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| Wprowadzenie

‘(Helpdesk)

PRZZDMOWA

Dla kogo jest przeznaczony modul Helpdesk

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

Najczestszymi uzytkownikami modutu Helpdesk sa:

* Technicy przyjmujacy zgloszenia do helpdesku.

* Inzynierowie i technicy odpowiedzialni za zgloszenia do helpdesku.
* Zarzadcy grup helpdesku.

* Menedzerowie wydziatu helpdesk.

* Kierownicy informatyczni.
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Dla czego stuzy modut Helpdesk

Aby zwiekszy¢ skutecznoéc ekipy helpdesku, AssetCenter organizuje
prace ekipy helpdesku, od przyjecia zgloszeni do zatatwienia problemoéw,
uwzgledniajac pelne éledzenie ich przebiegu.

Jezeli ekipa helpdesku nie jest wystarczajgco liczna lub nie posiada
odpowiedniej struktury, mozna sie zadowoli¢ uzywaniem "zleceni pracy".
(Patrz podrecznik Repozytorium, rozdzial Tworzenie i $ledzenie zlecenia
pracy, podrozdzial Zarzadzanie zleceniami pracy).

Jak postugiwac sie niniejszym
podrecznikiem

Rozdzial Zasady ogodlne (Helpdesk)

Niniejszy rozdzial wyjasnia dziatanie modutu Helpdesk i sposéb jego
wdrozenia.
Informacje te daja ogélne pojecie o funkcjonowaniu AssetCenter.

Rozdzial Konkretne przypadki (Helpdesk)|

W celu wyjaénienia, jak funkcjonuje modut Helpdesk, utworzylismy
konkretne przypadki do wykonania w demonstracyjnej bazie danych
AssetCenter. Kazdy scenariusz odpowiada sytuacji czesto napotykanej
przez ekipy helpdesku. Dzigki tym praktycznym przyktadom, zapoznasz
sie z wiekszoscia tabel modutu Helpdesk i zastosujesz narzedzia, ktore
ulatwiaja wykonywanie najczestszych zadan.

Przeczytaj rozdziat [Konkretne przypadki (Helpdesk) w celu zapoznania
sie z modutem Helpdesk. W dalszych czesciach podrecznika znajdziesz
uporzadkowane informacje na temat wszystkich tabel i narzedzi.

Rozdziatly centralne

Centralne rozdzialy podrecznika [AssetCenter 4.2.0 - HelpdesK opisuja
glowne tabele i narzedzia modutu Helpdesk:
* [Przyjmowanie zgloszeniq

* |Grupy helpdesku
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* [Typy probleméw|
* [Karty zgtoszenia do helpdeskd

¢ [Wagi problemu
» Schematy postepu prad
* Baza wiedzy]

 Drzewa decyzyjnd
» [Narzedzia sledzenia kart zgloszery

Rozdziatl Glosariusz (Helpdesk)

Terminologia w module Helpdesk jest dos¢ wyspecjalizowana. W
glosariuszu zostaty uwzglednione kluczowe pojecia oprogramowania
AssetCenter.

Przeczytaj glosariusz w celu zrozumienia znaczenia poszczegdlnych
terminow.

Rozdziat Informacje ogélne (Helpdesk)

Niniejszy rozdzial zawiera wyczerpujace i uporzadkowane informacje,
stanowigce punkt odniesienia.

Przeczytaj ten rozdzial w celu zapoznania sie ze skltadnikami
oprogramowania AssetCenter powigzanymi z modutem Helpdesk, lub
w celu uzyskania dodatkowych lub zaawansowanych informacji.
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{ | Zasady 0golne
‘(Helpdesk)

ROZDZIAL

Sposob funkcjonowania modutu Helpdesk

Ponizszy schemat przedstawia kilka automatycznych procedur, ktére
tworza strukture zarzadzania helpdeskiem w programie AssetCenter:
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Rysunek 1.1. Modut Helpdesk - mechanizmy automatyczne

| Grupa helpdesku
Lokalizacja
Typ problemu
Umowy

Karta zgloszenia /—_w-

Typ problemu
?- Osoba kontaktowa

V Lokalizacja
Zasoh
Alar my kontrolowane +

przez
serwer AssetCenter Schemat

- >» postepu prac
v ! Waga problemu

Dzialania ".” Lokalizacja

Podczas otwierania karty zgloszenia:

1 Karta jest przydzielana grupie helpdesku, a w szczegélnosci jednemu
z czlonkéw ekipy . AssetCenter automatycznie proponuje grupe
helpdesku zaleznie od lokalizacji zasobu stwarzajacego problem i od
typu napotkanego problemu. W przypadku DBMS obstugujacych
podwéjne zlaczenia zewnetrzne, procedura automatycznego wyboru
grupy helpdesku bierze réwniez pod uwage umowy, w ramach ktérych
interweniuje grupa helpdesku.

!

Lista DBMS, ktére obstuguja podwdjne zlaczenia zewnetrzne znajduje
sie w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogélnd
(Helpdeski podrozdziat DBMS obstugujace podwojne zlaczenia

zewnetrzne.

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

4 To schemat postepu prac okreéla dziatania do zainicjowania, w
zaleznosci od sposobu, w jaki ewoluuje przetwarzanie karty:

* Niektoére dzialania sa definiowane w alarmach kontrolowanych
przez AssetCenter Server. Alarmy te sprawdzajq stan rozwoju karty
biorac pod uwage parametry czasowe.

* Inne dzialania s3 inicjowane za kazdym razem, gdy zmienia si¢
przypisanie karty lub stan karty (karta otwarta, oczekuje na
przypisanie, zamkniete, itd.).

Powyzsze informacje to jedynie ogdlny przeglad zarzadzania helpdeskiem
przy pomocy programu AssetCenter. Wiecej informacji znajduje sie w
dalszej czesci podrecznika.

Standardowi aktorzy i zadania w module
Helpdesk

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

Wybrany spos6b rozdzielania jest ksztattowany dzieki profilom
uzytkownika, ktére administrator AssetCenter moze przyznac 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 zaleznosci od struktury organizacyjnej.

Kontroler zgloszenia: pracownik o kompetencjach technicznych. Moze
interweniowac juz w chwili pierwszego zgloszenia badz tez jedynie
woéwczas, gdy zatatwianie jest odroczone. Pracuje gléwnie nad kartami
zgloszen.
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Grupa helpdesku: zesp6t technikow, ktérzy sa w stanie rozwigzywac te
same typy probleméw w okreslonych lokalizacjach i ewentualnie
interweniujgcy w ramach umoéw.

Zarzadca grupy helpdesku: osoba odpowiedzialna za grupe technikéw.
Moze interweniowac juz w chwili pierwszego zgloszenia badz tez jedynie
wowczas, gdy zatatwianie jest odroczone. Jego gtéwnym zadaniem jest
nadzorowanie dziatalnosci grupy helpdesku.

Administrator helpdesku: osoba, ktéra nadzoruje funkcjonowanie catego
helpdesku.

Typowe zadania do wykonania
* Zapisywanie probleméw
* Przypisywanie kart zgloszen
* Rozwigzywanie probleméw i zarzadzanie kartami zgloszen
* Nadzorowanie funkcjonowania
* Sprawdzanie wiadomosci i zawiadomieri

Dopasowywanie aktorow do zadan do
wykonania

Struktura ekipy i kompetencje pracownikéw wpltywajq na sposéb, w jaki
aktorzy rozdzielaja zadania pomiedzy siebie.

Operatorzy helpdesku

* We wszystkich przypadkach: zapisuja zgloszenia.

* Jezeli maja kompetencje techniczne: zapewniaja pomoc techniczna
pierwszego stopnia. Tworza karty zgloszen, ktére s natychmiast
zamykane, jesli problem jest natychmiast rozwigzany; w przeciwnym
wypadku tworza karty otwarte.

* Jezeli nie maja kompetencji technicznych: systematycznie tworza karty
zgloszen.

* Jezeli sa rowniez kontrolerami kart, maja dostep do szczegotéw kart
zgloszen swojej grupy.
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Kontrolerzy kart zgtoszen

* 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 zaczynaja prace na poziomie kart, ktére
zostaly im przypisane przez zarzadce grupy, administratora helpdesku
lub ktére sami sobie przypisali pracujac nad kartami przypisanymi do
grup, ktérych sa cztonkami.

*  We wszystkich przypadkach: kontrolerzy kart zgloszen pracuja glownie
nad kartami, ktére zostaly im przypisane.

Administrator helpdesku

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

W niektorych przypadkach jest osobg, ktéra przypisuje karty utworzone
przez operatoréw helpdesku wtasciwym kontrolerom kart.

Podstawowe pojecia stosowane w module
Helpdesk

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

Elementy, ktére pozwalaja na zarzadzanie rozwiazywaniem probleméw.
Elementy te pozwalaja na zapisywanie probleméw i na $§ledzenie ich
rozwiazywania:

» Karta zgloszenia

* Zlecenie pracy

* Zawiadomienie

* Baza wiedzy

* Drzewo decyzyjne

Elementy, ktére pozwalaja na tworzenie struktury zarzadzania
helpdeskiem. Elementy te sa definiowane podczas wdrazania
AssetCenter i zmieniaja sie zgodnie z ewolucja ekipy helpdesku:
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Grupa helpdesku

Typ problemu

Waga problemu
Kalendarz dni roboczych
Schemat postepu prac

Narzedzie ulatwiajace zapisywanie probleméw:

Kreator przyjmowania zgloszen

Podstawowi uczestnicy ekipy helpdesku:

Administrator helpdesku
Zarzadca grupy helpdesku
Kontroler zgloszenia

Wszystkie te pojecia zostaly opisane w niniejszym podreczniku, w
rozdziale pt. [Glosariusz (Helpdesk).

Zalecamy ich przeczytanie przed kontynuowaniem podrecznika

[AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk.

Wdrozenie modutu Helpdesk

Aby wdrozy¢ zarzadzanie helpdeskiem w dobrych warunkach, nalezy
przestrzegac nastepujacych etapéw:

1

ul

Przeanalizuj uprzednio swoja organizacje:

Wdrozenie zarzadzania helpdeskiem przy pomocy programu
AssetCenter wymaga uprzedniego przeanalizowania organizacji
Twojego przedsiebiorstwa: grup helpdesku i ich kompetencji, metod
przetwarzania kart zgloszen, itd.

Skonfiguruj system poczty

Jezeli to konieczne, dostosuj parametry wyswietlone za pomoca menu
Edycja/ Opcje, grupa Helpdesk

Skonfiguruj i uruchom AssetCenter Server

Po wykonaniu wstepnej analizy mozesz zdefiniowac r6zne elementy,
ktére stanowia podstawe zarzadzania helpdeskiem: grupy helpdesku,
schematy postepu... Definiujac te elementy ustanawiasz mechanizmy
automatyczne (automatyczne przypisywanie schematéw postepu prac
otwartym kartom, inicjowanie dzialan przy otwieraniu kart zgloszen,
okreélanie terminéw zatatwienia, itd.).
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W tym celu wypetnij tabele w kolejnoéci podanej w niniejszym
podreczniku, w rozdziale [Informacje ogélne (Helpdeskﬂ, podrozdziat
Zaleznosci miedzy tabelami (Helpdesk).
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2| Konkretne przypadki
(Helpdesk)

ROZDZIAL

Scenariusz 1: problem jest rozwigqzany
podczas przyjmowania zgtoszenia.

Etap 1: przyjecie zgtoszenia uzytkownika

Wyswietl kreator przyjmowania zgloszen za pomoca menu Helpdesk/
Przyjmowanie zgloszenia lub naciénij klawisz F2.

Etap 2: nawigqzanie kontaktu z uzytkownikiem

Wypelnij ekran przyjmowania zgtoszen nastepujacymi informacjami:

AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk 4 25



AssetCenter

(f Przyimowanie zgloszenia: karta zgloszenia nrKARTO01003 —10f x|
Karta KART001003 [ 00:03:16 il dpowiedzialny za karte zgloszenia: Cl
Hozméwca:lClech,Hichard o=~ | Zatatwienie

Karta:l = vI@ — Putania
Nawa katta zgroszen @ Czy ekran jest cakkiem pusty? ;I
Zasdb:| Deskpro 40005 (DKTO01281) & [E]~ - =
T_l,lp:lF'C @~ [ Pomoc [ Historia
Dpis: | ;I g Qrzawo| ER [ | Dalsj > |
~ Hozwigzania
Zatatwienie [ Szczegéty
;I Q Monitor jest wytgozony lub odraczc | Odrzucone
Postep plac:lDDmysiIrw standard (1 dzief ob | B~ Q Zadzwo!ﬂ eyl
g Manit t iyt gc lub odkgczc
Kontakt:lCIech, Fichard V=R . o yama p Zapisz
Uwagi:|04 72 74 55 02 ] b

Zamkniikarte| ej Eontynuu;... | f wWypeknij | Anuluj |

ﬁ Zapisz 2gtoszenie

Etap 3: szukanie rozwigzania problemu

Aby tego dokonad, kliknij lewym przyciskiem myszki pole Opis, wpisz

informacje, a nastepnie postuz sie prawa czescia ekranu przyjmowania

zgloszen, zatytulowang Zalatwienie:

1 Postaw pytanie uzytkownikowi, ktére znajduje sie¢ w czeéci Pytania.

2 Wybierz odpowiedz i kliknij przycisk Dalej.

3 W ramce Rozwiazania wyswietlone sa standardowe rozwigzania
problemu. SprawdzZ proponowane rozwigzania klikajac pole wyboru
Szczegoly.

Etap 4: zakonczenie przyjmowania zgloszenia

* Jezeli istnieje standardowe rozwigzanie
Zaznacz je, a nastepnie kliknij przycisk Wybierz.
Karta zgloszenia zamknieta jest automatycznie tworzona wraz z
infomacjami, ktére wpisales. Aby ja wyswietli¢, wyswietl tabele kart
zgloszerr via menu Helpdesk/ Karty zgloszenia i wybierz karte.

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

* Jezeli nie istnieje standardowe rozwigzanie
Opisz problem i jego rozwigzanie w ramce Opis w oknie po lewej i
kliknij przycisk 6@ znutete |

Karta zgloszenia zamknieta jest automatycznie tworzona wraz z
informacjami, ktore wtadnie wpisates.
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Scenariusz 2: problem juz jest zapisany w
postaci karty zgloszenia

Etap 1: przyjecie zgtoszenia uzytkownika

Wyswietl kreator przyjmowania zgloszen za pomoca menu Helpdesk/
Przyjmowanie zgloszenia lub klawisza F2.

Etap 2: zapisywanie zgloszenia uzytkownika

Wypelnij ekran przyjmowania zgloszen nastepujacymi informacjami:

(f Przyimowanie zgloszenia: karta zgloszenia nrKARTO01005 e =181 x|
Karta KARTO01005 [ 00:TTEINMMNNN odpowiedzialny za karte zgloszenia:
Rozméwes:| a/=-| [Opis karty zgloszenia

Kartz: | KARTOO1005 (Prablem 2 sieciq %/ B[~| i |

Jzupeknij karte zgboszenis——

Zasoh:| 300M Fast Ethedink X1 104100 %[E][+|

Typ: | Problem z siecia SEH

Dodglkov_vy ;I

opis:

H

Postep plac:l ﬂElj

Kontakt: |Garardin, Christian ﬂElj
Uwagi|01 6933 9003 -
ﬁ Zapisz 2gtoszenie Zamknij kartg Q Eontynuu... | 0 Wypeknij Anuluj |

Etap 3: uzupeitnianie informacji w wybranej karcie
zgtoszenia

Mozesz zmodyfikowac wszystkie informacje, ktéra znajduja sie¢ w ramce
po lewej zatytutowanej Uzupelnij karte zgloszenia.

Etap 4: zakonczenie przyjmowania zgltoszenia

* Jezeli problem nie zostal rozwigzany
Kliknij przycisk A oo

Karta zgtoszenia jest modyfikowana w zaleznosci od informagji, ktére
wpisale$ w ramce po lewej.

* Jezeli problem zostal rozwigzany
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Kliknij przycisk @) Zembibate |

Karta jest modyfikowana w zaleznosci od informacji, ktére wpisales
w ramce po lewej. Karta ta ma stan Zamkniete.

* Jezeli potrzebny Ci jest dostep do szczeg6tow karty
Kliknij przycisk & L. lub € v |

Karta jest modyfikowana w zaleznosci od informacji, ktére wpisates
w ramce po lewej i ktére mozesz dalej modyfikowac.

Za pomoca przycisku L@ e |y przeciwienstwie do przycisku
& tewmmi. | AssetCenter nie zmienia ani pola Stan, ani pola Kontroler
szczegotow karty.

Scenariusz 3: problem, ktorego rozwiazanie
jest odroczone

Etap 1: przyjecie zgtoszenia uzytkownika

Wyswietl kreator przyjmowania zgtoszeri w menu Helpdesk/
Przyjmowanie zgloszenia lub klawisza F2.

Etap 2: zapisywanie zgtoszenia uzytkownika

Wypelnij ekran przyjmowania zgloszeni nastepujacymi informacjami:

/4 Przyimowanie zgloszenia: karta zgloszenia nrKARTO01007 3 ;Iglil
Karta KART001007 [ 00:00:55 [l wnik odpowiedzialny za kartg zglosze
Rozmewca |Lile|, Suzan ﬂ@j Zalatwienie

Karta:| a[&-[% |- Ptaria
“Nawa katta zgroszen T Co widad na makym wpgwietlaczu? d
Zasob |Hawlelt Fackard Lazerjet 8000 ﬂElj % j
Typ:lDrukarka lazerawa ﬂEH WFoee Wk
Opis:| Drukarka nie drukujel :I of D[ZEWD| ST | et |
— Fozwigzania

Zatatwienie || Szczendly
LI ¥ Ponownie podracz kabel [ Ddrzucone:
Postep plac:lDDmyéIny standard [1 dziefi ob | E|~ Y Sprawdz pofaczstia i DDKHE’C
9 Awaria diukarki. Wezwi] serwis
Kontakt:lLlsteL Suzan QB[ g Otwirz tylng poknwe. Prawdop Zapisz
Uwagi 01 633390 00 m Wbz

ﬁZapiszzghjszeme Zar_nkniikarh3| @ Kontynuuj | ﬁ “Wypeknij | Anuluj |
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Etap 3: probowanie znalezienia rozwigzania
problemu

Przeczytaj czes¢ Pytania, aby przeanalizowac problem wraz
uzytkownikiem.

Przeczytaj czeé¢ Rozwiazania, aby sprawdzi¢, czy istnieje juz standardowe
rozwiazanie.

W niniejszym przykladzie przyjmujemy, ze problem nie moze zostac
rozwigzany w chwili przyjmowania zgloszenia.

Etap 4: tworzenie karty zgtoszenia w celu
zapisania problemu

Kliknij przycisk &z gonene

AssetCenter tworzy karte w stanie Przypisane lub Oczekuje na
przypisanie. Jezeli karta oczekuje na przypisanie, zostanie ona przypisana
pozniej (na przyklad za pomoca panelu sterowania w menu Helpdesk/
Panel sterowania).

Uzyj numeru karty zgloszenia, ktéry znajduje sie na na pasku tytutowym
okna przyjmowania zgloszen, aby odnalez¢ karte, ktéra zostata utworzona
pod koniec przyjmowania zgloszenia.

Etap 5: zarzadzasz karta, ktora juz istnieje
Istnieje kilka mozliwosci dostepu do listy kart zgtoszerr w toku:
* Menu Helpdesk/ Karty zgloszenia
Menu wyswietla liste wszystkich kart zgloszeni.
Filtry menu specyficznego Karty zgloszen do helpdesku pozwalaja
na wybranie kart przy uzyciu kryteriow, ktére sam definiujesz.
* Menu Helpdesk/ Panel sterowania
Menu wyswietla listy kart, ktérych stan nie jest ani Zamkniete, ani
Zamkniete i zweryfikowane.

Panel sterowania zmienia sie 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.
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Tworzenie zlecenia pracy pracy w ramach karty zgloszenia:

Aby utworzy¢ zlecenia pracy w ramach karty zgloszenia, wyswietl
szczegOly karty, a nastepnie zakladke Zlecenia pracy i uzyj przycisku B,
aby dodac¢ zlecenia przypisane do karty.

Zamykanie karty zgloszenia:

Gdy karta jest ostatecznie zalatwiona, wyswietl szczegoéty karty i kliknij
przycisk ¥z AssetCenter tworzy historig karty w zakladce Czynnosé,
modyfikuje obszar Opisu (Nazwa SQL : Description) zakladki Ogdlne,
zmienia odpowiednio date zamkniecia w zakladce Zamkniecie i
modyfikuje Stan (Nazwa SQL : seStatus) karty. Mozesz rowniez wykonaé
dodatkowy etap podajac wartos¢ Zamkniete i zweryfikowane w polu
Stan po wyjasnieniu sytuacji z uzytkownikiem.
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ROZDZIAL

‘zg’roszenia

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak uzywac kreatora przyjmowania zgtoszen
AssetCenter, ktory jest dostepny Zﬁomocq menu Helpdesk/

Przyjmowanie zgloszenia, ikony lub przycisku F2.

Kreator przyjmowania zgloszen jest funkcjq, ktéra krok po kroku
towarzyszy osobie zapisujacej zgloszenia (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 utatwié etap zapisywania zgloszeni
do helpdesku.

Oto etapy przyjmowania zgloszenia:

1 Identyfikacja rozmoéwcy.

2 Jezeli zgloszenie dotyczy karty juz istniejgcej: uzupetnienie istniejgcej
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 otwartej.
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Schemat przebiegu przyjmowania zgtoszen

Kreator przyjmowania zgloszeri pomaga przy wpisywaniu informacji na
temat zgloszen, ktére otrzymuje ekipa helpdesku. Postugiwanie sie tym
narzedziem nie jest obowiazkowe, mozna utworzy¢ karte bez niego.

Oto syntetyczny schemat przyjmowania zgtoszenia:

Rysunek 3.1. Przyjmowanie zgtoszenia - etapy

Nowa karta 1
tak zgloszenia? i nie

Mowa karta zgtoszenia Uzupetnij karte zgtoszenia
= . ’/.—”
xm Problem rozwiazany L

podczas
tak/ pierwszego zgioszenia?\

nie

\
Problem rozwiazany przy Natychmiastowy dostep
pomocy fiszki wiedzy? do karty zgloszenia?
oy \\ . % no
ak ne
¥ | \

Zapamigtac poloZenie
w drzewie decyzyjnym?

tak,f"
¥

tak‘f’ \' nie

Aktywowanie kreatora przyjmowania
zgtoszen

Kreator przyjmowania zgloszeri uruchamia sie w menu Helpdesk/

Przyjmowanie zgloszenia, za pomoca ikony n lub klawisza F2.
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Q

Jezeli okno przyjmowania zgloszen jest otwarte i trwa przyjmowanie
zgloszenia, AssetCenter wyswietla nowe okno zarzadzania
przyjmowaniem zgloszen i inicjuje przyjecie nowego zgloszenia.

Wpisywanie informacji na ekranie
przyjmowania zgloszen

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

* Ergonomia ekranu przyjmowania zgtoszen

* Whpisywanie informacji

* Pola wypelniane automatycznie

Ergonomia ekranu przyjmowania zgtoszen

Ekran przyjmowania zgloszen sklada sie z trzech czesci:

* Paska stanu w goérnej czeéci ekranu, ktéry wyswietla informacje ogélne.

* Lewej czesci ekranu, ktéra musi zosta¢ wypelniona zwanej "obszarem
edycji'".

