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Servicedesk Plus

Arendehanteringssystemet ServiceDesk Plus dr ett administrativt verktyg for
darendehantering inom hogskolan som finns for att stodja och effektivisera
administrationen gillande drenden i organisationen. ServiceDesk Plus kan &ven ge ett
stod for rapportering och uppfoljning avinkomna édrenden samt analyser kring
registrerade drenden for att fa ett underlag avseende eventuella problem- och
forbattringsomraden.

Arenden i systemet skickas in via e-post eller skapas manuellt i systemet och féar ett unikt
drendenummer att referera till. Arendena liggs i avsedda grupper déir handldggarna kan
plocka upp, férdela och se varandras drenden, anvénda olika svarsmallar,
kunskapsartiklar och skapa floden som effektiviserar arbetet.

Logga in
Arendehanteringssystemet ServiceDesk Plus nas via webbléisare under: servicedesk.hb.se

Du far behorighet av systemforvaltare och anvinder dina vanliga inloggningsuppgifter for
hogskolan nér du loggar in.

Vid inloggningsproblem, kontakta: it@hb.se

Support

Instansadministrator kontaktar support for ServiceDesk Plus for supportfragor och
forvaltning i systemet via: it@hb.se

Du hittar uppdaterad manual, tips och information pa hogskolans webbplats under:
www.hb.se/anstalld/servicedeskplus/instansadministrator


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

Roller

Instansadministrator

En instansadministrator har administratorsroll (SDAdmin) och har hogst behorighet
under sin instans. En instansadministratér administrerar instansen gillande exempelvis
anvindare, supportgrupper, kategorier och mallar, ger ett forsta anvindarstod till
handlaggarna inom instansen, dr kontaktperson for systemforvaltningen, testar
uppgraderingar och informerar om férandringar och relevant information fran
systemforvaltningen. Rollen SDAdmin &r standard och gér inte att redigera.

ﬁ! Administratorer har tillgng till alla moduler samt Admin, dér administration éver
instansen gors.

Hjdlpadministrator

Rollen hjalpadministrator (HelpdeskConfig) 4r en begransad administratorsroll, med
behorighet till att gora forandringar géllande drendehantering. Hjdlpadministratoren har
tillgang till Admin med behorighet till Helpdesk anpassare, Arendehantering och
Tjanstekatalog och kan administrera exempelvis svarsmallar, tjdnstemallar och
incidentmallar men dven aviseringsregler och kategorisering.

Behorigheten for handldggare redigeras under Anviandare och behorigheter - Roller.

Administratorer har tillgang till Admin, dir administration 6ver instansen gors.

Handlaggare

En handliggare dr den roll som hanterar drenden i systemet och har behorighet att skapa,
redigera och radera drenden i systemet. Handldggare kan dven skapa artiklar i
Kunskapsdatabasen och flytta drenden till andra instanser.

Behorigheten for handlaggare redigeras under Anvindare och behorigheter -
Handliggare.

Redaktor kunskapsdatabasen

Alla handliggare kan skapa artiklar i Kunskapsdatabasen, men losningarna behover
godkdnnas av 16sningarna for att fa en enhetlighet i artiklarna och kontroll pa vilka
l6sningar som publiceras.

Instansadministratéren har mojlighet att godkénna artiklar, men en specifik roll med
hogre behorighet till Kunskapsdatabasen kan dven delas ut till avsedd person, rollen
Redaktor Kunskapsdatabasen. For att redaktoren ska fa kinnedom om att 16sning finns
att godkdnna rekommenderas att aktivera avisering d& en 16sning dr skapad eller &ndrad,
se Aviseringsregler.



Anvandare

Anvéndare ar bestéllare av drende och utgors av personal och studenter inom Hogskolan i
Boras samt externa kunder. Samtliga anstéllda och studenter importeras varje natt, och
finns som anvéindare i systemet med uppdaterade uppgifter. Tank pa att det darfor tar en
extra dag innan en ny person finns tillginglig.

Generell anvandare

Anviandaren N.N. (av latinets nomen nescio, "jag vet inte namnet") dr en generell
anvandare som kan anvindas da vi inte har kinnedom om personens namn eller om det
inte finns nagon person knutet till &rendet. Skriv N.N i faltet for bestdllarens namn for att
lagga drendet pa en generell anvindare.



Handlaggare

Instansadministrator hanterar de handliggare som hanterar drenden under respektive
instans. Varje instans har ett visst antal handlaggarlicenser, kontakta systemforvaltare
om det finns behov av fler.

LAGG TILL HANDLAGGARE

1.
2.

3.

Gatill Admin @

Vilj menyn Anvindare och behorigheter - Handliggare

Ga till filtet Andra till handliggare och vilj anvindaren genom att séka upp
handldggaren och markera namnetilistan

Ange vilka supportgrupper handlidggaren ska ha behorighet till genom att markera
supportgrupper under Associerade grupper

Tilldela rollen Handlaggare (eller annan aktuell roll) genom att klicka i filtet och
véljaroll under Tilldelade roller

Klicka pa Spara

ANDRA GRUPPBEHORIGHET FOR HANDLAGGARE

AL S

Gatill Admin

Vilj menyn Anvindare och behorigheter - Handldggare

Sok upp och klicka pa handlaggare

Klicka pa Andra

Ange vilka supportgrupper handlidggaren ska ha behorighet till genom att markera

supportgrupper under Associerade grupper
Klicka pa Spara

ANDRA ROLL FOR HANDLAGGARE

SR AL S A

Gatill Admin

Vilj menyn Anvindare och behorigheter - Handliggare
Sok upp och klicka pa handlaggare

Klicka pa Andra

Klickairutan for Tilldelade roller och vélj 6nskad roll
Klicka pa Spara

TA BORT HANDLAGGARE

A AN Sl

Gatill Admin

Vilj menyn Anvindare och behorigheter - Handldggare
Markera aktuell handléggare

Klicka pa Atgirder

Vilj Andra som anvindare

Klicka pa OK

Arenden som ér tilldelade handldggaren samt eventuella svar pé stingda drenden
tilldelade till handlaggaren hamnar som ej tilldelade.



