jest wypelniane za pomoca dowolnego wyliczenia.

Notatka

Pola Termin (Nazwa SQL: dtSuspLimit) i Przyczyna (Nazwa SQL: SuspReason) w zakladce
Sledzenie ekranu szczeg6low karty zgloszenia sa wypelniane automatycznie dzieki informacjom
zawartym w karcie czynnoéci zawieszenia. Pola te nie moga zosta¢ wypelnione recznie. Termin
wskazuje, do kiedy zawieszasz element blokujacy. Data i godzina podane w polu Przyczyna sa
tymi, ktoére zostaly podane podczas tworzenia karty zawieszenia.

Skutki zawieszenia

Zamrozenie alarmow schematu postepu prac

Zamrozeniem nazywa si¢ zawieszenie karty, podczas ktorego pole wyboru Zamrozenie calego
schematu postepu prac (Nazwa SQL: seSuspMode) karty zawieszenia zostalo zaznaczone.

Gdy karta jest zawieszona i pole wyboru Zamrozenie calego schematu postepu prac (Nazwa
SQL: seSuspMode) ekranu szczeg6léw zawieszenia jest zaznaczone:

« Zaden z alarméw zdefiniowanych w zakladce Alarmy schematu postepu prac nie jest
inicjowany dopo6ki termin podany w polu Termin (Nazwa SQL: dtSuspLimit) karty zawieszenia
nie jest przekroczony. Jezeli Typ (Nazwa SQL: seSuspLimitType) zakofczenia zawieszenia

ma warto$¢ Odrecznie, zaden alarm nie jest inicjowany dopoki uzytkownik nie kliknie _© Wantn|

» Alarmy zdefiniowane w zakladce Alarmy schematu postepu prac sa przesuniete w czasie o
czas trwania zawieszenia. Serwer AssetCenter inicjuje je w chwili nowego terminu, jezeli stan
karty wciaz tego wymaga.

Gdy karta jest zawieszona i pole wyboru Zamrozenie calego schematu postepu prac (Nazwa

SQL: seSuspMode) ekranu szczeg6léw zawieszenia nie jest zaznaczone:

« Zaden alarm zdefiniowany w zakladce Alarmy schematu postepu prac nie jest inicjowany
dopdki termin karty zawieszenia nie jest przekroczony. Jezeli Typ zakonczenia zawieszenia

ma warto$¢ Odrecznie, zaden alarm nie jest inicjowany dopoéki uzytkownik nie kliknie _© Wandw],
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* Podczas kontroli wykonywanych na dacie pola Termin lub po naci$nieciu ML Serwer

AssetCenter inicjuje alarmy, ktéore moglyby zosta¢ zainicjowane w okresie zawieszenia, jezeli
byloby to umotywowane stanem karty.

Wpywolanie dzialania zakonczenia zawieszenia
Jezeli karta jest zawieszona w chwili gdy Serwer AssetCenter stwierdza, ze pole Termin karty
zawieszenia jest przekroczony, Serwer AssetCenter wywoluje dzialanie okreslone w karcie
zawieszenia.

Przesunigcie daty przewidzianego zalatwienia (Nazwa SQL: dtResolLimit) karty
(zakladka Sledzenie karty)

Data Przewidzianego zalatwienia karty jest przesunieta na okres zawieszenia:

o Jezeli Typ zakonczenia zawieszenia nie jest Odrecznie.
o Pole wyboru W Zamiozenie catega schematu pstepuprac. karty zawieszenia jest zaznaczone.
» przycisk po prawej stronie pola Przew. zalatw. karty ma wyglad ®.

Czas trwania zawieszenia jest obliczany w chwili, gdy karta zawieszenia jest tworzona lub
modyfikowana. Jest otrzymywany z réznicy pomiedzy data podana w polu Termin karty
zawieszenia a data, gdy karta zawieszenia jest tworzona lub modyfikowana. Obliczanie czasu
trwania zawieszenia bierze pod uwage okresy robocze zdefiniowane w kalendarzu dolaczonym

do schematu postepu prac.

Notatka

W przypadku, gdy Typ zakonczenia zawieszenia ma warto$¢ Odrecznie, data Przew. Zalatw.
jest przesuwana dopiero po zakonczeniu zawieszenia, jezeli pole wyboru ¥ Zsmizenis catego schematu postepu prac
jest zaznaczone, a przycisk po prawej stronie pola Przew. zalatw.karty ma wyglad .

Modyfikowanie jednego z elementow zawieszenia

Modyfikowanie karty zawieszenia
Mozna zmodyfikowa¢ karte zawieszenia po jej utworzeniu na dwa sposoby:

+ Rlikajac przycisk = po prawej stronie pola Przgczyna (Nazwa SQL: SuspReason) ekranu
szczegOlow karty (zakladka Sledzenie).
o Wybierajac karte zawieszenia w zakladce Czynnosé¢ karty i klikajac przycisk =

W przypadku modyfikaciji karty zawieszenia, AssetCenter oblicza ponownie, jezeli jest to konieczne:

» calkowity czas trwania zawieszenia karty.

