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Servicedesk Plus

Arendehanteringssystemet ServiceDesk Plus ér ett administrativt verktyg for
arendehantering inom hogskolan som finns for att stodja och effektivisera
administrationen gillande irenden i organisationen. ServiceDesk Plus kan éven ge ett
stod for rapportering och uppfoljning avinkomna drenden samt analyser kring
registrerade drenden for att fa ett underlag avseende eventuella problem- och
forbiattringsomraden.

Arenden i systemet skickas in via e-post eller skapas manuellt i systemet och far ett unikt
drendenummer att referera till. Arendet laggs i ritt grupper diar handliggarna kan plocka
upp, fordela och se varandras drenden, anvanda olika svarsmallar, kunskapsartiklar och
skapa floden som effektiviserar arbetet.

Logga in

Arendehanteringssystemet ServiceDesk Plus nas via webblisare under: servicedesk.hb.se
Du far behorighet av instansadministrator och anvander dina vanliga
inloggningsuppgifter for hogskolan nar du loggar in, AD ska sta angivet i det tredje féltet.

Vid inloggningsproblem, kontakta it@hb.se

Support

Handlaggare vinder sig till framst till instansadministrator for support och 6nskemal.
For ovrig support, kontakta it@hb.se

Du hittar uppdaterad manual, tips och information under:
http://www.hb.se/anstalld/servicedeskplus


https://servicedesk.hb.se/
mailto:it@hb.se
mailto:it@hb.se
http://www.hb.se/anstalld/servicedeskplus

Personliga instdillningar

Du kan gora personliga instéllningar under Anvindarprofil.

Anvandarprofil

Sprak

Du kan éndra till svenska som visningssprak under din anvindarprofil.

Klicka pa User profile k=
Vilj Personalize

Vailj Svenska under Choose language
Tryck pa Save

ol G

Datum- och tidsformat

Som standardinstéllning dr datum- och tidsformatet av engelsk standard och du kan sjélv
vilja hur du vill att datumet och tiden ska visas.

Klicka pa Anvindarprofil K22

1.
2. Vilj Anvindarspecifiera
3. Vilj datumformat och tidsformat enligt 6nskemal
4. Klickapa Spara

Signatur

Légg till din signatur under din anviandarprofil. Signaturen skickas med i svar till
anvindare i drendet. Hogskolan har tagit fram riktlinjer f6r hur e-postsignaturer med
Hogskolan i Boras som avsidndare ska se ut.

Tank pa att anvinda funktions-e-postadressen kopplad till ServiceDesk Plus och
eventuellt gruppnummer hellre &n er personliga e-postadress och telefonnummer.

LAGG TILL E-POSTSIGNATUR

Klicka pa Anvandarprofil 3
Valj Anviandarspecifiera
Ligg till din signatur under E-postsignatur
Klicka pa Spara

oG



Meddelandesignaler

I funktionen meddelandesignaler kan du valja att ljud spelas upp vid valda handelser i
applikationen, vilket hjilper dig att identifiera olika aviseringar.

Vianvinder oss enbart av teknikeraviseringar i nuliget, vilka ér de aviseringar du far som
handlaggare nir du exempelvis blir tilldelad eller far svar i ett drende.

VALJ MEDDELANDESIGNAL FOR AVSIERINGAR

1. Klicka pa Anvandarprofil 34

2. Vilj Meddelandesignaler

3. Vilj 6nskad meddelandesignal i rullgardinslistan under Teknikeravisering
Du kan lyssna pa ljudet genom att klicka pa pilen bredvid

4. Klickapa Spara

Meddelandesignaler X

Meddelanden

Blinka v (v

Sandningsmeddelande

Ko v ®
Chat
Ingen v

Teknikeraviseringar

Ting v (»)



Navigera
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Med hjélp av verktygsféltet kan du navigera i &rendehanteringssystemet,

e Startsida

e Kontrollpanel

e Arenden

¢ Kunskapsdatabas
e SOk

e Nyttédrende

e Snabbatgirder
e Senaste drendet
e Aviseringar

e Hijilp

e Anviandarprofil

Startsida

Startsidan i &rendehanteringssystemet visar en sammanstéllning av dina drenden,
uppgifter och pAminnelse. Aven en schemafunktion finns.

o - -
fq _.!JHi_'n;r.l-.'l'.\l_\.‘-.'llt-:_'ll-:..-'-..\ Starisida | Kontrollpanel Arenden  Andringar  Kunskapsd..

& E
(B minvy =] Schemalzggare
Min sammanstallning é Mina uppagifter(0)

Férsenade drenden 0

Kontrollpanel

Kontrollpanelen ger dig en 6verblick 6ver de drenden, uppgifter fér din supportgrupp.
Du kan anpassa vad som visas i kontrollpanelen efter behov och 6nskemal.

ol " -
{}!‘} HOGSKOLAN | BORAS  Startsida | Komtrolipanel | Arenden Andringar  Kunskapsd.. Rapporter
o B
Helpdesk
Arenden by Kategori Kategori - Sammanfattning
Oppet Invantar Farsenat 5
Miukvara 4 1 0 4
Hardvara 1 0 0 3,
Telefoni 0 0 1 2
Ej tilldelat 58 8 4 1 9 2 0
Totalt 63 9 5 0
man tis



Sok

Under Sok hittar du sokfilt for sokning i &rendehanteringssystemet genom att klicka pa
forstoringsglaset i verktygsfiltet. Dar kan du klicka pa pilen for att specificera vad du
soker efter, rekommenderat d4r Standardsokning.

I Arenden

+ Arenden vy« Standards@kning
Arkiveradedrenden ' Anteckningar
Kunskapsdatabas Arbetslogg = | g Kon
Amne Upplgsning : Tilldelad till
Arendenr
Tagg

Las mer under Sok 7 drendehanteringssystemet

Nytt drende
Genom att klicka pa Nytt drende kan du skapa ett nytt 4rende och vilja relevant
darendemall for drendet genom att valja ur Hindelsekatalog for incidentmall eller

Tjanstekatalog for tjainstemall.

Lis mer under Skapa drende

Snabbatgdrder

Under Snabbatgarder kan du pa ett snabbare satt hitta till funktioner sa som att skapa en
ny incident eller 16sning i Kunskapsdatabasen, hantera dina svarsmallar eller uppgifter.

Snabbatgarder



Senaste drendet
Du kan klicka pa Senaste drendet i

. . L)
verktygsfiltet for att liatt navigera till de Test CC
senaste drendena, l6sningarna och som Arende
du besokt. 7 test

./ Lagg till typsnitt

Arende

Aviseringar

Aviseringar skickas till dig via e-post med finns dven under Aviseringar i verktygsfiltet.
Dér kan du se senaste aktiviteterna du aviserats om. Du far en ikon med en siffra om du
har olasta aviseringar Du kan vélja att markera alla som ldsta och radera aviseringarna.

Aviseringar :
Markera alla som[,
lista Atgarder
Radera alla som
l&sta

Hjalp

Under hjilp hittar du tangentbordsgenvagar samt forklaringar pa ikonerna i systemet.

Anvindarprofil
Under Anvéndarprofil kan du ldgga in din signatur, 4ndra sprak och datums- och
tidsformat.

Anvandarprofil

Lis mer under Personliga instdllningar



Instanser
Arendehanteringssystemet dr uppdelat pa flera instanser, vanligast avdelningar.
Byt till 6nskad instans under ikonen for instanser.

Har du handléggarbehorighet under instansen kan du se de d&renden som du handlégger
och for den grupp du tillhér. Har du enbart anvindarbehorighet kan du se och f6lja dina
egna pagaende drenden for instansen.

IT

§ HOGSKOLAN I BORAS

INSTANSER

B

Campus och héllbarhet

=

. Utbildningsstad

Kommunikation
Studentcentrum

Bibliotek - inaktiv

. Rektors stab

Akademistéd
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Arenden

Under fliken Arenden finns alla irenden under instansen, som du filtrerar efter vilka
drenden du ir intresserad att se.

Ett drende skickas in via e-post eller skapas manuellt i systemet for att sedan tilldelas till
en handlaggare eller grupp som hanterar drendet. Varje drende far ett unikt
drendenummer. Arendet liggs i avsedd supportgrupp déir handldggarna kan plocka upp,
fordela och se varandras drenden, anvianda olika svarsmallar, kunskapsartiklar och skapa
floden.

ol - =
E, Jﬁ}l]t'ui.\-lil.'!l.\?-fI1'-IZ.'IIi!..-'-..\ Startsida  Kontrollpanel Arendem Andringar Kunskapsd.. Rapporter

Supportgrupper

Under varje instans finns olika grupper, dven kallat supportgrupper eller koer. Ett drende
behover inte i ett forsta skede tilldelas handliaggare utan kan liggas i en grupp som
darefter hanterar drendet. Da kan medlemmarna i gruppen férdela och plocka drendena
efter kompetens och tillginglighet.