Supportgrupper

Under varje instans kan supportgrupper skapas utifran kompetens och arbetsgrupp dit
relevanta handliaggare associeras till for att hantera gruppens drenden. En handlaggare
kan tillhora flera grupper.

E-postadress

En e-postadress kan knytas till supportgruppen sa att e-postmeddelande skickade till den
adressen direkt hamnar som ett drende i den avsedda gruppen. Den kan dven anvindas
som utgaende adress. Vi skapar alltid ett filter for varje supportgrupp sa att gruppen latt
kan hitta sina drenden.

Kontakta systemforvaltare om ni 6nskar dndra eller ligga till e-postadress for en
supportgrupp da denna behdover laggas till i installningar for e-postserver samt pekas om
till er epostbrevlada.

SKAPA GRUPP ﬂ
1. Gatill Admin ﬁ!

Valj menyn Anvindare och behorigheter - Supportgrupper

Klicka pa Lagg till ny handliggargrupp

Ange gruppens namn

Ligg till gruppens handliggare genom att markera aktuella under Tillgidngliga
handliggare, och flytta 6ver dem till Handldggare i denna grupp genom att klicka
pa”>>”

6. Aktiveraeventuella aviseringar och ange eventuella parametrar och handléiggare:
a. Skicka avisering till grupphandliggare nér ett nytt drende laggs till denna

oub

grupp
b. Skicka notifiering till handléggare nér ett drende i denna grupp inte har
valts
c. Skickaavisering till grupptekniker nér ett drende i denna grupp inte har
uppdaterats.
7. Skae-postadress knytas till gruppen kontaktas systemforvaltningen for
uppséittning

8. Klickapa Spara

Observera! Tank pa att skapa ett filter for den nya supportgruppen.



SKAPA FILTER FOR SUPPORTGRUPP

1. Gatill fliken Arenden och klicka pé pilen for drendefiltrering
2. Klicka pa Lagg till vy (ikon med tratt och plustecken)
3. Ange supportgruppens namn under Visa namn
4. Ange hur du 6nskar filtrera under Filteruppséttning
5. Under Vilj kolumn, vilj Ko i rullgardinslisten
6. Irullgardinslisten Kriterier, vilj Ar
7. Valj supportgruppen i listan
8. Klicka Viljoch vélj dina kriterier i listan
9. Klicka pa Spara
10. I rullgardinslisten Vilj kolumn, vilj Arendestatus
11. I rullgardinslisten Kriterier, vilj Ar inte
12. Klicka pa Valj
13. Hall in tangenten ctrl och markera Stangt, Lost och Annullerat (om samtliga
finns)
14. Klicka pa OK
15. Klicka pa Spara
Gruppbehorighet

Supportgruppens drenden kan vara synliga for alla inom instansen eller vara lasta till
enbart de som ingar i gruppen. Behorighet for en grupp laggs pa genom att associera en
handlaggare till grupp.

ASSOCIERA HANDLAGGARE TILL GRUPP

1.

AN S

Gatill Admin

Valj menyn Anvindare och behorigheter - Handliggare

Klicka pa aktuell handldggare

Klicka pa Andra

Ligg till de grupper handlidggaren ska ingd i under Associerade grupper



Gruppaviseringar
Det gar att aktivera aviseringar specifikt for gruppen, Skicka avisering till

grupphandléiggare, nir ett nytt drende skapas i gruppen eller inte blivit tilldelat inom en
viss tid.

AKTIVERA AVISERING FOR GRUPP
1. Gatill Admin
Valj menyn Anvindare och behorigheter - Supportgrupper
Valj 6nskad supportgrupp
Klicka pa Andra
Aktivera notiser som ar 6nskvarda fér gruppen
Ligg till handléggare som dnskar fa notis for gruppen
Klicka pa Spara

DA AN S

Ytterligare notisinstallningar finns under Aviseringsregler och det gir dven att skapa
skript vid specifika 6nskemal. Kontakta systemforvaltare om énskemal finns.

NOTIFIERING TILL HANDLAGGARE NAR ETT ARENDE | DENNA GRUPP INTE HAR VALTS
For att fa aviseringar for ej tilldelade drenden for en grupp gar det att aktivera "Skicka
notifiering till handléggare nir ett drende i denna grupp inte har valts" som finns under
respektive supportgrupp.

Skicka notifiering till handlaggare nar ett Srende | denna grupp inte har valts
Motifiera

dagar

= Tid: 0 v Timmar 0 ~ | Minuter
fare

MNotifiera efter 0

Dar kan du ange vem eller vilka som ska aviseras och nér det ska skickas, hur manga dagar
fore drendet ska vara 16st.

Det berdknas utifran ert SLA, servicenivaavtal, dir det i exemplet ar instéllt att drendet
skavara lost efter 9 dagar och svarat efter 2 dagar och 8 timmar.