+ date Przew. zalatw. (Nazwa SQL: dtResolLimit) karty, jezeli przycisk po prawej stronie pola
ma wyglad ® (To ponowne obliczanie moze na przyklad by¢ wykonane jezeli modyfikujesz
termin karty zawieszenia).
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Jezeli kalendarz dolaczony do schematu postepu prac jest modyfikowany

Modyfikacje w wyszczegodlnieniach okreséw roboczych nie wywoluja skutkéw na okresach
zawieszenia juz obliczonych w kartach. Nowa wersja kalendarza jest brana pod uwage dla
wszystkiego, co zostanie zmodyfikowane po jego modyfikacji. Nie mozna wigc rozpowszechnic¢
poprawy bledéw kalendarza, a jedynie zaktualizowa¢ kalendarz na nastepne okresy.

Jezeli schemat postepu prac jest modyfikowany

Jezeli przycisk po prawej stronie pola Przew. zalatw. ma wyglad = i jezeli jest to konieczne
AssetCenter oblicza ponownie date Przew. zalatw. karty i calkowity czas trwania zamrozenia
karty, biorac pod uwage nowy kalendarz i nowe alarmy schematu postepu prac.

Jezeli zamrozenie schematu postepu prac jest modyfikowane w karcie zawieszenia

o Jezeli usuwasz zaznaczenie pola wyboru Zamrozenie calego schematu postepu prac
(Nazwa SQL: seSuspMode) i jezeli przycisk po prawej pola Przew. zalatw. ma wyglad m,
AssetCenter ponownie oblicza, jezeli jest to konieczne, date Przew. zalatw. karty i daty
inicjowania alarméw, biorac pod uwage czas trwania zamrozenia karty.

» Jeieli zaznaczasz pole wyboru Zamrozenie calego schematu postepu prac (Nazwa SQL:
seSuspMode) i jezeli przycisk po prawej stronie pola Przew. zalatw. ma wyglad &, AssetCenter
oblicza ponownie, jezeli jest to konieczne, date Przew. zalatw. karty i daty inicjowania
alarmoéw biorac pod uwage czas trwania zamrozenia karty.

Zakonczy¢ zawieszenie

Aby zakonczy¢ zawieszenie, kliknij przycisk _& wansu|

Nastepstwa na poziomie karty

Pola Termin (Nazwa SQL: dtSuspLimit) i Przyczyna (Nazwa SQL: SuspReason) w zakladce
Sledzenie sa woéwczas oprozniane, ale karta zawieszenia pozostaje w zakladce Czynnos¢.

Pole Przew. zalatw. (Nazwa SQL: dtResolLimit) karty jest obliczane ponownie w zaleznosci od
rzeczywistego czasu trwania zawieszenia, jezeli:

o pole wyboru W Zamrozerie catego schematu postepuprac. karty zawieszenia jest zaznaczone.

» przycisk po prawej stronie pola Przew. zalatw. karty mial wyglad m.

Przyklad:

1. W poniedzialek zawieszasz karte z nastepujacymi parametrami: ¥ Zamrezenis catega schematu postepu prac
® az do czwartku. Data Przew. zalatw. karty jest przesunieta o trzy dni.

2. We wtorek konczysz zawieszenie. Rzeczywiste zawieszenie trwa wiec tylko jeden dzien. W
ten sposob, data Przew. zalatw. karty jest przesunieta o dwa dni.
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Nastepstwa dla kontroli alarméw schematu postepu prac

Serwer AssetCenter bierze pod uwage alarmy, zdefiniowane w schemacie postepu prac w chwili
kontroli. Jedynie alarmy ktore nie zostaly jeszcze zainicjowane sa kontrolowane.

Jezeli pole wyboru Zamrozenie calego schematu postepu prac (Nazwa SQL: seSuspMode)
szczegOlow zawieszenia jest zaznaczone:

» Bierze sie pod uwage okresy, podczas ktérych karta jest rzeczywiScie zamrozona.

e Alarmy zdefiniowane w zakladce Alarmy schematu postepu prac sa przesuniete w czasie o
czas trwania rzeczywistego zawieszenia. Serwer AssetCenter inicjuje je w chwili nowego
terminu, jezeli stan karty wciaz tego wymaga.

Jezeli pole wyboru Zamrozenie calego schematu postepu prac (Nazwa SQL: seSuspMode)

szczeg6low karty zawieszenia nie jest zaznaczone:

» podczas kontroli wykonywanych na polu Termin (Nazwa SQL: dtSuspLimit), Serwer
AssetCenter inicjuje alarmy, ktore moglyby zosta¢ zainicjowane podczas okresu zawieszenia,
jezeli stan karty wciaz tego wymaga.

Wielokrotne zawieszenia

Jezeli kilka kart zawieszenia jest utworzonych, oblicza si¢ calkowity czas zamrozenia. Bierze on
pod uwage karty zawieszenia, w ktorych pole wyboru ¥ Zamiozenie catega schematu postepuprac. jest zaznaczone.

Ten calkowity czas trwania zamrozenia jest brany pod uwage:

» przy obliczaniu daty Przew. zalatw. (Nazwa SQL : dtResolLimit) karty, gdy jest ona obliczana
automatycznie.

e podczas kontroli alarméw do zainicjowania

Zamkniecie karty zgloszenia

Niniejszy paragraf opisuje zamkniecie karty zgloszenia. Wyjaénia rézne metody zamykania kart
zgloszenia i przedstawia opis karty zamknigcia.