Ett drende kan placeras direkt i avsedd supportgrupp om vi véljer att styra en e-postadress
till supportgruppen, skapar en regel eller anvinder en 4rendemall som placerar 4rendena i

gruppen.

Vi skapar alltid ett filter som visar gruppens drenden.

11



1 l trera drend@n {®) nocskoLan 1BORAs  Startsida  Kontrollpanel
Under fliken Arenden finns alla irenden under @ B

instansen, som du filtrerar efter vilka drenden du ar
intresserad att se. Du kan skapa filter utifran dina

n 9] Minavantande aren_ (B @ Ny | Atgérder -

onskemal eller anvinda de filter som skapats publikt (] Q sokdtier

for instansen, exempelvis drenden tilldelade en
grupp eller funktion.

Virekommenderar att du anvander for forskapade
filtret Mina vintande drenden eller uppgifter for
att se dinatilldelade drenden och eventuella
uppgifter.

Mina vantande arenden eller |

Alla @renden

Alla mina grupper

Mina dppna eller g tilldelade
Ej tilldelade drenden

Mina dppna arenden

Mina pausade drenden

. Vilj fliken Arenden for att se drenden
2. Klicka pa pilen for filter/vyer for att fa upp en
rullgardinsmeny med tillgingliga filter (se

bild) @ Alla

3. Klicka padet filter du 6nskar anvinda

Mina férsenade drenden

Mina ej pabdrjade drenden A

STJARNMARKERA FILTER
Du kan stjarnmarkera de filter du anvinder mest, Arkiverad
som déa visas overst ilistan och blir lattare att hitta.

Géa till fliken Arenden
Klicka pa pilen for drendefiltrering
Sok upp det filter du ar intresserad av

ol S

Stjarnmarkera filtret genom att klicka pa stjarnan bredvid filtret och ditt
favoritfilter hamnar nu ldngst upp i listan

Bra anviandbara standardfilter
e Minavintande drenden och uppgifter
Samtliga drenden och uppgifter som ar tilldelade dig och som inte ar stéingda
e Allairenden
Listar alla d&renden och du kan litt filtrera i kolumnerna
e Minaavslutade drenden
Dina stédnga drenden dér du varit handldggare i drendet
¢ Allaminaéirenden
Alladina drenden, 6ppna som stingda

12



SKAPA FILTER
Du kan skapa filter utifran dina 6nskemal for att enbart se de drenden du har behov av.

G4 till fliken Arenden och klicka pé pilen for drendefiltrering
Klicka pa Lagg till vy (ikon med tratt och plustecken)
Namnge filtret i faltet Visa namn

Ange hur du 6nskar filtrera under Filteruppsittning

oues b

I rullgardinslistan Vilj kolumn, vilj de kriterier du 6nskar filtrera, exempelvis,
handlédggare, ko (supportgrupp/grupp), kategori, tjinstekategori.

&

I rullisten Kriterier, véljer du Ar/ dr inte.. beroende p& hur du 6nskar filtrera
Klicka Vilj och vélj dina kriterier i listan
8. Klickapa Spara

Om du enbart vill ha 6ppna drenden behover du lagga till foljande:

9. Irullgardinslistan Vilj kolumn, vilj Arendestatus

10. I rullgardinslistan Kriterier, vilj Ar inte

11. Klicka pa Vilj

12. Hall in tangenten ctrl och markera Stangt, Lost och Annullerat (om samtliga
finns)

13. Klicka pa OK

14. Klicka pa Spara

15. Nu ar vyn skapad och du hittar det langst ner i listan av filter, stjarnmarkera for
att filtret ska hamna langst upp i listan.

irenden > Anpassade vyer
Léagg till Anpassade vyer

* Visa namn Testiilter
Filteruppsattning

E.3 12 Arendestatus &rinte "Cancelled”,"Sténgt"

Handldggare v ar v
m Sparaoch laggtilny

13



Arendelistan

Arendelistan kan visas pa olika sitt, = m _
. .. . . . — Kombinerad v

standardinstéllda Tabellvisning, Klassisk vy y
eller Kombinerad vy, eller Kanban-vy.
Klassisk vy
[l Minavintandedren. -~ @nNy Q @ F  Skapaddawm - (G 25+« | 1-3av3 i E Kombinerad vy

= #830 Min skarm strular LA

| Klartsenast:- | Bestéllare : Jimmy Granberg Status : /i, Oppet Prioritet:  Normal | Plats:- | Grupp:- Tilldelad till : Therese Widar
= #800 Testdrende
| Klart senast:- | Bestillare : Jimmy Granberq Status - _ijIJI:-"*?t Frioritet - Normal Plats : - Grupp - SD Plus Tilldelad till - Therese Widar
= & #789hej
[F] | Klartsenast:- | Bestllare : Therese Widar | Status: /&, Pabdrjat Prioritet: ~ Normal | Plats:- | Grupp:SDPlus Tilldelad till - Jimmy Granberg
Tabellvisning
|i|_] Alla #irenden ~ © ny Q @ [ skapaddawum~ |} [ 25 ~ | 1-25av607 > i E [ Kombinerad vy
— = #865 Bestiillning av fast anknytning
o @ [F] | Klartsenast:- | Bestallare : administrator | Status : Stangt Prioritet: Normal | Plats:- | Grupp:IT Tilldelad tll : administrator
= #864 Testskapa manuellt
[E] | Klartsenast:- | Bestéllare : Therése Widar | Status : Stangt Prioritet: @ Hog | Plats:- | Grupp:IT Tilldelad till : administrator
= & #863 Uppgradering 11143
| Klart senast: - | Bestéllare : Therése Widar Status: /i , Oppet Prioritet:  Normal Plats:- | Grupp:- Tilldelad ull : Ej tilldelad

Kanban-vy
I Kanban-vyn kan du sortera drenden per handléggare eller prioritet samt dra och slappa
drendena for att tilldela handldggare.

@ Alla &renden ~ @

=]
{1
=]

Ej tilldelad 146 X administrator 3 X Test Tech | X
& #8963 Uppgradering 11143 7 #865 Bestilining av fast anknytning ' #864 Testskapa manuellt
Klart senast : - Klart senast : - Klart senast : -
Bestillare : Therése Widar Bestillare : administrator Bestillare : Therése Widar
Status - /1 @ Oppet Status - @ Stangt Status : @ Stangt
Prioritet:  Normal Prioritet:  Normal Prioritet : l Hog
& B E
#861 ##8464H ' #835 testar igen
Klart senast : - Klart senast : -
Bestillare : Therése Widar Bestillare : Jimmy Granberg
Status - /1 @ Oppet Status: /) @@ Oppet
Prioritet:  Normal Prioritet:  Normal

14



Uppdateringsintervall

Uppdateringsintervall 4r i den frekvens drendelistan uppdateras och kan stéllas in enligt
onskemal. Arendelistan uppdateras alltid vid laddning av sidan, d.v.s. nér du vixlar
mellan drenden och filter, och behover oftast inte stillas in dd uppdateringen sker vid
arbete i systemet.

Qlal|m O |~| | 250~ | 0-0avo

Uppdateringsintervall
P . Bestillare

) Aldrig

® 3 Minuter
) 5 Minuter
) 10 Minuter
O 15 Minuter
) 20 Minuter
) 30 Minuter

Kolumner och utseende

Du kan anpassa utseendet for hur drendena presenteras i drendelistan genom att ligga till,
flytta eller ta bort kolumner under menyn Légg till/ta bort kolumn.

<] Minavintandedren_ -~ @ Ny  Atgérder~ Q| @l B o 25+ 1-lavl = m Kombinerad vy Alla mina uppgifter @

O D Amne Q e Tilldelad till Klar senast Status

O _«1 E 204 & Not Prov Valj . Widar Testanvand... - Invantar
Svara

Anteckningar
Andra
Uppgifter

[[¥]

Amne
Bestillare

Tilldelad till v

Sortera efter senast uppdaterad
Det gir att sortera drende for senast uppdaterad genom att lagga till kolumnen Tid for
senaste uppdatering. Klicka pa kolumnen Tid for senaste uppdatering for att sortera

efter senast uppdatering, pilar visar hur ni sorterar - dldsta forst eller senaste uppdatering
forst.