Onskar ni fa notifikation om drendet efter ett dygn utan handlaggare kan ni for exemplet
ange 8 dagar fore for att f en notifiering efter 1 dag.

Arendehantering - Servicenivaavtal

Alla SLA-baserade e-postl eskaleringar : AKTIVERAD Avaktivera eskalering

© nytsia Organisera SLA Radera | 1-1fran1l | Visa 25 ~  persida

Namn SLA Tid far lgsning Svarstid

(] [# standard SLA 9Dagar 0Tim OMin 2Dagar 8Tim OMin
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Arendeinformation

Kategori

Genom kategorier kan man klassificera drenden, framst incidenter, i kategorier och
eventuellt underkategorier och artiklar. Kategoriseringen anvénds for statistik och
uppfoljning av incidenter men kan &ven anvindas i automatiserade floden eller filtrering

av arenden.

Lagg till och redigera kategorier under Anpassning - Helpdesk - Kategori

LAGG TILL KATEGORITRAD

Vid forsta tillfallet ni ldgger in kategorier eller vid stora forandringar av kategoritradet
rekommenderar jag att ni anvinder funktionen snabb-CSI.

Klicka pa Lagg till snabb-CSI

Lol

Gatill Admin - Anpassning - Helpdesk - Kategori

Skriv eller klistra in kategorier i den vénstra rutan
Tryck pa tab-tangenten for att gora kategorin till en underkategori, och en gang till

for ytterligare en underkategori, artikel. Flytta tillbaka kategorin med back-
tangenten for att organisera tridet som ni 6nskar.
5. Tryck pareturtangenten for att forhandsgranska

6. Klickapa Spara

Lagg till snabb-CSI

forhandsgranska

Ange kategori, underkategori och objekt i textomradet nedan
Category]
SubCategory]
SubCategory2
ltem1
ltem2
SubCategory3
Category2
SubCategory1
ltem1
ltem?2
Category3
SubCategory]
ltem1
SubCategory2
ltem1

O skiivin "Kategori” och infoga "Underkategori” med en enstaka flik och "Objekt” med en dubbelflik. Tryck pa returtangenten for att

W
Forhandsgranska Expandera alla | Forminska alla
- &8 Categoryl
SubCategoryl

-/ &% SubCategory2
Item
Item?2
SubCategory3
-1 &8 Category2?
-/ &% SubCategoryl
Item]
Item?2
- &% Category3
- &8 SubCategory]l
Item
=/ &% SubCategory2

Item

Radera Avbryt
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LAGG TILL KATEGORI
1. GAatill Admin - Anpassning - Helpdesk - Kategori
Klicka pa Nytt +
Ange kategorin under Kategori namn
Ange gérna en beskrivning
I fall en specifik handléggare ska tilldelas &renden med denna kategorin, valj
handliaggare under Tilldela till handlaggare
6. Klicka pa Sparaeller Spara och ldgg till underkategori, om du i samband vill lagga

OU

till underkategori
Ny Kategori P
* Kategori namn Ny Kategori
Beskrivning
Tilldela ull handldggare --Markera Tilldela till handlaggare-- v
Andra chef --Markera Andra che =

m Spara och lagg ull underkategon Avbryt

LAGG TILL UNDERKATEGORI
1. GAatill Admin - Anpassning - Helpdesk - Kategori
Klicka pa den kategori du vill skapa en underkategori
Klicka pa Ny underkategori
Ange namn pa underkategori i filtet Underkategori
Ange eventuell beskrivning
Om kategori inte dr angett, ange vilken kategori underkategorin ska ligga under i
faltet Kategori
7. Klicka pd Spara

SR AL S S
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Ny Underkategori

+ Underkategori Ny underkategori

Beskrivning

= Kategori Hardvara

Spara och I3gg ull objekt Avbryt

Tjdnstekategori
Tjanstekategori anvands for att kategorisera de tjanster ni erbjuder, er tjanstekatalog.

Det gar sedan att koppla tjanstekategori till incidenter for uppf6ljning sa att till exempel
tjdnstedgare eller systemforvaltare far rapport pa de incidenter som ar kopplade till
respektives tjanst.

Status

Status anges for att kunna f6lja d&rendeforloppet. Som standard finns foljande status:

e Oppet

e Tilldelat

e Piagaende
e Invantar

e Lost

e Stingt

e Annullerat

Lage
Lége beskriver det séitt som drendet inkom, exempelvis via e-post eller telefon och kan
anvindas for att fa statisk pa hur drendena kommit in.

e Besok
e E-post
e Telefon

e  Webbformular

Prioritet

Prioritet sitts som standard i lag, normal och hog och anger prioriteringsordningen. Det
gar exempelvis att skapa ytterligare notiser och floden om ett drende sétts i prioritet hog.
Arenden med exempelvis hog prioritet kan ha en fairgmarkering i drendelistan for att fa
extra synlighet.
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e Hog

e Lag
e Normal
Typ av forfragan

Typ av forfragan ar den drendetyp drendet kan vara, exempelvis tjanst, incident eller
fraga.

e Tjinst - tjinsteforfragan av oss erbjuden tjanst

e Incident - oplanerat avbrott, eller reducering av kvaliteten utifran anvindaren sett
géllande en tjanst vi erbjuder. Ett drende som skickas in via e-post ar alltid en
incident.

o Fraga- fraga gillande vara tjinster eller 6nskemal om information

Ett drende som skickas in via e-post dr alltid en incident. Vill du &ndra drendet till tjanst
kan du konvertera drendet, g in i drendet och vilj Atgirder och Konvertera incident till
tjanst.