Jak zamknac¢ karte zgloszenia

Przy pomocy przycisku L Zami] gy szczegolach karty

Metoda

W szczegodlach karty zgloszenia

L. Kliknij - Zemko]
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2. Wypehnij pola karty zamknigcia.
3. Rliknij , a nastepnie ,aby zapisa¢ zamkniecie.

Nastepstwa dla pol szczegolow karty

W zakladce Czynnos¢ szczegdlow karty jest tworzona pozycja czynnosci typu "zamkniecie”.

w zakladce Ogolne szczegolow karty zgloszenia, strefa Opis (Nazwa SQL: Description) wymienia
zamkniecie karty zgloszenia.

Pole Stan (Nazwa SQL : seStatus) szczeg6low karty zgloszenia jest aktualizowane.

W zakladce Zamkniecie szczegolow karty zgloszenia:

+ Pole Zamkniete (Nazwa SQL : dtEnd) jest aktualizowane wedlug daty zamkniecia.

» Tres¢ pola Rod zalatw. (Nazwa SQL: ResolCode) i tre$¢ pola Zadowolenie (Nazwa SQL:
SatisLvl) sa aktualizowane informacjami karty zamkniecia.

» Pole Zalatwienie (Nazwa SQL: Solution) jest uzupelniane Opisem (Nazwa SQL: Description)
karty zamkniecia.

Wpybierajac rozwiazanie w oknie zalatwiania

W oknie zalatwiania mozesz zamkna¢ karte klikajac _wbiee | Oznacza to, Ze przyjmujesz
rozwigzanie, ktére ustalile§ w oknie zalatwiania.

Jak wyswietli¢ okno zalatwiania

Okno zalatwiania mozna wySwietli¢ na dwa sposoby:

L. Klikajac przycisk S Rozvied w szczegolach karty zgloszenia.

2. Klikajac w obszarze edycji Opis po lewej stronie ekranu przyjmowania zgloszen (tylko dla
tworzenia zgloszen): okna zalatwiania wySwietla sie¢ w obszarze pomocy.

Nastepstwa dla pol ekranu szczegolow karty zgloszenia.

Pole Stan szczegdlow karty zgloszenia przyjmuje warto$¢ Zamkniete.

Jezeli wasnie przyjmujesz zgloszenie, obszar Opis (Nazwa SQL: Description) w zakladce Ogolne
ekranu szczeg6low karty zgloszenia jest aktualizowany danymi z Opisu obszaru edycji ekranu
przyjmowania zgloszenia.

W zakladce Zamkniecie szczegélow karty zgloszenia:

e Pole Zamkniete jest aktualizowane data zamkniecia.

» Pole Diagnoza (Nazwa SQL: StandardSol) jest aktualizowane identyfikatorem i krotkim opisem
wybranego rozwiazania.

e Obszar Zalatwienie jest uzupelniany wlasciwymi pytaniami i odpowiedziami drzewa
decyzyjnego.
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Uzywajac przycisku Ml w ekranie przyjmowania zgloszenia

W ekranie przyjmowania zgloszenia kliknij przycisk Ml, aby zamkna¢ karte bez
uwzglednienia ewentualnego rozwiazania zaproponowanego przez okno pomocy przy zalatwianiu.

Nastepstwa dla pol szczegolow karty zgloszenia
Pole Stan szczegdlow karty zgloszenia przyjmuje wartoé¢ Zamkniete.

Obszar Opis w zakladce Ogolne szczeg6low karty zgloszenia jest uzupelniany danymi z Opisu
obszaru edycji ekranu przyjmowania zgloszen.

Pole Zamkniete w zakladce Zamkniecie jest aktualizowane data zamkniecia.
Recznie z ekranu szczegolow karty zgloszenia

Metoda

Zmodyfikuj pole Stan szczegdtéw karty zgloszenia, aby wskazywalo warto$¢ Zamkniete lub
Zamkniete i zweryfikowane.

Ewentualnie wypelnij zakladke Zamkniecie ekranu szczegdlow karty zgloszenia data zamkniecia,
wybranym standardowym rozwiazaniem (Diagnoza) i opisem Zalatwienia.

Nastepstwa dla pol szczegolow karty zgloszenia

Zamkniecie karty zgloszenia w ten sposéb nie ma zadnego wplywu na pola szczegolow karty
zgloszenia. Mozesz ewentualnie uzupekni¢ inne zakladki szczegolow karty zgloszenia (na przyklad
Opis w zakladce Ogolne...).

Notatka

Radzimy uzywac raczej pozostalych metod zamykania karty zgloszenia niz tej ostatniej, poniewaz
ulatwiaja one wlaéciwa aktualizacje pol szczegdloéw karty zgloszenia.

Rarta zamkniecia

Gdy tworzysz karte zamkniecia klikajac przycisk s Zomri w szczegblach karty zgloszenia, niektore
pola zakladki Zamkniecie szczeg6léw karty sa wypelniane automatycznie:

» Pola Zadowolenie (Nazwa SQL: SatisLvl), Rod zalatw. (Nazwa SQL: ResolCode) i pole
wyboru Zostanie wlaczone do bazy wiedzy (Nazwa SQL: bTolnteg).