15



Skapa drende

For att skapa ett drende manuellt kan du klicka Ny + under fliken Arenden och far da upp
en standardmall for ifyllnad av uppgifter for drendet eller Nytt drende i verktygsfiltet.

Anvdnda drendemall
Om ni har skapat drendemallar kan ni vélja d&rendemall for det specifika drendet for att

enklare kunna skapa drenden, dér ni efter behov och 6nskemal eventuellt satt férvalda
falt, exempelvis kategori, prioritet, tilldelar drendet till avsedd grupp, uppgifter,
checklistor och floden kopplade till &rendets karaktar.

SKAPA ARENDE MED ARENDEMALL
1. Klicka pa Nytt drende i verktygsfiltet
2. ValJ Héindelsekatalog for incidentmall eller Hindelsekatalog ~ Tjanstekatalog

Skicka en beg#ran

Tjanstekatalog for tjinstemall
3. Sok fram och klicka pa 6nskad mall
eller klicka pa Hindelsekatalog eller 2, Anvandarkonto ®

Tjanstekatalog for att se samtliga mallar I
Bestalla behorighet till gruppareor

7 pestlla behdrighet till system och applikationer
Bestalla gastkonto
T Allarenden ~ 12 "7 Bestalla passerkortsbendrighet

Pt . _ Bestalla utdkat fillagringsutrymme
Ej tilldelad ° = Hég ¢ 1= Normal 590 ) K

Personalkonto
7 #865 Besti

=7 Tentamenskonto
Klart senast : - Klart senas
Bestillare : Therése Widar Bestallare : Ovrigt Anvandarhantering
Status - @ Stangt Status @
Tilldelad till : Test Tech Tilldelad til k E-post @
Bl & & o

Bestalla utdkat e-postutrymme
#770 Test mall 4 & #8630

Hantera e-postregler
Klart senast : - Klart senas
Bestillare : Jimmy Granberg Bestéllare : Hantera funktionsbreviada
Status - @ Oppet Sl 7 Synkronisera till mobil enhet
Tilldelad till : Ej tilldelad Tilldelad 1l . o

' Ovrigt E-post

#769 Vd: Test mall 3 #861 #1484 | Hardvara (&)
Klart senast: - Klart senas
Bestallare : Jimmy Granberg Bestallare : . Inkdp iPhone
Status : @ Oppet Status
Tilldelad till : j tilldelad Tilldelad til = Programvara ®

Installera Programvara new

' Qvrigt Programvara
B retefon @
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ANDRA MALL FOR ARENDE
1. Skapaettdrende genom att klicka pad Ny
2. Andratill relevant direndemall under Mall genom att vélja i listan eller fritextsoka
3. Klicka pa Fortsitt for att vilja mallen
4. Eventuella filt, forvalda falt, uppgifter, checklistor och floden uppdateras efter er

forvalda mall
Mall | -- Markera -- a
Incidentmall Tjanstemall
| Q
Anvindarkonto ~

Bestélla behdrighet till grupparecr

Bestalla behdrighet till system och
applikationer

Bestdlla gastkonto
Bestilla passerkortsbehirighet

Bestalla utdkat fillagringsutrymme

Parcanallrnntn b
Skapa med standardmall
Skapar ett drende med standardmall.
ﬂ Minavantande aren_ ~ | @ Ny | Awgérder - Q @ B (R 25+ 1-Tavl

O Standardmall for att skapa nytt &rende. Mallen kan anvandas for att Sppna drende om
inget matchande tjanst- eller handelse-Arende hittas. (nr)

Snabbskapa drende

Ar du pa sprang gar det att snabbskapa ett drende, klicka pa snabbskapa (ikonen med litet
gront plustecken). Da skapas endast ett &rende med bestillarens namn och drendets titel,
och du kan vid

ett senare tillfélle fylla i kompletterade information i d&rendet.

o F

n Snabbskapa - Ny handelse -
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Bestdllare

Bestillaren dr den anvindare som drendet giller. Det gar att byta bestéllare for ett drende
om det exempelvis inte 4r anvindaren som skickat in drendet eller drendet ar
vidarebefordrat.

Ange namn eller studentID i faltet Namn for att ange bestillare och vilj den anvindaren
arendet giller, samtliga anstéllda och studenter finns inlagda som anvéndare i systemet.
Det gar dven att soka upp personen i den adressbok som finns bredvid féltet Namn.

Finns inte anvindaren i systemet kan ni ange den generella anvindaren N.N. da detta falt
ar obligatoriskt, ange N.N. i féltet Namn.

*Namn administrator b E| Visa bestallningar via bestallare

Position:- | Avdelning: - E-post - servicedeskplus@hb.se | Telefonnummer:- | Merinformation

ANDRA BESTALLARE

1. Klicka pa Andra i ett dirende du 6nskar byta bestéllare

2. Klicka pa faltet Namn langst upp i drendet och du far fram en rullgardinslista
3. Sok efter och vélj den person drendet géller

4. Klicka pa Uppdatera drende

SE ANVANDARES ARENDEN
Du kan se samtliga drenden en anvindare har under din instans.

Oppna ett drende som anvindaren skapat

Klicka pa Atgirder

Klicka pa Visa drenden per bestillare

Andrai rullgardinslisten om du exempelvis vill se stéingda eller alla drenden for
bestéllaren

ol S

Anvindare

Samtliga anstéllda och studenter importeras och uppdateras varje natt, och finns som
anvindare i systemet, dven kallat bestéllare. Det tar darfér en dag innan en ny anvindare
finns tillgénglig i systemet.

Aven de som skickar in ett drende via e-post registreras och sparas som en anvéindare i
systemet.

Generell anvindare

Anvandaren N.N. (av latinets nomen nescio, "jag vet inte namnet") dr en anvindare som
kan anvéndas da vi inte har kinnedom om personens namn eller om det inte finns nagon
person knutet till Arendet. Skriv N.N i faltet for bestédllarens namn for att ldgga drendet pa
en generell anvindare.

18



Typ av forfragan

Typ av forfragan dr den drendetyp drendet kan vara, exempelvis tjanst, incident eller
fraga. Om du skapar ett drende fran en mall kategoriseras drendet med ritt Arendetyp
automatiskt. Ett drende som skickas in via e-post ér alltid en incident. Vill du dndra
arendet till en tjinst kan du &ndra mall for drendet.

e Tjinst Tjansteforfragan av oss erbjuden tjanst
e Incident Oplanerat avbrott eller reducering av kvalitet av erbjuden tjénst
e Fraga Fraga gillande vara tjainster

ANDRA MALL OCH TYP AV FORFRAGAN PA BEFINTLIGT ARENDE

Om du vill dndra tjanstetypen eller byta till en specifik mall i ett 4rende for att fa de
instéllningar och eventuella uppgifter eller checklistor som finns fér den specifika mallen
byter du till 6nskad mall.

1. Klickapa Andra

2. Klickai faltet Mall uppe till hoger

3. Vilj den mall du 6nskar for drendet under antingen Incidentmall eller
Tjanstemall

4. Klicka pa Fortsitt vid fraga om Mallandring tar bort alla vintande uppgifter,
behaller alla virden som tillhandahalls av begiran och liagger till checklista fran
den nya mallen.

5. Arendet konverteras till den mall du 6nskar for drendet och du kan lagga till
information i drendet

6. Klicka pa Uppdatera drende

Mall i

Incidentmall

Anvandarkonto

Bestalla behdrighet till system och
applikationer

Bestalla géstkonto
Bestilla passerkortsbehérighet

Bestilla utdkat fillagringsutrymme

Parcanallrnmta
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Tilldela arende

For att det ska vara tydligt vem som ansvarar for att 16sa drendet tilldelas en handléggare
for varje drende, som ansvarar for att 16sa drendet. Handlaggaren ser da drendet under
filtret Mina vintande drenden och uppgifter och oftast dven i filtret for den grupp
drendet ar tilldelat.