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

Mallar

Svarsmall

Svarsmall dr ett av er framtaget standardsvar som vi har mojlighet att skicka till
anvindaren och ar ett effektivt, informativt och enhetligt sitt att svara anvindaren pa
vanligt forekommande drenden.

Handl4ggare kan skapa personliga svarsmallar men instansadministratéren kan skapa
publika svarsmallar som alla under instansen har tillgang till.

SKAPA PUBLIK SVARSMALL
1. Gatill Admin - Mallar och formulir - Svarsmall
2. Klick pa Lagg till ny +
3. Ange kort beskrivning av svarsmallen under Mallnamn
4. Skrivmeddelandet under Svarsmeddelande
a. Borjaalltid svarsmeddelande med Hej $FirstName!
b. Avsluta svarsmeddelandet med $EmailSignature
c. Skriv $ for att fa upp andra dynamiska variabler som anpassar texten for
anvindaren
5. Ange atkomst Synlig for alla tekniker
6. Klicka pa Spara

14



Exempel pa standardsvarsmall:
Hej $FirstName

(Svar)
$EmailSignature
$Description
Ny Svarsmall
Mallnamn *
Vanligt svar
Svarsmeddelande * @ Skriv Siredigeraren for att vélja och fora in en
B I UG Rboo v q0v A B X'v SviEv&E  &@Lv W PREEO P

HejSFirstName

Du gor sa har for att logga in pa
1.
2
3.
4

SEmailSignature

S$Description

Atkomst

O @ Synlig bara for mig ® = Synlig for alla tekniker

B o

Dynamiska variabler

For att anpassa utskick fran drendehanteringssystemet och fa med relevant information
anvinds dynamiska variabler, exempelvis &rendenummer och signatur. Skriv tecknet $

for att se vilka fler variabler du kan lagga till i aviseringar.

DYNAMISKA VARIABLER, EXEMPEL

e S$FirstName Fornamnet pa den som &r bestéllare av drendet
¢ $Requestld Arendenummer

e $RequestLink Lénk till &rendet

e $Title Arendets &mne

e $Description Arendets beskrivning

15


https://sdplus-labb.test.hb.se/$RequestLink

Incidentmall

Skapa incidentmallar for att underlitta skapandet av drenden, att anpassa informationen
i drendet efter drendets typ genom att anpassa mallen sa att relevanta falt for drendet visas
och far valda faltvirden, som grupp, kategori eller prioritet.

De krypterade falten for personnummer och kansliga uppgifter ska finnas i mallar om
behov finns att ha den typen av information i 4rendet.

Skapa anpassade incidentmallar under Admin - Mallar och formuléar - Incidentmall

Incident - egna falt

Det finns mojlighet att efter behov skapa egna félt att anvdnda i mallar for att fain
relevant information i drendet, som kan vara ett fritextfilt, kryssruta, rullgardinslista,
datumval m.m., exempelvis félt for att ange personnummer, studentID, fakturanummer,
bokad tid eller annan uppgift ni har behov av i drendet.

Viktigt ar att bocka i att féltet ar vanligt for bade incident-/servicedrenden om ni vill
kunna anvénda féltet bade i incident- och tjinstemallar samt vara s6kbara.

Observera att fdlt som kan innehalla kdnsliga eller extra skyddsvdrda personuppgifter ska
krypteras och anges att det haller personligt identifierbar information (PII).

Incident - egna falt X
Enkel rad

; Forhandsgranska
* Etiketnam  Faiqyranummer s
n

X Fakturanummer
€ Det har faltet ar ej krypterat

["] Haller personligt identifierbar information (PIl) )
Vanligt for bade incident-/servicarenden @

Standardvar
de

Vardelangd [ Tillt enbart siffror

Besknivning - Fajquranummer fran Proceedo for bestaliningen

Uppdatera Avbryt

16



Tjanstemall

Med tjanstemallar kan du bygga upp unikt anpassade mallar for era tjansterier
tjanstekatalog med anpassade filt och obligatoriska uppgifter utifran tjinstens behov. En
tjanstemall hor till en tjanstekategori och du bor darfor inte satta kategori och
underkategori pa tjinster, som enbart rekommenderas sittas pa incidenter.

Satt upp fler anpassade mallar for era tjanster sa att ni far den information vi behéver for
ett drende, och for att effektivisera och skapa automatiska floden.

Skapa anpassade incidentmallar under Admin - Mallar och formulér - Tjanstekatalog -
Tjanstekatalog

Lésningsmall

Att anvianda losningsmallar pa vanligt forekommande l6sningar ger ett snabbt sétt att
dokumentera en 16sning pa ett drende, vilket &ven medfor att vi anvénder en
standardiserad 16sning.

Du kan vilja att 16sningsmallen anvinds som en svarsmall som da skickas ut till
anvandaren.

Skapa losningsmall under Admin - Mallar och formulér - Losningsmall

17



Regler

Aviseringsregler

Aviseringsregler viljes nir det ska skickas ut en avisering till anvéindaren eller
handlaggaren och vilken information som ska skickas ut.

Instansen har ett standardval av aviseringar, men kan anpassas for varje instans beroende
pa hur mycket ni vill att systemet ska skicka ut. Bocka i for att aktivera aviseringen och
klicka pa Anpassa mall for att ange det meddelande som ska skickas ut.