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

Pasek stanu

Karta KART001009 | 00:00:41 JIIEN Fracownik odpowiedzialny za karte zgtoszenia: Gerardin, Christian

Numer karty

Numer pojawiajacy sie po lewej na poczatku przyjmowania zgloszenia
jest numerem, ktéry zostanie przyznany karcie, jezeli zdecydujesz sie na
jej utworzenie pod koniec przyjmowania zgloszenia. P6Zniej numer
wyswietlany jest badZz numerem karty bedacej w trakcie tworzenia, badz
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karty do zmodyfikowania. Wskazane jest podanie tego numeru
uzytkownikowi, ktéry zgtasza problem.

Wskaznik uptywu czasu

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

Parametry wskaznika mozna zmodyfikowac¢ za pomoca menu Edycja/
Opcje, kategoria Helpdesk.

Wskaznik nie wywoluje zadnych automatycznych zmian: podaje tylko
wartos¢ orientacyjng.

Kontroler karty zgtoszenia

Kontroler karty zgloszenia jest osobg, ktéra jest odpowiedzialna za karte
zaznaczong w polu Karta w lewej czesci ekranu, jezeli zgloszenie dotyczy
karty istniejacej.

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

Obszar edycji

Mozna sie przenosi¢ z jednego pola do drugiego przy pomocy myszki lub

klawisza tab.

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

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

Aby wymusié¢ utworzenie nowej karty, gdy pole Karta jest wypelnione,

kliknij przycisk #. Kliknij ponownie ten przycisk, aby powrécic do stanu,

ktéry pozwala na wypelnienie zaznaczonej karty.

Obszar pomocy

Informacje obszaru pomocy nie sa odéwiezane natychmiast. Od$wiezanie
zostalo odroczone, aby nie spowalnia¢ przenoszenia sie z pola do pola z
powodu probleméw wyswietlania. Parametr ten mozna dostosowac za
pomoca menu Edycja/ Opcje, grupa Helpdesk.
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Aby odswiezy¢ informacje natychmiast, naci$nij klawisz F5 lub kliknij
przycisk #. Przycisk pojawia sie jedynie wtedy, gdy istnieja informacje
do odswiezenia.

Wpisywanie informacji

Rozmowca

Jest to osoba, ktéra zglasza problem.

Rozmowca
Slanowwko:lAnahtyk
“wdziah: | Dziat Informatyczny.
Lokalizacis: |/Biurn Tolbiac/Budynek 01/1 pigtio/002 - < | [E
TelefDn:lD‘I 639335002
Faks:[01 633390 99

Szkolenie:| + Model £ Mazwa

£
[
| im0

Frcs 040

Karta
To pole nalezy wypelnic¢ jedynie w dwéch przypadkach:
* aby uzupelni¢ lub zmodyfikowac karte juz istniejaca (problem, ktory
zglasza rozmoéweca byt przyczyna utworzenia karty).

* aby utworzy¢ nowa karte i powigzac ja z karta zaznaczona w polu
Karta. W tym wypadku nalezy wykona¢ nastepujace czynnosci:

1 Wypelni¢ pola Rozméwca i Karta.

2 Kilikna¢ przycisk ¥.

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

Jezeli po wybraniu karty spostrzezesz sie, ze zgltoszenie powinno zostac
zapisane w postaci nowej karty, kliknij przycisk .
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!

W trybie Nowa karta zgloszenia, jezeli pole Karta jest wypelnione, nowa
karta zostanie powigzana z kartg juz istniejacq jako karta podrzedna.

Kliknij ponownie ten przycisk, aby powrdci¢ do stanu, ktéry pozwoli na
uzupelnienie wybranej karty.

Karta zgloszenia
“widok: | ﬁ Karty zgboszenia rozmdwey [otwarke) j

£ Numer [ Zasth Y|
TR i
Ay 0/0
Obwarte: i
Stam:

Temin zakatwienia: @
Karta zgtoszenia :

Opis:
|

[ |

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

* Karty rozméwcy (otwarte): karty, ktérych pole Os. Kontakt. (zakltadka
Ogo6lne) ma taka sama wartosé, co pole Rozméwca ekranu
przyjmowania zgtoszen. Pola Stan i Os. kontakt. (Nazwy SQL: seStatus
i Contact) stuza za kryteria filtru.

* Karty zasobu (otwarte): karty, ktorych pole Zas6b ma taka sama
wartos¢, co pole Zas6b ekranu przyjmowania zgtoszenia. Pola Stan i
Zasob (Nazwy SQL: seStatus i Asset) stuza za kryteria filtru.

* Karty pilne (otwarte): karty, dla ktérych pole wyboru Pilne (zaktadka
Ogolne) jest zaznaczone. Pola Stan i Pilne (Nazwy SQL: seStatus i
bHot) stuza za kryteria filtru.

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

Mozliwe jest sprawdzenie jedynie tych informacji na temat karty, ktore

sa wysSwietlane w obszarze pomocy ekranu przyjmowania zgloszenia.
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Ramka Opis przedstawia jedynie poczatek pola Opis (Nazwa SQL:
Description) karty.

Aby zmodyfikowac karte, nalezy wyswietli¢ jej szczegoéty przy pomocy
przycisku El.

Kliknijjeden raz w obszarze pomocy karty do uzwglednienia, aby wypetni¢
pole Karta obszaru edycji. Poczekaj chwile, az informacje zostang
odswiezone lub naciénij klawisz F5.

Zasob
Pole to pozwala na wskazanie zasobu, ktéry stwarza problem.
Zasoh S|
‘ Carpenter, Jerome EL'

[ Tylko zasoby ghiwne
T Usptkownik ] Zarzadca ] Lokalizacia ] Pobacze jﬂ

£ Kod wewn. |f Marka [Model] ﬂ

|wls

Jezeli ikona Bl jest wyswietlona w obszarze pomocy, kilknij ja, aby

uruchomié¢ wyszukiwanie informacji.

Znajduje sie tu kilka zakladek podrzednych:

* Uzytkownik i Zarzadca: zasoby, dla ktérych rozmoéwca jest
uzytkownikiem badz zarzadca.

* Zakladka Lokalizacja: zasoby zlokalizowane w tym samym miejscu,
co rozmowca.

* Zakladka Polaczenia: lista zasobéw polgczonych z zaznaczonym
zasobem (domy$lnie ten ostatni jest zasobem zaznaczonym w obszarze
edydqji).

» Zaktadka Oprogramowanie: licencje na oprogramowanie typu
Wymieniony uzytkownik uzywane przez rozméwece.

Jezeli zaznaczone jest pole wyboru Tylko zasoby gtéwne w zaktadkach

podrzednych Uzytkownik, Zarzadca i Lokalizacja, wyswietlane sa jedynie

zasoby gléwnego drzewa zasobow .
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Pole to pozwala na wskazanie typu napotkanego problemu.

Typ problemu

[ Pokaz wszystkie typy problemu

£ Mazma H
= % Btad spragtowy -

= & Drukarka
2y Drukarka laserowa

Domysélnie w obszarze pomocy wyswietlane sa jedynie typy probleméw
powiazanych z modelem zaznaczonego zasobu i jego modelami
podrzednymi.

Jezeli zaden zasob nie jest zaznaczony, zaden typ nie jest wyswietlany.

Jezeli zasob nie jest powigzany z modelem, wszystkie typy probleméw sa
wyswietlane.

Aby wymusi¢ wyswietlenie wszystkich typéw probleméw, nalezy
zaznaczy¢ 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 zmodyfikowac):

Opis karty zgloszenia
Drnukarka nie drukuje ;I
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Podczas tworzenia nowej karty obszar pomocy proponuje ekran pomocy
dla zalatwienia problemu:

Zalatwienie
- Pytania

[~ Pomoc [ Historia

Tak
Tak

Czy problem dotyczy spstemu operacyjnego?

=
|

=8 Drzewo < Wirae Dialgj »

- Rozwizzania
Zakalwienie [ Krétii opis [ Szczegdly
g Dokonaj sktualizacj systemu operac... DOS starszy niz 6.0 [ Ddraucone:

J Zastap te pliki plkami q:\backuphaut... Madyfikacie w plikach auto
J Aby méc od razu pracowad, uucha...  Defragmentator przenidst ic
3 Ma samym poczatku cyklu uruchami... Defragmentator nie byt od ©
{3 Zadawort da biura pomacy techniczn... Bhad pakietu MS Office

g Telefoniczna pomac dla uzptkawnika... StockMan

% Oprogramawanie tego typu nie st o... Inne oprogramawanie
L OpErac... 6.0

Zapisz

4 | | j “Wybierz

Pytania

W tej ramce wyswietla sie¢ wezel drzewa zalatwienia powiazany z typem
zaznaczonego problemu (nalezy uprzednio powiaza¢ typ problemu z
wezlem). Jezeli pytanie jest powigzane z wezlem, kreator przyjmowania
zgloszen proponuje kilka odpowiedzi z pomiedzy ktérych nalezy dokonaé
wyboru. Kliknij podwoéjnie na wlasciwg odpowiedz, aby kontynuowac
przeglad drzewa decyzyjnego. Przycisk Dalej ma taki sam skutek. Mozna
réwniez uruchomic obszar, na ktérym znajduja sie odpowiedzi (wybierajac
jedna z nich) i wpisujac numer pozycji odpowiedzi do wybrania. Przycisk
Wré¢é pozwala na powrét do czesci juz przegladnietej. Nie mozna powrdcic
dalej niz do wezla wejscia powigzanego z typem problemu.
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Przycisk Drzewo

Przycisk #2==| wyswietla drzewo decyzyjne i ustawia kursor na wezle
powigzanym z typem problemu.

il
- = e U OpELacy] I Zamkni
’ Cay operacyiny to MS-0D05 B.x7
9 Mie Dastep
= % Tak: Czy zmodyfikowano pliki autoexec bat i config.sps?
g Tak
= % Nie: Czy uzywano programu defragmentujgcego dysk?
Q Tak
g Mie
=% Mie : Czy to dotyczy programu z pakietu M5 Office’?
Q9 Tak
= % Mie: Czy problem dotyczy programu StockMan?
G Tak
& Nie
= % Tak: Czy Twij system operacyiny to MS-D05 B.x7
3 Mie

Zaznacz wezel drzewa i kliknij przycisk Dostep, aby zmieni¢ wezel wejscia
dla galezi, na ktérej pracujesz. Mozesz spotkac sie z koniecznosécia uzycia
tej funkgji, jezeli w ktéryms momencie nie bedziesz chciat przegladac calej
galezi drzewa.

Pole wyboru Pomoc

Zaznacz to pole wyboru, aby wyséwietli¢, po pytaniu i w nawiasie, tres¢
zakladki Opis szczeg6tow pytania (jezeli taki opis zostal uprzednio
wprowadzony w tabeli drzewa decyzyjnego).

Pole wyboru Historia

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

Rozwigzania

Ramka Rozwiazania obszaru pomocy wyswietla liste fiszek bazy wiedzy
powigzanych z weztami galezi drzewa decyzyjnego pochodzacej z wezta
utworzonego przez pytanie powyzej.
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Pole wyboru Szczegoly

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

Pole wyboru Odrzucone

Zaznacz to pole, aby utrzymac wyswietlanie wszystkich rozwigzan
poczawszy od wezla 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.

Fs, schemat postepu prac dla karty zgios: Ol x|
£ Mazwa i‘ Moy
& Miski priontet (1 tydzier) =

& Domyslny standard [1 dzier rob

E#  Sredni priorytet [4 godziny]

@ Pilne [1/2 godziny robocze])

@ PFilne 24/24 - Paryz | Szczegity
Standard T ——

* -
wibierz
b ik E/B Anuluj

Obszar pomocy pozwala na wybér schematu postepu prac sposréd tych,
ktére sa powigzane z typem wybranego problemu, jezeli schemat
proponowany automatycznie Ci nie odpowiada.

E!f

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

Osoba kontaktowa

Osoba, z ktoéra nalezy sie skontaktowacé w sprawie karty. Informacje ta
mozna odnalezé w polu Os. kontakt. w zakladce Ogolne szczegodtéw karty
zgloszenia.
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Automatyczny wybor kontrolera karty

W przypadku nowej karty kontroler karty jest wybierany sposréd cztonkow
grupy helpdesku, ktorej zostala przypisana karta.

Aby ustali¢ grupe helpdesku, ktorej przypisuje sie karte, AssetCenter
bierze pod uwage wybrany typ problemu, lokalizacje zasobu i ewentualnie
umowy, w ramach ktérych interweniuja grupy helpdesku:

1 AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powigzane z typem problemu
karty.

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

3 Jezeli motor bazy danych AssetCenter obstuguje podwoéjne zlgczenia
zewnetrzne, AssetCenter wybiera, sposrod wzietych pod uwage grup,
grupe helpdesku w zaleznosci od uméw, w ramach ktérych grupy
helpdesku interweniuja i od uméw serwisowych dla danego zasobu.

!

Lista DBMS, ktére obstuguja podwojne zlaczenia zewnetrzne znajduje
sie w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogélnd
(Helpdeski podrozdziat DBMS obstugujace podwojne zlaczenid

zewnetrzne.

4 Jezeli zadna grupa nie zostanie znaleziona, AssetCenter powtarza etapy
1, 213 zaczynajac od typu problemu na poziomie o stopierr wyzszym
w drzewie typéw problemoéw i tak az do typéw probleméw gléwnych.

5 Kontroler jest wybierany sposréd technikow grupy helpdesku, ktérzy
maja najmniej niezamknietych kart w toku.

S Uwaga:

Jezeli mozliwy jest wybor kilku réznych kontroleréw, AssetCenter
wybiera jednego z nich w sposéb przypadkowy.
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Automatyczne wypetnianie pola Rozmowca

Jezeli pole Rozméwca jest puste i jezeli wypelniasz lub modyfikujesz pole
Zasob, to pole Rozméwca wskazuje na uzytkownika zasobu.

Ta automatyczna procedura ma pierwszenstwo przed procedurami
automatycznymi zwigzanymi z wartoéciami domy$lnymi. Jak tylko wartos¢
pola Rozméwca jest zatwierdzona, procedura ta przestaje funkcjonowac.

Automatyczne wypeilnianie pola Os. kontakt.

AssetCenter proponuje automatycznie osobe kontaktowa:

* Jezeli pole Os. kontakt. jest puste, a wypelniasz lub modyfikujesz pole
Rozmoéwca, woéwczas pole Os. kontakt. przyjmuje takg sama wartosc¢
co pole Rozméwrca.

* Jezeli pole Os. kontakt. jest puste, a wypelniasz lub modyfikujesz pole
Zas6b, wowczas pole Os. kontakt. wskazuje uzytkownika zasobu.

Te procedury automatyczne maja pierwszenstwo przed procedurami

automatycznymi zwigzanymi z warto$ciami domyslnymi.

Natychmiast po zatwierdzeniu wartoéci pola Os. kontakt. procedury te

przestaja funkcjonowac.

Automatyczne wypetnianie pola Postep prac

Okreslanie wagi problemu

Aby okresli¢ sposob, w jaki karta ma zostaé przetworzona, AssetCenter
musi okresli¢ dodatkowe pojecie - wage problemu. Waga problemu nie
pojawia si¢ na ekranie przyjmowania zgloszen, ale mozna ja wyswietlic
w zakladce Sledzenie szczeg6téw karty zgloszenia.

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

* typow probleméw

* osoby kontaktowej

* zasobu

* lokalizacji zasobu

AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk 4 43



AssetCenter

Ustalenie schematu postepu prac

Po okresleniu wagi problemu karty zgloszenia, AssetCenter automatycznie

proponuje schemat postepu prac zgodnie z nastepujacymi regutami:

1 AssetCenter wyszukuje schematy postepu prac powigzane z waga
problemu (zakladka podrzedna Wagi w zaktadce Wybieranie w
szczego6lach schematu postepu prac).

2 Posréd schematéw postepu prac wzietych pod uwage, AssetCenter
wyszukuje schemat postepu prac powigzany z najblizsza lokalizacja:
lokalizacja bezposrednia, wzglednie lokalizacja zwierzchnia i tak dalej
az do lokalizacji gtéwnej (zakladka podrzedna Lokalizacje w zakladce
Wybieranie w szczegétach schematu postepu prac).

3 Jezeli zaden schemat postepu prac nie jest znaleziony, AssetCenter
powtarza etapy 11 2, zwiekszajac wage problemu az do maksymalnej
wagi istniejacej w bazie.

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

Zakonczenie przyjmowania zgtoszenia

Mozna zakonczy¢ przyjmowanie zgtoszenia na kilka sposobow:

* uzywajac jeden z przyciskéw Wybierz i Zapisz znajdujacych sie w
obszarze pomocy, ktére pojawiaja sie, gdy pole Opis obszaru edycji
jest uaktywnione.

* Uzywaijac jeden z przyciskow @iz st
ﬂ “Wypeknij

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

Ponizsza tabela streszcza, jakie informacje sa kopiowane na poziomie
szczegblow, gdy uzywa sie jeden z pieciu przyciskéw:

Zamknij karte Qj Kontynuuj |
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Tabela 3.1. Przyjmowanie zgtoszenia - wartos¢ pol w kartach
zgloszenia w zaleznosci uzywanego przycisku.

Szczegoly karty zgloszenia

PRZYCISKI POLE ZAKLADKA ZAKEADKAZAMKNIECIE
STAN  OGOLNE
(Nazwa POLE OPIS POLE POLE Pole
SQL: (Nazwa SQL: ZAYAIWINE DIAGNYA ZAMKNIEIE
seStatus) Description) (Nazwa (Nom (Nom
SQL: SQL: SQL:
Solution)  SandadSd) dtEnd)
Wybierz Zamkniete Opis w obszarze Pytaniai  delyfiar Data
edycji ekranu odpowiedzi ikrétki zamkniecia
przyjmowania obszaru opis
zgloszen pomocy IPWizana
Zamkii katte Zamknigte Opis w obszarze Data
edycji ekranu zamkniecia
przyjmowania
zgloszen
Zapisz Przypisane Opis w obszarze

lubW edycji ekranu
tokulub przyjmowania
Oczekuje zgloszen, a

na nastepnie pytania i
przypisanie odpowiedzi obszaru
pomocy

i zepiszagoszenie| 111, Przypisane Opis w obszarze
£ ok lubW edycji ekranu

tokulub przyjmowania
Oczekuje zgloszen

na
canie
& Loy W trakcie Opis w obszarze

zalatwiania edycji ekranu
(Kontroler przyjmowania
(Nazwa  zgloszen
SQL:

Assignee)

odbiera

zgloszenie)
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Problem jest rozwigqzany w chwili przyjmowania
zgtoszenia dzieki "mozliwemu rozwigzaniu” na
prawej czesci ekranu.

Kliknij przycisk Wybierz, aby zamkna¢ karte, wigzac ja rownoczes$nie z
wybranym rozwigzaniem.

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

Problem jest rozwigqzany w chwili przyjmowania
zgtoszenia, bez "mozliwego rozwigzania" na
prawej czesci ekranu.

Kilknij D i | aby zamknac karte bez wiazania jej z fiszkg bazy wiedzy.
Szczegoly karty nie pojawiaja sie na ekranie. Jej numer pojawia sie na
pasku tytulowym okna przyjmowania zgtoszeni. Mozna w ten spos6b
odnalez¢ karte w menu Helpdesk/ Karty zgloszenia.

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

Jezeli problem nie jest rozwigzany w chwili przyjmowania zgtoszenia, a
chcesz zapamietaé calos¢ pytari/ odpowiedzi, ktére wymienites z
rozmowcy, nie otwierajac na razie karty zgloszenia:

1 Kliknij przycisk Zapisz, aby zapisa¢ zgloszenie i droge przegladu,
ktérego dokonates w drzewie decyzyjnym, bez zamykania karty.
Szczegoly karty nie pojawiaja sie na ekranie. Jej numer pojawia sie na
pasku tytulowym okna przyjmowania zgtoszeni. Mozna w ten spos6b
odnaleZ¢ karte w menu Helpdesk/ Karty zgloszenia.

2 Klikajac przycisk & w szczegotach karty, uzyskujesz bezposredni
dostep do tego wezla drzewa decyzyjnego, gdzie sie znajdowates w
chwili przyjmowania zgtoszenia.
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Problem nie rozwigzany, brak zapamietania
pytan/ odpowiedzi i natychmiastowego dostepu
do karty

Jezeli problem nie jest rozwigzany podczas przyjmowania zgloszenia, a

nie chcesz zapamietac calosci pytari/ odpowiedzi, ktére wymienites z

rozmoéwcy, ani mie¢ natychmiastowego dostepu do karty:

1 Kliknij Bz o] aby zapisac zgloszenie bez zapisywania drogi
przegladu, jakiego dokonate$ w drzewie decyzyjnym.

2 Szczegoly karty nie pojawiaja sie na ekranie. Jej numer pojawia sie na
pasku tytulowym okna przyjmowania zgtoszenia. Mozesz w ten spos6b
odnalez¢ karte w menu Helpdesk/ Karty zgloszenia.

Problem nie rozwigzany i natychmiastowy dostep
do karty

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

* Kliknigcie %9t |

* albo & Veemi |

W obu przypadkach:
* Informacje dotyczace zgloszenia sg zapisywane w szczegotach karty.
* Wyswietla sie ekran szczeg6tow karty.

Roéznica pomiedzy & L i € e |,

* Jezeli przyjmujacy zgloszenie wybiera karte, za ktora nie jest
odpowiedzialny, ale ma kompetencje, aby sie nig zaja¢, i kliknie przycisk
[0 wwmi. | AsgetCenter automatycznie wpisuje wartos¢ W toku w
polu Stan i modyfikuje pole Kontroler, aby wyznaczy! przyjmujacego
zgloszenie. Dzieje sie tak nawet jesli karta zgloszenia jest juz przypisana
osobie odpowiedzialnej i niezaleznie od stanu karty.
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4 Uwaga:

Przyjmujacy zgloszenie moze uzy¢ przycisku [ i | jedynie gdy
jest do tego uprawniony (zaktadka Profil szczegétéw rekordu tabeli
wydziatéw i pracownikéw wilasciwych dla przyjmujacego zgtoszenie)
ijezelijego grupa helpdesku jest w stanie rozwigzac¢ dany typ problemu.
Jezelijeden z tych warunkéw nie jest wypetniony, przycisk & .
pozostaje szary. Trzeba wéwczas zapisac zgloszenie uzywajac przycisku
Zapisz zgloszenie lub Zapisz, aby zachowac slad po zgtoszeniu.

* Jezeli przyjmujacy zgloszenie wybierze karte i nacisnie przycisk
m uzyska dostep do szczegotéw karty zgloszenia, ale w
przeciwienstwie do przycisku % £mmi- | AssetCenter nie zmieni ani
pola Stan, ani pola Kontroler szczegotéw karty.

rd Uwaga:

Przyjmujacy zgloszenie moze uzy¢ przycisku L@ e | jedynie wtedy,
gdy jest do tego uprawniony (zaktadka Profil szczegotéw rekordu
tabeli wydziaty i pracownicy wilasciwej dla przifjmujqcego zgloszenie).
W przeciwnym wypadku, przycisk € ¥ jest szary.

Uwagi na temat uprawnien pracownikéw

przyjmujacych zgtoszenia

Warunki dostepu do bazy danych AssetCenter dla przyjmujacych

zgloszenia moga zostac¢ okreslone:

* dzieki zwyklym profilom uzytkownika wyszczegélnionym w polu
Profil (nazwa SQL: Profile) w zakladce Profil szczeg6té6w rekordow
tabeli wydziaty i pracownicy.