TILLDELA ARENDE PA FLERA SATT
o Klicka pa faltet for handléggare i d&rendelistan under kolumnen Tilldelad till, vilj
handlaggare och/eller grupp i rullgardinslistan, klicka pa Tilldela
e Klicka pa filtet handliggare i ett drende och vilj handlaggare i rullgardinslistan
e Klickapa Andraiett drende, dndra filtet Handliggare
o Tilldela drendet till dig sjdlv genom att:
o viljadittnamnilistan 6ver handlaggare
o klicka pa Tilldela, Plockaupp i ett drende
o anvind kortkommandot [ i]iett drende

Tips! I samband med att du tilldelar en handléggare finns det majlighet att 1agga till en
anteckning i drendet. Klicka pa Lagg till anteckningar. Tagga en handliggare i
anteckningen for att skicka en avisering via e-post till handldggaren. Tagga genom att
skriva @ foljt av handldggarens namn

#804 - Tilldela handléggare

Grupp
SD Plus

Tekniker

® Testanvindare

Lagg till anteckningar

Tilldela handlaggare
iy

Grupp
IT

Tekniker

administrator

Anteckningar @ Tagga teknikern @teknikerns namn) om du vill meddela dem

B I U & Roboo v 10 v A B xX*v =Evisv Ev & Lvw 2 N 5 HBHBHG Y

Vill du uppdatera uppgifterna i systemet @admin|
Users

administrator
sdtestd@hb.se

@ eller Dra filer hit [ Max storlek: 50 ME. |



Andra status

For att kunna f6lja drenden har ett drende alltid ett status och kan dndras:

e fran drendelistan genom rullgardinsmenyn Status

o genom att klicka pa Status i ett drende lingst uppe till hoger i ett drende
e lingstnereidrendet under drendedetaljer

e genom att klicka pd Andraiett drende

e isamband med att du svarar pa ett drende

Status : Oppet « 0 6
a]

Prioritet : | |

Svar krévs innan Tid:  Annullerat

Invantar
Handlaggare

Lost
o Oppet
Fler egenskaper Pagaende
B - Tilldelat

SCHEMALAGG STATUS INVANTAR

Nar du sétter status Invéintar, finns det mojlighet att schemalégga nér status ska vara
oppet igen och kan pa sa sitt doljas fran ett filter, for att sedan 6ppnas och visas nér
drendet dr aktuellt igen. Arendet far 4ven status Oppet om anvindaren svarar i drendet.

Klicka i Schemaligg statusindring till, vilj 6nskat status och datum och klicka pa
Uppdatera.

Egenskaper for X
begaran Statusandringskommentar

! '_ Parkeringsschema

Notering : Arendestatus kan schemalaggas till att andras till en viss status vid en viss tid
) oy
B schemalagg statusandring till Pagaende | den i) ;
€« < oktober 2020 >
30 1 2 3 4

19 20 21 22 23 24 25

26 27 28 0 N
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Uppdatera drende

e Tryck pd Andrai ett irende och uppdatera de filt du 6nskar, klicka p4 Uppdatera
arende.

e Markera filt du 6nskar uppdatera for ett drende. For manga félt kommer en
rullgardinsmeny fram, exempelvis status, grupp och handlaggare.

e Endel filt kan redigeras direkt genom att markera féltet, exempelvis
personnummer.

e Vissa filt kan redigeras direkt fran drendelistan, exempelvis tilldela grupp och
handlaggare.

e Vidvissa hindelser kan du véilja att redigera ett drende, exempelvis vid svar av ett
arende kan du vilja att status ska vara Stangt.

L Andra | Tilldela @~ Atgérder - Meddela - &) Timer £ >

#200000005 test
fran root pa 23/10/202010:43 | Klar senast : Ej tillamplig

Detaljer Lésning Uppagifter Checklista Arbetsloggar Tidsanalys Historik

Dela darende

Med funktionen Dela i ett 4rende, kan du vilja att dela direndet med en handléggare
(tekniker) eller bestéllare som normalt sett inte har behorighet till arendet.

Dela #rende

Dela med tekniker Dela med bestéllare

O i drighet fér en delad begéran blir samma som
atkomstbehaorigheten som uppges for teknikern.

Valj tekniker
Klicka har for att valja anvandare

Vilj supportgrupp(er)

Klicka har for att valja supportgrupp

Kommentarer
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Notering

Om du vill tillagga information i &rendet kan du lagga till en notering som &r synlig bade
for dig och andra handlédggare som kan hantera drendet. Det gar dven att bifoga filer i
noteringen.

Alla noteringar syns under Konversationer i ett drende.

LAGG TILL NOTERING

e Klicka pa Lagg till notering under Konversationer i drendet

e Klicka paikonen for Lagg till notering for drendet i listan med drenden
o Gatill srendet, klicka pa Atgirder och klicka pa Ligg till anteckningar
e Anvind kortkommandot [nn]

TAGGA HANDLAGGARE

Du kan vilja att tagga en handlaggare genom att skriva @ fo6ljt av handlaggarens namn for
att skicka noteringen till handliggaren. Det behover inte vara handléggaren av drendet,
utan valfri handldggare om du 6nskar meddela ndgon nagot i ett drende.

Handl4ggare blir meddelade via e-post. Anger ni en student eller anvindare som inte ar
handlaggare visas skickas den inte via e-post.

L#gg till notering X

© Tagga teknikern @teknikerns namn) om du vill meddela dem

B I U 5 Roboo v qp v A B x*v

v £

va Lvyw & N EHBGO Y

@admini

Users

If ;\. administrator
@/ sdtesi4@nb.se

& eller Dra filer hit [ Max storlek: 50 MB. ]

["] Visa denna anteckning for bestéllare.

|_| Anse anteckningstilligg som férsta svar

Avbryt
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Bifogade dokument

Bifogade dokument syns under i direndet under Bilagor eller i hogra kolumnen (dar

samtliga bifogade dokument finns listade). Det gar att bifoga dokument i drendet med en
storlek upp till 50 MB.

BIFOGA DOKUMENT
e Klicka pa Bladdra bland filer och vilj dokument
eller
¢ Dradokumentet fran mappen pa datorn till faltet Dra filer hit
e Engrarutavisas med texten Slapp filer hir for att 6verfora dem

- . . . . Handlaggare : Therése Widar
Detaljer Losning Uppgifter Arbetsloggar Tidsanalys Historik Checklista
Ko : Servicedesk Plus
H - 2 -
Beskrivning £ , Bilagor v
Anvandarmanual Servicedesk Plus - 1...
[ Ingen beskrivning ] 842.58kB

Anvandarmanual ServiceDeskPlus - h..

Bilagor 2439 40kB [rende
) Anvindarmanual ... ) Anvindarmanual ... + Associera problem

~+ Associerad d@ndring

Andring orsakad pa grund av detta drende
& Bladdra bland filer eller Dra filer hit [ Max storlek: 50 MB. ]

[ O S SN R

"1 Slapp filer hir for att dverfora dem

Besk
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Svara pa drende

Klicka pa Svara i ett drende for att skicka ett svar till den anvindare som har skapat
arendet. Ett nytt dialogfonster 6ppnas och du kan dér skriva ditt svar till anvindaren.

Bestillarens namn, din e-postsignatur och drendets beskrivning anges som standard i
svaret. Det finns mojlighet att bifoga fil samt att uppdatera drendestatus nér svar skickas.

Tips! Anvind kortkommandot [r] i ett drende for att svara pa ett drende.

Om du klickar pa Svara under Beskrivning i ett drende svarar du pa ett drende utan f& med

konversationer i drendet, enbart beskrivningen av drendet.

Om du viljer Svara under Konversationer i ett drende inkluderar du konversationen i ditt

svar.

Svarsmall

Att anvinda svarsmallar, ett framtaget standardsvar att
skicka till anvindaren, ar ett effektivt, informativt och
enhetligt sétt att svara anvindaren pa vanligt
forekommande drenden, och hjélper bade dig sjalv eller
kollegor i framtida liknande drenden.

Nir du véljer att svara en anvindare kan du i svarsmejlet
vélja att anvinda en framtagen svarsmall under faltet Valj
svarsmall.

Du kan dven vilja att 16sningen pa drendet ska anvinds
som svar till anvindaren genom att anvinda svarsmallen
Kopiera losning till svar. Téank pa att du méaste lagt till en
16sning i drendet forst.

SKAPA EGNA SVARSMALLAR

Driftstdrning konto.hb.se
Gldmt |Gsenord

Inaktivt studentkonto
IT-utrustning att hdmta

£ IT-utrustning att hamta
(corenavirus)

Kopiera Igsning till svar

Naolletill lErnchta

L&gg till svarsmall

Du kan skapa egna svarsmallar som enbart du har tillgang till. Denna kommer vara privat,
finns behov att svarsmallen anvinds av fler kan instansadministratoren skapa en publik

svarsmall.

