Инструкция 
для работы пользователей 

в системе HelpDesk
 Компании Infosuite
Москва 2011
Оглавление
- 3 -1
Определения


- 3 -2
Регистрация в системе


- 3 -3
Вход в систему


- 4 -4
Главное меню системы


- 5 -5
Создание заявки в Службе HelpDesk


- 10 -6
Процесс обслуживания заявки и контроль  статуса заявки


- 12 -7
Настройка видимости столбцов в списке заявок


- 12 -8
Настройка уведомлений




1 Определения

Уполномоченный Представитель Заказчика (далее по тексту – «УП Заказчика») – сотрудник Заказчика, является полномочным представителем Заказчика по вопросам  взаимодействия со Службой HelpDesk
АИС  – Автоматизированная Информационная Система, принятая на обслуживание. 
СУЗ – Система учета заявок, автоматизированная система поддержки HelpDesk
Персонал – сотрудники, состоящие в штате Заказчика, эксплуатирующие АИС и правомочные обращаться  с заявками в HelpDesk .

Help Desk – Диспетчерская служба, централизованно принимающая и обрабатывающая заявки, поступающие со стороны Персонала.

Заявка – обращение представителя Персонала в службу Help Desk. Является основанием для оказания услуг Заказчику. 

Инициатор заявки – представитель Персонала, инициирующий заявку и передающий ее Диспетчерскую службу Исполнителя. 
Статус заявки – атрибут Заявки, учитываемый  в СУЗ Исполнителя, служит для контроля хода выполнения Заявки. 
2 Регистрация в системе

Прежде чем начать работать с системой учета заявок, потенциальный пользователь должен быть внесен в перечень зарегистрированных  пользователей системы HelpDesк, для чего нужно обратиться к менеджеру проекта сопровождения со стороны Заказчика - УП Заказчика, уполномоченного на внесение новых пользователей.

После внесению в базу регистрации  новый пользователь получит сообщение по электронной почте с логином  и паролем, необходимыми для работы с СУЗ.
3 Вход в систему

Для создания непосредственно заявки, и последующей работе с ситемой,  пользователь должен войти в СУЗ. Для этого необходимо в интернет браузере (рекомендуется использовать internet  explorer) в строке адреса набрать http://helpdesk.infosuite.ru , зайти на этот адрес, после чего должна загрузиться страничка, как указана ниже, на рисунке 1.
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Рис.1  Страница регистрации в системе HelpDesk.
На странице регистрации нужно набрать логин и пароль, после ввода которых произойдет вход в систему.
4 Главное меню системы
После входа в систему пользователь увидит стартовую (главную) страницу СУЗ, представленную на рис.2. 
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Рис.2  Стартовая страница системы HelpDesk.
Основные разделы меню и их назначение перечислены в табл.1
Табл.1  Содержание разделов меню главной страницы СУЗ
	Раздел меню
	Назначение

	Моя сводка
	Отчет о состоянии заявок пользователя 

	Список заявок
	Журнал учета заявок

	Создать заявку
	Создание новых заявок 

	Моя учетная запись
	Просмотр учетных данных; Изменение пароля

	* Специальные разделы для сотрудников Help Desk


5 Создание заявки в Службе HelpDesk
Для создания новой заявки на  стартовой странице СУЗ, представленной на рис.2, нужно выбрать раздел меню «Создать заявку».

В открывшемся электронном бланке (рис.3) следует ввести информацию в  поля заявки. Вид заявки может отличаться в зависимости от настроенных полей.
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Рис.3  Вид электронной заявки
Перечень возможных полей и их краткое описание отражены в таблице 2.
Табл.2

	 
	Поле
	Русское название поля
	Значения
	Способ заполнения

	1
	id
	Номер заявки
	Число
	Присваивается автоматически системой. Нумерация сквозная в целом по системе, без отдельной нумерации по проектам

	2
	project_id
	Номер проекта
	Выбор из списка
	Заполняется инициатором, выбирается из списка заведенных проектов и доступных участнику

	3
	reporter_id
	Инициатор
	Выбор из списка
	Заполняется автоматически при создании заявки = участнику, под логином которого осуществлен вход