Anpassa instansens aviseringar under Admin - Automatisering - Aviseringsregler

STANDARDAVISERINGAR
e Skickabekriftelsemail till bestéllare nér ett Arende dr mottaget
e Meddeladen begéirande nér en begéran flyttas till en annan instans
e Meddela handldggare via e-post nir ett drende blir tilldelat
e Meddela (eller informera) via email nir ett det kommer in ett nytt svar pa drendet
e Meddelatekniker nér ett &rende delas med honom/henne
e Meddela handlaggare i grupp via mail nir ett 4rende blir lagt i kon (aktivera i

grupp)
e Meddela handlaggare via e-post nir ett drende ej plockas fran gruppen (aktivera i
grupp)
e Meddela gruppmedlemmar via mail nér ett drende i gruppen uppdateras (aktiverai
grupp)
Dynamiska variabler

For att anpassa aviseringar fran drendehanteringssystemet och fa med relevant
information anvinds dynamiska variabler, exempelvis &rendenummer och signatur.

Skriv tecknet $ for att se vilka variabler du kan lagga till i aviseringar.

DYNAMISKA VARIABLER, EXEMPEL

e S$FirstName Fornamnet pa den som &r bestéllare av drendet
¢ $Requestld Arendenummer

e $RequestLink Lénk till &rendet

e $Title Arendets &mne

e $Description Arendets beskrivning

e 3$Group Supportgrupp

e $Emailsignature E-postsignatur
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Aviseringsstandard
Exempel pa meddelandestandard for teknikeravsieringar som aktiverats.

Meddela handliggare via e-post nir ett drende blir tilldelat
Rubrik: Du har blivit tilldelad 4rende: ##$RequestId##

Meddelande:

Du har blivit tilldelad ett 4rende

Arendenummer: $RequestId

Anvindare: $RequesterName
Rubrik: $Title

Lank till arendet:$Requestlink

Skicka e-post till handliggare nér svar pa ett arende bifogas
Rubrik: Ett svar har inkommit i d&rende ##$RequestId##

Meddelande:

Ett svar har inkommiti drende

Arendenummer: $RequestId
Anvindare: $RequesterName

Rubrik: $Title

Lank till arendet: $RequestLink

Skicka e-post till handliggare néar en ny forfragan ar tillagd i gruppen

Rubrik: Nytt drende i gruppen $Group
Meddelande:
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Ett nytt drende har inkommit till gruppen $Group
Arendenummer:$RequestId
Anvindare: $RequesterName

Rubrik: $Title

Lank till arendet: $RequestLink

Meddela tekniker nir ett drende delas med honom/henne
Rubrik: Delat drende ##$RequestId##

Meddelande:

Nagon har delat ett drende med dig

Arendenummer: $RequestId

Rubrik: $Title

Lank till arendet: $RequestLink

REDIGERA AVISERING
1. Gatill Admin - Automatisering - Aviseringsregler

2. Klicka pa Anpassa mall for den avisering du 6nskar uppdatera

3. Redigera mallen enligt 6nskemal
4. Klickapa Spara

5. Testagirnaaviseringen sa att den ser ut enligt 6nskemal
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ANDRA BEKRAFTELSEMAIL TILL BESTALLARE
1. Klicka pa Anpassa mall bredvid forsta regeln Skicka bekraftelsemail till

bestillare nar ett drende ir mottaget
2. Andraitexten ibekriftelsen
Klicka pa Spara

Exempel pa standardavisering for bekriftelse vid inkomna drenden:

()Y HOGSKOLAN I BORAS

Tack for din forfragan!

Hej SEisiame,
Vi har tagit emot din férfragan och skapat ett drende:

ﬁrendenummen $Requestid
Arendetitel: $Title

Om du har ytterligare énskemal eller frager gallande ditt drende kan du svara
pd detta meddelande eller uppge drendenummer $Requestld vid kontakt
med 055,

Vanliga halsningar
SEIoUR

Ve have scieved your reauss! uith 1D- SRequssild
Jou can reply 1o this meszage I vou have fnher guestions.

$Group | hb.se
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REDIGERA AVISERING
6. Gatill Admin - Automatisering - Aviseringsregler
7. Klicka pa Anpassa mall for den avisering du 6nskar uppdatera
8. Redigera mallen enligt 6nskemal
9. Klickapa Spara
10. Testa girna aviseringen si att den ser ut enligt dnskemal

SKICKA AVISERING OM ATT ARTIKEL AR SKAPAD

Avisering for redaktor for Kunskapsdatabas ska fa meddelande om nér artikel finns att
hantera.

11. Gatill Admin - Automatisering - Aviseringsregler - Losning

12. Aktivera Meddela handliggare nir en 16sning ar skapad eller indrad
13. Vilj handldggare som ska vara redaktor for Kunskapsdatabasen

14. Klicka pa OK
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Affdrsregler

Iaffdrsregler hanteras alla inkommande drenden och eventuella atgiarder som att
automatiskt flytta drenden till grupper, tilldela status, kategorier eller andra variabler.
Tank pa att det finns affiarsregler for bade incidenter och tjanster som &ar oberoende av
varandra.

SKAPA EN REGEL FOR AUTOMATISKA HANDELSER

1.