Klawisze skrotow przydatne podczas
przyjmowania zgtoszenia

Na ekranie przyjmowania zgloszenia przewidziano klawisze skrétow,
aby ulatwi¢ przemieszczanie sie z pola do pola, z obszaru pomocy do
obszaru edycji i wice-wersa:
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Tabela 3.2. Przyjmowanie zgloszenia - skroty klawiszowe

Alt+"strzatka w prawo" Jezeli kursor znajduje sie¢ w obszarze edycji, przenosi go
do obszaru pomocy.
Alt+"strzatka w lewo" Jezeli kursor znajduje sie w obszarze pomocy, przenosi go

do obszaru edycdji.
Alt+x (jezeli duze litery sa  Jezeli kursor znajduje sie w obszarze edycji, przemieszcza
aktywowane) lub go do x-go pola ekranu. Pola sa utozone od 1 do 8
Shift+Alt+x (jezeli male poczawszy od gory.
litery sa aktywowane), gdzie
"x" oznacza cyfre pomiedzy

la8 Nie mozna uzy¢ klawiatury numeryczne;.

Ctrl+x, gdzie "x" jest Pozwala na automatyczne wypetnienie pola Typ. Moze
klawiszem skrétu zosta¢ uzyty niezaleznie od pozycji kursora.
przypisanym do typu

problemu.

F5 Jezeli kursor znajduje sie w obszarze edycji, natychmiast

ods$wieza obszar pomocy.

Jezeli kursor znajduje sie w obszarze pomocy, natychmiast
ods$wieza obszar edycji poczawszy od zaznaczonej

wartosci.
F6 Maskuje obszar edycji
F7 Maskuje obszar pomocy
F8 Wyswietla cyklicznie: tylko obszar edydji, tylko obszar

pomocy, oba obszary.
Jezeli kursor znajduje sie¢ w obszarze edycji, pozwala na
natychmiastowe od$wiezenie obszaru pomocy.

Q

Ikona jest wyswietlana jedynie gdy istnieja informacje do
od$wiezenia.

7 Uwaga:

A propos odéwiezania ekranu przyjmowania zgtoszenia: aby nie
spowalniac¢ pracy wpisywania danych, kreator przyjmowania 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. Parametr ten mozna dostosowac za pomoca menu Edycja/
Opcje, grupa Helpdesk.
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4% Grupy helpdesku

ROZDZIAL

Niniejszy rozdzial wyjaénia, jak opisywac grupy helpdesku i zarzadza¢
nimi przy uzyciu AssetCenter.

Grupa helpdesku sktada sie z zespotu technikéw helpdesku, posiadajacych
kompetencje do rozwigzywania probleméw o podobnym charakterze w
okreslonych lokalizacjach i dziatajacych w ramach umow.

Grupy helpdesku odzwierciedlaja organizacje wewnetrzna: zdefiniowanie
grupy oznacza okreslenie kto rozwiazuje jakie typy probleméw, gdzie i
w ramach jakich umoéw.

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

7 Uwaga:

W ramach helpdesku grupa pracownikéw jest nazywana "grupa
helpdesku".
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Struktura grupy helpdesku

Grupy helpdesku sa organizowane hierarchicznie. Kazda grupa helpdesku
moze wiec mie¢ nadrzedna grupe helpdesku, opisana w polu Grupa
nadrzedna (Nazwa SQL: Parent), oraz grupe podrzedna. Podczas
tworzenia grupy podrzednej kompetencje, lokalizacje i umowy nadrzednej
grupy helpdesku sa automatycznie przypisywane grupie podrzedne;.

!

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 sie kartami zgloszeni od grup, ktére stuza
do klasyfikacji grup helpdesku.

Przyklad

Grupa helpdesku "Sopot" moze skladac sie z dwoch grup podrzednych
odpowiadajacyh dwém umiejscowieniom helpdesku. Grupa helpdesku
"Sopot" stuzy jedynie do strukturalizacji grup helpdesku; to grupy
podrzedne zajmuja sie kartami zgloszen.

Ogolne funkcjonowanie grup helpdesku

Zasady funkcjonowania

Grupy helpdesku pozwalaja na przydzielenie karty zespotowi technikow
helpdesku, zanim zostanie ona przydzielona ktéremus z technikow w
szczegoblnosci. Mozna tego dokonac recznie w szczegotach karty
wypelniajac pole Grupa (Nazwa SQL: EmplGroup) w zaktadce Sledzenie.

AssetCenter proponuje automatycznie grupe helpdesku podczas tworzenia
karty (zar6wno pod koniec przyjmowania zgloszenia, jak i podczas
bezposredniego tworzenia karty). Automatyczny wybor jest wykonywany
przez API AmDefGroup(), jezeli jest on stosowany w wartosci domyslnej
tacza Grupa (EmplGroup):
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1 AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powigzane z typem problemu
karty.

2 Sposréd grup branych pod uwage AssetCenter wyszukuje grupy
helpdesku powiazane z lokalizacja najblizsza dla zasobu: lokalizacja
bezposredniy, lokalizacja nadrzedna i tak dalej az do lokalizacji gtéwne;j.

3 Jezeli zadna grupa nie zostanie znaleziona za pomocg powyzszej
metody, a motor bazy danych obstuguje podwoéjne ztaczenia
zewnetrzne, AssetCenter wyszukuje grupy nie powigzane z zadna
lokalizacja.

Lista DBMS, ktére obstuguja podwdjne zlaczenia zewnetrzne znajduje
sie w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogélnd
(Helpdeski podrozdziat DBMS obstugujace podwéjne zlaczenid

zewnetrzne.

4 Jezeli motor bazy danych obstuguje podwojne ztagczenia zewnetrzne,
AssetCenter wybiera, sposréd wzietych pod uwage grup, grupe
helpdesku w zaleznosci od uméw, w ramach ktérych grupy helpdesku
interweniuja i od uméw serwisowych dla danego zasobu.

Lista DBMS, ktére obstuguja podwoéjne zlaczenia zewnetrzne znajduje
sie w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogélnd
Helpdeski podrozdziat DBMS obstugujace podwojne zlaczeniq

zewnetrzneg.

5 Jezeli AssetCenter nie znajdzie zadnej grupy, powtarza etapy 1, 2, 3 i
4 zaczynajac od typu problemu na poziomie o stopierr wyzszym w
drzewie typéw problemoéw i tak az do gtéwnego typu problemu.

Tworzenie wlasciwych grup helpdesku

Ustanowienie grup helpdesku oznacza dobra znajomos¢ kompetencji
technicznych helpdesku i uprzednie przeanalizowanie struktury i
funkcjonowania ich organizacji:

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

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

3 Powiaz lokalizacje i typy probleméw, aby utworzy¢ grupe helpdesku
dla kazdej pary uzyskanej w ten sposéb. W praktyce, aby kazdy
napotkany problem moégt zostaé przydzielony grupie, radzimy
postepowac nastepujgco:

1 Skonstruuj matryce, majaca na jednej osi typy znaczacych
problemow, a na drugiej lokalizacje.

2 Umie$¢ na niej grupy, ktore interweniuja w zaleznosci od swoich
kompetenciji i lokalizacji, ktére kryja.

Mozliwe, ze kompetencje nie sg rozdzielone w ten sam sposéb w réznych
lokalizacjach. Wazne miejsce moze na przyklad dysponowac
wyspecjalizowanymi technikami, podczas gdy miejsce mniej wazne bedzie
dysponowac tylko technikiem ogdlnym.

Przyktad

W przypadku DBMS obstugujacych podwoéjne ztaczenia zewnetrzne, dla
takich samych problemoéw i lokalizacji, umowa jest elementem
dyskryminujacym podczas automatycznego przydzielania grupy
helpdesku.

!

Lista DBMS, ktore obstuguja podwéjne ztaczenia zewnetrzne znajduje sie
w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogdlne (Helpdeski,
podrozdziat DBMS obstugujace podwéjne zlaczenia zewnetrznd.

WezZmy nastepujacy przyklad:

* Grupa helpdesku "Grupa 1" posiada kompetencje dla "Typéw
problemoéw 1" "lokalizacji 1", powigzanej z "umowa 1".

* Grupa helpdesku "Grupa 2" posiada kompetencje dla "Typoéw
problemow 2" "lokalizacji 2", powiazanej z "umowg 2".

Wowczas:

* Jezelitworzysz karte dla zasobu pod "'umowa 1", jest ona przydzielona
"Grupie 1"

* Jezelitworzysz karte dla zasobu pod "'umowa 2", jest ona przydzielona
"Grupie 2"
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7 Uwaga:

Jezeli zaden typ problemu nie jest wyszczegolniony dla grupy, uznaje si¢
ja za kompetentna dla wszystkich typéw probleméw.

Jezeli zadna lokalizacja nie jest wyszczeg6lniona dla grupy, uznaje sie 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 catosci otwartych kart
przydzielonych technikom swojej grupy w "Panelu sterowania".

Zarzadca jest wybierany w tabeli wydziatéw i pracownikow.

Aby ustanowi¢ osobe odpowiedzialng za grupe helpdesku, nalezy wypetni¢
pole Zarzadca (Nazwa SQL: Supervisor) w gérnej czesci szczegotow grupy
helpdesku. Nie wystarcza to do nadania dostepu do funkcjonalnosci
zarzadzania helpdeskiem: administrator AssetCenter musi poza tym nadac
mu odpowiednie uprawnienia uzytkowania w menu Repozytorium/
Wydzialy i pracownicy, zakladka Profil.

!

Zarzadca nie jest cztonkiem grupy. Aby zarzadca stal sie czlonkiem grupy,
nalezy dodacé go do jej skladu. Jezeli nie zostanie to uczynione,
zawiadomienia rozsylane do grupy nie pojawia si¢ na jego ekranie i nie
bedzie on méglt zarzadzac¢ kartami zgloszen.
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Tworzenie sktadu grup helpdesku

Zaktadka Sklad ekranu szczeg6tow grupy helpdesku pozwala na wybranie
pracownikow, ktérzy beda cztonkami grupy helpdesku. Nazywa sie ich
"Technikami helpdesku".

Uzyj przyciskéw B, Bi [, aby dodaé, usunaé, wyswietli¢ liste lub zmienié
technikow helpdesku.

Technicy sa wybierani sposréd 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 catosci kart otwartych, ktorymi
zarzadza i do kart przydzielonych jego grupie przy pomocy "Panelu
sterowania".

Dodanie pracownika do "Grupy helpdesku" nie wystarcza, aby uzyskat
on dostep do funkcjonalnosci zarzadzania helpdeskiem: administrator
AssetCenter musi poza tym nada¢ mu odpowiednie uprawnienia

uzytkowania w menu Repozytorium/ Wydzialy i pracownicy, zaktadka
Profil.

Jeden pracownik moze naleze¢ do kilku réznych grup helpdesku.

Okreslanie kompetencji grup helpdesku

Zakladka Kompetencje ekranu szczeg6iow grupy helpdesku pozwala na
wybranie typéw problemoéw, ktére leza w kompetencji grupy helpdesku.
Uzyj przyciskéw B, Ei &, aby dodad, usunaé, wyswietli¢ lub zmienié typy
problemoéw.

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

Zakladka ta pozwala AssetCenter na automatyczne przydzielanie karty
zgloszenia grupie helpdesku (podczas przyjmowania zgloszenia lub
podczas bezposredniego tworzenia karty), w zaleznosci od Lokalizacji
(Nazwa SQL: Location) zasobu powiagzanego z kartg, od Typu problemu
karty i od umoéw serwisowych obejmujacych zasob.
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!

Umowy sa brane pod uwage podczas automatycznego wybierania grupy
helpdesku jedynie jezeli DBMS obstuguja podwojne zlaczenia zewnetrzne.
Lista DBMS, ktére obstuguja podwdjne zlgczenia zewnetrzne znajduje sie
w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogélne (Helpdeski,
podrozdziat DBMS obstugujace podwéjne zlaczenia zewnetrznd,

Okreslanie lokalizacji, w ktorych
interweniuje grupa

Zakladka Lokalizacje ekranu szczeg6téw grupy helpdesku pozwala na
wybranie lokalizacji, w ktérych grupa interweniuje.

Uzyj przyciskow i, Hi &, aby dodaé, 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 zaleznosci od Lokalizacji zasobu
powiazanego z karta, od Typu problemu karty i od uméw serwisowych
obejmujacych zasob.

!

Umowy sg brane pod uwage podczas automatycznego wybierania grupy
helpdesku jedynie jezeli DBMS obstuguja podwdjne ztaczenia zewnetrzne.
Lista DBMS, ktore obstuguja podwojne ztaczenia zewnetrzne znajduje sie
w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogélne (Helpdesk),
podrozdzial [DBMS obstugujace podwojne zlaczenia zewnetrznd.
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Okreslanie umow, w ramach ktérych
interweniuje grupa helpdesku

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

Uzyj przyciskow B, 21, aby dodaé, usunaé, wyswietlic¢ lub zmodyfikowaé
umowy.

Umowy sa wybierane w tabeli uméw. Umowa moze zosta¢ przypisana
kilku grupom helpdesku.

Jezeli DBMS obstuguje podwéjne zlaczenia zewnetrzne, zakladka Umowy
pozwala AssetCenter na automatyczne przydzielenie karty zgloszenia
grupie helpdesku (podczas przyjmowania zgtoszenia lub bezposredniego
tworzenia karty) w zaleznosci od Lokalizacji zasobu powiazanego z karta,
Typu problemu karty i od uméw serwisowych obejmujacych zasob.

Lista DBMS, ktore obstuguja podwojne zlgczenia zewnetrzne znajduje sie
w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogblne (Helpdeskﬂ,
podrozdziat DBMS obstugujace podwéjne zlaczenia zewnetrznd.

58 = AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk



ROZDZIAL

iTypy problemow

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak opisywac typy probleméw helpdesku i
nimi zarzadzaé przy pomocy AssetCenter.
Typ problemu jest czeécig opisu karty zgloszenia.
Napotkane przez ekipe helpdesku typy probleméw sg opisywane w tabeli
hierarchicznej dostepnej w menu Helpdesk/ Typy problemu.
Przyktad drzewa typéw probleméw:
* Problem z drukarka

* Drukarka laserowa

* Drukarka atramentowa
Typy probleméw sg powigzane z grupami helpdesku posiadajacymi
kompetencje, aby je rozwigzywac. Dzigki temu podczas tworzenia karty
zgloszenia, po zaznaczeniu typu problemu, AssetCenter automatycznie
proponuje najwlasciwsza grupe helpdesku.
Typy probleméw sa rowniez przydatne, aby potaczy¢ karty zgtoszenia i
wykonywac statystyki.
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7 Uwaga:

Kazdemu tworzonemu typowi problemu jest przydzielana unikalna
etykieta kodu kreskowego. Wartos¢ domyslna jest definiowana w skrypcie,
ktéry wykorzystuje licznik AssetCenter. Skonfiguruj skrypt, aby
dostosowac etykiete kodu kreskowego do wtasnych potrzeb.

Kod i przycisk skrotu typu problemu

Kod

Kod(Code) i Skrét (HotKey) sa polami w tabeli Typy probleméw
(amProblemClass), ktére moga utatwi¢ wybor typu problemu podczas
przyjmowania zgloszenia lub w karcie zgloszenia.

Oprocz tego, ze pole to moze postuzy¢ za klucz uzgodnienia z zewnetrzna
baza danych, mozna je réwniez uzy¢ zamiast pola Nazwa (Name) w celu
wpisania i zidentyfikowania typéw probleméw w szczegélach karty
zgloszenia lub podczas przyjmowania zgloszenia.

Jest to przydatne w przypadku, gdy wyboér typéw probleméw opiera sie
na identyfikatorach krétszych niz pole Nazwa (name), a dtuzszych od
pola Skrét (HotKey).

Aby moéc uzywac pola Kod (Code) zamiast pola Nazwa (Name), nalezy
zmodyfikowac niektére parametry AssetCenter (patrz ponizej).

Dostosowywanie AssetCenter w celu
uzywania kodow w szczegotach karty

1 Uruchom AssetCenter Database Administrator.

2 Wybierz tabele Typy probleméw (Nazwa SQL: amProblemClass).

3 Zmien ciag opisowy tabeli (jest to ciag, ktory wyswietla sie w celu
opisania rekordéw tabeli, gdy sa one wybierane za pomoca faczy).
1 Wybierz obszar Ciag.
2 Zdefniuj ciagg opisowy, ktora rozpoczyna sie od [Code].
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Przycisk skrotu

Przycisk skrétu pozwala ma szybkie wybranie typu problemu podczas
przyjmowania zgtoszenia (przyciskajac rownoczesnie klawisz Ctrl i znak
skrotu). Sktada sie z jednego znaku. Nie moze zosta¢ uzyty bezposrednio
w szczego6lach karty zgloszenia.

Wiazanie wagi problemu z typem problemu

AssetCenter umozliwia powigzanie wagi problemu z typem problemu,

co pozwala na zadecydowanie, ktére karty sa priorytetowe.

Powigzania mozna dokonac:

* W szczegoélach typu probleméw: wystarczy wypetni¢ pole Waga
problemu (Nazwa SQL: Severity) w zakladce Ogélne ekranu
szczegotow typu problemu.

* W szczegélach wagi problemu: kliknij & w zakladce podrzednej Typy
problemu zaktadki Wybieranie ekranu szczegoétéw wagi problemu,
aby powiazac 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.

Lacze pomiedzy typem problemu a
drzewem decyzyjnym

Pole Pytanie (Nazwa SQL: DecTreeNode) w zaktadce Ogodlne ekranu
szczegoléw typu problemu pozwala na powiazanie typu problemu z
pytaniem drzewa decyzyjnego.

Dzieki temu gdy podczas przyjmowania zgtoszenia postugujesz sie
drzewem decyzyjnym, AssetCenter wyswietla bezposrednio pytanie
powiazane z typem problemu, ktéry zostal wybrany, zwalniajac Cie z
przegladania drzewa od poziomu gtéwnego.

Pytanie drzewa decyzyjnego moze zosta¢ powigzane z kilkoma typami
problemoéw.

Typ problemu nie moze zostaé¢ powigzany z jednym tylko pytaniem.
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Lacze pomiedzy typem problemu a
modelem

Lacze Model (nazwa SQL: Model) w zakladce Ogélne szczegétow typu
problemu pozwala na powigzanie typu problemu z modelem.

Wartos¢ tego pola jest wykorzystywana podczas przyjmowania zgtoszenia:
po zaznaczeniu zasobu, kreator przyjmowania zgloszen poczatkowo
wyswietla jedynie typy probleméw powigzane z modelem.

Model moze zosta¢ powigzany z kilkoma typami probleméw.
Typ problemu nie moze zosta¢ powigzany z tylko jednym modelem.

Kompetentne grupy dla typu problemu

Zakladka Grupy ekranu szczeg6téw typu problemu pozwala na wybieranie
grup kompetentnych do rozwiazywania typu problemu.

Informacja ta jest wykorzystywana podczas tworzenia kart zgloszen, aby

okreédli¢ grupe, ktorej przydzieli¢ karte domyS$lnie.

AssetCenter automatycznie proponuje grupe helpdesku podczas tworzenia

karty (zar6wno pod koniec przyjmowania zgloszenia, jak i podczas

bezposredniego tworzenia karty). Automatycznego wyboru dokonuje sie

W nastepujacy sposob:

1 AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powigzane z typem problemu
karty.

2 Sposréd branych pod uwage grup AssetCenter wyszukuje grupy
helpdesku powiazane z lokalizacja "najblizsza" dla zasobu, nastepnie
lokalizacja zwierzchnia i tak dalej az do lokalizacji gtéwne;.

3 Jezeli motor bazy danych AssetCenter obstuguje podwojne zlgczenia
zewnetrzne, AssetCenter wybiera, sposréd wzietych pod uwage grup,
grupe helpdesku w zaleznosci od uméw, w ramach ktérych grupy
helpdesku interweniuja i od uméw serwisowych dla danego zasobu.

Lista DBMS, ktore obstuguja podwoéjne zlaczenia zewnetrzne znajduje
sie w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogélnd
(Helpdeski podrozdziat DBMS obstugujace podwojne zlaczeniq

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

Uzyj przyciskéw B, 21 H, aby doda¢, usunaé, wyswietli¢ i zmodyfikowaé

grupy-

Grupy wybierane sa w tabeli grup. Grupa helpdesku moze zostac

powiagzana z kilkoma typami problemoéw.
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ROZDZIAL

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak opisywac i zarzadzac kartami zgloszeri
AssetCenter.

Karta zgloszenia pozwala na opisanie problemu i na $ledzenie jego
rozwiazania. Mozna jg utworzy¢ bezposrednio za pomocg menu Helpdesk/
Karty zgloszenia, lub za pomoca kreatora przyjmowania zgloszen, ktore
pozwala na szybkie utworzenie karty zgloszenia.

Podczas uzywania kreatora przyjmowania zgloszenn w celu utworzenia

karty zgloszenia, mogg zaistnie¢ dwa przypadki:

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

* Problem wymaga odroczenia zalatwiania: tworzy sie karte, aby
odnotowac problem i $ledzi¢ tok jego zalatwiania. Jest ona
przypisywana grupie helpdesku i/lub technikowi helpdesku, ktéry
znajdzie ja na liscie kart im przypisanych.
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Stan karty zgtoszenia

Stan karty zgloszenia jest pokazany w polu Stan (Nazwa SQL: seStatus),
w gornej czedci okna szczegotow karty. Wartosc pola jest wybierana

sposérod listy, ktéra nie moze zosta¢ zmodyfikowana w liscie wartosci. W
niektérych przypadkach wartosé tego pola jest wpisywana automatycznie.

Pole Stan jest uporzadkowane: wartoéci podane ponizej s 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 wartos¢ domysélna dla karty.

Przypisane

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

W toku

Warto$¢ te trzeba przypisac recznie. Wartosci innych p6l karty nie maja
zZnaczenia.

Zamkniete

Oznacza, ze problem zostat catkowicie rozwigzany.

Warto$¢ ta jest przypisywana automatycznie gdy karta jest zamykana w

jeden z nastepujacych sposobéw:

* Utworzenie historii karty, dla ktérej pole Natura (Nazwa SQL: Nature)
ma wartoé¢ Zamkniecie za pomoca przycisku ¥ i w szczegétach
karty.

* Wybor rozwiazania w oknie zatatwienia.

* Nacisniecie przycisku w ekranie przyjmowania zgloszen.

Mozna réwniez zaznaczy¢ te wartosSc recznie.

Gdy wartos¢ jest przypisana, pole Zamkniete (Nazwa SQL: dtEnd)

zakladki Zamknij karty jest wypelnianie automatycznie.
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Zamkniete i zweryfikowane

Wartos¢ ta jest przypisywana recznie. Wartosci innych p6l karty nie maja
znaczenia. Warto$c¢ ta wskazuje, ze problem zostatl nie tylko catkowicie
rozwiazany, ale rowniez zweryfikowany przez czlonka ekipy helpdesku
lub przez samego uzytkownika.

Przypisanie karty

Karty zgloszenia sa na og6t przypisywane grupie helpdesku i kontrolerowi
kart nalezacemu do tej grupy.

Nazwy grup i kontrolera karty pojawiaja si¢ w ramce Przypisanie zakladki
Sledzenie ekranu szczeg6tow karty zgloszenia.

Grupa (Nazwa SQL: EmplGroup)

Jezeli typ problemu powigzany z karta jest znany (pole Typ (Nazwa SQL:
ProblemClass) zakladki Ogolne ekranu szczegotéw karty) i jezeli pole
Zasob (Nazwa SQL: Asset) w gornej czesci szczeg6low karty jest
wypelnione, AssetCenter automatycznie proponuje grupe helpdesku
podczas tworzenia karty (zar6wno pod koniec przyjmowania zgloszenia,
jak i podczas bezposredniego tworzenia karty). Automatycznego wyboru
dokonuje sie w nastepujacy sposéb:
1 AssetCenter wyszukuje grupy helpdesku powigzane z typem problemu
karty.