Notatka

Pole wyboru Zostanie wlaczone do bazy wiedzy stuzy za przypomnienie. Zadna procedura
automatyczna nie jest zwigzana z jego uzyciem.

o Tres¢ pola Opis (Nazwa SQL: Description) w zakladce Zamkniecie karty zamkniecia jest
kopiowana do obszaru Zalatwienie (Nazwa SQL: Solution) w zakladce Zamkniecie.
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Jezeli te informacje zostana zmodyfikowane (w zakladce Zamkniecie karty zgloszenia lub karty
zamkniecia), po potwierdzeniu karty zamkniecia przy pomocy przycisku , informacje nie
sa przekazywane do innych zakladek.

Przeciwnie, jezeli tworzysz inna karte zamkniecia, informacje w niej zawarte sa kopiowane do
zakladki Zamkniecie.
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Rozdzial 7. Zarzadzanie waga
problemu

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak opisywac i zarzadza¢ wagami probleméw uzywajac AssetCenter. Lista
wag probleméw jest dostepna za pomoca menu Helpdesk/ Wagi problemu.

Razda karte zgloszenia kwalifikuje waga problemu. Pozwala na zadecydowanie, ktore karty sa priorytetowe.

Przewidziane sa procedury automatyczne, aby automatycznie przyznawac wage problemu karcie podczas
jej tworzenia, w zaleznosci od:

» typu problenu

» osoby zglaszajacej

e zasobu

 lokalizacji zasobu

Zasada uzywania wagi problemu

Waga problemu jest powiazana z poziomami. Mozna tworzy¢ tyle pozioméw wag, ile sie chce.
Poziom 0 jest najnizszy. Nie istnieje gérna granica.

Wagi problemoéw sa przechowywane w tabeli, ktéra jest przeznaczona tylko dla nich i powiazana
z réznymi typami elementow:

typami probleméw
zasobami

wydziatami i pracownikami
lokalizacjami

kategoriami zasobow

Ostrzezenie

Waga problemu moze zosta¢ przypisana zasobom, pracownikom, uslugom, kategoriom zasob6w
i lokalizacjom jedynie na ekranie szczeg6léw wagi problemu. Nie mozna przypisa¢ wagi problemu
z ekranu szczegolow tych elementéw. Mozna natomiast przypisa¢ wage problemu typowi problemu
z jego ekranu szczegdlow.

Przyklady elementow, do ktérych przydatne jest przypisanie wagi problemu:

szczegoblnie wazny serwer.
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» sekretarka dyrektora generalnego.
o lokalizacja "sala serweréw".
» typ problemu "Nie mozna uruchomi¢ PECET-a".

Automatyczne przypisywanie wagi problemu karcie zgloszenia

Waga jest przypisywana karcie podczas jej tworzenia, zaréwno gdy jest tworzona bezposrednio
z listy kart jak tez przy pomocy kreatora przyjmowania zgloszen.

AssetCenter przypisuje karcie najwieksza wage problemu spoérod:

e typu problemu,

» osoby kontaktowse;j,
e zasobu,

» lokalizacji zasobu.

Jest to mozliwe tylko przy tworzeniu. Jezeli modyfikujesz lub wypelniasz warto$¢ tych pdl po
utworzeniu karty, waga problemu nie jest modyfikowana.

Ostrzezenie

Rategorie nie sa uzywane przy obliczaniu wagi problemu karty zgloszenia. Polaczenie zasob/
kategoria ma za skutek automatyczne polaczenie zasob6éw z waga probleméw ich kategorii
podczas tworzenia kart.

Automatyczne przypisywanie schematu postepu prac karcie zgloszenia

AssetCenter usiluje automatycznie przypisa¢ schemat postepu prac karcie w zaleznoéci od wagi
problemu i lokalizacji zasobu.

Tworzenie wag problemow

Niniejszy paragraf wyszczegélnia metodologie polecana do tworzenia wag probleméw:

1. Wpisywanie wag probleméw oznacza uprzednia analize struktury i funkcjonowania
przedsiebiorstwa.

2. Po wykonaniu tej analizy, utwoérz wagi problemoéw przed rozpoczeciem tworzenia kart.
Na ogo6t wystarczaja trzy lub cztery wagi problemow.
Przyklad: niski, $redni, wysoki, VIP.

Okre$l poziom wagi problemu (pole Poziom (Nazwa SQL: 1SeverityLvl) w zakladce Ogolne
ekranu szczegdlow wag probleméow).
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Notatka

Radzimy tworzy¢ wagi co 10 stopni (10, 20, 30, itd.). W ten sposéb w razie potrzeby mozna
wpisa¢ nowe wagi probleméw pomiedzy tymi, ktére zostaly utworzone na poczatku.

3. Polacz typy probleméw, pracownikéw i wydzialy, zasoby i lokalizacje z wagami problemoéw
w miare powstawania potrzeb.

Polaczen tych dokonuje si¢ w zakladkach podrzednych zakladki Wybieranie ekranu
szczeg6low wagi problemu. W tych zakladkach podrzednych uzyj przyciskow =, = i =, aby
doda¢, usunaé, wyswietli¢ lub zmodyfikowaé elementy polaczone z waga problemu.

Ostrzezenie

Nie mozna przypisa¢ wagi problemu do elementéw, poslugujac sie ich ekranem szczegolow,
z wyjatkiem typ6éw probleméw. Mozna to uczynic¢ jedynie z ekranu szczeg6téw wagi problemu.