1. KlickapaSvaraiettéirende
2. Gatill valj svarsmall
3. Klicka pa Lagg till svarsmall for att skapa en ny
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Konversationer

Under filtet Konversationer finns alla konversationer samlade for drendet, d.v.s. de som
innehaller drendet &rendenummer i &mnesraden.

Konversationer E-post [] Systemmeddelanden Anteckningar Lagg till notering 1

Filtrera konversationstyp
Det gir att filtrera ut vilken typ av konversationer du vill se, bocka i 6nskade
konversationstyper.

E-post: visar konversation skickade via e-post till och fran drendehanteringssystemet.

Systemmeddelanden: visar de aviseringar som automatiskt skickas ut fran systemet,
exempelvis bekriftelsemeddelande till bestéllaren om mottaget drende och aviseringar till
handlaggare.

Anteckningar: visar alla noteringar som finns i 4rendet.

Forminska och expandera konversationer

For att lattare fa en 6verblick 6ver konversationer i &rendet gar det att forminska alla
konversationer for att enbart se avsidndaren och datum for meddelandet. Det gar sedan att
klicka pa énskade meddelanden for att expandera dessa. Onskar du expandera alla igen
finns funktionen Expandera alla.

1 1
Férminska alla Expandera alla

Sortera konversationer
Sortera konversationer genom att Visa senaste forst eller Visa dldsta forst. Klicka pa
ikonen med de tva parallella pilarna, for att vilja till 6nskad sortering.

L&gg till notering 1 L&gg till notering 1

Visa senaste forst. Visa &ldsta forst.
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Losning
Under Losning i ett drende anger du beskrivning pa hur du l6st drendet. Du kan antingen

skriva med fritext med mojlighet att bifoga och infoga bilder, anvinda 16sningsmall eller
en losning fran Kunskapsdatabasen.

Losningar som kan vara till nytta vid fler tillfallen och for andra bor laggas till i
Kunskapsdatabasen. Klicka pa Spara och lagg till i l6sningar for att skapa en artikel i
Kunskapsdatabasen baserad pa din 16sning.

Detaljer Losning Uppgifter Checklista Arbetsloggar Tidsanalys Historik

Losning  Kunskapsdatabas  Testade [ésningar

B I U 5 Robowo v qpv A B x*v viEYEv e Ly w2 EEBOE Y

Bilagor
Det finns inga bilagor
& Bladdra bland filer eller Dra filer hit | Max storlek: 50 MB. |

Uppdatera drendestatus till - Il Oppet ~

(O Lagg till tid

MJ Spara och lagg ull i [6sningar Avbryt

LOSNINGSMALL

Att anvidndalosningsmall pa vanligt forekommande drenden ger ett snabbt sétt att
dokumentera en 16sning i ett drende, vilket &ven medfor att vi anvénder en standardiserad
l6sning och hjilper bade hjédlper dig eller kollegor i framtida liknande drenden.
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HAMTA LOSNING FRAN KUNSKAPSDATABASEN
Genom Kunskapsdatabasen kan du hitta en 16sning pa drendet och kan anvinda artikeln
som losning.

Klicka pa Kunskapsdatabas under Losning i ett d&rende

2. Sok fram en 16sning om du inte redan far férslag pa din 16sning genom automatisk
sokning i Kunskapsdatabasen.

3. Klicka pa ”Ja, kopiera till 16sning” vid fragan Loste den hir 16sningen begéiran?
for att lagga till artikeln under Losning.

Du kan vilja att 16sningen anvénds som svar nir du véljer att svara anvéndaren, vilj
svarsmallen Kopiera l6sning till svar.

#44861 Test
fran N.M. pa 2020/10/26 11:50 | Klar senast : 2020/10/28 11:50

Detaljer Lasning Uppaifter Arbetsloggar Tidsanalys Historik Checklista

Losning Kunskapsdatabas Testade losningar

kunskapsdatabas

&  Svaramed [Gsning fran Kunskapsdatabasen

+ ServiceDesk Plus

Du kan valja att svara anvandaren i ett drende genom att anvanda en l6sning fran Kunskapsdatabasen. | ett arende, ga till fliken LosningValj KunskapsdatabasSok bland lGsningar i

sokfaltet och ange eve...

[#] Loste den har losningen begaran? | Ja, kopiera till Iasning Nej, lagg till kommentarer

Kopiera lasningen till textredigeraren fér lasningen
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Sok i drendehanteringssystemet

Du hittar sokféltet for sokning i &rendehanteringssystemet genom att klicka pa
forstoringsglaset i verktygsféltet. Dar kan du klicka pa pilen for att specificera vad du
soker efter, rekommenderat dr Standardsokning.

I Arenden w

+ Arenden » + Standards@kning
Arkiveradedrenden ' Anteckningar
Kunskapsdatabas Arbetslogg := | [0 Kon
Amne Upplasning : Tilldelad il
Arendenr
Tagg

So6k 1 kolumner

Du kan s6ka i kolumner bland dina filtrerade drenden. Klicka pa forstoringsglaset eller
tryck kortkommandot (S) for att fa upp falt for att s6ka pa, exempelvis bestéllare,
handlaggare eller amne.

j Alla drenden - (+] =~ Qle@ BE = |~ 25~  1-25av604 > = Alla uppgifter €2

& D 5ok (s) | Amne Bestillare Tilldelad till Grupp Status

) 861 £3846%% Therése Widar Ej tilldelad IT Oppet
B 860 & Tests Jens Stahl Ej tilldelad I Oppet
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Avancerad sékning

Gor en avancerad sokning genom att klicka pa forstoringsglaset med ett plustecken och
vélj de falt och parametrar du vill ha i sékningen.

Du kan dven skapa ett eget filter om det dr en utsékning du vill aterkomma till, se Skapa
filter (s.7)

> Avancerad s6kning

Avancerad sdkning
Kategori - ar = "Hardvara” Valj -
OCH v Arendestatus M ar » "Oppet” Vilj -
OCH g --Valj kolumn-- » -+
Sok och dolj filter Aterstall filter  Avbryt
%) | Atgarder »  -- Valj handlaggare -- |~ Tildela Q £ 25+ | 1-1avl | < >

D Amne Bestéllare 2 Tilldelad till Grupp Status
800 Testarende Jimmy Granberg Therése Wi SD Plus Oppet

Sok anvdndares drenden

Du kan soka efter en specifik anvindares drenden och fa upp pagaende och avslutade
arende.

Oppna ett nytt drende
Sok efter och vilj anvindarens namn i féltet Namn eller genom att 6ppna
adressboken

3. Klicka pa Viantande drenden

4. Andrairullgardinslistan om du exempelvis vill se stingda eller alla drenden for

bestéllaren
+ Bestéllare Testanvandare | {1] | 1 VEmtande drenden
Paosition : - Avdelning : - E-post : - Telefonnummer : - P !
. | Avdeining | pos | slelonnummer | a| Vantande drenden-Testanv&auml:ndare
Tillgang(ar) L
I ett &rende hittar du lattast

Testamsindare bestallar.ens arend.en unfier

irenden (1 bestallarinformationen i drendet;

Arenden (1)

klicka pa Arenden (antal)
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Flytta arenden till annan instans

Har ett d&rende kommit fel eller samarbetar ni med ett 4rende 6ver instanser gar det att
flytta drende till en annan instans.

. Klicka pa Atgirder i drendet du 6nskar flytta
2. Vilj Flyttabegéiran
Valj 6nskad instans under Flytta denna begiran till (det gar inte att flytta till
specifik grupp eller handlédggare utan kan i sa fall anges som kommentar)
4. Ange kommentar och anledning till flytt av d&rende

Arendet kommer stingas under din instans och fa ett nytt irendenummer under den
andra instansen. Anteckningar, bilagor och konversationer foljer med till den nya
instansen. Bestéllaren meddelas om att drendet flyttats till en annan instans och
meddelas det nya d&rendenumret.

Flytta begdran - 44861 x

© Denna stgérd kommer att skapa en ny begéran i malinstansen med denna begarans
anteckningar, bilagor, infogade bilder, och konversationer. Kategori, underkategori,
objekt, och andra egenskaper kommer inte att flytas.

| denna instans kommer begdransstatusen att ndras till Stangt.
Flytta denna begéran till =
Utbildningsstod v
Anledningar/kommentarer *

B I YU & Reow v 90 v A B x*+v =
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Sammanfoga drenden

Har en anviandare skickat in tva lika drenden, eller vill du sammanfoga tva drenden till ett
arende kan du anvénda funktionen Sammanfoga. Underordnade drenden sammanfogas
under 6verordnat drende. Arbetsloggar, anteckningar, konversationer och slutforda
uppgifter i underordnade drenden kommer att flyttas in under 6verordnat drende.