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

3 Jezeli motor bazy danych AssetCenter obstuguje podwojne zlaczenia
zewnetrzne, AssetCenter wybiera, sposréd wzietych pod uwage grup,
grupe helpdesku w zaleznoéci od uméw, w ramach ktérych grupy
helpdesku interweniuja i od uméw serwisowych dla danego zasobu.

Lista DBMS, ktore obstuguja podwoéjne ztaczenia zewnetrzne znajduje
sie w niniejszym podreczniku, w rozdziale Informacje ogélnd
(Helpdesk) podrozdziat DBMS obstugujace podwojne zlaczenid

Zzewnetrzne.
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4 Jezeli zadna grupa nie jest znaleziona, AssetCenter powtarza etapy 1,
213 zaczynajac od typu problemu na poziomie o stopien wyzszym w
drzewie typéw problemoéw i tak az do gtéwnego typu probleméw.

Kontroler (Nazwa SQL: Assignhee)

Kontroler jest osobg odpowiedzialng za karte.

Wybor grupy oznacza, ze kontrolerami karty zostang pracownicy, ktérzy
naleza do tej grupy lub grup podrzednych.

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

Domysélnie, jezeli pole Grupa jest wypelnione, AssetCenter automatycznie
wyznacza kontrolera karty sposréd cztonkéw grupy helpdesku, ktérzy
maja najmniej niezamknietych kart w toku.

Schemat postepu prac karty

AssetCenter pozwala na powigzanie schematu postepu prac z kazda karta.
Aby automatycznie okresli¢ wiasciwy schemat, AssetCenter opiera sie na
pojeciu posrednim, wadze problemu.

Waga problemu i schemat postepu prac powiazane z kartg zgloszenia sa
wyznaczone w zakladce Sledzenie ekranu szczeg6tow karty.

Waga problemu (Nazwa SQL: Severity)

Domyélnie, w momencie tworzenia karty i dopoki wartos¢ tego pola nie

nie zostanie zmodyfikowana recznie, AssetCenter automatycznie proponuje

najwieksza wage problemu sposréd:

* typu problemu karty (zakladka Ogdlne)

* zasobu zaznaczonego w karcie (informacje w gérnej czesci okna
szczegotow karty)

* Jlokalizacji zasobu zaznaczonego w karcie (informacje w goérnej czesci
okna szczegotow karty)

* osoby kontaktowej karty (zaktadka Ogélne)

Mozna wymusi¢ warto$¢ tego pola recznie. AssetCenter nie bedzie juz

wtedy proponowac wartosci automatycznej.
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Postep prac (Nazwa SQL: EscalScheme)

Domyélnie, w momencie tworzenia karty i dopoki wartos¢ tego pola nie

zostanie zmodyfikowana recznie, AssetCenter proponuje automatycznie

schemat postepu prac najbardziej dostosowany do rozwigzania problemu,

w zaleznosci od nastepujacych kryteriow:

1 AssetCenter wyszukuje schematy postepu prac powigzane z waga
problemu karty (zakladka podrzedna Wagi problemu w zakladce
Wybieranie ekranu szczeg6i6w postepu prac).

2 Sposréd schematéw postepu prac wzietych pod uwage, AssetCenter
wyszukuje schemat postepu prac powigzany z najblizsza lokalizacja:
lokalizacja bezposrednia, wzglednie lokalizacja nadrzedna i tak dalej
az do lokalizacji gtéwnej (zakladka podrzedna Lokalizacje w zaktadce
Wybieranie w szczegétach schematu postepu prac).

3 Jezeli AssetCenter nie znajdzie zadnego schematu postepu prac,
powtarza etapy 11 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.

Planowana data zatatwienia

Jest to termin, w ktérym chcesz, aby karta zostala zamknieta. Jest ona
podana w polu Przew. zalatw. (Nazwa SQL: dtResolLimit) w zakladce
Sledzenie ekranu szczeg6low karty.

Jest to termin przewidzianego zalatwienia brany pod uwage w
automatycznych kontrolach przekroczenia terminu przez AssetCenter
Server. Kontrole te ewentualnie inicjuja dziatania.

Domyslnie, termin jest kalkulowany automatycznie zgodnie z

nastepujacymi regutami:

* 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 istniejg karty odroczone, dla ktérych pole wyboru Zamrozenie
calego schematu postepu prac (Nazwa SQL: seSuspMode) w zakladce
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Zawies jest zaznaczone, planowany termin zatatwienia jest op6Zniony
0 sume czaséw zawieszenia.

Aby wymusic recznie zmiane wartosci, ktora zostata uprzednio obliczona
automatycznie:

1 Kliknij przycisk [&'.

2 Nastepnie kliknij przycisk Modyfiku;j.

3 Wopisz wybrang date.

4 Kliknij ponownie przycisk Modyfikuj.

Aby powrdci¢ do trybu automatycznego obliczania:

1 Kliknij ponownie przycisk, ktéry ma teraz wyglad &l.

2 Nastepnie kliknij Modyfikuj.

7 Uwaga:

Przycisk I& nie pozwala na zadna reczng modyfikacje planowanej daty
zalatwienia. Kazde utworzenie, modyfikacja lub usuniecie zamrozenia
przy uzyciu opcji Zamrozenie calego schematu postepu prac powoduje
ponowne obliczenie planowanej daty zatatwienia.

Przycisk ®l pozwala na reczna modyfikacje planowanej daty zalatwienia,
ale zadna procedura automatyczna nie oblicza ponownie tego pola.

Zlecenia pracy wykonane w ramach kart
zgtoszen

Zlecenia pracy, ktoére tworzysz przy uzyciu zakladki Zlecenia pracy sa
tymi samymi, co utworzone za pomocg menu Repozytorium/ Zlecenia
pracy. Mozna je przegladnac¢ w liscie zleceri pracy wyswietlonych w tym
menu.

Uzyj przyciskéw HiE, aby dodaé, wyswietli¢ lub zmodyfikowac zlecenia
pracy powigzane z karta.

Uzyj przycisku &, aby usuna¢ tacze pomiedzy zleceniem pracy a karta.
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Gdy uzywasz przycisku &, jedynie tacze ze zleceniem pracy jest usuwane.
Samo zlecenie pracy pozostaje w tabeli zleceri pracy. Jezeli chcesz je usunad,
musisz tego dokonaé¢ uzywajac menu Repozytorium/ Zlecenia pracy.

Potaczone karty zgtoszenia

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

* Podrzedne karty zgloszenia: znajduja sie w nich karty bezposrednio
polaczone z kartg biezaca (czyli o stopier nizej w drzewie kart). W ten
spos6b mozna je szybko wyswietli¢. Mozna utworzy¢ karte podrzedna,
badzZ przy pomocy menu Karty zgloszen do helpdesku/ Dodaj
podrzedna karte zgloszenia, badz uzywajac przycisku $&% =i na ekranie
szczegotow karty, badZ na ekranie przyjmowania zgloszen.

e Uwaga:

Menu Karty zgloszen do helpdesku/ Dodaj podrzedna karte
zgloszenia jest dostepne jedynie gdy jest wySwietlona karta zgtoszenia.

» Karty zgloszenia dla zasobu: znajduja sie tu wszystkie karty dotyczace
zasobu biezacej karty zgloszenia. Pozwala to na zobaczenie, czy zas6b
ma powtarzajace sie 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 rozwigzan, ktére zostaty
wpisane, aby rozwigzywac podobne problemy.

Zapisywanie uwag na temat karty
zgloszenia

Mozesz zapisywac uwagi uzupelniajace opis karty zgloszenia:
* w szczegotach karty.
* w szczegotach historii powigzanych z karta.
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W szczegotach karty zgtoszenia

Mozesz zapisywac uwagi w polach:

* Opis (Nazwa SQL: Description) w zakladce Ogélne ekranu szczegotow
karty.

* Zalatwienie (Nazwa SQL: Solution) w zakladce Zamkniecie ekranu
szczegOlow karty.

Pole Opis w zakladce Ogoélne jest automatycznie uzupelniane przez:

* Tres¢ pola Opis historii kart o wlasciwosciach: "Zgloszenie
przychodzace", "Zgloszenie wychodzace" lub "Zawieszenie" w chwili
ich tworzenia. Karty pojawiaja si¢ w zakladce Czynnosé ekranu

szczegotow karty.

4 Uwaga:

Modytikacja lub usuniecie historii kart nie ma wptywu na to pole.

* Tres¢ pola Opis wypelnionego podczas przyjmowania zgtoszenia.

* Mozna réwniez zapisa¢ w polu Opis historie pytan, odpowiedzi i
rozwiazan wybranych podczas przegladania drzewa decyzyjnego lub
z ekranu szczegotéw karty. W tym celu wystarczy klikna¢ przycisk
Zapisz na prawo od czesci Rozwiazania, podczas przyjmowania
zgloszenia lub w szczegoétach karty.

* Pole to wymienia réwniez zamkniecie karty.
Pole Zalatwienie w zakladce Zamkniecie jest automatycznie uzupelniane

tredcia pola Opis historii kart o wlasciwosci "Zamkniecie" podczas ich
tworzenia.

Na ekranie szczeg6tow historii karty.

Mozesz wpisa¢ dodatkowe informacje w polach Opis ekranu szczeg6tow

historii powiazanych z karta. Pola te znajduja sie:

* w zakladce Ogolne ekranu szczegotéw zgloszenia przychodzacego
lub wychodzacego,

* w zakladce Zamkniecie karty zamkniecia,
* w zakladce Zawie$ karty zawieszenia.
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Przyciski przetwarzania kart zgtoszenia

W prawej czesci ekranu szczeg6téw znajduje sie seria przyciskéw, ktére
ulatwiajq przetwarzanie kart:

Tabela 6.1. Karty zgtoszen do helpdesku - przyciski w
szczegotach rekordow

Wl Kliknij te ikone, aby dodac historie karty o naturze Zgloszenie przychodzace
w zakladce Czynnosé. Pozwala to na zachowanie éladu po zgloszeniach
otrzymanych przez ekipe helpdesku.

Pole Opis (Nazwa SQL: Description) w zakladce Ogodlne ekranu szczeg6iow
karty zgloszenia jest uzupelniane informacjami karty zgloszenia
przychodzacego.

o 2w Kliknij ten przycisk, aby doda¢ historie karty o wlasciwosci Zgloszenie
wychodzace w zakladce Czynno$é. Pozwala to na zachowanie $ladu po
zgloszeniach wykonywanych przez ekipe helpdesku.

Pole Opis w zakladce Ogélne ekranu szczeg6iow karty zgloszenia jest
uzupelniane informacjami karty zgloszenia wychodzacego.

0z Kliknij ten przycisk, aby doda¢ zlecenie pracy potaczone z karta. Pojawia
sie w zakladce Zlecenia pracy ekranu szczeg6téw karty oraz w liscie zlecent
pracy (menu Repozytorium/ Zlecenia pracy).

ke poa Kliknij ten przycisk, aby utworzy¢ karte podrzedna potaczona z karta.

g Zanke Kliknij ten przycisk, aby zamkna¢ karte. Tworzy sie w ten spos6b historie
karty o naturze Zamkniecie w zakladce Czynnos¢ karty. Pole Zamkniete
(Nazwa SQL: dtEnd) w zakladce Zamknigcie i pole Stan (Nazwa SQL:
seStatus) sa uaktualniane.

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

Pole Opis w zakladce Ogélne ekranu szczegotéw karty wymienia réwniez
zamkniecie karty.

i P Gdy jestes cztonkiem grupy helpdesku, przycisk ten jest aktywowany, jezeli
karta nie jest Ci przydzielona. Pozwala to na przydzielenie sobie karty. Nie
jest tworzona zadna historia karty.

S o Jezeli jeste$ czlonkiem grupy helpdesku, przycisk ten jest uaktywniony gdy
karta jest Ci przydzielona. Pozwala na usuniecie przydzielenia karty. Nie
jest tworzona zadna historia karty. Stan karty zmienia si¢ na Oczekuje na
przypisanie.

AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk 4 73



AssetCenter

% zawisd Kliknij ten przycisk, aby doda¢ historie karty o naturze Zawieszenie w
zakladce Czynnosé. Pozwala to na ogloszenie, ze oczekujesz jakiego$
elementu, aby kontynuowac zajmowanie sie karta.

Pole Opis w zaktadce Ogélne i zakladce Sledzenie s uzupelniane
informacjami karty zawieszenia.
_& wanbw] Kliknij ten przycisk, aby zakorniczy¢ zawieszenie.

Przycisk ten wyswietla sie jedynie, gdy karta jest zawieszona.

i Zabsn Kliknij ten przycisk, aby uzyskac¢ dostep do bazy wiedzy. AssetCenter
ustawia Cie na wezle drzewa decyzyjnego powigzanego z typem problemu
karty lub na wezle, ktoéry byt biezacy ostatni raz gdy kliknate$ przycisk
Zapisz ekranu zalatwiania.

Aby dowiedzie¢ sie jak funkcjonuje okno zatatwiania, przeczytaj paragraf,
ktéry wyjasnia przebieg przyjmowania zgloszenia.
P e Kliknij ten przycisk, aby sprawdzi¢ karte zgloszenia uprzednio zamknieta.

Dwa przypadki moga wystapi¢ w zaleznoéci od stanu karty:

* Jezelikarta jest zamknieta, AssetCenter zmienia stan karty na Zamkniete
i zweryfikowane.

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

Czynnosci zwigzane z zalatwianiem karty

Zakladka Czynnos¢ ekranu szczegotéw karty zgloszenia zawiera historie
kart powiazane z karta.

Historie kart sa tworzone automatycznie, gdy uzywasz jeden z przyciskow
po prawej stronie ekranu szczeg6tow Karty: & Pl ¢ 2o | o zunkei] % zanied|

Mozna réwniez uzy¢ przyciskéw , &1 E, aby dodaé, wyswietli¢,
zmodyfikowac lub usuna¢ historie kart.

Natura historii kart

Istnieja r6zne historie kart:

» "Zgloszenie przychodzace": opisuje zgloszenie uzytkownika. Gdy
technik helpdesku modyfikuje lub tworzy karte za pomoca kreatora
przyjmowania zgloszen, jest tworzona historia karty o naturze
"Zgloszenie przychodzace".

74 » AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk



Helpdesk

» "Zgloszenie wychodzace": Zgloszenie wychodzace opisuje kazde
zgloszenie wynikajace z inicjatywy grupy helpdesku zajmujacej sie
karta.

* "Zamkniecie": karta zgloszenia jest zamykana gdy jej przetwarzanie
jest zakoriczone (problem rozwigzany, problem przestarzaty...).

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

* kazda inna natura, ktéra sam okreélasz: w tym przypadku nie istnieja
zadne procedury automatyczne zwiazane z istnieniem takiej historii

karty.

Mierzenie czasu historii karty

Poczatek historii karty

Pole Poczatek (Nazwa SQL: dtStart) w gérnej czesci ekranu szczegotow
historii karty oznacza moment jej utworzenia.

W przypadku karty czynnosci dla zgtoszenia przychodzacego utworzonej
W momencie przyjmowania zgtoszenia, jest to moment, w ktoérym
rozpoczeto si¢ przyjmowanie zgloszenia.

Czas trwania (Nazwa SQL: tsProcessTime)

Czas trwania jest automatycznie obliczany od momentu, gdy historia karta
pojawia sie na ekranie (po naci$nieciu jednego z przyciskow) @ Pl ¢ zatvad,
Sz % zwid [ub przycisku B) do momentu, gdy jest potwierdzona przy
pomocy przycisku Dodaj.

Wartos¢ czasu trwania mozna zmodyfikowac.

Aby przerwac lub wznowic obliczanie czasu trwania, kliknij przycisk & .

Zawieszenie karty zgtoszenia

Karta zgloszenia jest zawieszana, gdy trzeba przerwac jej przetwarzanie.
Moze sie to zdarzy¢, na przyklad w celu otrzymania informacji od
uzytkownika.
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Niniejszy paragraf dostarcza informacji na nastepujace tematy:
* zawieszenie karty zgloszenia

* Skutki zawieszenia

* Modyfikowanie jednego z elementéw zawieszenia

* Zakoriczenie zawieszenia

* Wielokrotne zawieszenia

Jak zawiesic¢ karte zgtoszenia

Aby zawiesic¢ karte zgloszenia, wyswietl jej szczegoty i kliknij przycisk

Y&z Proponowana jest wowczas karta zawieszenia. Po potwierdzeniu

jest ona tworzona w zakladce Czynnos¢.

W polu Typ (Nazwa SQL: seSuspLimitType) okresl, w jaki sposéb jest

ustalana planowana data zakonczenia zawieszenia:

* Data okresla termin zakoniczenia zawieszenia. Okresl ja w polu Termin
(Nazwa SQL: dtSuspLimit).

e (Czas trwania okresla, w dniach, czas do zakoriczenia zawieszenia.
Nalezy wypelnic pole, ktére pojawia sie po prawej stronie pola Typ.

Koniec okresu

Tup: | Czag trwania j

Telrmn:l

[ENIET

* Odrecznie oznacza, ze zawieszenie musi zosta¢ zakoniczone recznie
przy uzyciu przycisku (& W],

* Nastepny dzien roboczy, Nastepny tydzien roboczy i Nastepny
miesiac roboczy informuja, Ze zawieszenie koriczy sie w dzieri roboczy,
tydzieri roboczy lub miesigc roboczy nastepujacy po dacie zawieszenia.

7 Uwaga:

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

Mozna réwniez wypetnic¢ pole Typ zawieszenia (Nazwa SQL: SUSPType),
aby, na przyklad, rozrézni¢ zawieszenie spowodowane przez klienta od
zawieszenia spowodowanego kalendarzem godzin roboczych

przedsiebiorstwa. Pole jest wypelniane za pomoca dowolnego wyliczenia.
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7 Uwaga:

Pola Termin (Nazwa SQL: dtSuspLimit) i Przyczyna (Nazwa SQL:
SuspReason) w zakladce Sledzenie ekranu szczeg6tow karty zgloszenia
s wypelniane automatycznie dzigki informacjom zawartym w karcie
czynnosci zawieszenia. Pola te nie moga zosta¢ wypelnione recznie. Termin
wskazuje, do kiedy zawieszasz element blokujacy. Data i godzina podane
w polu Przyczyna sa tymi, ktére zostaty podane podczas tworzenia karty
zawieszenia.

Skutki zawieszenia

Zamrozenie alarmow schematu postepu prac

Zamrozeniem nazywa sie zawieszenie karty, podczas ktérego 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 szczeg6tow zawieszenia
jest zaznaczone:

¢ Zaden z alarméw zdefiniowanych w zaktadce Alarmy schematu
postepu prac nie jest inicjowany dopdki termin podany w polu Termin
(Nazwa SQL: dtSuspLimit) karty zawieszenia nie jest przekroczony.
Jezeli Typ (Nazwa SQL: seSuspLimitType) zakoniczenia zawieszenia
ma warto$¢ Odrecznie, zaden alarm nie jest inicjowany dopéki
uzytkownik nie kliknie ‘& W],

* Alarmy zdefiniowane w zaktadce Alarmy schematu postepu prac sa
przesuniete w czasie o czas trwania zawieszenia. AssetCenter Server
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 szczegélow zawieszenia

nie jest zaznaczone:

¢ Zaden alarm zdefiniowany w zaktadce Alarmy schematu postepu prac
nie jest inicjowany dopéki termin karty zawieszenia nie jest
przekroczony. Jezeli Typ zakoriczenia zawieszenia ma warto$¢
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Odrecznie, zaden alarm nie jest inicjowany dopoéki uzytkownik nie
kliknie ‘& Wasal,

* Podczas kontroli wykonywanych na dacie pola Termin lub po
naciénieciu (6 ¥ AssetCenter Server inicjuje alarmy, ktére mogtyby
zostaé zainicjowane w okresie zawieszenia, jezeli byloby to
umotywowane stanem karty.

Wywolanie dziatania zakonczenia zawieszenia

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

Przesuniecie daty przewidzianego zalatwienia
(Nazwa SQL: dtResolLimit) karty (zaktadka
Sledzenie karty)

Data Przewidzianego zalatwienia karty jest przesunieta na okres

zawieszenia:

* Jezeli Typ zakoniczenia zawieszenia nie jest Odrecznie.

* Pole wyboru i Zanseri cstegn shemalu postgn ps 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 r6znicy 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
dotaczonym do schematu postepu prac.

7 Uwaga:

W przypadku, gdy Typ zakoriczenia zawieszenia ma wartos¢ Odrecznie,
data Przew. Zalatw. jest przesuwana dopiero po zakoriczeniu zawieszenia,
]eZell pole Wyboru |w Zamrozenie catego schematu postepu prac ]est zaznaczone,
a przycisk po prawej stronie pola Przew. zalatw.karty ma wyglad [8..
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Modyfikowanie jednego z elementow
zawieszenia

Modyfikowanie karty zawieszenia

Mozna zmodyfikowac karte zawieszenia po jej utworzeniu na dwa

sposoby:

* Klikajac przycisk @ po prawej stronie pola Przyczyna (Nazwa SQL:
SuspReason) ekranu szczeg6tow karty (zakladka Sledzenie).

* Wybierajac karte zawieszenia w zakladce Czynnos¢ karty i klikajac
przycisk [l

W przypadku modyfikacji 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 po zmodyfikowaniu terminu karty
zawieszenia).

Jezeli kalendarz dotaczony do schematu
postepu prac jest modyfikowany

Modyfikacje w wyszczegdlnieniach okreséw roboczych nie wywotuja
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 wiec rozpowszechni¢
poprawy bledoéw kalendarza, a jedynie zaktualizowac kalendarz na
nastepne okresy.

Jezeli schemat postepu prac jest
modyfikowany

Jezeli przycisk po prawej stronie pola Przew. zalatw. ma wyglad [& ijezeli
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.
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Jezeli zamrozenie schematu postepu prac jest
modyfikowane w karcie zawieszenia

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

* Jezeli 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 alarmow
biorac pod uwage czas trwania zamrozenia karty.

Zakonczyc¢ zawieszenie
Aby zakonczy¢ zawieszenie, kliknij przycisk ‘6 wan |

Nastepstwa na poziomie karty

Pola Termin (Nazwa SQL: dtSuspLimit) i Przyczyna (Nazwa SQL:

SuspReason) w zakladce Sledzenie s3 wéwczas oprézniane, ale karta

zawieszenia pozostaje w zakltadce Czynnosé.

Pole Przew. zalatw. (Nazwa SQL: dtResolLimit) karty jest obliczane

ponownie w zaleznosci od rzeczywistego czasu trwania zawieszenia,

jezeli:

* pole Wyboru [+ Zamiazenis catego schematu postepu prac karty zawieszenia
jest zaznaczone.

* przycisk po prawej stronie pola Przew. zalatw. karty miat wyglad [&.

Przyktad:
1 W poniedziatek zawieszasz karte z nastepujacymi parametrami:
[w Zamrozeniz catego schematy postepu prac IE 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 spos6b, data Przew. zalatw. karty jest
przesunieta o dwa dni.
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Nastepstwa dla kontroli alarmow schematu
postepu prac

AssetCenter Server 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) szczegotow zawieszenia jest zaznaczone:

* Bierze sie pod uwage okresy, podczas ktérych karta jest rzeczywiscie
zamrozona.