AL S S

Gatill Admin - Automatisering - Affiarsregler
Vailj Incident eller Tjanst beroende pa regeltyp
Klicka pa Liagg till processregel
Ange namn for regeln och gérna en tydlig beskrivning
Definiera den regel du 6nskar sitta for &rendena under respektive:
a. Ange onskade kriterier drendet ska uppfylla under:
“Nér ett nytt dirende inkommer: Matcha nedanstaende kriterier”
b. Ange 6nskade atgirder for drendet under: Utfor dessa atgarder:

Exempel

1.

Kategorisera drenden med Antagningen om de ligger i gruppen Antagningen.
o Kriterier: Ko dr Antagningen
o Atgird: Flytta till kategori "Antagning"

Arenden som innehéller ordet Canvas i imnesraden flyttas till supportgruppen
Canvas.

o Kriterier: K6 ar Utbildningsst6d" AND Amne innehéller "Canvas"

o Atgird: Flytta till kategori "Canvas", Placera i grupp "Canvas

Tilldela drenden i gruppen ServiceDesk Plus till handlédggare SIGN
o Kriterier: Ko dr ServiceDesk Plus

o Atgird: Tilldela till handliggare "Handl:iggarens namn"

Klicka pa Spara
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Falt- och formuldrregler

Falt- och formularregler kan skapa och anpassa floden for formulédr och mallar med en
regeluppsittning.

Arendestingningsregler

Under drendestiangningsregler anges vilka félt som &r obligatoriska och maste ha angetts
for att kunna sténga ett drende. Som standard ar féljande uppgifter obligatoriska:

e Kategori

e KO

e Handlaggare

e Typavforfragan

Det gar dven att manuellt styra att vissa falt maste vara ifyllda i tjinste- eller incidentmall,
exempelvis att fakturanummer maste vara angett i bestallningsdrenden drendet stings
eller byter status.

Andra drendestingningsregler under Admin - Automatisering - Stingningsregler -
Arende
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Skrappostfilter

Da e-postadresser kopplade till &rendehanteringssystemet har inaktiverat skriappostfilter
kan det finnas behov av att anvéinda det inbyggda skrapportfiltret i ServiceDesk Plus.

LAGG TILL REGLER FOR SKRAPPOST

1.

Gatill Admin - Instillningar e-postserver - Spamfilter

2. Definieraregel under Nér ett nytt e-postmeddelande anlinder

LN

Klicka pa filtet Vilj kriterier och ange exempelvis Avsindare eller Amne

Klicka pa faltet Villkor och vilj exempelvis ér eller innehaller

Klicka pa Valj

Kopiera eller skrivin en adress, d&mne eller liknande pa vad ni vill filtrera ut som ni
anser ir skrappost. Tank pa att ange nagot specifikt som inte riskerar filtrera bort
for mycket, fran avsédndare vi vill ska kunna skicka in drenden i systemet.

Klicka pa Lagg till regelverk

Nu filtreras dessa bort och inget drende skapas for de e-postmeddelanden som
overensstimmer med valda kriterier.

Du kan dndra eller lagga till exempelvis avsdndare regeln, klicka pa ikonen for att
dndra regeln och lagg till den adresser eller ord ni 6nskar filtrera bort fran
drendehanteringssystemet.

MaEr ett nyit e-postmeddelande anlander:

Definiera regel

--- Valj kriterier --- | | ar hd

--- Vilj kriterier --- valj

Till

Avsandare

Kopia
Amne

Beskrivning

Valj

Avsindare &r
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Utokade anpassningar och funktioner

Forebyggande underhallsuppgifter

Det gir att automatiskt skapa drenden pa schema, sa som daglig, manad eller periodiskt,
for eventuella arbetsuppgifter som ni vill schemalidgga. Da skapas ett forutbestaimt drende
med valda parametrar och kan laggas pa enskild handléggare eller grupp.

MER INFORMATION

https://help.servicedeskplus.com/configurations/helpdesk/preventive_maintenance.html

Checklista

Det gar att skapa checklistor for att anvinda i &renden som handléggaren kan f6lja och
utfora for ett visst drende innan det stangs-

Skapa checklistaunder Admin - Anpassning - Checklista

SKAPA EN CHECKLISTA
1. GAatill Admin - Anpassning - Checklista
2. Klicka pa Ny checklista
3. Namnge listan och ldgg gérna till en beskrivning
4. Klicka pa Nya punkter pa checklista och lagg till enligt behov:

o Radio - flervalslista att vilja ett alternativ

o Enkel Textrad - fritext

o Numerisk - nummer att fylla i

o Beslutsruta - ruta att bocka av
Tillgangliga punkter pa __ Nya punkter pa checkli_..

Valbar lista (Radio) 01 O2 O3
Sok efter punkt
@ Radio Enkel textrad
[ Enkel textrad Numerisk
123 Numerisk Beslutsruta o
[+ Beslutsruta
. e o
Servicenivaavtal

SLA (Service Level Agreement), serviceniviavtal, anger tiden som handlaggaren maste
svara pa och 16sa en viss typ av drende, exempelvis utifran prioritet, tjanst eller kategori.
Arendet flaggas och kan notifiera handliggare och eskalera till exempelvis samordnare
om den avsatta tiden 6verskrids. Som standard ar svarstid instélld pa 8 timmar och
l6sningstid 24 timmar.