SAMMANFOGA INIFRAN ETT ARENDE

EANL I S .

Koppla samman detta drende

Vil drende som ska kopplas samman

Siik Visa | Oppna drenden

Soker efter drende
Oppna arenden 1-7 fran 7| |Visa 7 ~ | per sida
Amne Bestillare Tilldelat till

S /% Automatisk kategorisering

E:'::'s“‘ Sammanfoga drende
B Ay Testflynt

S /Y test

Therése Widar Ej tilldelad

Therése Widar Ej tilldelad

Therése Widar  Ej tilldelad

root

SAMMANFOGA FRAN ARENDELISTAN

1. Markerade drenden du vill sammanfoga i drendelistan

Ej tilldelad

Klicka pa Atgérder i det drendet du vill sammanfoga med ett annat
Vilj Sammanfoga detta drende

Sok upp drendet du 6nskar sammanfoga
Klicka pa ikonen for Sammanfoga drende
Klicka pa OK vid fraga om du vill ssmmanfoga drenden

D

200000011

200000010

200000008

200000005

2. Klickapa Atgiarder
3. Vilj Sld samman
4. Valjvilket drende som ska vara 6éverordnat i rullgardinslistan
5. Klicka pa Sla samman
Plockaupp = Tilldela ~ | Atgérder ~ 25  1-9av9
O Stang Amne
Andra
Kategori stu
Sla samman
Lanka arenden Automatisk |
[ Incident
Radera
{ ] Incidentmall
 Importera renden
O Testfiyit
/7 Exportera drenden
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Lanka drenden

Léanka drenden ar en funktion som kopplar ihop drenden och gor det enklare att hitta
drenden som hor ihop. Klicka pa Atgirder och vilj Linka drenden for att linka ihop.

Andrafler drenden samtidigt

Har du manga drenden dir du 6nskar kategorisera, stinga eller tilldela pa samma sétt gar
det att dndra flera drenden samtidigt och pa sa sétt géra en massandring av drenden.

UTFORA MASSANDRING

1. Markerade drenden som du 6nskar d&ndra genom att bocka i rutorna i drendelistan

2. Klicka pa Atgirder (eller tre horisontella streck, beroende pa upplosning)

3. Vilj Andra

4. Endialogruta for att redigera drenden med valmdjlighet att redigera félten lika for
alla drenden, i exempel Status: Stingt och Kategori: Anvindarhantering.
Ignorera de falt som du inte vill redigera, de limnas som de ar.

5. Klicka pa Spara

Plockaupp Tilldela~ | =~ 25~ 1-25av603
)] Stang imne
O 5 Test grup
Sla samman
Lanka drenden Service?
Radera Service re
< %, Importera drenden Arende
/% Exportera arenden
O g & Skapam
Redigera drenden: 846, 847 (e
[Stang]
Arende - detaljer
Typavforfragan | __| 5mna det som det ar -- M Status Stangt A
Inverkan -- Lamna det som det ar -- - Inverkansdetaljer
Angeldgenhet -~ Lamna det som det ar -- ¢ Lage -~ Lamna det som det &r — -
Prioritet -- Lamna det som det ar - - Niva -- Lamna det som det &r -- v
Kategoriinformation Agarinformation
Kategori Anvandarhantering v Grupp -- Lamna det som det &r -- v
Underkategori -- Lamna det som det ar - M Handlaggare -- Lamna det som det &r -- v
Artikel -- Lamna det som det dr -- v
Incident - egna falt
v
< S

33



Dela upp som nytt drende

Ibland kan anvéindaren komma med fler fragor eller 6nskemal i ett 4rende. For att
forenkla hanteringen av drendena gar det da att anvdnda funktionen Dela upp som ett
nytt drende pa ett svar som kommer in i drendet. Svaret bryts da ut fran det forsta drendet
och laggs i ett nyskapat drende. Du far en notis pa skirmen att ett nytt drende skapats och
med vilket &rendenummer.

4 Andra Tilldela ~ Atgarder ~ Meddela ~ ) Timer < >

#846 Service request?
fran Therése Widar pa 08/02/2021 09:08 | Klar senast: Ej tillamplig

Losning Uppgifter Checklista Arbetsloggar Tidsanalys Historik

Konversationer E-post () Systemmeddelanden Anteckningar
[ Therése Widar 12/02/2021 10:42

Till: sdtest1@hb.se
Amne: ##846#44#

Jag har en annan fraga_ .

Vidarebefodra Dela upp som ett nytt arende Ta bort
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Kopiera drende

I vissa fall kan behov finnas att skapa likadana drenden, och da bespara tid det skulle ta att
fyllaialla falt, uppgifter och parametrar. Eventuellt kan det vara ett &terkommande
arende eller att fler anvindare har samma 6nskemal eller problem.

KOPIERA ARENDE
1. Klicka pa Atgirder i irendet
du 6nskar kopiera

2. Vilj Kopiera detta drende
En ny kopia av drendet 6ppnas, dndra och uppdatera falt
4. Klicka pa Lagg till arende

E

Atgarder ~ | Meddela =~ | () Timer < | >

Lagg till uppgift [nt] Skicka for godkannande Sok problem
Lagg till uppgift(er) fran mall Associerad andring
| ) Stoppa timer
Lagg till notering [nn] Associera projekt
Visa uppgift(er)
| Skapa lgsning Sok losning
Visa paminnelse(r)
Bifoga bilaga Dela d@rende
Lagg till paminnelse Visa anvandarinformation Lagg till taggar
Lagg till tid [nw] Visa arenden per bestallare
16 Flytta begaran
Lagg till beroende (16)

Sammanfoga detta drende Visa tillgangar som tillhor

anvandaren

Lanka drenden [

Konvertera incident till tjanst Forhandsgranska utskrift

Skapa tjanstearende ST
Avbryt begaran Gér kopior av detta drende
Radera
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Skriv ut drende
Det gar att skriva ut ett d&rende och anpassa vilken information som ska finnas med pa
utskriften.

SKRIV UT ARENDE

1. Vilj Atgirder i det drende du 6nskar skriva ut och klicka pa Féorhandsgranska
utskrift eller vilj snabbkommandot Shift + P

2. Viljvilken information som ska vara med pa utskriften genom att kryssaiden
information ni 6nskar. Kryssa enbart i Konversationer om ni enbart vill ha
skickade konversationer utskrivna.

3. Valj Skrivut

4. Anpassasedan utskriften efter 6nskemal innan vi véljer att skriva ut

[ ] Arende - detaljer [ | Bestallardetaljer [ Anteckningar | L®shing Konversationer

[ | Godkannanden [ | Historik [ | Deladetalijer [ | Arbetslogg [ | Checklista [ | Tidsanalys
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Stdnga drende

Nar ett arende ar 16st och eventuella uppgifter i drendet ar avklarade &ndrar du status till
Stangt.

I vissa fall kan viss information beh6va kompletteras innan ett drende stings, exempelvis
kategori,

da det finns en regel som talar om vilka filt som méste vara angivna for att ett drende ska
fa stdngas. En dialogruta kommer upp med de obligatoriska félten, uppdatera filten och
klicka pa Stiang drende.

STANG | ETT ARENDE
e Klicka pa pilen bredvid féltet Status lingst uppe

till hoger i drendet. Vilj status Stangt i Status : Opper < @ 0
rullgardinsmenyn. Klicka p& grén ikonen fératt . . : I Q|
bekrifta. Svar krévs innan Tid:  Annullerat

e Klicka pa féltet Status under Egenskaper i ett R
arende, vilj status Stiangt i rullgardinsmenyn MR : T
och klicka pa den grona ikonen for att bekréfta. Ko 4 et

e Tryck pd Andraiettdrende och uppdatera fialtet i Pagaende
Status till Stangt, klicka pa Uppdatera drende.