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

Jezeli pole wyboru Zamrozenie calego schematu postepu prac (Nazwa

SQL: seSuspMode) szczegotow karty zawieszenia nie jest zaznaczone:

* podczas kontroli wykonywanych na polu Termin (Nazwa SQL:
dtSuspLimit), AssetCenter Server inicjuje alarmy, ktére moglyby zostac
zainicjowane podczas okresu zawieszenia, jezeli stan karty wciaz tego
wymaga.

Wielokrotne zawieszenia

Jezeli kilka kart zawieszenia jest utworzonych, oblicza sie catkowity czas
zamrozenia. Bierze on pod uwage karty zawieszenia, w ktérych pole
Wyboru [w Zamrozenie cateqn schematu postepu prac jest zZaznaczone.

Ten catkowity czas trwania zamrozenia jest brany pod uwage:

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

* podczas kontroli alarméw do zainicjowania

Zamkniecie karty zgtoszenia

Niniejszy podrozdzial opisuje zamkniecie karty zgtoszenia. Wyjasnia
r6zne metody zamykania kart zgtoszenia i przedstawia opis karty
zamkniecia.
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Przy pomocy przycisku w=« w szczegotach
karty

Metoda
W szczegotach karty zgloszenia
1 Kliknij ¥ s,
2 Wypelnij pola karty zamkniecia.
3 Kliknij przycisk Dodaj, a nastepnie Modyfikuj, aby zapisa¢ zamkniecie.

Nastepstwa dla pdl szczegotow karty
W zaktadce Czynnosé szczegétow karty jest tworzona historia karty typu
"zamkniecie".
w zakladce Ogolne szczegotéw karty zgloszenia, strefa Opis (Nazwa SQL:
Description) wymienia zamkniecie karty zgloszenia.
Pole Stan (Nazwa SQL : seStatus) szczeg6low karty zgloszenia jest
aktualizowane.
W zakladce Zamkniecie szczeg6low karty zgloszenia:

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

* Tres¢ pola Kod zalatw. (Nazwa SQL: ResolCode) i tres¢ pola
Zadowolenie (Nazwa SQL: SatisLvl) sg aktualizowane informacjami
karty zamkniecia.

* Pole Zatatwienie (Nazwa SQL: Solution) jest uzupetniane Opisem
(Nazwa SQL: Description) karty zamkniecia.

Wybierajac rozwigzanie w oknie zatlatwiania

W oknie zatatwiania mozesz zamkna¢ karte klikajac przycisk Wybierz.
Oznacza to, ze przyjmujesz rozwiazanie, ktére ustalile§ w oknie
zalatwiania.

Jak wyswietli¢ okno zatatwiania

Okno zatatwiania mozna wyswietli¢ na dwa sposoby:
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1 Klikajac przycisk s@ ¥ 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 pdl ekranu szczegotow karty
zgloszenia.

Pole Stan szczeg6tow karty zgloszenia przyjmuje wartos¢ Zamkniete.

Jezeli wladnie przyjmujesz zgloszenie, obszar Opis (Nazwa SQL:
Description) w zakladce Ogélne ekranu szczegotéw karty zgloszenia jest

aktualizowany danymi z Opisu obszaru edycji ekranu przyjmowania
zgloszenia.

W zaktadce Zamkniecie szczegétow karty zgloszenia:
* Pole Zamkniete jest aktualizowane data zamkniecia.

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

* Obszar Zalatwienie jest uzupetniany wiasciwymi pytaniami i
odpowiedziami drzewa decyzyjnego.

Uzywajqc przycisku w ekranie
przyjmowania zgtoszenia

W ekranie przyjmowania zgtoszenia kliknij przycisk L@ s | aby
zamkna¢ karte bez uwzglednienia ewentualnego rozwiazania
zaproponowanego przez okno pomocy przy zatatwianiu.

Nastepstwa dla pdl szczegotow karty
zgloszenia
Pole Stan szczeg6tow karty zgloszenia przyjmuje wartos¢ Zamkniete.

Obszar Opis w zaktadce Ogoélne szczegotow karty zgloszenia jest
uzupelniany danymi z Opisu obszaru edycji ekranu przyjmowania
zgloszen.

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

Metoda

Zmodyfikuj pole Stan szczeg6tow karty zgloszenia, aby wskazywato
wartos¢ Zamkniete lub Zamkniete i zweryfikowane.

Ewentualnie wypelnij zakltadke Zamkniecie ekranu szczegotéow karty
zgloszenia data zamknigcia, wybranym standardowym rozwigzaniem
(Diagnoza) i opisem Zalatwienia.

Nastepstwa dla pdl szczegotow karty
zgloszenia

Zamkniecie karty zgloszenia w ten spos6b nie ma zadnego wptywu na
pola szczeg6low karty zgloszenia. Mozesz ewentualnie uzupelnié¢ inne
zakladki szczeg6low karty zgloszenia (na przyktad Opis w zakladce
Ogélne...).

. 4 Uwaga:

Radzimy uzywac raczej pozostatych metod zamykania karty zgloszenia
niz tej ostatniej, poniewaz utatwiaja one wilasciwa aktualizacje pdl
szczeg6low karty zgloszenia.

Karta zamkniecia

Gdy tworzysz karte zamknigcia klikajac przycisk ¥ 2= w szczegétach

karty zgloszenia, niektére pola zakladki Zamkniecie szczegétow karty sa

wypelniane automatycznie:

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

e Uwaga:

Pole wyboru Zostanie wlaczone do bazy wiedzy stuzy za
przypomnienie. Zadna procedura automatyczna nie jest zwigzana z
jego uzyciem.
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* Tres¢ pola Opis (Nazwa SQL: Description) w zakladce Zamkniecie
karty zamkniecia jest kopiowana do obszaru Zalatwienie (Nazwa SQL:
Solution) w zakladce Zamkniecie.

Jezeli te informacje zostang zmodyfikowane (w zakladce Zamkniecie karty

zgloszenia lub historii karty), po potwierdzeniu karty zamkniecia klikajac

przycisk Dodaj, 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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7% Waai problemu

ROZDZIAL

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

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

Przewidziane s procedury automatyczne, aby automatycznie przyznawac
wage problemu karcie podczas jej tworzenia, w zaleznosci od:
* typu problenu

* osoby zglaszajacej
* zasobu
* Jlokalizacji zasobu

Zasada uzywania wagi problemu

Waga problemu jest powigzana z poziomami. Mozna tworzy¢ tyle
pozioméw wag, ile sie chce. Poziom 0 jest najnizszy. Nie istnieje gérna
granica.
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Wagi probleméw sa przechowywane w tabeli, ktora jest przeznaczona
tylko dla nich i wigzane z r6znymi typami elementéw:

* typami probleméw

* zasobami

* wydzialami i pracownikami

* lokalizacjami

* modelami

!

Waga problemu moze zostaé przypisana zasobom, pracownikom, ustugom,
modelom i lokalizacjom jedynie na ekranie szczeg6téw wagi problemu.
Nie mozna przypisa¢ wagi problemu z ekranu szczeg6tow tych elementéw.
Mozna natomiast przypisa¢ wage problemu typowi problemu z jego
ekranu szczegotow.

Przyklady elementéw, do ktérych przydatne jest przypisanie wagi
problemu:

* szczegdlnie wazny serwer.

* sekretarka dyrektora generalnego.

* Jokalizacja "sala serwerow".

* typ problemu "Nie mozna uruchomic¢ PECET-a".

Automatyczne przypisywanie wagi problemu
karcie zgtoszenia

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 sposréd:

* typu problemu,

* osoby kontaktowej,

e zasobu,

* lokalizacji zasobu.

Jest to mozliwe tylko przy tworzeniu. Jezeli modyfikujesz lub wypelniasz

wartosc¢ tych p6l po utworzeniu karty, waga problemu nie jest
modyfikowana.
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Modele nie sa uzywane przy obliczaniu wagi problemu karty zgloszenia.
Potaczenie zas6b/ model ma za skutek automatyczne potaczenie zasobé6w
z wagq problemu ich modelu podczas tworzenia kart.

Automatyczne przypisywanie schematu postepu
prac karcie zgtoszenia

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

Tworzenie wag problemow

Niniejszy paragraf wyszczegoélnia metodologie polecang do tworzenia
wag problemow:
1 Wpisywanie wag probleméw oznacza uprzednig analize struktury i
funkcjonowania przedsiebiorstwa.
2 Powykonaniu tej analizy, utwérz wagi probleméw przed rozpoczeciem
tworzenia kart.
Na ogot wystarczaja trzy lub cztery wagi probleméw.
Przyklad: niski, Sredni, wysoki, VIP.
Okresl poziom wagi problemu (pole Poziom (Nazwa SQL: 1SeverityLv])
w zakladce Ogolne ekranu szczegétéw wag problemow).

4 Uwaga:

Radzimy tworzy¢ wagi co 10 stopni (10, 20, 30, itd.). W ten spos6b w
razie potrzeby mozna wpisa¢ nowe wagi probleméw pomiedzy tymi,
ktoére zostaly utworzone na poczatku.

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

Potaczen tych dokonuje sie w zaktadkach podrzednych zakladki
Wybieranie ekranu szczeg6téw wagi problemu. W tych zaktadkach
podrzednych uzyj przyciskéw B, Bi8, aby doda¢, usunaé, wyswietli¢
lub zmodyfikowac elementy potaczone z waga problemu.
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Nie mozna przypisa¢ wagi problemu do elementéw, postugujac sie ich
ekranem szczeg6tow, z wyjatkiem typéw probleméw. Mozna to uczynié
jedynie z ekranu szczegotéw wagi problemu.

4 Polacz wagi problemu z niektérymi modelami, aby zasoby te zostaty
polaczone z tymi wagami podczas ich tworzenia.

e Uwaga:

Zasoby utworzone przed polaczeniem modelu 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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8% Schematy postepu prac

ROZDZIAL

Niniejszy rozdzial wyjaénia, jak opisywac schematy postepu prac i jak
nimi zarzadzaé w AssetCenter. Lista schematéw postepu prac jest dostepna
w menu Helpdesk/ Schematy postepu prac.

Schemat postepu prac okresla sposob, w jaki karta zgloszenia jest

przetwarzana:

* Kalendarz dni roboczych do wziecia pod uwage przy obliczaniu
terminow.

* Dziatania do zainicjowania, jezeli w niektérych terminach Stan (Nazwa
SQL: seStatus) ma okres$long wartos¢. Nie trzeba na przyklad wysyltac¢
wiadomosci do zarzadcy grupy helpdesku, jezeli karta nie jest jeszcze
przypisana jeden dzien po utworzeniu.

* Dzialania do zainicjowania, gdy zmienia sie stan karty.

* 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,

ktéry nalezy automatycznie potaczy¢ z karta, AssetCenter bierze pod
uwage wage problemu karty i lokalizacje problemu.
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Ogolne funkcjonowanie uzywania schematu
postepu prac

Zasady funkcjonowania

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

Definiujesz:

* Kalendarz okreséw roboczych.

* Alarmy do automatycznego zainicjowania, jezeli karta zgloszenia nie
ewoluuje w okreslonych terminach (przypisanie karty, rozpoczecie
zalatwiania, zamkniecie karty).

* Dzialania do automatycznego zainicjowania, gdy stan karty jest
modyfikowany.

* Dzialania do zainicjowania, gdy modyfikuje sie przypisanie karty.
Schematy postepu prac sa Iaczone z kartami w momencie ich tworzenia.

4 Uwaga:

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

Program monitorujacy AssetCenter Server pilnuje alarméw i inicjuje je,
gdy jest to konieczne.

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

Przyktady uzywania schematow postepu
prac

* Automatyczna emisja wiadomosci, gdy karta jest przypisana
kontrolerowi karty zgloszenia.
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* Automatyczna emisja wiadomosci do zarzadcy helpdesku, gdy karta
wcigz nie jest przypisana po pewnym czasie.

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

Automatyczne przypisywanie schematu
postepu prac karcie zgtoszenia

Gdy tworzysz karte zgloszenia, AssetCenter pozwala na automatyczne
polaczenie schematu postepu prac. Aby tego dokonad, opiera sie na dwéch
informacjach:

¢ Wadze problemu karty (szczegoly karty, zaktadka Sledzenie).

* Lokalizacji zasobu potaczonego z karta.

Oto jak AssetCenter okres$la najwlasciwszy schemat postepu prac:

1 AssetCenter wyszukuje schematy postepu prac potaczone z waga
problemu karty (zakladka podrzedna Wagi w zakladce Wybieranie
ekranu szczeg6low schematu postepu prac).

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

3 Jezeli AssetCenter nie znajdzie zadnego schematu postepu prac,
powtarza etapy 11 2, zwiekszajac wage problemu az do maksymalnej
wagi istniejacej w bazie.

4 Jezeli zaden schemat postepu prac nie zostanie znaleziony, AssetCenter
powtarza etapy 11 2, zmniejszajac wage problemu az do wagi 0.

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

Nastepujace schematy ilustruja, jak AssetCenter wybiera schemat postepu

prac:
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Rysunek 8.1. Schematy postepu prac - automatyczne
przypisanie do karty

Kontakt S
Waga K LY
1 Waga karty
.- ¥ =maks. (waga K, waga T,
POSCh | waga Z, waga L)
Typ problemu T oA
Waga T o)

& e ’
- ‘-\!:5"2" 4 J Schemat postepu prac
.~ aga ’ ZaleZy od wagi problemu karty
! ' i lokalizacji zasobu

" Lokalizacja‘
Waga L J

W ponizszym przykladzie zostaly zdefiniowane cztery schematy postepu
prac. I tak, w przypadku karty zgloszenia o wadze éredniej, otwartej dla
zasobu w sali maszyn:

1

AssetCenter wyszukuje schematy postepu prac potaczone z waga
Srednia (zakladka podrzedna Wagi problemu w zakladce Wybieranie
ekranu szczeg6tow schematéw postepu prac). Znajduje dwa: schemat
postepu prac 2 i schemat postepu prac SM.

Biorac pod uwage te dwa schematy postepu prac, AssetCenter
wyszukuje, czy ktérys z nich jest potaczony z lokalizacja zasobu, to
znaczy sala maszyn (zakladka podrzedna Lokalizacje w zakladce
Wybieranie ekranu szczegétéw schematéw postepu prac). W ten sposéb
wybrany jest schemat SM.
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Rysunek 8.2. Schemat postepu prac - rola lokalizacji i wagi
problemu

Lokalizacje i Warszawa/
Tamndw | Warszawa

Wagi problemu Sala maszyn

Wysoka
Srednia
Miska
Jezeli problem o wadze
éredn_iej pojawia sig - Schemat 1: waga niska
w sali maszyn, wybdr Lokalizacje: Tarndw, Warszawa

pada na schemat SM. Schemat 2: waga $rednia
‘ Lokalizacje: Tarndw, Warszawa

w Schemat 3: waga wysoka
—| Lokalizacje: Warszawa, Tarndw

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

Tworzenie wlasciwych schematow postepu
prac

Aby utworzy¢ schematy postepu prac w sposéb wilasciwy, nalezy
zidentyfikowac pary (lokalizacja, waga problemu) najlepiej opisujace
przypadki, z ktérymi mozna sie spotka¢ w Twoim przedsiebiorstwie.
Nie trzeba tworzy¢ schematéw postepu prac dla kazdej z lokalizacji,
poniewaz algorytm wybierania wiasciwego schematu postepu prac
rozszerza wyszukiwanie na lokalizacje zwierzchnie, gdy nie znajduje ich
dokfadnie na poziomie lokalizacji karty.

Termin zatatwiania

Kazdy schemat postepu prac wyznacza termin, w ktérym karty zgloszenia
z nim polaczone musza zosta¢ zamkniete (ramka Termin zalatwienia w
zakladce Ogolne ekranu szczeg6téw schematu postepu prac).

AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk 4 95



AssetCenter

E,.-/

Podczas obliczania terminéw powigzanych z terminami zatatwiania jest
brany pod uwage kalendarz okreséw roboczych potaczony ze schematem
postepu prac, a "Termin zalatwienia" jest zamieniany na godziny.

Mozna sie postuzy¢ terminem zalatwiania, aby zdefiniowac alarmy, ktore
zostang zainicjowane w okreslonych terminach.

Alarmy do zainicjowania, gdy niektore
terminy sa przekroczone

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

Mozna tworzy¢ dowolna ilos¢ alarmow.

Alarméw pilnuje program monitorujacy AssetCenter Server.

Przykiad funkcjonowania.

Rysunek 8.3. Alarmy - przyktad rekordu

Ogdlne @ Ailarmmy l & Presiscia 1 A Prepdziat Ij)

’— Mazwa: |Prz_l,ldzia?
Dziakanie: |A\armHD nie przpdzielony | El| -

Tup:| Czas od otwarcia 20+
Temin: ’m

[v Dezekuie na praydzislenie
| Przpdeielona

Stan karty zghoszenia
’Vr W trakicie zakatwiania

’—W’yzwolanie dziskania

" Prapdziat

Jezeli, w momencie gdy AssetCenter Server kontroluje alarmy, uptyneto
ponad pie¢ minut od otwarcia karty ijezeli stan karty ma wartos¢ Oczekuje
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na przypisanie, wowczas AssetCenter Server inicjuje dziatanie "HDAlarm
nie przypisany".

Typ i termin

Tabela 8.1. Alarmy - przyklady typow i terminow

Typ Tanh  Warunek przekroczenia

Czas od otwarcia 5 Jezeli uptynelo ponad 5 min od otwarcia karty (pole Otwarte

karty min  (Nazwa SQL: dtOpened) szczegbtéw karty).

% czasu 10% Jezeli uptyneto ponad 10% czasu zalatwiania (réznica

zalatwienia pomiedzy polami Otwarte a Przew. zatatw. (Nazwa SQL:
dtResolLimit) szczegdtéw karty)

Czas przed 20  Jezeli pozostaje mniej niz 20 min przed przewidziang data

terminem min zalatwienia (pole Przew. zalatw. szczeg6tow karty).

zalatwienia karty

Obliczanie terminow

Podczas definiowania alarméw do zainicjowania, gdy niektére terminy
sa przekroczone i gdy wyznacza si¢ termin zalatwienia w zakltadce Ogélne
ekranu szczeg6low schematu postepu prac, trzeba by¢ swiadomym, w
jaki sposob terminy sa obliczane:

Uwzglednienie kalendarza

Uptywajacy termin bierze pod uwage okresy robocze, jezeli schemat
postepu prac jest polaczony z kalendarzem (zaktadka Ogélne ekranu
szczeg6low 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 wrzeénia 1997 roku o 17.00.
Karta jest potaczona ze schematem postepu prac, ktéry zawiera alarm
"Karta nie przypisana" o nastepujacych wartosciach:

* Stan: Oczekuje na przypisanie
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* Typ: "Okres od otworzenia karty"

* Termin: "15 minut"

* Dzialanie: "Dzialanie 1"

Schemat postepu prac jest potaczony z kalendarzem, ktéry informuje, ze
czwartek 25 i pigtek 26 wrzesnia 1997 roku sa dniami roboczymi od 9.00
do 17.05.

Alarm "Karta nie przypisana" inicjuje dzialanie "Dzialanie 1" poczawszy
od piatku 26 wrzesnia 1997 roku 0 9.10 w przypadku gdy karta posiada

wartos$¢ Oczekuje na przypisanie.

Wymiana terminéw na godziny

Podczas obliczania terminéw, okresy sa zamieniane na godziny.
Przyktad:

Karta zgloszenia jest utworzona 9 maja 1997 roku o 12.00.

Karta jest polaczona ze schematem postepu prac, ktéry zawiera alarm
"Karta nie zamknieta" o nastepujacych wartosciach:

* Stan: W trakcie zalatwiania

* Typ: "% okresu zalatwiania"

* Okres: "100%"

* Dziatanie: "Dzialanie 2"

"Termin zalatwiania" schematu postepu prac wynosi 2 dni. Schemat
postepu prac jest polaczony z kalendarzem informujacym, ze poniedziatek,
wtorek, §roda, czwartek i piatek w 1997 roku sg 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 stanowig réwnowartosc 48 godzin,
czyli 5 pelnych dni roboczych i 3 godzin. W wyniku tego alarm "Karta nie
zamknieta" zainicjuje "Dziatanie 2" w poniedziatek 16 maja 1997 roku o
15.00, jezeli karta jest W toku.
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Dziatlania do zainicjowania, gdy zmienia sie
stan karty

W zakladce Przejscia ekranu szczeg6tow schematu postepu prac znajduje
sie piec¢ pol, w ktérych mozna okresli¢ dla kazdego schematu liste "stanow",
ktére moze przyjac karta, i dziatanie do zainicjowania, gdy stan przyjmuje
dang wartosc.

Test i ewentualne zainicjowanie dzialania sa wykonywane w chwili, gdy
zmiana stanu karty jest zatwierdzona, na przyklad poprzez klikniecie
przycisku Utwérz lub Modyfikuj w szczegotach karty. Aby dziatanie
zostalo zainicjowane nowa wartos¢ pola Stan (Nazwa SQL: Status) musi
sie r6zni¢ od tej, ktéra byla przechowywana w bazie danych.

Dziatania sa tworzone w tabeli dziatan.

. 4 Uwaga:

Dziatania powigzane ze zmiana stanu karty sa inicjowane nie przez
AssetCenter Server, lecz przez agenta AssetCenter.

Dziatlania do zainicjowania, gdy zmienia sie
przypisanie karty

Lista dziatari do zainicjowania, gdy zmienia sie przypisanie karty znajduje

sie w zakladce Przypisane ekranu szczegotéw schematu postepu prac.

Znajduja sie tu dwie ramki, ktére dotycza odpowiednio:

e Zarzadcy, ktéremu jest przypisana karta: szczegoty karty, zaktadka
Sledzenie, pole Zarzadca (Nazwa SQL: Assignee).

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

W kazdym przypadku rozréznia sie:
* Przypisanie: fakt przydzielania karty nowemu zarzadcy lub grupie.

* Usuniecie przypisania: fakt usuniecia przydzielenia karty zarzadcy lub
grupie.
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Gdy polu Zarzadca lub Grupa ekranu szczegétow karty, ktére juz miato
przypisang wartos¢, przypisujesz nowq wartos¢, uwaza sie, ze nastepuje
kolejno usuniecie przypisania, a nastepnie przypisanie.

Test i ewentualne zainicjowanie dzialania sa wykonywane w chwili
zatwierdzenia przypisania lub usuniecia przypisania, na przyktad klikajac
przycisk Wybierz lub Modyfikuj na ekranie szczeg6tow karty. Wartosé
pola Zarzadca lub Grupa ekranu szczeg6téw karty powinna r6znié sie od
tej, ktora jest przechowywana w bazie danych.

Dziatania sa tworzone w tabeli dziatan.

7 Uwaga:

Dziatania powigzane ze zmiang przypisania nie sg inicjowane przez
AssetCenter Server, 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 sie w zakladce Wybieranie
ekranu szczeg6low postepu prac.

Zakladki podrzedne tej zaktadki taczq wagi probleméw i lokalizacje ze
schematem postepu prac.

Umies$¢ kursor w zakladce podrzednej i uzyj przyciskéow B, B1iE, aby
dodag¢, usungé, wyswietli¢ lub zmodyfikowac lokalizacje lub wagi
probleméw powigzane ze schematem postepu prac.
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ROZDZIAL

Niniejszy rozdzial wyjasnia, jak uzywac baze wiedzy i jak nig zarzadzac.
Baza wiedzy jest dostepna w menu Helpdesk/ Baza wiedzy.