4. Polacz wagi problemu z niektérymi kategoriami zasob6w, aby zasoby te zostaly polaczone z

tymi wagami podczas ich tworzenia.

Notatka

Zasoby utworzone przed polaczeniem kategorii z waga problemu nie podlegaja tej procedurze
automatycznej. Trzeba recznie przypisa¢ wage problemu.

5. Polacz wagi probleméw z schematami postepu prac.
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Rozdzial 8. Zarzadzanie
schematami postepu prac

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak opisywac schematy postepu prac i jak nimi zarzadza¢ w AssetCenter.
Lista schematéw postepu prac jest dostepna za pomoca menu Helpdesk/ Schematy postepu prac.

Schemat postepu prac okresla sposob, w jaki karta zgloszenia jest przetwarzana:

o Ralendarz okres6w roboczych do wziecia pod uwage przy obliczaniu terminéw.

» Drzialania do zainicjowania, jezeli w niektérych terminach Stan (Nazwa SQL: seStatus) ma okreslona
warto$¢. Nie trzeba na przyklad wysyla¢ wiadomoéci do zarzadcy grupy helpdesku, jezeli karta nie
jest jeszcze przypisana jeden dziefn po utworzeniu.

o Dzialania do zainicjowania, gdy zmienia si¢ stan karty.

o Dzialania do zainicjowania, gdy zmienia si¢ przypisanie karty do kontrolera karty lub zarzadcy grupy
helpdesku.

Schematy postepu prac odzwierciedlaja spos6b wewnetrznego przetwarzania kart przedsiebiorstwie. Aby

okresli¢ schemat postepu prac, ktory nalezy automatycznie polaczyc¢ z karta, AssetCenter bierze pod
uwage wage problemu karty i lokalizacje problemu.

Ogolne funkcjonowanie uzywania schematu
postepu prac

Zasady funkcjonowania

Schematy postepu prac normalizuja warunki, w ktérych karty zgloszenia powinny by¢
przetwarzane.

Definiujesz:
» Kalendarz okres6w roboczych.

» Alarmy do automatycznego zainicjowania, jezeli karta zgloszenia nie ewoluuje w okre$lonych
terminach (przypisanie karty, rozpoczecie zalatwiania, zamkniecie karty).

o Dzialania do automatycznego zainicjowania, gdy stan karty jest modyfikowany.
o Dzialania do zainicjowania, gdy modyfikuje sie przypisanie karty.

Schematy postepu prac sa laczone z kartami w momencie ich tworzenia.

Rozdzial 8. Zarzadzanie schematami postepu prac 71



Notatka

Razdemu tworzonemu schematowi postepu prac jest przydzielana unikalna etykieta kodu
kreskowego. Warto§¢ domyslna jest definiowana w skrypcie, ktory wykorzystuje licznik
AssetCenter. Skonfiguruj skrypt, aby dostosowac etykiete kodu kreskowego do wlasnych potrzeb.

Program nadzoru Serwera AssetCenter pilnuje alarméw i inicjuje je, gdy jest to konieczne.

Dzialania, ktore dotycza przypisania lub zmiany stanu karty sa natychmiast inicjalizowane, gdy
ich warto$¢ sie zmienia. To nie Serwer AssetCenter inicjalizuje te dzialania, ale agent AssetCenter.

Przyklady uzywania schematow postepu prac

» Automatyczna emisja wiadomoéci, gdy karta jest przypisana kontrolerowi karty zgloszenia.

e Automatyczna emisja wiadomosci do zarzadcy helpdesku, gdy karta wciaz nie jest przypisana
po pewnym czasie.

» Automatyczna emisja wiadomosci do uzytkownika, gdy karta jest zamknieta, z pytaniem o
jego zdanie na temat jakosci uslugi.

Automatyczne przypisywanie schematu postepu prac karcie zgloszenia

Gdy tworzysz karte zgloszenia, AssetCenter pozwala na automatyczne polaczenie schematu
postepu prac. Aby tego dokona¢, opiera si¢ na dwéch informacijach:

»  Wadze problemu karty (szczegdly karty, zakladka Sledzenie).
o Lokalizacji zasobu polaczonego z karta.

Oto jak AssetCenter okresla najwlasciwszy schemat postepu prac:

I. AssetCenter wyszukuje schematy postepu prac polaczone z waga problemu karty (zakladka
podrzedna Wagi w zakladce Wybieranie ekranu szczeg6léw schematu postepu prac).

2. Spoéréd schematéw postepu prac wzietych pod uwage, AssetCenter wyszukuje schemat
postepu prac powiazany z najblizsza lokalizacja: lokalizacja bezposrednia, wzglednie lokalizacja
zwierzchnia i tak dalej az do lokalizacji glownej (zakladka podrzedna Wybieranie w
szczegdlach schematu postepu prac).

3. Jezeli AssetCenter nie znajdzie zadnego schematu postepu prac, powtarza etapy 1 i 2,
zwiekszajac wage problemu az do maksymalnej wagi istniejacej w bazie.

4. Jezeli zaden schemat postepu prac nie zostanie znaleziony, AssetCenter powtarza etapy 1i 2,
zmniejszajac wage problemu az do wagi 0.