Dela © Tilldelat
STANG ARENDE FRAN ARENDELISTA

e Klicka papilen bredvid drendets status i &rendelistan och —
dndra status till Stangt. Oppet

e Markera drendet genom att bocka i rutan for drendet i P No
drendelistan, klicka pa Atgirder och vilj Sting. Y

Annullerat
Invantar
STANG ARENDE VID SVAR At

e Isamband med att du svarar anvindaren i drendet kan du z:::;me
vilja att Uppdatera drendestatus fran "Oppet" till Stingt nir
svar skickats. Vilj Stangt i rullgardinsmenyn och skicka svar Tildelat
till anvindaren och ddrmed uppdatera status genom att klicka
pa Skicka.
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Radera drende

Inkomna spam eller drenden som inte ska hanteras gar att radera, och behéver darfor inte

gaigenom hela drendeprocessen innan det stingas. Det gar att radera flera drenden
samtidigt.

RADERA ARENDEN
1. Markeradet eller de drenden du 6nskar radera genom att bocka i rutan for drendet
idrendelistan

2. Klicka pa Atgiirder eller ikon med tre streck (beroende pa upplosningen pa
skdrmen)
3. ViljRadera

4. Arendet liggs i papperskorgen och raderas fran systemet inom 24 timmar

Plockaupp Tilldela~ | =~ 25~ 1-25avt
0 Stéang in
Andra
Sla samman
i Lanka drenden
0 b
O = . Importera drenden

/7 Exportera drenden

i__| ” ouu

Det gar dven att radera drendet nir du har drendet 6ppet:

Géainiéirendet du 6nskar radera

Vilj Atgirder

Klicka pa Radera

Arendet liggs i papperskorgen och raderas fran systemet inom 24 timmar

Lo
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Papperskorgen

I Papperskorgen hittar du raderade drenden. Onskar du
aterstilla raderade drenden finns de i Papperskorgen 24
timmar innan de raderas helt fran
drendehanteringssystemet.

Papperskorgen finns under fliken Arenden och dir du hittar
filter/vyer. I papperskorgen kan du vilja ett d&rende genom att
bocka i rutan for drende och klicka pa aterstéll for att Angra
radering av drende.

<] Papperskorg ~ Radera | Aterstall Q @ | B -
O D Amne

)] 851 Test

0O « 850 Test avisering

39

j Alladrenden 8 | @

I}
“

Sokfilter

.

Alla mina grupper

Mina oppna eller e] tilldelade
Ej tilldelade arenden

Mina &ppna arenden

Mina pausade drenden

1) Alla

Incident

Tjanst

Arkiverad

] Papperskorg
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Arendeinformation

Forfragan
Typ av forfragan dr den drendetyp drendet kan vara, exempelvis tjinst, incident eller
fraga.

e Tjinst Tjansteforfragan av oss erbjuden tjanst

e Incident Oplanerat avbrott, eller reducering av kvaliteten utifran
anvandaren sett gidllande en tjanst vi erbjuder

o Fraga Fraga géllande vara tjanster, 6nskemal, instruktioner och
information

Om du skapar ett drende fran en mall kategoriseras drendet med ritt drendetyp
automatiskt.

Ett drende som skickas in via e-post dr alltid en incident. Vill du d&ndra drendet till en
tjanst kan du konvertera drendet, gé in i drendet och vilj Andra och éndra mall for
drendet under Mall.

Kategori

Genom kategorier kan man klassificera drenden i olika kategorier, underkategorier och
artiklar, vilket framst anvénds for statistik och uppfoljning, automatiserade floden eller
filtrering av drenden.

Kategori anvinds for incidenter. Utga fran l6sningen vid val av kategori, vad som visade
sig vara problemet, inte vad anvéindare upplever att problemet ir.

Tjdnstekategori
Med hjilp av tjdnstekategorier finns det maojlighet att kategorisera och organisera de
tjanster ni erbjuder. Anvinds framforallt for att kategorisera drendemallar.

Status
Status anges for att kunna f6lja drendeforloppet. Som standard finns f6ljande status:

e Oppet Arendet ir 6ppet

o Tilldelat Arendet dr tilldelat en handléggare eller supportgrupp

e Pigaende Arende ar tilldelat handléggare, invintar handliggares atgird
e Invintar Arendet inviantar exempelvis kompletterande information

e Lost Arendet dr 16st men dnnu inte klart for att stingas

e Stingt Arendet dr stingt och avklarat

e Annullerat Arendet har avbrutits och ér inte lingre aktuellt
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Personnummer

StudentiD

Prioritet

Arendets prioritet kan viljas manuellt under filtet Prioritet i ett irende eller kan siittas
utifran mall. Arenden med exempelvis hég prioritet har eventuellt en firgmarkering for
att fa extra synlighet i drendelistan.

e Hog Paverkar verksamheten
e Lag Paverkar individ
e Normal Paverkar service

Lage

Lége beskriver det sédtt som drendet inkom, exempelvis via e-post eller telefon och kan
anvéandas for att fa statisk pa hur d&rendena kommit in. Exempel pa lagen:

e Besok
e E-post
e Telefon

e  Webbformulir

Personnummer och kinsliga uppgifter

Ivarje drende ska det finnas falt for att ange extra skyddsvirda personuppgifter,
exempelvis filten Personnummer och Kéansliga uppgifter. Dessa filt ar krypterade och
markerade att de innehaller personlig information och kan déarfor raderas och
anonymiseras i ett drende.

Da det forekommer att kinsliga eller extra skyddsvarda uppgifter skickas in i ett drende
behovs denna typ avinformation flyttas manuellt fran filtet Beskrivning till avsedda falt.
Detta for att sedan kunna gallra och anonymisera uppgifterna sa att de inte lagras langre
an nodvandigt.

e Vidbehov av att ange kéinsliga uppgifter i ett drende, ange detta i avsedda falt
e Kinsligauppgifter och personnummer flyttas till avsedda falt och raderas fran

Kansliga personuppgifter

faltet Beskrivning
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Faltbeskrivning

Bestillare

Typ av forfragan
Handliggare

Ko

Kategori
Tjanstekategori

Personnummer

StudentID

Kansliga uppgifter

Amne
Beskrivning

Losning

Anvandaren som bestillt drendet

Arendets typ

Den som blivit tilldelat och som ansvarar for drendet
Den supportgrupp eller grupp som drendet dr tilldelat
Arendets kategoritillhérighet, giller fraimst incidenter
Kategori avseende tjanst drendet aberopar

Anvandarens personnummer anges i detta falt i de fall det
behover anges i ett drende. Faltet ar krypterat, ej sokbart och
kan anonymiseras

Anvandarens studentidentitet, SXXXXXX, anges i detta falti de
fall det behover anges i ett drende. Filtet ar krypterat, ej sokbart
och kan anonymiseras

Falt avsett for personliga uppgifter och anges i detta félt i de fall
det behover anges i ett drende. Féltet dr krypterat, ej sokbart och
kan anonymiseras

Kort beskrivning av vad drendet géller
Beskrivning vad drendet géller

Beskrivning av hur du 16st drendet
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Uppgifter

Du kan vilja att skapa uppgifter under ett drende, da kan exempelvis olika handléggare
tilldelas olika uppgifter som drendet medfor.

Klicka pa fliken Uppgifter i ett &rende och klicka pa Lagg till ny for att skapa en uppgift.

#789 hej

fran Therése Widar pa 12/12/201908:24 | Klar senast - Ej tillamplig

Detaljer Ldsning Uppgifter Checklista Arbetsloggar Tidsanalys Historik

Alla uppgiﬁer - Algéirder - o Lagg till ny Mallar = Beroenden p Utlos [7) 1-2frdn2 Visa 10 v persida
O Rubrik Status Prioritet Agare Schemalagd starttid Schemalagd sluttid % av slutforande Uppgiftsordning  # Faktiskt slut g M
] Uppgift 2 Op... 2 Testanvind... 27/10/2021 00:00 - 20% 1 -
] Uppgift1 Op... 1 Therése Wi... 29/10/2021 00:00 - 80% 2 -
Uppgiftsinformation X

Request-1D- 884 = Information om uppgift

B Uppgift Klar datum Kvarstaende
# X Testanvandare 28/10/2021 23:59 2 dagar

Uppgifter Kommentarer Arbetslogg Historik

Prioritet I 1 Status | Oppet
Uppgiftstyp - Grupp  [T-support
% av slutférande 50 Agare  Testanvindare
Planerad start  27/10/2021 00:00 Faktisk start -
Planerat slut ~ 28/10/2021 23:59 Faktiskt slut -

Tillkommande
Uppskattat arbete - kostnad (kr) 0.00

Skapad av = Testanvandare Skapad tid  20/08/2021 09:55

I en uppgift kan du sjalvklart 1agga till en beskrivning vad uppgiften innebér, men dven
ange prioritet, status, planerat start- och slutdatum, ange kommentarer och tagga
handlaggare, tilldela uppgiften till en handlédggare och/eller grupp, ange vad du gjort i en
arbetslogg och sitta procent av slutférandet.