Baza wiedzy jest zespotem fiszek, ktére opisuja problemy i ich rozwigzania.
Fiszki te pozwalaja na fatwe rozwigzywanie probleméw, ktére napotykasz.
Baza wiedzy jest wzbogacana w miare odkrywania probleméw i ich
rozwigzywania.

Kazda fiszke wiedzy mozna polaczy¢ z punktem wejscia drzewa
decyzyjnego. Dzieki temu gdy przyjmujesz zgloszenie i poruszasz sie po
drzewie decyzyjnym, kreator przyjmowania zgtoszen proponuje fiszki
wiedzy powiazane z wezlem wybranego drzewa decyzyjnego i jego
weztami podrzednymi.

Przyktad fiszki wiedzy:

* Opis: brak obrazu na ekranie, cho¢ monitor jest wtaczony.

* Rozwiazanie: wlacz kabel taczacy monitor z jednostka centralna.

Konsultacja fiszek wiedzy

Fiszek wiedzy nie mozna wybierac¢ lub konsultowa¢ w liscie calosciowe;.
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Jezeli natomiast wybierasz wezet drzewa decyzyjnego podczas
przyjmowania zgloszenia lub zatatwiania karty, AssetCenter wyswietla
liste fiszek wiedzy, ktére sa z nim powigzane. Fiszka wiedzy wybrana w
ten spos6b, aby rozwigzac zgloszenie, ukazuje si¢ na ekranie szczegétéw
karty zgtoszenia, w zakladce Zamkniecie.

Klasyfikowanie fiszek wiedzy wedtug typu
problemu

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

Utatwia to rozwigzywanie probleméw.

Rzeczywiscie, czy to podczas przyjmowania zgloszenia, czy tez podczas
zalatwiania rozpoczetego kliknieciem przycisku & 2#= w ekranie
szczegolow karty zgloszenia, jedynie fiszki wiedzy odpowiadajace typowi
problemu karty (pole Typ (Nazwa SQL: ProblemClass) w zakltadce Ogélne
ekranu szczeg6low karty) sa wyswietlane.

Zarzadzanie fiszkami wiedzy

Identyfikator (Nazwa SQL: Code) pozwala na przypisywanie wylacznego
identyfikatora fiszce wiedzy w celu wykonywania dziatani typu
poréwnanie z zewnetrzng baza wiedzy. Identyfikator jest wéwczas
kluczem uzgadniania obu baz wiedzy.
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10 Drzewa decyzyjne

ROZDZIAL ‘

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 rozwigzania dla napotkanego problemu.

Przegladanie drzewa decyzyjnego polega na zatwierdzaniu kazdego
logicznego etapu poszczegodlnych predefiniowanych sekwencji opisujacych
problem i podajacych rozwigzanie. Na kazdym etapie nalezy okresli¢
problem za pomoca wyboru pytan. Po zatwierdzeniu odpowiedzi pojawia
sie nowy wybor pytan i tak az do zidentyfikowania problemu. Wéwczas
system proponuje rozwigzanie.

Typy probleméw moga wskazywacé punkt wejécia w drzewie decyzyjnym.
Dzieki temu podczas przyjmowania zgloszenia mozna uzyska¢ pomoc
krok po kroku przy rozwigzywaniu problemu, po uprzednim ustaleniu
typu problemu.
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7 Uwaga:

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

Ogolne funkcjonowanie drzewa
decyzyjnego

Prezentacja funkcjonowania

Drzewo decyzyjne mozna uzywac¢ w dwéch przypadkach:

* Podczas przyjmowania zgloszenia: po wybraniu typu problemu i
umieszczeniu kursora w polu Opis, kreator przyjmowania zgloszen
automatycznie wyswietla wezel drzewa decyzyjnego powigzany z
typem problemu.

* W szczegoétach karty: po wybraniu typu problemu, kliknij przycisk
@z Powoduje to wy$wietlenie okna, ktére pozwala na
przegladniecie drzewa decyzyjnego.

Lista weztéw drzewa decyzyjnego w menu Helpdesk/ Drzewo decyzyjne

pozwala na zorganizowanie wezléw, ale nie jest uzywana do

rozwigzywania problemoéw.

Istniejg cztery typy weztow:

* Gloéwny: pytanie gtéwne

* Pytanie: odpowiedZ, po ktérej nastepuje pytanie

* Rozwiazanie: odpowiedz z rozwiazaniem

* Skok: odpowiedz, a po niej skok

Wezly sa powigzane ze sobg w sposob logiczny. Nalezy przestrzegac

logiki, ktéra rzadzi ich organizacja.
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Rysunek 10.1. Drzewa decyzyjne - facze logiczne pomiedzy
typami weziow

Wezet "Pytanie™

zawiera pola "Odpowiedz" Ll [T
1 "Nastepne pytane"
Ao sridbiae, Wezel "Rozwigzanie”

/ Wezet "Skok"
Wezel "Rozwigzanie”

Wezet gtowny zawiera pole "Cdpowiedz"
zawiera pole > 1lgcze z rekordem >"

"Pytanie”. bazy wiadzy.

4

ROZWIAZANIE
Zapis bazy wiedzy

Wezet "Skok™ Wezet glowny
zawiera pole "Odpowiedz"
i odsylacz do wezla
glownego lub wezla "Pytame" Wezet “Pytanie”
drzewa decyzyjnego.

Kazdy wezel odgrywa specyficzna role

Wezet gilowny

Wezet ten stuzy za mozliwy punkt wejscia w drzewie decyzyjnym, w
postaci pytania. Kieruje do jednego z nastepujacych weztéw:
* Pytanie

* Rozwiazanie
* Skok

Wezty typu "Pytanie”
Wezty te odpowiadaja mozliwym rozwigzaniom dla wezta gléwnego lub
innego wezla Pytanie i zawieraja nowe pytanie.
Kieruja do weztéw typu:
* Pytanie
* Rozwiazanie
* Skok
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Weztly typu "Rozwigzanie”

Wezly te odpowiadaja mozliwym odpowiedziom dla wezla gléwnego
lub wezta typu Pytanie.
Kieruja do rozwiazania wzietego z bazy wiedzy.

Weztly typu Skok
Wezly te odpowiadaja mozliwym pytaniom dla wezta gléwnego lub wezta
typu Pytanie.
Kieruja do innego wezla drzewa decyzyjnego typu:
* Gléwny
* Pytanie
Uzywa sie ich, gdy napotyka sie sytuacje, ktéra zostala juz rozwinieta w
innej galezi drzewa decyzyjnego. Unika sie w ten sposéb zbednego
duplikowania informacji.
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Przykiad drzewa decyzyjnego

Rysunek 10.2. Drzewo decyzyjne - przyktad

Febraena decymme =
P . g
= Cazy lampka sig dwieci? Pytanie Tak ﬂ
Fiozwigzanie Rozwigzanie  Mie Usuri
= Sprawd? potaczenia pomigdzy monitorem i komputerem, a takze po... Pytanie Tak
Rozwigzanie Rozwigzanie  Dziskal
Rozwigzanie Rozwigzanie  Madal nie dziata
= Cazy zmieniano ozdzielczodd ekranu lub liczbe kolordw? Pytanie Mie
Fiozwigzanie Rozwigzanie  Mie
= Czy éwiecy sie kantrolki na obudowie kamputera? Gldwny Gy
Rozwigzanie Rozwigzanie  Mie
= Cay komputer sie uruchamia? Pytanie Tak
Skok Skok Tak
Fiozwigzanie Rozwigzanie  Mie
= Czy komputer sig uruchamia? Gldwny Gy
= Czy monitar jest podhaczony do Zrddba zasilania? Pytanie Mie i
Rozwigzanie Rozwigzanie  Mie
= Czy komputer jest padtgczony do Zradka zasilania? Pytanie Tak
Rozwigzanie Rozwigzanie  Mie
Rozwigzanie Rozwigzanie  Tak
=1 Czy zmodylikowano pliki autoexec bat i config.sys? Pytanie Tak
Rozwigzanie Rozwigzanie  Tak
~ Czy uzywano programu defragmentujzcego dysk? Pytanie Mie
Rozwigzanie Rozwigzanie  Tak
Rozwigzanie Rozwigzanie  Mie
= Czy problem dotyczy spstemu operacyjnego? Ghdwny Ghiwrny
= Cap Twdj gpstem operacyjng to MS-005 B.47 Pytanie Tak
Flozwigzanie Rozwigzanie  Mie -
= Czy zmodyfikowano plki autoexec bat i config.sys? Pytanie Tak | " Szczendhy
1 » —_—
ﬁ A iE, E1/E1 Zamkni

Lacze typy problemow - drzewo decyzyjne

Typy probleméw moga zosta¢ powigzane z weztem gléwnym lub weziem
typu Pytanie drzewa decyzyjnego.

W ten sposob, gdy uzywasz drzewa decyzyjnego (podczas przyjmowania
zgloszenia lub w szczegoétach karty), AssetCenter bezposrednio wyswietla
pytanie powigzane z typem problemu, ktéry wybrates. Unika sie w ten
sposob przegladania drzewa od poziomu giéwnego.

Pytanie drzewa decyzyjnego moze zosta¢ powigzane z kilkoma typami
problemoéw.

Typ probleméw nie moze zosta¢ powigzany tylko z jednym wezlem.
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Tworzenie drzewa decyzyjnego

Aby utworzy¢ drzewo decyzyjne, zdefiniuj najpierw wezly gléwne: stuza

one za mozliwy punkt wejécia w drzewie decyzyjnym, w postaci pytania.

W zakladkach Odpowiedzi wezléw gléwnych, podaj wszystkie mozliwe

odpowiedzi na pytanie gtéwne. Moga to by¢ wezly typu:

* Pytanie: wezly typu Pytanie stanowia jedna z mozliwych odpowiedzi
na pytanie wezla gtéwnego lub wezla typu Pytanie i zawierajg nowe
pytanie.

* Rozwiazanie: wezly typu Rozwigzanie odpowiadaja jednej z
mozliwych odpowiedzi wezla gléwnego lub wezla typu Pytanie.
Kieruja do rozwigzania wzietego z bazy wiedzy.

* Skok: wezly typu Skok odpowiadaja jednej z mozliwych odpowiedzi
dla wezla gléwnego lub wezta typu Pytanie. Kieruja do innego wezta
drzewa decyzyjnego (gtéwny lub typu "Pytanie"). Uzywa sie ich, gdy
napotyka sie sytuacje, ktora zostala juz rozwinieta w innej galezi drzewa
decyzyjnego. Unika sie w ten sposéb zbednego duplikowania
informacji.

Uzyj przyciskow B, BiE, aby dodaé, usunaé, wyswietli¢ lub zmodyfikowaé

wezly.

Mozna réwniez uzy¢ nastepujacych przyciskow:

m : dodaje wezet typu Pytanie.

m dodaje wezet typu Rozwiazanie.

H—Ska : dodaje wezet typu Skok.

Po szczegbélowym utworzeniu weziéw typu Gléwny, uzupetnij opis
wezléw typu Pytanie. Podaj wszystkie mozliwe odpowiedzi dla weztow
typu Pytanie, ktore utworzytes. Jest to mozliwe w zakladce podrzednej
Odpowiedzi zakladki Nastepne pytanie.
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Rozwigqzywanie problemu przy pomocy
drzewa decyzyjnego

Drzewo decyzyjne nie jest uzywane bezposrednio z listy wezloéw, ale za
posrednictwem ekranu zalatwiania, ktéry wywoluje sie w dwéch
przypadkach:

* podczas przyjmowania zgloszenia: po wybraniu typu problemu i
umieszczeniu kursora w polu Opis, kreator przyjmowania zgloszent
automatycznie wyswietla wezel drzewa decyzyjnego powigzany z
typem problemu.

* w ekranie szczegotéw karty: po wybraniu typu problemu kliknij
przycisk &2 Powoduje to wyswietlenie okna, ktére pozwala na
przegladniecie drzewa decyzyjnego.

Zalatwienie
— Pytania
@ Cay problem datycay systemu operacyinego?

| KT

[~ Pomoc [ Historia

Tak
Tak

Etﬁ Lirzewo < Wirae Dialgj »

~ Rozwigzania
Zatabwienie Frdtki opiz [ Szczegéty
% Dokonal sktualizaci systemu operac... DOS starszy niz 6.0 [ Odrzucone

g Zastap te plki plkami g:\backuphaut... Modyfkacie w plkach auto
@ Aby méc od razu pracowaé, uucho...  Defragmentator praenidst ic
g Ma sampm poczatku cykl uruchani.. Defragmentator nie byt od ¢
§ Zadawor do biura pomacy technican... Brad pakietu MS Office

Y Telefoniczna pomac dla uzptkawnika... StockMan

0
4| | j “wibierz

Pytania

W tej ramce wyswietlany jest wezet drzewa decyzyjnego powigzany z
wybranym typem problemu (nalezy uprzednio powiaza¢ typ problemu
zwezlem). Jezeli pytanie jest powigzane z wezlem, kreator przyjmowania
zgloszen proponuje kilka odpowiedzi do wyboru. Kliknij podwéjnie na
wlasciwa odpowiedz, aby kontynuowac przegladanie drzewa decyzjnego.
Przycisk Dalej wywoluje taki sam skutek. Mozna réwniez uaktywnié
obszar, w ktérym znajduja sie odpowiedzi (wybierajac jedna z odpowiedzi)
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i wpisaé numer pozycji odpowiedzi do wybrania. Przycisk Wréé pozwala
na powro6t do tylu w drzewie juz przegladnietym. Nie mozna powrdécic¢
dalej niz do wezla wejscia powigzanego z typem problemu.

Przycisk Drzewo

Przycisk % 2= wyswietla drzewo decyzyjne i umieszcza kursor na wezle
powigzanym z typem problemu.

=10l x|

Zamknij

=1 % Tak: Czy Twdi system operacying to MS-D0S5 B.x7
g Mie Dostep

= % Tak: Czy zmodyfikowanc plki autoexec bat i config. sps?
g Tak
= % Mie: Czy uzywano programu defragmentujgoego dysk?
9 Tak
2 Mie
= % Mie: Czy to dotyczy pragramu z pakietu M5 Office’?
g Tak
= % Mie: Czy problem dotyczy programu StockiMan?
g Tak
g Nie
=% Tak: Czy Twdj system operacying to MS-DOS B.x7?
g Mie

[ e d i

Wybierz wezel drzewa i kliknij przycisk Dostep, aby zmieni¢ wezet wejscia
galezi, na ktorej pracujesz. Bedziesz musial uzy¢ tej mozliwosci, jezeli nie
chcesz przegladac calej gatezi drzewa w danym momencie.

Pole wyboru Pomoc

Zaznacz to pole wyboru, jezeli chcesz wyswietli¢ po pytaniu i w nawiasach
tres¢ zakladki Opis ekranu szczeg6low pytania (jezeli taki opis zostat
uprzednio wprowadzony do tabeli drzewa decyzyjnego).

Pole wyboru Historia

Zaznacz to pole, jezeli chcesz wyswietli¢ liste kolejnych pytan, na ktére
juz odpowiedziate$ przegladajac drzewo decyzyjne.

Rozwigzania

Ramka Rozwiazania obszaru pomocy listy fiszek bazy wiedzy
powigzanych z weztami galezi drzewa decyzyjnego, ktére wychodza z
wezla uformowanego przez pytanie powyzej.
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Pole wyboru Szczegoty

Zaznacz to pole, jezeli chcesz wyswietli¢ szczegoly wybranego rozwigzania
(pola Opis (Nazwa SQL: Description) i Zalatwianie (Nazwa SQL: Solution)
w dolnej czesci okna Zatatwianie).

Pole wyboru Odrzucone

Zaznacz to pole, aby zachowa¢ wyswietlanie wszystkich rozwigzan od
wezla wejscia, nawet tych, ktore zostaly odrzucone podczas przegladania
drzewa.

Przycisk Zapisz

Zamyka ekran zalatwiania zachowujac w pamieci pozycje na drzewie

decyzyjnym.

1 Ogot pytan i odpowiedzi jest zapisywany w polu Opis (Nazwa SQL:
Desciption) karty. Biezace pytanie podczas przyjmowania zgtoszenia
jest zapisywane; dzigki temu klikajac przycisk &=+ w ekranie
szczeg6low karty, mozna uzywac drzewa decyzjnego wychodzac
bezposrednio z tego pytania.

2 Jezeli podczas przyjmowania zgloszenia bytes w trakcie tworzenia
nowej karty, przyjecie zgloszenia jest zakoriczone, a nowa karta jest
tworzona ze stanem Oczekuje na przypisanie, Przypisane lub W
trakcie zalatwiania. Numer karty ukazuje sie pasku tytulowym ekranu
przyjmowania zgtoszer. Mozna odnalez¢ karte w menu Helpdesk/
Karty zgloszenia.

Przycisk Wybierz

Zamyka ekran zalatwiania i wigze karte z wybrang fiszka rozwigzania.

1 Ogotpytanii odpowiedzijest zapisywany w czeéci Zalatwianie (Nazwa
SQL: Solution) w zakladce Zamkniecie ekranu szczeg6tow karty
zgloszenia.

2 Identyfikator i krétki opis rozwigzania sa zapisywane w polu Diagnoza
(Nazwa SQL: StandardSol) w zakladce Zamkniecie ekranu szczegotéw
karty zgloszenia.

3 Stankarty zmienia si¢ na Zamkniete, a data zamkniecia jest zapisywana
w zakladce Zamkniecie ekranu szczegotow karty zgloszenia.
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4 Jezeli podczas przyjmowania zgloszenia bytes w trakcie tworzenia
karty, przyjecie zgloszenia koniczy si¢ utworzeniem karty. Numer karty
zgloszenia pojawia sie na pasku tytutlowym okna przyjmowania
zgloszenia. Mozna odnalez¢ karte w menu Helpdesk/ Karty zgloszenia.
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ROZDZIAL

Niniejszy rozdzial przedstawia r6zne narzedzia umozliwiajace Sledzenie
kart zgloszen.

Panel sterowania

Niniejsza sekcja wyjasnia, jak uzywacé panelu sterowania w module
helpdesku AssetCenter. Dostep do panelu sterowania mozna uzyskac za
pomoca menu Helpdesk/ Panel sterowania.

Ogolne funkcjonowanie panelu sterowania

Panel sterowania wyswietla stan syntezy kart zgloszer w toku zatatwiania
(te, dla ktérych wartos¢ pola Stan (Nazwa SQL: seStatus) jest inna niz
Zamkniete Zamkniete i zweryfikowane).

Panel sterowania bierze pod uwage rézne karty w zaleznosci od tego, czy
pracownikiem polaczonym z baza jest:
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* Administrator AssetCenter lub administrator helpdesku: panel
sterowania bierze pod uwage karty przypisane do wszystkich grup,
do wszystkich technikéw helpdesku oraz karty nie przypisane.

* Zarzadca grupy: panel sterowania bierze pod uwage karty przypisane
grupom (pole Grupa (Nazwa SQL: EmplGroup) ekranu szczegétéw
kart), za ktére jest odpowiedzialny lub technikom, ktérzy sg cztonkami
tych grup (pole Zarzadca (Nazwa SQL: Assignee) ekranu szczegétow
karty).

* Technik helpdesku: panel sterowania bierze pod uwage karty, ktére
zostaly mu przypisane jako zarzadcy karty (pole Zarzadca ekranu
szczeg6low kart) oraz te nalezace do grupy, a nikomu nie przypisane.

Aby wyswietli¢ wladciwe dane, AssetCenter poréwnuje date i godzing, o

ktérej panel sterowania zostal uruchomiony, z data pola Przew. zalatw.

(Nazwa SQL: dtResolLimit) ekranu szczegotéw karty. Na przyktad,

kolumna "< 2g" wyswietla liczbe kart, ktorych przewidziana data

zalatwienia zostanie przekroczona za mniej niz dwie godziny i wiecej niz
godzine.

Uzyj menu Okno/ Aktualizuj lub klawisza F5, aby zaktualizowac panel

sterowania.

Aby miec¢ dostep do kart, ktérych liczba figuruje w panelu sterowania,
istnieje kilka mozliwosci:
* Aby wyswietli¢ liste i szczegoty kart odpowiadajacych kompletnej
pozycji:
1 Wybierz pozydje i kliknij przycisk _% st |
2 lub kliknij podwojnie tytut pozycji (lewa czeé¢ pozycji)
* Aby wyswietli¢ liste i szczegoly kart odpowiadajacych komorce:
1 Kliknij podwdjnie komorke

Sledzenie kart grupa po grupie
Zakladka Grupy ekranu szczeg6low panelu sterowania jest wySwietlana

jedynie wtedy, gdy osoba potaczong z baza danych jest administrator
AssetCenter, administrator helpdesku lub zarzadca grupy helpdesku.
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Pozwala na przejrzenie éledzenia kart grupa po grupie.

& Panel sterowania g 18 x|
.ﬂ. Grupy I Q2 Technicy 2 Do przetwarzenia I
Farty zatoszenia w gupach nie praehworzone ze statusem: |Mieprzypisane - ’J

Grupa Zaleq.. |<1g <2g <3g <dg Wigce]
Mieprzypisane
Diziat infarmatyczn...
Waparcis tech...
Waparcie L.
Sprzeti. |
Spr

4

Q Karta/ly].. Zamkri

Kolumna Grupa

* Kolumna Grupa przedstawia hierarchiczny widok drzewa grup
helpdesku.

* Liczba kart zgloszent powiazanych z grupa zwierzchnia zawiera réwniez
karty powiazane z grupami podrzednymi. Aby unikna¢
nieporozumienia, po nazwie grupy zwierzchniej wystepuje wzmianka
"(Total)", a pseudogrupa podrzedna o tej samej nazwie pozwala na
wyswietlenie liczby kart powiazanych z jedyna grupa zwierzchnia.

* Pseudogrupa podrzedna pojawia sie tylko w jednym z nastepujacych
przypadkoéw:

* Pole wyboru Przydzielane (Nazwa SQL: bAssignable) jest
zaznaczone dla tej grupy.

* Karty zgloszenia zostaly przydzielone grupie zanim z pola
Przydzielane (Nazwa SQL: bAssignable) zostalo usuniete
zaznaczenie.

Filtr "Karty zgloszenia nie przetwarzane w
grupach" ze statusem:

Filtr ten pozwala na wybieranie kart wedtug ich stanu:

* Nie przydzielone: karty, ktére nie zostaly przydzielone zarzadcy
helpdesku.

* Przydzielone: karty, ktére zostaly przydzielone zarzadcy helpdesku.

* Wszystkie: wszystkie karty, zaréwno te przydzielone jak i nie
przydzielone zarzadcy helpdesku.
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Kolumny < x

Kolumna "< x" wyswietla liste kart otwartych, ktére powinny zostac
rozwigzane w wyznaczonym terminie.

Sledzenie kart technik po techniku

Zakladka Technicy ekranu szczegétéw panelu sterowania jest wySwietlana
jedynie wtedy, gdy osoba potaczong z baza danych jest administrator
AssetCenter, administrator helpdesku lub zarzadca grupy.

Pozwala na $ledzenia kart, technik po techniku.

J1=IE

ﬂ Grupy A Technicy l 3. Doprzetworzenia I

K.arty zghoszenia nie przetworzone przez technika nalezace do gupy: | Oprogramoveanie .| =

Techrik

Bercher, Georges
Bratt. Julia

@ Karady).. Zamknij

Filtr "Karty nie przetworzone przez technika",
ktorego grupaq jest:

Filtr ten pozwala na wybranie technikow zaleznie od grupy, do ktorej
naleza,

Kolumny < x

Kolumna "< x" wyswietla liczbe kart otwartych, ktére powinny zostaé
rozwigzane w wyznaczonym terminie.