Légg till eller &ndra Servicenivaavtal under Admin - Automatisering - Servicenivaavtal
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Kunskapsdatabas

Bygg upp en kunskapsdatabas med l6sningar pa incidenter och instruktioner som kan
anvindas som stod for dig och dina kollegor i &rendehanteringen, vilket d&ven utokar
service- och kompetensniva. Alla kan skapa artiklar i Kunskapsdatabasen, men som sedan
behover skickas for godkdnnande.

I ett drende far man under Losning ett forslag pa losning av drendet baserat pa sokord och
kan lagga till en fardig l6sning pa vanliga drenden och &ven anvéinda som svar till
anvindaren, och kan di d4ven innehalla instruktioner och bilder pd 16sningen.

LAGG TILL LOSNING
1. Klicka pa Nylosning
Rubrik: Ange en beskrivande rubrik
Innehall: Ange 16sningen, dir kan dven bilder infogas
Amne: Kategorisera l6sningen
Nyckelord: Ange sokord for l6sningen
Valbart ar att lagga till en ansvarig for 16sningen, Losningsédgare, samt datum for
granskning och forfallodatum. Da finns det mojlighet att aktivera att
l16sningségaren meddelas nir l6sningens datum for granskning.

A AN Sl

Du kan soka efter 16sningar i Kunskapsdatabas eller i ett &rende under Losning.

MER INFORMATION
https://help.servicedeskplus.com/solutions
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Statistik

Det finns majlighet att fa ut rapporter ur systemet pa valda parametrar for uppfoljning
och mitning av drenden utifran behov, exempelvis utifran kategorier, incidenter och
antal per ar och manad.

Rapporterna kan schemalédggas och skickas ut till en handlaggare vid bestdmt
tidsintervall, exempelvis antal stingda drenden per handliggare per manad eller
incidenter kopplade till en kategori eller tjinstekategori som skickas till 4garen av
tjansten.

Skapa rapport — Listtyp

1. Gatill rapporter (ikon med staplar)
2. Klicka pa Ny anpassad rapport
e Rapporttitel: Ange vad rapporten ska heta

e Vilj typ av rapport: Rapport - Listtyp (bra vid stapel- eller cirkeldiagram,
exempelvis drenden per kategori)

e Viljen modul: Alla drenden
3. Klicka pa Fortsitt till rapportguiden

4. Anpassarapport

e Steg1-Vilj kolumner som ska grupperas. Vilj fliken enkel eller avancerad
for hur du vill gruppera. Vilj falt att visa efter behov. Exempelvis
Handlaggare, K6 (grupp/supportgrupp), kategori, typ av forfragan.

Steg 1 : Valj kolumnerna som ska visas

Valbara kolumner Visa kolumner

[ AVIETTTTY 7 Kii
Underkategori
Artikel

Amne

Kategori

Typ av forfragan

Skapad av
Angelagenhet
Inverkan

Handl&ggare

Beskrivning

Flats

Region W

.......
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e Steg 2 - Filteralternativ. Vilj datumperiod att filtrera efter.
Exempelvis skapad eller genomfor tid under forra manaden, detta kvartal,
forra aret. Ytterligare filter kan laggas till, exempelvis att d&rendestatus ska

vara stangt.

Steg 2 : Filteralternativ

Datumfilter
| Skapad tid ~| Under @ | Forra aret v | O Fran  2020-01-01
Advancerade filter
Kolumnnamn Kriterie Varde
M | Arendestatus ~ | | ar ~ | | "Stangt”

Till 2020-12-31

Par

= [oon [ 2

e Steg 3 - Vilj kolumn som ska grupperas. Vilj vilka kolumner som ska visas
idiagrammet och pa vilken plats. Exempelvis sorterade efter Kategori, Ko,

Handléggare. Alla falt behover inte fyllas i.

Steg 3 : Vil] kolumn som ska grupperas

GI'I.IPpE[B efter | Mame | Domain | Service Tag | State | User
Microsoft Windews XP
. john test EFZPH1s Instore =
Ko ~ Jack test FFZPH1T In Use  Jack
I Mac test FFZPH18 In uee Mac
Microsoft Windowe XP- 2003
ﬂl‘dl‘lﬂpé jehn test FFZPH24 Instore jehn
Jack test FFZPH28 In Use
. Mac test FFZPH18 In use
Typ av forfragan ~ RedHat Linux 7.1
Dé jehn test FFZPH11 Instare John
Jack test FFZPH33 In Use Jack
Mac test FFZPH28  In use _
--Valj kolumn-- b
Da
| --Valj kolumn-- V|
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e Stegs - Diagram. Vilj diagramtyp genom efter 6nskemal, en
forhandsvisning om hur diagrammet kommer se ut visas.

Steg 5 : Diagram -1
) - ' 2D o= >
Diagramtyp: Stapeldiagram 2D 2 R S P & 8

0
* Gruppera efter . &0
PP K& >
(¥-axel) e
L. Mo
=
. . - . = 30
]
Diagramorientering = Staende |+ B ed
10 -
a L B S B B E—
Workstations Routers Printers Switches
[ Wswitches I Routers M Frinters B wWarkstations

5. Klicka pa Kor rapport
6. Enrapport kors och visas i det 6nskade diagramformatet.
7. Val parapportsidan:

e Andra: Hir kan du vélja att indra rapporten, om det inte blev som du
onskade dig.

e Spararapport: Du kan spara rapporten om det ir en rapport du vill
aterkomma till. Du kan vélja om den ska vara offentlig eller enbart atkomlig
for dig. Spara i mapp, lampligt 4r att skapa en ny for att enkelt hitta,
exempelvis Arsrapporter eller manadsrapporter. Ligg girna in en tydligare
beskrivning for rapporten.