Det gar ocksa att skapa uppgiftsmallar om ni har aterkommande uppgifter for en viss typ
av drenden. Har du fler &n en uppgift kan du dessutom ange uppgifternas beroende.

Arendet kan inte stingas om den har en oavslutad uppgift.
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Dina uppgifter

Uppgifterna syns i en uppgiftslista bredvid drendelistan, klicka pa pilen for att délja eller
visa uppgifter. Dar kan du vilja vilka kolumner och vilken information som ska visas i din
uppgiftslista.

Likt d&renden finns det olika filter for att visa uppgifter, vilj onskat filter eller skapa ett
eget efter dina 6nskemal. Mina vintande uppgifter ir ett bra standardfilter for att se dina
uppgifter.

Oppna uppgifter ~ Q O B < _] IT-support ~
[+ Ny uppgift Uppgifts-ic Status
Prioritet
#117 - Uppgift
. Gru

Status : Oppet Prioritet : - P

. _ _ Agare
Grupp : [T-support Agare . Therése Widar

Planerad start
FPlanerad start : -

[ Modul
#116 - jjoj B _

[_| Fullgjord procent
Status : Oppet Prioritet : - B

("] Skapad av
Grupp : - Agare : - B

[ Uppgiftstyp

FPlanerad start : -

vy

O =] s~ 789 2 & hej

O El Totala uppqgifter. 2
- WVantande uppagifter. 2
Vantande uppagifter - tilldelade dig: 1

— e — ——r—

Jnable to fetch mails

Finns det uppgifter i ett drende kan du se det direkt fran drendelistan.

Klicka pa ikonen for uppgifter for att se uppgifter kopplade till &rendet eller ga in i drendet
och vilj fliken Uppgifter. Arendet kan inte stingas om det har en oavslutad uppgift.
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Kunskapsdatabas

I drendehanteringssystemets kunskapsdatabas finns samlad information som kan vara
till hjélp for att 16sa ett drende. Artiklarna kan anvéndas som ett stod vid 16sning av ett
drende men dven for att kunna delalésningen med anvindare, exempelvis en guide for
inloggning till ett system och kan da vara en detaljerad beskrivning med bilder.

ke . -
{, i\.:i_“_."g|1|_'u;.-.|<|_-.v|.'n..'|1»..-_'||::__-'-..\ Startsida  Kontrollpanel Arenden  Andringar | Kunskapsd-. | Rapporter

Skapa losning

Alla handlaggare har méjlighet att skapa egna losning i Kunskapsdatabasen genom att
lagga in text, bilder, instruktioner och filer som behévs, som sedan skickas for
godkénnande till instansens kunskapsdatabasredaktor.

LAGG TILL LOSNING
1. Klicka pa menyn Kunskapsdatabas
Klicka pa Ny losning
Ange en beskrivande rubrik under Rubrik
Ange 16sningen under Innehall, dir kan dven bilder infogas
Kategorisera l6sningen under Amne
Ange sokord under Nyckelord for enklare hittal6sningen
Valbart ér att lagga till en ansvarig for 16sningen, Losningséigare, samt datum for
granskning och forfallodatum. Da finns det méjlighet att aktivera att
l16sningsdgaren meddelas nér l6sningens datum for granskning

DRI AN S

LAGG TILL LOSNING UTIFRAN ARENDE

Under Losning i ett d&rende anger du beskrivning pa hur du lost drendet. Losningar som
kan vara till nytta vid fler tillfallen och for andra bor ldggas till i Kunskapsdatabasen.
Klicka pa Spara och lagg till i 16sningar for att skapa en artikel i Kunskapsdatabasen
baserad pa din l16sning.

ANDRA EN ARTIKEL | KUNSKAPSDATABASEN
1. Sokupp och klicka pa den 16sning du 6nskar dndra
2. Klicka paikonen for att &ndra (ikon med penna)
3. Nairdndringarna ir gjorda klickar du pa Godkéann atgiarder och véljer sedan
Skicka for godkinnande
4. De med behorighet att godkénna losningar godkénner 16sningen som sedan éar
sokbar och kan anvéndas i Kunskapsdatabasen

- [# |  vidarebefordra | | Godk&nn atgérder ~ | | Atgarder >

ems) | Andra_frrering och aktivera konto
- Losningens id: 14 Typ: Solution Uppdaterad pa: May 19, 2020 03:23 PM
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SOKA | KUNSKAPSDATABASEN

Du kan soka efter losningar i sokféltet i Kunskapsdatabasen, vilj gdrna att goraen
komplett s6kning genom att vilja att soka i Fullstindigt innehall for att fa manga
soktraffar som majligt.

Du kan dven soka efter 16sningar i Kunskapsdatabasen direkt i ett Arende under
Losningar.

Alla Iésningar ~ Ny |~ sSbkbland alla l6sningar

Fullsténdigt innehall

- D
Rubrik
er
Beskrivning ng
0O @ &8 438 Amne n
it
Myckelord il
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Tips

Anteckningsblock

Det finns ett inbyggt anteckningsblock for att gora egna noteringar. Noteringarna ar
enbart synliga for dig och sparas sa att du har tillgang till dem néista gang du loggar in.

Klicka pa ikonen for Anteckningsblock i menyraden.

sbbatgarder v  PMP | Site24x7 | OpManager :© senaste objekten i m Produkté
z Anteckningsblock
-H.. ~ Ny Atgarder v Q| & M |E o Ll
Anteckningsblock x T

B I YU § E~iEv Ev &
1

Vill du skicka eller vidarebefordra ett e-postmeddelande in i ett pagaende drende i

darendehanteringssystemet? Skicka 6nskat e-postmeddelande till en kopplad e-postadress
och ange drendenumret i &renderaden med skiljetecken enligt f6ljande:
##idrendenummer##

Kan dven anges som referensnummer hos externa parter for fa in externa svar i ritt
arende.

Till: = cervicedeskplus@hb.se
Kopia:
Hemlig kopia:

Arende: ##drendenummer#
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Tkoner o List View Icons

Indicates that no reply has been sent to the requester.

@ Indicates that last reply is from technician to requester.

[

Indicates that last reply is from the requester.

Notes present for the request.

Link for editing the request details.

Indicates that no technician is working on the request.

Indicates that another technician is currently working on the request.
Indicates that the logged-in technician is working on the request.
Indicates that the request is pending approval.

Indicates that the request has been approved.

Indicates that the request has been rejected.

Indicates that the request has attachments.

OO OO O

Click to search any column

Click to select the column to view

Click to view and configure the color settings.
Indicates that First Response time is overdue.

K Indicates that the request is overdue.

| Indicates that the request is nearing due

* Indicates that the request is waiting for further update
All tasks in the request are completed

No task is configured for the request

Ill_ll-l

There are pending tasks for the technician

There are pending tasks in the request

Request is not part of any dependency group

Tm Request depends on other request(s) which are in pending status

No parent requests (or) all the parent requests are in completed
status.

Indicates that the request is incident request
Indicates that the request is service request
H  Indicates that the request is marked as FCR

Indicates that the filter is marked as favorite

® Indicates that the request is raised for cancellation.
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Tangentbordsgenvdgar
Effektivisera och underlatta genom att anvinda kortkommandon:

Tangentbordsgenvigar @ Aktiverad Tryck pa ? for att visa tangentbordsgenvagar X
Globala genvégar Listvyatgérder (alla moduler)
gh  Gatill startfliken [ Déljtvisa vanster panel

gr Gatill drendefliken s Oppna listsokning

alt + r Gatillbegaran v Oppna visningsmeny
nr Skapa nytt drende
/| Sok

esc  Avbryt markorfokus fran falt

Begér detaljatgérder

e Redigera d@rende nn Ldgg till ny anteckning

a | Tilldela nl Ga till anteckningslistan

i Plocka upp or Fliken Oppna drendedetaljer

r Meddela ot Fliken Oppna uppgifter

f  Vidarebefordra drende os Fliken Oppna lésning

| Lanka drenden oa Fliken Oppna godkdnnanden

c  Stang «— [ — Foregdende arende/Nasta arende
nt Lagg till ny paminnelse shift + p Forhandsgranska utskrift

nw Lagg till ny arbetslogg

Tips! Du hittar alla kortkommandon under Hjilp - Tangentbordsgenvigar
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