Karty do przetworzenia

Zakladka Do przetworzenia szczeg6léw panelu sterowania jest
wyswietlana jedynie wtedy, gdy osoba potaczona z baza danych jest
czlonek grupy helpdesku.
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Pozwala na éledzenie kart, ktére zostaly mu przypisane.

18 x|
AL Grupy l Q2 Technicy 3.
~a

K.arty zatoszenia praypisane do operatara: ﬂ
Technik Zaleghoit | <1g <2g <3g <dg Wigce] |
K.arty zgtoszenia przypizane do grupy operatara, a nie praypizane do technila:
Grupa Zaleghodé |<1g <29 < 3g < 4g Wigce| |

2 Kartady].. Zarmkri]

Karty zgtoszenia przypisane do operatora

Zawiera wszystkie karty przypisane technikowi helpdesku potaczonemu
z baza danych.

Karty zgtoszenia przypisane do grupy

operatora, a nie przypisane do technika

Zawiera wszystkie karty przypisane grupie, do ktérej nalezy technik
helpdesku, ale ktére nie zostaly przypisane zadnemu zarzadcy helpdesku.

Kolumny < x

Kolumna "< x" wyswietla liczbe kart otwartych, ktére powinny zostaé
rozwigzane w wyznaczonym terminie.

Tabela statystyk

Tabela statystyk jest dostepna w menu Helpdesk/ Statystyki.

Tabela statystyk pozwala na caloéciowy przeglad dziatalnosci ekipy
helpdesku w danym okresie. Tabela ta jest dostepna dla zarzadcéw grup,
administratoréw heldpesku i administratoréw AssetCenter.

Tabela statystyk oblicza statystyki zwigzane ze stanem zaawansowania
kart zgloszen. Kazda zakladka oferuje trzy rézne widoki: wedtug grupy,
wedtug typu problemu, wedlug technika.
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Kolumna Grupa

* Kolumna Grupa przedstawia hierarchiczny widok drzewa grup
helpdesku.

* Liczba kart zgloszen powiazanych z grupg zwierzchnig zawiera réwniez
karty potaczone z grupami podrzednymi. Aby unikna¢
nieporozumienia, po nazwie grupy zwierzchniej wystepuje wzmianka
"(Total)", a pseudogrupa podrzedna o tej samej nazwie pozwala na
wyswietlenie liczby kart powigzanych z jedyng grupa zwierzchnia.

* Pseudogrupa podrzedna pojawia sie jedynie w jednym z nastepujacych
przypadkoéw:

* Pole wyboru Przydzielone (Nazwa SQL: bAssignable) jest
zaznaczone dla tej grupy.

* Karty zgloszen zostaly przydzielone danej grupie zanim pole
wyboru Przydzielone (Nazwa SQL: bAssignable) zostalo
zaznaczone.

Filtr tabeli statystyk

Filtr w gornej czesci ekranu tabeli statystyk pozwala na wybranie kart
zgloszenh w zaleznosci od daty ich otwarcia. W ten sposéb mozna
wyswietli¢ synteze wszystkich kart otwartych w miesiacu, ktory wlasnie

uplynat.
Od ... Do

Wybierz daty poczatku i korica okresu, dla ktérego chcesz przeprowadzié
analize. Podane daty sa wliczane do okresu.

Kolumna W toku

AssetCenter zawiera karty, dla ktérych pole Stan (Nazwa SQL: seStatus)
ma wartos¢ r6zng od Zamkniete i Zamkniete i zweryfikowane.

!

Kolumna W toku zawiera jedynie karty otwarte w okresie wyznaczonym
w filtrze. Nie zawiera kart w toku otwartych wczesnie;j.
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Kolumna Zakonczone

AssetCenter zawiera karty, dla ktérych pole Stan ma warto$¢ Zamkniete
lub Zamkniete i zweryfikowane.

Pozycja Nie przydzielone w zakladce Wedtug
grupy.

Sa to karty, ktore nie zostaty przydzielone zadnej grupie.

Pozycja Nie przydzielone w tabeli zaktadki
Wedtug technika

Sa to karty, ktore nie zostaly przypisane zadnemu zarzadcy.

Modyfikowanie koloru wykresow

Kolor wykres6w mozna zmodyfikowaé w menu Edycja/ Opcje, w zakladce
Helpdesk.

Uaktualnianie tabeli statystyk

Uzyj menu Okno/ Aktualizuj, klawisza F5 lub przycisku &, aby
natychmiast zaktualizowac tabele analizy.

Aby zautomatyzowac od$wiezanie, umieé¢ kursor na przycisku €, kliknij
prawym przyciskiem myszkii wybierz menu Konfiguracja. Zaznacz pole
wyboru Co i wpisz czestotliwosé odswiezania.

Konsola Sledzenie zgloszen

Menu Helpdesk/ Sledzenie zgloszef przedstawia przeglad statystyk
dotyczacych kart zgtoszerh w postaci wykreséw.

Dostepne sa nastepujace diagramy:
» Karty zgloszen wedlug stanu
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* Otwarte karty zgloszen wedlug grupy

* Otwarte karty zgloszen wedlug wagi problemu
* Otwarte karty zgloszen wedtug lokalizacji
Diagramy te sa uaktualniane co minute.
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Karta zgtoszenia

Karta zgloszenia pozwala na opisanie problemu i na éledzenie jego
zalatwiania.

Karta moze zosta¢ utworzona bezposrednio w menu Helpdesk/ Karty
zgloszenia, lub za pomoca kreatora przyjmowania zgloszen (Helpdesk/
Przyjmowanie zgloszenia, ktére pozwala na szybkie tworzenie kart.

Gdy uzywasz kreatora przyjmowania zgtoszen tworzac karte zgtoszenia,

moga zaistnie¢ dwa przypadki:

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

* Problem wymaga odroczenia zalatwiania: tworzy sie karte, aby
odnotowac problem i sledzi¢ tok jego zalatwiania. Jest ona
przypisywana grupie helpdesku i/lub technikowi helpdesku, ktory
moga ja znalez¢ na lidcie kart im przypisanych.
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Zlecenie pracy

Zlecenie pracy jest to dzialanie wykonywane w celu rozwigzania problemu
dotyczacego zasobu. Moze to by¢ naprawa, udzielenie pomocy
uzytkownikowi, instalacja, przeprowadzka, itp.

Zlecenia pracy opisywane sg 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 Model (Nazwa SQL: Model). Model ten opisuje ogélne
zlecenie pracy lub standardowa procedure zlecenia. Informacje
zdefiniowane w modelu sa dziedziczone w szczegoétach zlecenia pracy.

Zawiadomienie

Zawiadomienie jest to biezaca informacja, ktora chcesz rozesta¢ do
okreslonej grupy pracownikéw w danym okresie czasu.
A priori, zawiadomienia dotyczg jedynie informacji krétkoterminowych.

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

Baza wiedzy

Baza wiedzy jest zespotem fiszek, ktére opisuja problemy i ich rozwigzania.
Fiszki te pozwalaja na tatwiejsze rozwiazywanie probleméw, z ktérymi
sie spotykasz. Wzbogacasz baze w miare jak odkrywasz problemy i ich
rozwigzania.

Kazda fiszka wiedzy moze zostaé przypisana punktowi wejscia w drzewie
decyzyjnym. Dzieki temu, gdy przyjmujesz zgtoszenie lub przemieszczasz
sie po drzewie decyzyjnym, kreator przyjmowania zgloszen proponuje
tiszki wiedzy powigzane z wybranym wezlem drzewa decyzyjnego i jego
weztami podrzednymi.

Przyktad fiszki wiedzy:

* Opis: brak obrazu na ekranie, cho¢ jest wiaczony.

* Rozwigzanie: podlacz kabel miedzy monitorem a jednostka centralna.
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Drzewo decyzyjne

Drzewo decyzyjne pozwala na analizowanie sytuacji krok po kroku, w
celu znalezienia najlepszego rozwigzania napotkanego problemu.

Drzewo sklada sie z pytan, mozliwych odpowiedzi i wlasciwych
rozwigzan.

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

. 4 Uwaga:

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

Grupa helpdesku

Grupy sa zarzadzane w liécie dostepnej w menu Repozytorium/ Grupy.

7 Uwaga:

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

Grupa helpdesku skiada sie z zespotu technikéw helpdesku, posiadajacych
kompetencje do rozwigzywania probleméw o podobnym charakterze w
okreslonych lokalizacjach i dziatajacych w ramach umoéw.

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

Grupy helpdesku sa organizowane hierarchicznie. Grupy helpdesku sa
zorganizowane hierarchicznie. Kazda grupa helpdesku moze podlega¢
nadrzednej grupie helpdesku, opisanej w polu Grupa nadrzedna (Nazwa
SQL: Parent) i posiada¢ podrzedna grupe helpdesku. W momencie
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tworzenia podrzednej grupy helpdesku, dziedziczy ona kompetencje,
lokalizacje i umowy swojej nadrzednej grupy helpdesku.

!

W przypadku dodania lokalizacji (lub kompetencje, lub umowe)
nadrzednej grupie helpdesku, podrzedne grupy helpdesku nie dziedzicza
automatycznie tej lokalizacji (kompetencji/umowy).

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

Przyklad

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

Typ problemu

Typ problemu jest czescig opisu karty zgloszenia.
Typy probleméw napotykanych przez ekipe helpdesku sa opisywane w
tabeli hierarchicznej dostepnej w menu Helpdesk/ Typy problemu.
Przyktad drzewa typéw probleméw:
* Problem z drukarka

* Drukarka laserowa

* Drukarka atramentowa

Typy probleméw sg powigzane z tymi grupami helpdesku, ktére maja
kompetencje, aby te problemy rozwigzywac. Dzieki temu podczas
tworzenia karty zgtoszenia, po wybraniu typu problemu, AssetCenter
automatycznie proponuje najwtasciwsza grupe helpdesku.

Typy probleméw sg réwniez pomocne przy gromadzeniu kart i
wykonywaniu statystyk.
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7 Uwaga:

Kazdemu tworzonemu typowi problemu jest przydzielana unikalna
etykieta kodu kreskowego. Jej wartos¢ domyslna jest definiowana w
skrypcie, ktéry wykorzystuje licznik AssetCenter. Skonfiguruj skrypt, aby
dostosowac etykiete kodu kreskowego do wtasnych potrzeb.

Waga problemu

Kazda karta zgloszenia jest klasyfikowana wedtug wagi problemu. Pozwala
to okresli¢, ktére problemy rozwigzywaé w pierwszej kolejnosci.

Zostaly przewidziane automatyczne procedury w celu automatycznego
przypisywania wagi problemu karcie w momencie jej tworzenia w
zaleznosci od:

* typu problemu

* rozmoOwcy

* zasobu, ktérego sprawa dotyczy.
* lokalizacji zasobu.

Kalendarz dni roboczych

Kalendarz opisuje okresy pracy i urlopu ekipy helpdesku. Kalendarze sa
uzywane w celu obliczania terminéw, ktérych nalezy dotrzymac podczas
przetwarzania kart, biorac pod uwage okresy pracy ekipy helpdesku.

Mozna tworzy¢ dowolng ilos¢ kalendarzy w menu Narzedzia/ Kalendarze.

Schemat postepu prac

Schemat postepu prac definiuje sposob przetwarzania karty zgloszenia.

* Kalendarz dni roboczych brany pod uwage podczas obliczania
terminow.

* Dziatania do zainicjowania, jezeli w niektérych terminach Stan (Nazwa
SQL: seStatus) ma okreslong wartos¢. Nie trzeba na przyklad wysyltac¢
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wiadomosci do zarzadcy grupy helpdesku, jezeli karta nie jest jeszcze
przypisana jeden dzieni po utworzeniu.

* Dzialania do zainicjowania, gdy zmienia sie stan karty zgloszenia.
* 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 okresli¢ schemat postepu prac do
automatycznego powigzania z karta zgloszenia, AssetCenter bierze pod
uwage wage i lokalizacje problemu.

Kreator przyjmowania zgtoszen

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

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

Zostalo opracowane, aby maksymalnie utatwi¢ zapis zgloszen do
helpdesku.

Oto etapy przyjmowania zgloszenia:

1 Identyfikacja rozméwcy.

2 Jezeli zgloszenie dotyczy karty juz istniejgcej: uzupetnienie istniejgcej
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 otwartej.

Administrator helpdesku

Administrator helpdesku jest uzytkownikiem AssetCenter, ktéremu
administrator nadat profil uzytkownika umozliwiajacy zarzadzanie
helpdeskiem.

W celu przypisania profilu uzytkownika pracownikowi:
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1 Wyswietl szczegoly pracownika (Repozytorium/ Wydzialy i
pracownicy, zaktadka Profil).

2 Zaznacz opcje Uprawnienia administratora (bAdminRight).

3 Woypelnij tacze Profil (Profile) wybierajac odpowiedni profil.

Administrator helpdesku jest jedyng osoba, wraz z administratorem

AssetCenter, ktéry ma dostep do wszystkich kart wszystkich grup i

wszystkich kontroleréw za posrednictwem "Panelu sterowania".

Zarzadca grupy helpdesku

Zarzadca grupy helpdesku jest wybierany w tabeli wydziatow i
pracownikow.

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 posrednictwem "Panelu
sterowania".

Kontroler karty zgtoszenia

Kontroler karty zgloszenia jest uzytkownikiem AssetCenter, wybranym

na czlonka grupy helpdesku (zakladka Sklad szczegotéow grupy

helpdesku).

W "Panelu sterowania" ma dostep do:

* kart zgloszen, ktére zostaly mu przypisane. Méwi sie, zZe jest
"odpowiedzialny za karte zgloszenia" dla tych kart zgloszen.

* Kkart zgloszen przypisanych grupie, ale nie przypisanych kontrolerowi
karty.
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‘(Helpdesk)

ROZDZIAL

Menu i zaktadki (Helpdesk)

Modut Helpdesk wykorzystuje wiele menu.
Menu bezposrednio powiazane z modutem Helpdesk to:

Tabela 13.1. Menu i zakladki (Helpdesk) - lista

Menu Tabela, do Zakladki Wazne Zasiosowanie  Podrozdziat

podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pEmacyYi temat
SQL) dla

modutu)
Menu Plik

AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk 4 129



AssetCenter

Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Aktywacja  Nie dotyczy Umozliwia
moduléw aktywacje
lub
dezaktywacje
modulu
Helpdesk,
jezeli
pozwala na
to plik
licencyjny.
Nalezy si¢
postuzy¢
tym menu,
jezeli
opisane
ponizej
menu sie nie
pojawiaja!
Menu Helpdesk
Drzewo Drzewo Wszystko Rozdziat
decyzyjne decyzyjne Drzew
(amDedisioniTtee) decyzyjn
Baza wiedzy Baza wiedzy Wszystko Rozdziat
(amKnowlBase) |§aza wiedz§|
Karty Karty Wszystko Rozdziat
zgloszen zgloszen do
helpdesku
(amTicket)
Okreslenia ~ Waga Wszystko Rozdziat
wagi problemu Wa
problemu (amSeverity) roblem

130 » AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk



Helpdesk

Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Przyjmowanie Nie dotyczy Menu Rozdziat
zgloszenia uruchamia jmowani
kreator zgloszeni
Pprzyjmowania
zgloszen,
ktére
pozwala
technikowi
helpdesku

na przyjecie

zgloszenia i

na

utworzenie

lub

uzupelnienie

karty

zgloszenia.
Schematy Schematy Wszystko Rozdziat
postepu prac  postepu prac Schema

(amEscalsdheme) ostepu pra

Poziomy
postepu prac

(
Statystyka  Nie dotyczy Tabela Rozdziat

statystyk,
ktéra podaje
statystyki
dotyczace

grup odrozdziat
helpdesku,  [Tabel
technikéw Ltatvs

lub typow
problemoéw.
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Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Sledzenie Nie dotyczy Wykresy Rozdziat
kart zgloszen analiz karty i
zgloszen

Panel Nie dotyczy Panel Rozdziat
sterowania sterowania  [Narzedzi
zawierajagcy  Fledzeni
liste kart kar
zgloszen, zgloszer,
ktérych stan  podrozdziat
nie jest ani Pane
Zamkniete, fterowani
ani
Zamkniete i
zweryfikowane.
Typy Typy Wszystko Rozdziat
probleméw  problemu Typyl
(@nPobemCls) roblemow
Menu Repozytorium
Zlecenia Zlecenia Wszystko
pracy pracy
(@nWorkOrder)
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Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Grupy Grupy Kompetencje Przydzielane Wszyscy Rozdziat
pracownikow (bAssignable) technicy Gru
(amEmplGroup) helpdesku,  |helpdesk
ktorzy
potrafia
rozwigzywac
podobne
problemy w
okresdlonych
lokalizacjach,
pracujacy w
ramach
umow.
Wydzialyi  Pracownicy Brak Administrator  Aktorzy Rozdziat
pracownicy  (amEmplDept) helpdesku  ekipy Gru
(zaktadka helpdesku.  fhelpdesk
Profil)
Menu Narzedzia
Dzialania/  Nie dotyczy Inwentaryzacja
Uruchom wybranego
zdalne komputera.
skanowanie
Dziatania/  Nie dotyczy Zdalne
Zdalne sterowanie
sterowanie wybranego
komputera
za pomoca
Remote
Control.
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Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Dzialania/  Nie dotyczy Wyszukuje
Wyszukiwanie w bazie
W programie wiedzy
Knowlix programu
Knowlix
tekst, ktory
zostat
zaznaczoby
w polu.
Dziatania/  Nie dotyczy Kopiuje
Pobieranie rozwiazanie
rozwigzania programu
Z programu Knowlix do
Knowlix schowka
Windows.
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podrzedne

Tabela, do
ktoérej
menu daje
dostep
(nazwa i
nazwa

SQL)

Zakladki

przeznaczone
dla
modutu
Helpdesk

Wazne
pola lub
tacza
(poza
zakladkami
pzmacyYi
dla
modutu)

Zastosowanie

Helpdesk

Podrozdziat
podrecznika
zawierajacy
informacje
ne ten
temat

Dzialania
(amAction)

Brak

Dziatania do
zainicjowania
przez
AssetCenter
Server
zgodnie z
regutami
okreslonymi
w
schematach
postepu
prac.
Dziatania
inicjowane
na zyczenie,
pozwalajace
uruchomié
lub uzyskac
dostep do
aplikacji
zewnetrznych.

Rozdziat

Dziatania/
<Nazwa
dziatania>

Nie dotyczy

Proponuje
dziatania
kontekstowe
lub
dzialania,
ktérych
kontekst jest
aktywny.
Umozliwia
wybranego
dziatania

Rozdziat
[nformacjd
0%()111%
Helpdesk),
odrozdziat
Dzialania

AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk 4 135



AssetCenter

Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Kalendarze Kalendarz Brak Kalendarz
dni dni
roboczych roboczych,
mWalCalanda) ktore sa
uzywane do
wyliczania
terminéw do
Pprzestrzegania
przy
Pprzetwarzaniu
kart
zgloszen.
Strefy Strefy Brak Stosowane
czasowe czasowe przez
(amTimeZone) kalendarze.
Wiadomosci Wiadomosci Brak Sprawdzanie
(amMail) wiadomosci
wysytanych
automatycznie
przez
AssetCenter
Server
zaleznie od
zasad
zdefiniowarych
w
schematach
postepu prac
(jedynie
wiadomosci
wewnetrzne).
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Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Zawiadomienia Zawiadomienia Brak Zawiadomienia
biezace dotyczace
(amNews) probleméw
zwigzanych
z
repozytorium,
wysylane do
uzytkownikéw
AssetCenter.
Dostosuj Nie dotyczy Umozliwia  Rozdziat
pasek dodanie lub j
narzedzi usuniecie
ikon na
pasku
narzedzi.
Menu Edycja
Opgje Opgje Wezet Rozdziat

aplikacji Helpdesk [nformacj
(amOption) pgdln
Helpdesk),

Menu Administracja
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Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Lista Daje dostep
ekranéw do tabel,
ktére nie sa
dostepne za
pomoca
zwykle
uzywanych
menu.
Zadanie to
nalezy do
administratora,
poniewaz
tabele nie
powinny by¢
modyfikowane
bezposrednio.
Pola Pola Brak Pola Rozdziat
wyliczane wyliczane wyliczane j
(amCalcField) wlasciwe dla
modutu
Helpdesk.
Liczniki Liczniki Brak Liczniki
(amCounter) wlasciwe dla
modulu
Helpdesk.
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Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat
podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla
modutu)
Uprawnienia Uprawnienia Brak Uprawnienia Rozdziat
uzytkownika uzytkownika uzytkownika
(amUserRight) dla aktoréw
ekipy
helpdesku.
Uprawnienia Uprawnienia Brak Uprawnienia
funkcjonalne funkcjonalne funkcjonalne
(amFuncRight) dla aktoréw
ekipy
helpdesku.
Profile Profile Brak Profile Rozdziat
uzytkownika uzytkownika uzytkownika Zasadg
(amProfile) do pgo6ln
przypisania [Helpdesk),
aktorom odrozdziat
ekipy Wdrozeni
helpdesku. imodut
Helpdes
Ograniczenia Ograniczenia Brak Ograniczenia Rozdziat
dostepu dostepu dostepu
(amAacessRestr) dotyczace
aktoréw
ekipy
helpdesku.
Domeny Domeny Brak Domeny
funkcjonalne funkcjonalne funkcjonalne
(eFundDomein) wlasciwe dla
modulu
Helpdesk.
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Menu Tabela, do Zakiadki Wazne Zastosowanie  Podrozdziat

podrzedne ktorej przznaczone  pola lub podrecznika
menu daje dla tacza zawierajacy
dostep modutu (poza informacje
(nazwai Helpdesk zakladkami ne ten
nazwa pzEzaEcyTi temat
SQL) dla

modutu)

Listy pozycji Spisy Brak Spisy Rozdziat

(amltemizedL ist) wlasciwe dla [[Informacj
modutu pgoln

Helpdesk. Helpdesk),

odrozdziat
Spis
Helpdesk

Menu Okno
Wyséwietlanie Nie dotyczy Wyswietlenie
wiadomosci rolety

wiadomosci.

Ikony na pasku narzedzi (Helpdesk)

Niektore ikony paska narzedzi sa wlasciwe dla modutu Helpdesk.
Aby poznac ich liste i dodac je na pasku narzedzi:

1 wybierz menu Narzedzia/Dostosuj pasek narzedzi

2 Wpybierz zakladke Narzedzia

3 Wybierz Helpdesk z listy Kategorii

Wiecej informacji na temat dostosowania paska narzedzi mozna znalez¢
w podreczniku Wprowadzanie, rozdzial Dostosowywanie stacji roboczej
do potrzeb uzytkownika, podrozdzial Indywidualne dostosowywanie
paska narzedzi.

Opcje interfejsu (Helpdesk)

Niektore opcje interfejsu sa wlasciwe dla modutu Helpdesk.