	4
	handler_id
	Ответственный
	Выбор из списка
	Заполняется ответственным лицом от Исполнителя (диспетчером), выбирается из списка участников проекта

	 
	duplicate_id
	 
	 
	Не используется

	5
	priority
	Приоритет
	Нет, низкий обычный, высокий, срочный неотложный
	Заполняется Заказчиком

	6
	severity
	Трудность
	Нововведение, тривиальная, текст/опечатка, неудобство, малая, большая, авария, блокада
	Заполняется Заказчиком

	7
	reproducibility
	Воспроизводимость
	Всегда, иногда, произвольно, не проверялась, не воспроизводится, не применимо
	Заполняется Заказчиком

	8
	status
	Состояние
	Новый, рассмотрен, на согласовании у Заказчика, подтвержден, назначен, отработан, закрыт
	Изменяется в соответствии с настроенным бизнес процессом ( см. отдельный файл)

	9
	resolution
	Решение
	Открыт, решен, повторно открыт, не удается воспроизвести, нерешаем, дубль, изменения не нужны, отложен, решению не подлежит
	Заполняется Исполнителем

	10
	projection
	Трудоемкость
	Нет, мелкие поправки, небольшие исправления, большая переделка, полный пересмотр
	Заполняется Исполнителем

	11
	category_id
	Участок
	Выбор из списка. Список задается для каждого проекта
	Заполняется Заказчиком, может быть изменен Исполнителем

	12
	date_submitted
	Дата создания
	 
	Присваивается автоматически

	13
	last_updated
	Дата изменения
	 
	Присваивается автоматически

	14
	eta
	Примерный срок
	Нет, до 1 дня,2-3 дня, до 1 недели, до 1 месяца, более 1 месяца
	Заполняется Исполнителем

	15
	os
	Конфигурация
	 
	Заполняется Заказчиком, может быть изменен Исполнителем

	16
	os_build
	Релиз
	 
	Заполняется Заказчиком, может быть изменен Исполнителем

	17
	platform
	Платформа
	 
	Заполняется Заказчиком, может быть изменен Исполнителем

	18
	version
	Версия продукта
	 
	Заполняется Заказчиком, может быть изменен Исполнителем

	19
	fixed_in_version
	Решение в версии
	 
	Заполняется Заказчиком, может быть изменен Исполнителем

	20
	target_version
	Целевая версия
	 
	Заполняется Заказчиком, может быть изменен Исполнителем

	21
	build
	Сборка
	 
	Заполняется Заказчиком, может быть изменен Исполнителем

	22
	view_state
	Видимость (ограниченная)
	Ограниченная, общая
	Заполняется автоматически при создании заявки = участнику под логином, которого осуществлен вход

	23
	summary
	Суть
	Текст
	Заполняется Заказчиком - краткое описание заявки/проблемы для ее идентификации

	 
	sponsorship_total
	 
	 
	не используется

	24
	due_date
	Дата окончания
	Дата
	Не используется, т.к. в программе не может быть заполнена (не сохраняется при сохранении изменения в заявке).

	25
	description
	Комментарии
	Текст
	Заполняется участниками проекта

	26
	steps_to_reproduce
	Шаги по воспроизведению
	Текст
	Заполняется участниками проекта

	27
	additional_information
	Дополнительный сведения
	Текст
	Заполняется участниками проекта

	28
	attachment_count
	Количество приложений
	Число
	Заполняется автоматически  по количеству прикрепленный файлов

	29
	bugnotes_count
	Количество комментариев
	Число
	Заполняется автоматически  по количеству  комментариев

	30
	selection
	Выбор (галочка)
	Булево
	Выбирается участниками проекта для групповой работы с заявками

	31
	edit
	Редактирование
	Булево
	При нажатии попадаешь сразу в редактирование заявки

	32
	overdue
	Просрочено
	 
	Заполняется Исполителем

	33
	custom_Date End
	Дата выполнения заявки
	Дата
	Требуется заполнение Исполнителем в момент перевода заявки в статус закрыт 

	34
	custom_Fact work hours
	Фактические трудозатраты
	Число
	Заполняется Исполнителем

	35
	custom_Plan work hours
	Плановые трудозатраты
	Число
	Заполняется Исполнителем, согласовываются с Заказчиком путем внесения комментариев и изменением статуса заявки