5. Gdy AssetCenter znajduje wiecej niz jeden schemat postepu prac na jednym z poziomoéw
wyszukiwania opisanych powyzej, wybiera jeden losowo.

Nastepujace schematy ilustruja, jak AssetCenter wybiera schemat postepu prac:
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Rysunek 8.1. Automatyczne przypisanie schematu postepu prac do karty
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W ponizszym przykladzie zostaly zdefiniowane cztery schematy postepu prac. I tak, w przypadku
karty zgloszenia o wadze $redniej, otwartej dla zasobu w sali maszyn:

1. AssetCenter wyszukuje schematy postepu prac polaczone z waga $rednia (zakladka podrzedna
Wagi problemu w zakladce Wybieranie ekranu szczeg6l6w schematéw postepu prac).
Znajduje dwa: schemat postepu prac 2 i schemat postepu prac SM.

2. Biorac pod uwage te dwa schematy postepu prac, AssetCenter wyszukuje, czy ktérys z nich
jest polaczony z lokalizacja zasobu, to znaczy sala maszyn (zakladka podrzedna Lokalizacje
w zakladce Wybieranie ekranu szczegélow schematow postepu prac). W ten sposéb
wybrany jest schemat SM.
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Rysunek 8.2. Jak lokalizacja i waga problemu determinuja schemat postepu prac

Jezeli problem o wadze
srednie] pojawia sig

w sali maszyn, wyhdr
pada na schemat SM.

Lokalizacje

Wagi problemu

Wysoka

Srednia

Miska

Warszawa/

Tarndw Warszawa Sala maszyn

 Schemat 1: waga niska
Lokalizacje: Tarndw, Warszawa
Schemat 2: waga rednia
Lokalizacje: Tarndw, Warszawa

Schemat 3: waga wysoka
Lokalizacje: Warszawa, Tarndw

Schemat SM: waga niska, wysoka i srednia
Lokalizacje: Warszawa/ Sala maszyn

Jak tworzy¢ wlasciwe schematy postepu prac

Aby utworzy¢ schematy postepu prac w sposéb wlasciwy, nalezy zidentyfikowaé pary (lokalizacja,

waga problemu) najlepiej opisujace przypadki, z ktorymi mozna si¢ spotka¢ w Twoim

przedsiebiorstwie.

Nie trzeba tworzyé¢ schematéw postepu prac dla kazdej z lokalizacji, poniewaz algorytm wybierania
wlasciwego schematu postepu prac rozszerza wyszukiwanie na lokalizacje zwierzchnie, gdy nie

znajduje ich dokladnie na poziomie lokalizacji karty.

Termin zalatwiania

Razdy schemat postepu prac wyznacza termin, w ktérym karty zgloszenia z nim polaczone musza
zosta¢ zamkniete (ramka Termin zalatwienia w zakladce Ogolne ekranu szczegotow schematu

postepu prac).
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WAZNE

Podczas obliczania terminéw powiazanych z terminami zalatwiania jest brany pod uwage kalendarz
okresow roboczych polaczony ze schematem postepu prac, a "Termin zalatwienia” jest zamieniany
na godziny.

Mozna sie postuzy¢ terminem zalatwiania, aby zdefiniowa¢ alarmy do zainicjowania, gdy niektére
terminy sa przekroczone.

Alarmy do zainicjowania, gdy niektore terminy
sa przekroczone

Lista alarméw do zainicjowania znajduje si¢ w zakladce Alarmy ekranu szczegéléw postepu
prac. Razdy alarm jest opisany w zakladce podrzednej. Jezeli chcesz doda¢, zduplikowac¢ lub
usuna¢ alarm, kliknij prawym przyciskiem myszki w zakladce, aby wyswietli¢ menu kontekstowe
i wybierz opcje Dodaj tacze, Duplikuj tacze lub Usun lacze.

Mozna tworzyé¢ dowolng iloé¢ alarmoéw.

Alarméw pilnuje program nadzoru Serwera AssetCenter.

Przyklad funkcjonowania.

Rysunek 8.3. Funkcjonowanie alarmu

I_ Mazwa: |Nie rozwigzano 1
Dziatanie: |A|almHD nie praydzielony

Stan karty zgtoszenia - —Inicjowanie dziatania
[V Ogzekuie na praypisanis T_l,lp:lEzas od otwarcia zghozzenia
[~ Przppizane
™ ' toku

Bl

Opdzrienie: I 10q Braity

Jezeli, w momencie gdy Serwer AssetCenter kontroluje alarmy, uplynelo ponad pi¢é minut od
otwarcia karty i jezeli stan karty ma warto$¢ Oczekuje na przypisanie, wéwczas Serwer
AssetCenter inicjuje dzialanie "HDAlarm nie przypisany".
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Typ i termin
Tabela 8.1. Przyklady

Warunek przekroczenia

Czas od otwarcia karty 5 min Jezeli uplynelo ponad 5 min od otwarcia karty (pole Otwarte (Nazwa
SQL: dtOpened) szczeg6loéw karty).

% czasu zalatwienia 10% Jezeli uplynelo ponad 10% czasu zalatwiania (réznica pomiedzy polami
Otwarte a Przew. zalatw. (Nazwa SQL: dtResolLimit) szczegotow karty)

Czas przed terminem 20 min Jezeli pozostaje mniej niz 20 min przed przewidziana data zalatwienia
zalatwienia karty (pole Przew. zalatw. szczegélow karty).