Aby poznac ich liste i je dostosowac:
1 Wybra¢ menu Edycja/ Opcje

140 » AssetCenter 4.2.0 - Helpdesk



Helpdesk

2 Rozwin wezel Helpdesk

Tabele (Helpdesk)

Modut Helpdesk wykorzystuje wiele tabel.
Tabele powigzane z modulem Helpdesk to:

Tabela 13.2. Tabele (Helpdesk) - lista

Nazwa tabeli Nazwa SQL Menu dajace Podrozdziat podrecznika

tabeli dostep do zawierajacy informacje ne
tabeli ten temat
Tabele specyficzne dla modulu Helpdesk
Drzewo amDecisionTree Helpdesk/ Rozdziat [Drzewa decyzyjnd
decyzyjne Drzewo
decyzyjne
Baza wiedzy amKnowlBase Helpdesk/ Baza Rozdzial Baza wiedzy|
wiedzy
Karty zgloszen amTicket Helpdesk/ Rozdziat [Karty zgloszenia dof
do helpdesku Karty helpdesky
zgloszenia
Waga problemu amSeverity Helpdesk/ Rozdzial [Wagi problemy
Wagi problemu
Historia karty =~ amTicketHistLine Helpdesk/ Rozdzial [Karty zgloszenia dd
zgloszenia do Karty helpdesky
helpdesku zgloszenia,
zakladka
Czynnos¢
Poziomy amEscSchLevel Helpdesk/ Rozdzial Schematy postepu prad
postepu prac Schematy
postepu prac,
zakladka
Alarmy
Schematy amEscalScheme Helpdesk/ Rozdzial Schematy postepu prad
postepu prac Schematy
postepu prac
Typy problemu amProblemClass Helpdesk/ Rozdziat [Typy probleméow|
Typy
problemow
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Nazwa tabeli

Nazwa SQL
tabeli

Menu dajace
dostep do
tabeli

Podrozdziat podrecznika
zawierajacy informacje ne
ten temat

Tabele, ktore nie sa bezposrednio powiazane z modulem Helpdesk

Dzialania amAction Narzedzia/ Rozdziat [Informacje ogélné
Dziatania/ Helpdesk), podrozdziat
Edytuj Dzialania i kreatory (Helpdesk)
Kalendarz dni  amWorkCalendar Narzedzia/ Rozdzial [Podstawowe pojecid
roboczych Kalendarze ktosowane w module Helpdesl,
podrozdziat [Kalendarz dni
koboczych
Listy pozycji amltemizedList Administracja/ Rozdzial [[nformacje ogélng
Spisy Helpdesk), podrozdziat [Spisy|
Helpdesk
Pola wyliczane amCalcField Administracja/ Rozdziat Informacje ogélnd
Pola wyliczane |[Helpdesk), podrozdziat IPold
wyliczane (Helpdesk)
Liczniki amCounter Administracja/ Rozdziat Informacje ogélnd
Liczniki HelEdeskg, podrozdziat [Licznik
Helpdesk
Domeny amFuncDomain Administracja/
funkcjonalne Domeny
funkcjonalne
Uprawnienia amUserRight ~ Administracja/ Rozdzial [asady ogélnd
uzytkownika Uprawnienia Helpdesk), podrozdziat
uzytkownika Wdrozenie modutu Helpdesd
Uprawnienia amFuncRight = Administracja/
funkcjonalne Uprawnienia
funkcjonalne
Strefy czasowe amTimeZone Narzedzia/
Strefy czasowe
Grupy amEmplGroup Repozytorium/ Rozdziat [Grupy helpdesky
pracownikéw Grupy
Zlecenia pracy amWorkOrder Helpdesk/
Zlecenia pracy
Wiadomosci amMail Narzedzia/ Rozdziat [Zasady ogolnd
Wiadomosci Helpdesk), podrozdziat
Wdrozenie modutu Helpdes
Zawiadomienia amNews Narzedzia/ Rozdzial [Podstawowe pojecid
biezace Zawiadomienia ftosowane w module Helpdesk,

podrozdziat [Zawiadomienid
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Nazwa tabeli Nazwa SQL Menu dajace Podrozdziat podrecznika

tabeli dostep do zawierajacy informacje ne

tabeli ten temat

Pracownicy amEmplDept  Repozytorium/ Rozdzial |Grupy helpdeskt
Wydziaty i
pracownicy

Profile Profile Administracja/ Rozdziat Zasady ogolnd

uzytkownika uzytkownika Profile Helpdesk), podrozdziat
uzytkownika Wdrozenie modutu Helpdesd

Ograniczenia amAccessRestr Administracja/ Rozdziat Zasady ogolne

dostepu Ograniczenia Helpdesk), podrozdziat
dostepu Wdrozenie modutu Helpdesd

Zaleznosci miedzy tabelami (Helpdesk)

Modut Helpdesk wykorzystuje wiele tabel bazy danych AssetCenter.
Pomiedzy tymi tabelami istnieje wiele Iaczy. Nalezy wiec ustali¢ optymalna
kolejnosé wypeltniania tych tabel.

Kolejnosé podana ponizej nie jest obowigzkowa: AssetCenter umozliwia
bowiem tworzenie brakujacych rekordéw w tabelach, gdy jest to konieczne.
Oto tabela, ktéra przedstawia optymalng kolejnos¢ tworzenia rekordéw,
podajac tabele, ktére nalezy wypetnic.

Praktyczny przyktad opisany w niniejszym podreczniku przestrzega tych
zalecen.

Celowo nie zostaly uwzglednione tabele nie zwigzane bezposrednio z
modutem Helpdesk:

* Marki

* Zasoby i partie

* Modele

* Lokalizacje

* Projekty

Nie zostaly rowniez uwzglednione tabele drugorzedne bezposrednio
powigzane z modutem Helpdesk. Sg one wypetniane automatycznie przy
tworzeniu rekordéw w tabelach gtéwnych.
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Tabela 13.3. Zaleznosci pomiedzy tabelami (Helpdesk) - tabela

Tabela (nazwa i Tabele, ktore nalezy Uwagi

nazwa SQL) wypelni¢ wczesniej
(nazwa i nazwa SQL)

1 Modele (amModel) Patrz podrecznik Modele zasobéw powigzane
Repozytorium. z wagami problemu i

typami problemoéw.

1 Strefy czasowe

(amTimeZone)
1 Kalendarz dni Strefy czasowe
roboczych (amTimeZone)
(amWorkCalendar)
1 Lokalizacje Lokalizacje powigzane z
(amLocation) grupami pracownikéw,
wagami problemu i
schematami postepu prac.
1 Zasoby (amAsset) Patrz podrecznik Zasoby szczego6lnie
Repozytorium. monitorowane (zostang
powigzane z wagami
problemu).
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Tabela (nazwa i

Tabele, ktore nalezy

Uwagi

nazwa SQL) wypetni¢ wczesniej
(nazwa i nazwa SQL)

1 Profile uzytkownika Patrz podrecznik Sa to profile uzytkownika
(amProfile) Administracja. przypisywane aktorom

2 Uprawnienia ekipy helpdesku.
uzytkownika Aby wybra¢ wtasciwe
(amUserRight) prawa, nalezy wziac pod

3 Ograniczenia dostepu uwage uprawnienia
(amAccessRestr) dotyczace:

4 Uprawnienia * karty zgtoszen
funkcjonalne * zlecenia pracy
(amFuncRight) * grupy pracownikéw

* typami probleméw

* rozwiazania
standardowe

* historie kart zgloszenr

* zawiadomienia

* baza wiedzy

e drzewo decyzyjne

* wagi problemu

* kalendarze

* schematy postepu prac

* wiadomosci

1 Pracownicy Profile uzytkownika Aktorzy ekipy helpdesku i

(amEmplDept) (amProfile) uzytkownicy, ktérym
udzielane jest szczegd6lne
wsparcie (zostana
powiazane z wagami
problemu).

1 Umowy (amContract)  Patrz podrecznik Umowy.

1 Grupy pracownikéw Lokalizacje (amLocation) Grupa dla kazdej dziedziny
(amEmplGroup) Pracownicy (amEmplDept) Kkomptencji ekipy

Umowy (amContract) helpdesku,

1 Zawiadomienia biezace Grupy pracownikéw

(amNews)

(amEmplGroup)
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Tabela (nazwa i Tabele, ktore nalezy Uwagi
nazwa SQL) wypetni¢ wczesniej
(nazwa i nazwa SQL)
1 Waga problemu Modele (amModel)
(amSeverity) Lokalizacje (amLocation)
Zasoby (amAsset)
Pracownicy (amEmplDept)
1 Drzewo decyzyjne Baza wiedzy
(amDecisionTree) (amKnowlBase)
1 Typy problemu Modele (amModel)
(amProblemClass) Grupy pracownikéw
(amEmplGroup)
Waga problemu
(amSeverity)
1 Baza wiedzy Typy problemu
(amKnowlBase) (amProblemClass)

1 Dzialania (amAction)

1 Schematy postepu prac Kalendarz dni roboczych

(amEscalScheme) (amWorkCalendar)
2 Poziomy postepu prac  Lokalizacje (amLocation)
(amEscSchLevel) Grupy pracownikéw
(amEmplGroup)
Waga problemu
(amSeverity)

Dziatania (amAction)

1 Cechy (Karty

zgloszenia)
(amFVTicket)
1 Karty zgloszen do Pracownicy (amEmplDept)
helpdesku (amTicket) Grupy pracownikéw
2 Historia karty (amEmplGroup)
zgloszenia do helpdesku Cechy (Karty zgloszenia)
(amTicketHistLine) (amFVTicket)
3 Zlecenia pracy w bl
(amWorkOrder) aga prov-emt
(amSeverity)
Typy problemu
(amProblemClass)
Schematy postepu prac
(amEscalScheme)
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Niektore pola mozna wypelnia¢ wybierajac ich wartos¢ z listy. Spisy
pozydji stanowig takie listy.

Tabela Spisy (amItemizedList) jest dostepna za pomoca menu
Administracja/Spisy.

Modut Helpdesk wykorzystuje nastepujace spisy:

Tabela 13.4. Spisy (Helpdesk) - lista

Identyfikator Pole wypetniane za Tabela, do ktérej nalezy
listy linii pomoca spisu (nazwa i pole (nazwa i nazwa SQL)
nazwa SQL)
amResolCode  Kod zatatw. (ResolCode) Karty zgtoszen do helpdesku
(amTicket)
Kod zalatw. (ResolCode) Linie historii kart zgloszen do
helpdesku (amTicketHistLine)
amSatisLvl Zadowolenie (SatisLvl) Karty zgtoszen do helpdesku
(amTicket)
Zadowolenie (SatisLvl) Linie historii kart zgloszeni do
helpdesku (amTicketHistLine)
amTickH[ Nature Natura (Nature) Linie historii kart zgloszeri do
helpdesku (amTicketHistLine)
amSuspType Typ zawieszenia (SuspType) Linie historii kart zgloszen do

helpdesku (amTicketHistLine)

Wiecej informacji na temat stosowania spisow mozna znalez¢é w
podreczniku Zastosowania zaawansowane, rozdzial Spisy.

Pola wyliczane (Helpdesk)

Zadne pole wyliczane nie jest zwiazane bezposrednio z modulem
Helpdesk.

Wiecej informacji na temat stosowania p6l wyliczanych mozna znalez¢ w
podreczniku Zaawansowane zastosowania, rozdzial Pola wyliczane.

Wiecej informacji na temat sktadu skryptow mozna znalez¢é w podreczniku
Zastosowania zaawansowane, rozdziat Skrypty.
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Wiecej informacji na temat stosowania API mozna znalez¢é w podreczniku
Programmer's Reference.

Liczniki (Helpdesk)

Modut Helpdesk wykorzystuje niektore liczniki.

Liczniki s3 wykorzystywane przez wartosci domyslne niektérych pol.
Tabela Liczniki (amCounter) jest dostepna za pomoca menu
Administracja/Liczniki.

Liczniki bezposrednio powiazane z modutem Helpdesk to:
Tabela 13.5. Liczniki (Helpdesk) - lista

Nazwa SQL licznika Nazwa i nazwa SQL Nazwa i nazwa SQL

tabeli, w ktodrej pola, ktdre stosuje
stosuje sie licznik licznik

amProblemClass_BarCode Typy problemu Kod kreskowy (BarCode)
(amProblemClass)

amEscalScheme_BarCode  Schematy postepu prac Kod kreskowy (BarCode)
(amEscalScheme)

amTicket_TicketNo Karty zgloszen do Numer (TicketNo)
helpdesku (amTicket)

amKnowlBase_Code Baza wiedzy Identyfikator (Code)
(amKnowlBase)

amDecisionTree_Code Drzewo decyzyjne Kod (Code)
(amDecisionTree)

amDecisionTree_BarCode  Drzewo decyzyjne Kod kreskowy (BarCode)
(amDecisionTree)

amDownTimePeriod_Code Awarie Kod (Code)
(amDownTimePeriod)

Wiecej informacji na temat stosowania licznikéw mozna znalez¢ w
podreczniku Administracja, rozdziat Standardowe pliki opisowe bazy
danych, podrozdzial Dostosowywanie bazy danych/ Liczniki w
domyslnych wartosciach pola.
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Dziatania i kreatory (Helpdesk)

Zadne dziatanie ani zaden kreator nie sa specyficznie powiazane z
modulem Helpdesk.

Wiecej informacji na temat dziatart mozna znalez¢ w podreczniku
Zastosowania zaawansowane, rozdzial Dzialania.

Wiecej informacji na temat sktadu skryptéw mozna znalez¢ w podreczniku
Zastosowania zaawansowane, rozdziat Skrypty.

Wiecej informacji na temat stosowania APl mozna znalez¢ w podreczniku
Programmer's Reference.

Mozesz utworzy¢ nowe dziatania lub dostosowac dziatania istniejace.

Moduty programu AssetCenter Server
(Helpdesk)

Jeden modut jest przeznaczony dla Helpdesku: Inicjuj alarmy helpdesku.

Wiecej informacji na temat tego modulu mozna znalezé w podreczniku
Administracja, rozdzial AssetCenter Server, podrozdziat Konfigurowanie
modulé6w monitorowanych przez AssetCenter Server/ Modul Inicjuj
alarmy helpdesku (HDAlarms).

Dane systemowe i dane uzytkowe
(Helpdesk)

AssetCenter jest dostarczany wraz ze standardowym zestawem danych.
Te zestawy danych naleza do jednej z nastepujacych grup:

* Dane systemowe: dane niezbedne do funkcjonowania bazy danych
oprogramowania AssetCenter.

* Dane uzytkowe: dane, ktére mozna dodac¢ do operacyjnej bazy danych,
jezeli sa przydatne.

Dane dzielg sie na grupy funkcjonalne.
* Dane przykladowe: dane pomagajace z zapoznaniem sie z AssetCenter.
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Dane systemowe wlasciwe dla modutu Helpdesk

Nie ma danych systemowych przeznaczonych wytacznie dla modutu
Helpdesk.

Dane uzytkowe wiasciwe dla modutu Helpdesk

W przypadku modutu Helpdesk dane uzytkowe zawieraja dane dla wielu
tabel.

Oto kilka przyktadow:

* Raporty (amReport)

* Waga problemu (amSeverity)

* Dzialania (amAction)

* Schematy postepu prac (amEscalScheme)

* Typy problemu (amProblemClass)

* Baza wiedzy (amKnowlBase)

* Drzewo decyzyjne (amDecisionTree)

*  Grupy pracownikéw (amEmplGroup)

» Karty zgloszeni do helpdesku (amTicket)

* Zlecenia pracy (amWorkOrder)

Dane uzytkowe wlasciwe dla modutu Helpdesk automatycznie wchodza
w sktad demonstracyjnej bazy danych instalowanej wraz z AssetCenter.
Dane uzytkowe wtasciwe dla modutu Helpdesk stana sie czescia
operacyjnej bazy danych, jezeli opcja ta zostanie wybrana za pomoca
AssetCenter Database Administrator.

Import danych uzytkowych podczas tworzenia
bazy danych

Procedura jest nastepujaca:

1 Uruchom AssetCenter Database Administrator

2 Wybierz menu Plik/ Otwoérz

3 Wybierz opcje Otwoérz plik opisowy bazy danych - utwérz nowa baze
danych

4 Wybierz plik gbbase.dbb, znajdujacy sie w folderze podrzednym config
w katalogu instalacyjnym oprogramowania AssetCenter

5 Wybierz menu Dzialanie/ Utworz baze danych
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6 Zaznacz pole wyboru Import dodatkowych danych

7 Na lidcie danych do zaimportowania zaznacz nastepujace opcje:
* Raporty Crystal Reports
* Wszystkie moduly - dane przykladowe

8 Woypelnij pozostale pola i kontynuuj tworzenie bazy danych.

Import danych uzytkowych do isthiejacej bazy
danych

Procedura jest nastepujaca:

1 Uruchom AssetCenter Database Administrator

2 Wybierz menu Plik/ Otwérz

3 Wybierz opcje Otwoérz plik opisowy bazy danych - utwérz nowa baze
danych

N

Wybierz plik gbbase.dbb, znajdujacy sie w folderze podrzednym config
w katalogu instalacyjnym oprogramowania AssetCenter

Wybierz menu Dziatanie/ Utwoérz baze danych

Wyczysé pole wyboru Tworzenie bazy danych

Wyczys¢ pole wyboru Tworzenie danych systemowych

Zaznacz pole wyboru Import dodatkowych danych

Na liscie danych do zaimportowania zaznacz nastepujace opcje:

* Raporty Crystal Reports

O 0N O U

* Wszystkie moduly - dane przykladowe
10 Kliknij przycisk Utwérz

Raporty i formularze (Helpdesk)

AssetCenter jest dostarczany wraz z formularzami i raportami. Niektore
z nich sa zwigzane z modulem Helpdesk.

Aby je udostepni¢ w bazie danych, nalezy je zaimportowac za pomoca
programu AssetCenter Database Administrator.
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Import i identyfikacja raportow zwiazanych z
modutem Helpdesk.

Informacje na temat importu raportéw znajduja sie w podreczniku
Zaawansowane zastosowania, rozdzial Raporty Crystal, podrozdziat
Dzialanie i instalacja generatora raportow i podrozdzial Instalacja
prekonfigurowanych raportéw Crystal Reports w roboczej bazie danych.

Aby zidentyfikowa¢ raporty zwigzane z modutem Helpdesk, przeczytaj
podrecznik Zaawansowane zastosowania, rozdzial Raporty Crystal,
podrozdziat Identyfikowanie raportow Crystal zwiazanych z danym
modutem.

Import i identyfikacja formularzy zwigzanych z
modutem Helpdesk

Informacje na temat importu formularzy znajduja sie w podreczniku
Zaawansowane zastosowania, rozdzial Formularze, podrozdziat Instalacja
prekonfigurowanych formularzy w roboczej bazie danych.

Aby zidentyfikowac formularze zwigzane z modulem Helpdesk po ich
zaimportowaniu, przeczytaj podrecznik Zaawansowane zastosowania,
rozdziat Formularze, podrozdzial Identyfikowanie formularzy
zwiazanych z danym modulem.

Procedury automatyczne (Helpdesk)

Wiecej informacji na temat procedur automatycznych wykonywanych w
tle przez AssetCenter mozna znalez¢é w podreczniku Struktura bazy
danych. Przy opisie kazdej z tabel znajduje sie podrozdziat Procedury
automatyczne.

Informacje, jak odnalez¢ podrecznik Struktura bazy danych, znajduja sie
w niniejszym podreczniku , rozdzial Informacje ogolne (Helpdesk),
podrozdziat [nne zrédta informacji (Helpdesk).

API (Helpdesk)

Niektére API AssetCenter dotycza modulu Helpdesk.
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API wyszukuja rekordy w zaleznosci od niektérych parametréw.

Przyklad: wyszukiwanie domyslnego schematu postepu prac w zaleznosci
od lokalizacji i wagi porblemu kraty zgtoszenia.

Liste i opis API modulu Helpdesk mozna znaleZé w podreczniku
Programmer's Reference, rozdzial Index, podrozdziat Families of
functions.

Widoki (Helpdesk)

Nie ma widoku domyslnego dla modutu Helpdesk.

Wiecej informacji na temat stosowania widokéw mozna znalezé w
podreczniku Wprowadzenie, rozdzial Stosowanie widokow.

Inne zrodla informacji (Helpdesk)

Podrecznik [AssetCenter 4.2.0 - Helpdesl zawiera wylacznie informacje
bezposrednio zwigzane z modulem Helpdesk.

Dodatkowe powigzane informacje mozna znalez¢ w nastepujacych
podrecznikach:

Tabela 13.6. Inne zrodia informacji (Helpdesk) - lista

Dokument... zawiera Format Lokalizacja w pliku
informacje nt. instalacyjnym
oprogramowania
AssetCenter
Instalacja * Instalacji Papierowa \ doc\ pdf\installbook*.pdf
oprogramowania On-line \doc\chm\installbook*.chm
AssetCenter
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Dokument... zawiera Format Lokalizacja w pliku
informacje nt. instalacyjnym
oprogramowania
AssetCenter
Tabele poprzeczne ¢ Zarzadzanie Papierowa \ doc\ pdf\ core*.pdf
wydziatami i On-line  \doc\chm\core*.chm
pracownikami
* Zarzadzanie
grupami
pracownikow
e Zarzadzanie
lokalizacjami
e Zarzadzanie
cechami
Wprowadzenie * Ergonomii Papierowa \ doc\ pdf\intro*.pdf
ogolnej On-line  \doc\chm\intro*.chm
oprogramowania
Repozytorium e Zarzadzanie Papierowa \ doc\ pdf\ asset*.pdf
modelami i On-line  \doc\chm)asset*.chm
zasobami

e Zarzadzanie
zleceniami pracy

Administracja * Dostosowywania Papierowa \doc\pdf\admin*.pdf
pol On-line  \doc\chm\admin*.chm
e Zarzadzanie

profilami

uzytkownikow,

uprawnieniami

dostepu,

ograniczeniami

dostepu i

uprawnieniami

funkcjonalnymi
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Dokument... zawiera Format Lokalizacja w pliku
informacje nt. instalacyjnym
oprogramowania
AssetCenter
Zastosowanie e Zarzadzania Papierowa \ doc\ pdf\advan*.pdf
Zaawansowane listami pozycji ~ On-line  \doc\chm\advan*.chm
e Stosowanie
dziatani
e Tworzenia
skryptow
* Stosowania pol
wyliczanych
e Zarzadzanie
kalendarzami
Pomoc kontekstowa ¢ Stosowania péli On-line  Pomoc te mozna uzyskac na
dla politaczy taczy bazy jeden z nastepujacych
danych sposobéw, dla wybranego pola
lub tacza:

* poprzez kliniecie prawym
przyciskiem myszki i
wybranie menu
kontekstowego Pomoc dla
tego pola

¢ Naci$nij réwnoczesnie
klawisze Shift i F1.

* za pomocg menu

Pomoc/Pomoc dla tego pola

Programmer's * Stosowania APl Papierowa \doc\pdf\progref*.pdf
Reference On-line  \doc\progref*.chm
Struktura bazy e Listy tabel, p6l, Plik * doc\infos\ database.txt
danych laczy iindeksow tekstowy o \infos\ tables.txt

bazy danych Papierowa \ doc\ pdf\ dbstruct*.pdf

* Agenty On-line  \doc\chm\dbstruct*.chm

inicjalizowane

automatycznie

przez

AssetCenter
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Dokument... zawiera Format Lokalizacja w pliku
informacje nt. instalacyjnym

oprogramowania
AssetCenter

Ogolna pomoc * Funkcjonowanie On-line Pomoc te mozna uzyskaé na

on-line kazdej aplikacji jeden z nastepujacych
sposobéw, dla wybranego pola
lub tagcza:

* Naciénij klawisz F1
*  Wybierz menu Pomoc/

Indeks
Umowy * Ogodlne Papierowa \ doc\ pdf\leasing*.pdf
zarzadzanie On-line  \doc\leasing*.chm

umowami

DBMS obstugujace podwojne ztaczenia
zewhnetrzne

Umowy sa brane pod uwage podczas automatycznego wybierania grupy
helpdesku jedynie jezeli DBMS obstuguja podwdjne zlaczenia zewnetrzne.

Ma to miejsce w przypadku:
e DB2UDB.

* Oracle Workgroup Server.
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