	36
	custom_Type request
	Тип заявки
	Консультации, Дополнительные требования, анализ базы данных, ошибка разработчика
	Заполняется Исполнителем, может  быть изменен Заказчиком

	37
	custom_Утверждено
	Утверждено
	Да, нет
	Заполняется Заказчиком


После заполнения полей заявки следует  нажать кнопку «Создать заявку» (см. Рис.3), в результате чего в системе будет зарегистрирована новая заявка, в которой к полям, заполненным пользователем, будет добавлен номер заявки и время создания.
6 Процесс обслуживания заявки и контроль  статуса заявки

У всех заявок в СУЗ  есть обязательный атрибут - Статус заявки, который служит для контроля хода выполнения Заявки. Статус может иметь следующие состояния: 
· новая,
· рассмотрена, 
· на согласовании, 
· подтверждена,
· назначена (в работе), 
· отработана,
· закрыта.
Всем вновь созданным заявкам присваивается статус – Новая.
Бизнес процесс изменения статуса заявки отражен в таблице 3.
Табл.3
	№
	Статус
	Значение статуса

	1
	Новый
	Статус присваивается автоматически при создании заявки Заказчиком.

	2
	Рассмотрен
	Статус  присваивается Исполнителем при первоначальном рассмотрении заявки, подготовке вопросов к Заказчику, уточнению заявки внутри компании Исполнителя

	3
	На согласовании у заказчика
	Статус присваивается Исполнителем при необходимости уточнить детали заявки или согласовать трудозатраты с Заказчиком. Заказчик может перевести Заявку из этого статуса либо в статус "Подтвержден" (когда согласен с указанными плановыми трудозатратами), либо в статус "Рассмотрен" (если есть замечания, вопросы,  предоставлены дополнительные материалы и т.п.).

	4
	Подтвержден
	Статус присваивается после того как все детали и трудозатраты согласованы с Заказчиком . Присваивается Заказчиком

	5
	Назначен
	Статус присваивается  Исполнителем после того как все детали заявки и трудозатраты согласованы, а также выбран исполнитель 

	6
	Отработан
	Статус присваивается после того, как заявка выполнена Исполнителем и передана на проверку Заказчику.

	7
	Закрыт
	Статус присваивается после того как заказчик принял работу по заявке. В случае оказания консультаций по телефону статус присваивается сразу после окончания консультации, в случае доработки или подготовке метод материалов Заказчик в течение 3 рабочих дней обязан проверить результат оказанных услуг и перенести Заявку либо в статус "Закрыт" ( в случае отсутствия претензий), либо в статус "Подтвержден" ( в случае наличия замечания, с указанием этих замечаний)
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При всех изменениях статуса инициатору заявки по электронной почте направляется соответствующее извещение.
7 Настройка видимости столбцов в списке заявок 
Для индивидуальной настройки видимости столбов в списке заявок (раздел меню «Список заявок») необходимо выполнить следующие действия.
· Выбрать раздел меню «Моя учетная запись»

· Выбрать раздел «Отображаемые столбцы»

· Задать желаемый перечень и последовательность столбцов в поле «Просмотр заявок»
Название полей и их краткое описание отражено в файле «Поля Help Desk».

Аналогично настраивается перечень и последовательность полей для вывода на печать – поле «Печать заявок», вывода в файл Excel – поле «Столбцы Excel».

8 Настройка уведомлений

Для индивидуальной настройки уведомлений необходимо выполнить следующие действия

· Выбрать раздел меню «Моя учетная запись»

· Выбрать раздел «Настройки»

· Задать необходимые условия направления уведомлений на почтовый ящик
Для внутреннего использования.
9 Уровни доступа участников 

	Уровень доступа
	Описание прав

	Руководитель
	все изменения

	Участник
	Сотрудник со стороны Исполнителя. Изменяет статусы при отработке замечания. Назначает ответственного лица на выполнение работы.

	Инициатор
	Сотрудник со стороны Заказчика. Регистрирует заявки, изменяет статусы в соответствии с файлом изменения статусов. Видит только свои заявки

	Наблюдатель
	Просмотр

	Диспетчер
	……


10 Использование комментариев

В случае необходимости использования комментариев только внутри членов группы Исполнителя нужно при создании комментария установить признак 
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