e Skicka denna rapport: Du kan skicka rapporten via e-post, ange e-
postadress

o Exporteratill PDF: Exportera till PDF for att kunna spara ner eller
presentera.
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Skapa rapport — Matris
1. Gatill rapporter (ikon med staplar)

2. Klicka pa Ny anpassad rapport
a. Rapporttitel: Ange vad rapporten ska heta

b. Vilj typ av rapport: Rapport - Matris (bra for att sammanstélla drenden
per méanad)

c. Viljen modul: Alla drenden
3. Klicka pa Fortsétt till rapportguiden
4. Anpassarapport

e Steg1-Vilj kolumner som ska grupperas. Vilj fliken enkel eller avancerad
for hur du vill gruppera. Valj falt att visa efter behov. Exempelvis
Handlaggare, K6 (grupp/supportgrupp), kategori, typ av forfragan.

Steg 1 : Valj kolumn som ska grupperas
Enkel Avancerad
Avancerad matrisrapport

Kolumngruppering

* Kolumner

‘ Genomfdrd tid ~ ‘

Datumformat

‘ ArManad

Gruppera efter

« Gruppera efter:

Handlaggare hd ‘

Summera kolumner efter

gruppera darefter efter:

| Antal hd |

‘ --Vlj kolumn-- v ‘

Av

--Valj kolumn-- ~ |
gruppera darefter efter: | !

‘ --Vlj kolumn-- v ‘

Steg 2 - Filteralternativ. Vilj datumperiod att filtrera efter.

Exempelvis skapad eller genomfor tid under férra manaden, detta kvartal, forra
aret

Ytterligare filter kan ldggas till, exempelvis att drendestatus ska vara stangt.
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Klicka pa Kor rapport. En rapport kors och visas i det 6nskade diagramformatet.
Val pa rapportsidan:

e Andra: Hir kan du vélja att indra rapporten, om det inte blev som du
onskade dig.

e Spararapport: Du kan spara rapporten om det dr en rapport du vill
aterkomma till. Du kan vélja om den ska vara offentlig eller enbart atkomlig
for dig. Spara i mapp, ldmpligt 4r att skapa en ny for att enkelt hitta,
exempelvis Arsrapporter eller manadsrapporter. Ligg girna in en tydligare
beskrivning for rapporten.

o Skickadenna rapport: Du kan skicka rapporten via e-post, ange e-
postadress

e Exporteratill PDF: Exportera till PDF for att kunna spara ner eller
presentera.

MER INFORMATION
https://help.servicedeskplus.com/reports
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Personnummer

StudentlD

Gallring

Da det forekommer kinsliga eller extra skyddsviarda personuppgifter som t ex
personnummer i &rendehanteringssystemet ServiceDesk Plus behovs rutin for gallring i
systemet sa att inte uppgifter lagras langre 4n nédvandigt. Vi tar fram rutiner for gallring i
ServiceDesk Plus och aterkommer med det praktiska i systemet och hur ni anpassar det
till er instans.

Behover personnummer eller kénslig information anges i ett d&rende ska det finnas falt i
drendemallen som dr markerat att det innehaller personlig information samt ar krypterat.

Dessa falt 1aggs till under Incident - additional fields och markeras:

e Holds personally identifiable information (PII)
e Encrypt the Field

Personnummer och kdansliga uppgifter
Ivarje arende ska det finnas félt for att ange extra skyddsvéirda personuppgifter,

Kznsliga personuppgifter

exempelvis filten Personnummer och Kéansliga uppgifter. Dessa filt ar krypterade och
markerade att de innehaller personlig information och kan darfér raderas och
anonymiseras i ett drende.

Da det forekommer att kénsliga eller extra skyddsvarda uppgifter skickas in i ett drende
beho6vs denna typ av information flyttas manuellt fran féiltet Beskrivning till avsedda falt.
Detta for att sedan kunna gallra och anonymisera uppgifterna sa att de inte lagras lingre
an nodvandigt.

e Vidbehov av att ange kéinsliga uppgifter i ett drende, ange detta i avsedda falt
e Kinsliga uppgifter och personnummer flyttas till avsedda filt och raderas fran
faltet Beskrivning
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Utseende

Instansfirg

Samtliga instanser har fatt en farg utifran hogskolans grafiska profil. Fargen syns som
ikon vid instansens namn och har samma fargtema inom instansen pa flikar och
markeringar.

Fargmarkera drendeko

Det gar att fairgmarkera drenden i drendelistan under Farginstillningar i drendekon,
exempelvis for att fargmarkera drenden med hog prioritet.

B (=~ | Q &« HEEH | C | -

(B Amne Farginstallningar la

Svenska oversdttningar

Arendehanteringssystemet dr utvecklat pa engelska men har en svensk éverséttning. I
vissa fall kan felaktigheter finnas eller mirkliga 6versittningar. Aterkom om ni hittar
felstavningar eller en daligt gjord 6versiattning da det finns moéjlighet att d&ndra eller gora
egna Oversattningar.
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Externa guider

ADMINGUIDE
https://help.servicedeskplus.com/index.html

https://www.manageengine.com/products/service-desk-
msp/help/adminguide/index.html

HELPDESK CUSTOMIZER GUIDE
https://help.servicedeskplus.com/helpdesk-customizer

USERGUIDE
https://www.manageengine.com/products/service-desk/help/userguide/index.html
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