Obliczanie terminow

Podczas definiowania alarméw do zainicjowania, gdy niektore terminy sa przekroczone i gdy
wyznacza si¢ termin zalatwienia w zakladce Ogolne ekranu szczegdlow schematu postepu
prac, trzeba by¢ Swiadomym, w jaki sposob terminy sa obliczane:

Uwzglednienie kalendarza

Uplywajacy termin bierze pod uwage okresy robocze, jezeli schemat postepu prac jest potaczony
z kalendarzem (zakladka Ogolne ekranu szczeg6léw schematu postepu prac). Kalendarz ten
definiuje okresy robocze do wziecia pod uwage przy inicjowaniu alarméw w zakladce Alarmy.

Przyklad:

Tworzysz karte zgloszenia w czwartek 25 wrzesnia 1997 roku o 17.00.

Rarta jest polaczona ze schematem postepu prac, ktéry zawiera alarm "Rarta nie przypisana" o
nastepujacych wartoéciach:

» Stan: Oczekuje na przypisanie

o Typ: "Okres od otworzenia karty"

e Termin: "15 minut"

« Drzialanie: "Dzialanie 1"

Schemat postepu prac jest polaczony z kalendarzem, ktéry informuje, ze czwartek 25 i piatek 26
wrze$nia 1997 roku sa dniami roboczymi od 9.00 do 17.05.

Alarm "Rarta nie przypisana” inicjuje dzialanie "Dzialanie 1" poczawszy od piatku 26 wrze$nia
1997 roku o 9.10 w przypadku gdy karta posiada warto$¢ "Oczekuje na przypisanie”.

Wymiana terminéw na godziny
Podczas obliczania terminéw, okresy sa zamieniane na godziny.
Przyklad:

Rarta zgloszenia jest utworzona 9 maja 1997 roku o 12.00.
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Rarta jest polaczona ze schematem postepu prac, ktory zawiera alarm "Rarta nie zamknieta" o
nastepujacych wartoéciach:

o Stan: W toku

o Typ: "% okresu zalatwiania"

o Okres: "100%"

o Dzialanie: "Dzialanie 2"

"Termin zalatwiania" schematu postepu prac wynosi 2 dni. Schemat postepu prac jest polaczony
z kalendarzem informujacym, ze poniedzialek, wtorek, sroda, czwartek i piatek w 1997 roku sa
dniami roboczymi od 9.00 do 18.00 i ze zadna sobota ani niedziela w 1997 roku nie jest dniem
roboczym.

Podczas obliczania terminéw, dwa dni stanowia réwnowarto$¢ 48 godzin, czyli 5 pelnych dni
roboczych i 3 godzin. W wyniku tego alarm "Karta nie zamknieta" zainicjuje "Dzialanie 2" w
poniedzialek 16 maja 1997 roku o 15.00, jezeli karta jest W toku.

Dzialania do zainicjowania, gdy zmienia si¢
stan karty

Lista dzialan do zainicjowania, gdy zmienia sie stan karty znajduje sie w zakladce Przejscia
ekranu szczeg6tow schematu postepu prac.

Znajduje sie tu lista "Stanéw", jakie moze przyja¢ karta oraz dziatanie do zainicjowania, gdy stan
przyjmuje wyznaczona wartosc.

Test i ewentualne zainicjowanie dzialania sa wykonywane w chwili, gdy zmiana stanu karty jest

zatwierdzona, na przyklad poprzez klikniecie przycisku lub w szczegoOlach karty. Aby
dzialanie zostalo zainicjowane nowa wartos¢ pola Stan (Nazwa SQL: Status) musi si¢ rézni¢ od
tej, ktora byla przechowywana w bazie danych.

Dzialania sa tworzone w tabeli dzialan.

Notatka

Dzialania powiazane ze zmiana stanu karty sa inicjowane nie przez Serwer AssetCenter, lecz
przez agenta AssetCenter.
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Dzialania do zainicjowania, gdy zmienia si¢
przypisanie karty

Lista dzialan do zainicjowania, gdy zmienia si¢ przypisanie karty znajduje sie w zakladce
Przypisane ekranu szczeg6low schematu postepu prac.

Znajduja sie tu dwie ramki, ktére dotycza odpowiednio:
e Zarzadcy, ktéremu jest przypisana karta: szczeg6ly karty, zakladka Sledzenie, pole Zarzadca
(Nazwa SQL: Assignee).

e Grupy, ktorej jest przypisana karta: szczeg6oly karty, zakladka Sledzenie, pole Grupa (Nazwa
SQL: EmplGroup).

W kazdym przypadku rozroéznia sie:
o Przypisanie: fakt przydzielania karty nowemu zarzadcy lub grupie.
» Usuniecie przypisania: fakt usuniecia przydzielenia karty zarzadcy lub grupie.

Ostrzezenie

Gdy polu Zarzadca lub Grupa ekranu szczeg6tow karty, ktoére juz mialo przypisana warto$c,
przypisujesz nowa warto$¢, uwaza si¢, ze nastepuje kolejno usuniecie przypisania, a nastepnie
przypisanie.

Test i ewentualne zainicjowanie dzialania sa wykonywane w chwili zatwierdzenia przypisania

lub usuniecia przypisania, na przyklad klikajac przycisk lub na ekranie szczegolow
karty. Warto$é¢ pola Zarzadca lub Grupa ekranu szczeg6léw karty powinna réznic sie od tej,
ktora jest przechowywana w bazie danych.

Dzialania sa tworzone w tabeli dzialan.

Notatka

Dzialania powiazane ze zmiana przypisania nie sa inicjowane przez Serwer AssetCenter, lecz
przez agenta AssetCenter.

Elementy brane pod uwage przy
automatycznym przypisywaniu schematu
postepu prac karcie

Lista elementéw branych pod uwage przy automatycznym przypisywaniu schematu postepu prac
do karty znajduje si¢ w zakladce Wybieranie ekranu szczegéléw postepu prac.
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Zakladki podrzedne tej zakladki lacza wagi probleméw i lokalizacje ze schematem postepu prac.

Umie$¢ kursor w zakladce podrzednej i uzyj przyciskéw =, = i =, aby doda¢, usunaé, wyswietli¢
lub zmodyfikowa¢ lokalizacje lub wagi probleméw powiazane ze schematem postepu prac.
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Rozdzial 9. Zarzadzanie baza
wiedzy

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak uzywac baze wiedzy i jak niq zarzadza¢. Baza wiedzy jest dostepna w
menu Helpdesk/ Baza wiedzy.
Baza wiedzy jest zespolem fiszek, ktére opisuja problemy i ich rozwiazania.

Fiszki te pozwalaja na latwe rozwiazywanie problemoé6w, ktére napotykasz. Baza wiedzy jest wzbogacana
w miare odkrywania probleméw i ich rozwiazywania.

Razda fiszke wiedzy mozna polaczyc¢ z punktem wejscia drzewa decyzyjnego. Dzieki temu gdy przyjmujesz
zgloszenie i poruszasz si¢ po drzewie decyzyjnym, kreator przyjmowania zgloszen proponuje fiszki wiedzy
powiazane z wezlem wybranego drzewa decyzyjnego i jego wezlami podrzednymi.

Przyklad fiszki wiedzy:

e Opis: brak obrazu na ekranie, cho¢ monitor jest wlaczony.
» Rozwiazanie: wlacz kabel taczacy monitor z jednostka centralna.

Ogolne funkcjonowanie bazy wiedzy

Baza wiedzy zawiera seri¢ fiszek, ktore opisuja napotkane problemy i ich rozwiazania.

Ronsultacja fiszek wiedzy
Fiszek wiedzy nie mozna wybiera¢ lub konsultowa¢ w liscie calosciowe;.

Jezeli natomiast wybierasz wezel drzewa decyzyjnego podczas przyjmowania zgloszenia lub
zalatwiania karty, AssetCenter wyswietla liste fiszek wiedzy, ktére sa z nim powiazane. Fiszka
wiedzy wybrana w ten sposob, aby rozwiazac zgloszenie, ukazuje si¢ na ekranie szczegdlow
karty zgloszenia, w zakladce Zamkniegcie.

Rlasyfikowanie fiszek wiedzy wedlug typu problemu

Pole Typ problemu (Nazwa SQL: ProblemClass) pozwala na klasyfikacje fiszek wiedzy dzieki
powiazaniu ich z typami problemoéw.

Ulatwia to rozwiazywanie probleméw.
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Rzeczywiscie, czy to podczas przyjmowania zgloszenia, czy tez podczas zalatwiania rozpoczetego

kliknieciem przycisku sXFo2%e yy; ekranie szczegdélow karty zgloszenia, jedynie fiszki wiedzy

odpowiadajace typowi problemu karty (pole Typ (Nazwa SQL: ProblemClass) w zakladce Ogolne
ekranu szczegolow karty) sa wySwietlane.

Zarzadzanie fiszkami wiedzy

Identyfikator (Nazwa SQL: Code) pozwala na przypisywanie wylacznego identyfikatora fiszce
wiedzy w celu wykonywania dzialan typu:

o Zestawienie z zewnetrzna baza wiedzy. Identyfikator jest kluczem do zestawienia dwéch baz
wiedzy.
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Rozdzial 10. Zarzadzanie
drzewem decyzyjnym

Niniejszy paragraf wyjasnia, jak uzywac¢ drzewa decyzyjnego AssetCenter. Dostep do drzewa mozna
uzyskac za pomoca menu Helpdesk/ Drzewo decyzyjne.

Drzewo decyzyjne pozwala na analize sytuacji krok po kroku, w celu znalezienia najwlasciwszego
rozwiazania dla napotkanego problemu.

Drzewo sklada sie z pytan, mozliwych odpowiedzi i wlaéciwych rozwiazan.

Notatka

Razdemu tworzonemu drzewu decyzyjnemu jest przydzielana unikalna etykieta kodu kreskowego. Wartos¢
domyslna jest definiowana w skrypcie, ktéry wykorzystuje licznik AssetCenter. Skonfiguruj skrypt, aby
dostosowa¢ etykiete kodu kreskowego do wlasnych potrzeb.

Typy probleméw moga wskazywac punkt wejécia w drzewie decyzyjnym. Dzigki temu podczas
przyjmowania zgloszenia mozna uzyska¢ pomoc krok po kroku przy rozwiazywaniu problemu, po
uprzednim 