[image: image20.jpg]Samenwerking Nieuw SIS




[image: image1.jpg](= TOPdesk - Windows Internet Explorer

TCPdesk | =+

Welkom
Bienvenue
Welcome
Willkommen

Kies voor.

SelfServiceDesk qebr ‘nloggen als
behandelaar*

Inlogoen als behande!-




[image: image20.jpg] TOPdesk voor SaNS: Handleiding voor behandelaars van meldingen

TOPdesk voor meldingbehandelaars
Inleiding

Voor het indienen, afhandelen en beheren van meldingen en wijzigingsverzoeken wordt binnen het SaNS-beheer gebruik gemaakt van de helpdeskapplicatie TOPdesk. In deze handleiding wordt het gebruik van Topdesk beschreven voor ‘behandelaars’ van meldingen: degenen aan wie het oplossen van een probleem of het afhandelen van een melding is toegewezen.
Doelstelling gebruik TOPdesk

TOPdesk wordt in SaNS-verband ingezet voor de ondersteuning van nagenoeg alle serviceprocessen:
· Indienen en vastleggen meldingen: incidenten en vragen

· Indienen en vastleggen wijzigingsverzoeken

· Zichtbaar maken voortgang

· Behandelaars zelf de mogelijkheid geven wijzigingen bij te houden

· Vastleggen van configuratie-items: BRD’s, FDD’s, TDD’s, wijzigingsverzoeken, componenten van de applicatie, werkomgevingen
· Vastleggen communicatie tussen behandelaars en melders; met name de conclusies en afspraken.
· Beschikbaar stellen van informatie over meldingen en wijzigingen, maar ook de onderliggende BRD’s , FDD’s en TDD’s van wijzigingen en opgeleverde projecten.
TOPdesk voor SaNS en voor SiS-HvA

Vooralsnog zullen zowel het SaNS-Expertisecentrum als de SiS-beheerorganisatie van de HvA maken gebruik van TOPdesk. Er zijn dus twee groepen gebruikers: 

· ‘SaNS’: de melders en behandelaars vanuit de instellingen en het Expertisecentrum die meldingen doen bij het SaNS-Expertisecentrum of betrokken zijn bij de afhandeling en het beheer van die meldingen en 

· ‘SiS-HvA’: de melders en behandelaars binnen de beheerorganisatie van de HvA.

Belangrijkste verschil tussen beide groepen: het ‘systeem’ waarmee men werkt en standaard aan gekoppeld is: SaNS resp. SiS-HvA.

Meldingen die binnen de HvA worden gedaan en uiteindelijk door het Expertisecentrum moeten worden opgelost, worden door de helpdesk van de HvA doorgezet naar het Expertisecentrum.

Deze handleiding beschrijft het gebruik van TOPdesk voor SaNS, voor SiS-HvA is dat nagenoeg identiek. 
Gebruik van Topdesk

Structuur TOPdesk

Vanuit gebruik gezien bestaat TOPdesk uit twee componenten: 

· een Selfservicedesk met beperkte functionaliteit maar bedoeld voor een grote groep (incidentele) gebruikers die wijzigingen willen aanvragen, meldingen willen doen, statussen willen bekijken of een beroep doen op de kennisbank;
· een Behandelaardeel met uitgebreide functionaliteit, vooral voor de helpdesk, voor iedereen die actief informatie over wijzigingen wil vastleggen en voor bepaalde gebruikers die vooral een gedetailleerd overzicht willen hebben van de stand van zaken van een wijziging.

Bij het inloggen maak je een keuze uit een van beide componenten. Voor beide componenten geldt een eigen accountnaam en wachtwoord (maar de accountnaam is standaard voor beide delen voor iemand gelijk en het wachtwoord initieel ook).
TOPdesk is in de kern opgebouwd uit diverse soorten ‘Kaarten’ (o.a. voor meldingen, wijzigingen, gebruikers, objecten en kennisitems) die onderling gekoppeld kunnen worden, gecombineerd met workflow om voortgang van activiteiten vast te kunnen leggen en zichtbaar te maken.

Gebruikers, rollen en rechten
Gebruikerstypen in TOPdesk

Binnen TOPdesk wordt een drietal gebruikerstypen onderscheiden: 

Personen 

‘Personen’ mogen meldingen doen (via SelfService) als ze daartoe gerechtigd zijn of kunnen ingevuld worden als aanmelder door de helpdesk in het behandelaardeel. Bij Personen kan ook worden aangegeven bij welk systeem ze horen (in dit geval SaNS) en of die persoon alleen eigen meldingen en wijzigingen kan zien, of ook de meldingen/wijzigingen van het hele systeem.
Gebruikers 
‘Gebruikers’ mogen inloggen in het behandelaardeel. Ze krijgen middels ‘rollen’ toegangsrechten op delen van het systeem: bepaalde kaarten zien, maken of wijzigen. Filters zorgen er voor dat ze alleen toegang krijgen tot het voor hen zinvolle deel van de aanwezige kaarten.

Het login van een Gebruiker staat los van dat van de bijbehorende persoon: voor SelfServiceDesk en Behandelaardeel gelden eigen login-accounts en wachtwoorden. De login-accouts zijn standaard aan elkaar gelijk, de initiële wachtwoorden ook.
Behandelaars 
‘Behandelaars’ voeren activiteiten uit. Ze krijgen toegang tot het systeem door ze te koppelen aan een Gebruiker. Ze kunnen aangemaakt worden op basis van een Persoon. Aan de behandelaar worden ‘Taken’ gekoppeld als ‘1e lijns behandelaar’, zodat ze bij die activiteiten als behandelaar te kiezen zijn. 
Soorten gebruikers vanuit functionele optiek

Vanuit functionele optiek is een andere indeling  in gebruikerstypen wenselijk: melder, eigenaar, uitvoerder. Die rollen kunnen per meldingssoort verschillend zijn en ook veranderen gedurende de lifecycle van een melding.
Daarnaast zijn er nog ‘kijkers’, die alleen gegevens hoeven op te zoeken of lijsten te maken.

Melders

Een melder doet zelf een melding (in selfservice of in het behandelaardeel) of wordt als melder toegevoegd aan een melding door een beheerder (van de servicedesk bijvoorbeeld). Melders zijn indieners van een verzoek of de melders van een incident, de opdrachtgevers. Ze leggen een verzoek vast in TOPdesk (of laten dat doen), vullen het eventueel later aan, en beoordelen of de verzoek is afgehandeld of het incident opgelost.
Eigenaar

De eindverantwoordelijke voor een melding is de centraal functioneel beheerder van een instelling. 
Uitvoerders
De activiteiten in het beheer worden in TOPdesk-termen uitgevoerd door behandelaars. In eerste instantie zijn dat de medewerkers van de servicedesk, wanneer een melding wordt geëscaleerd naar 2e lijn, kunnen ook anderen als behandelaar/uitvoerder optreden.
Beperking van de rechten
Rollen

Rollen zijn gekoppeld aan gebruikers en bepalen wat iemand mag zien of doen: meldingen aanmaken of zien, kennisitems aanmaken, problemen zien etc.
Functies

Behandelaars kunnen meerdere functies vervullen: meldingbehandelaar, wijzigingsbehandelaar etc. Die functies bepalen of iemand als behandelaar kan worden gekoppeld aan een melding of wijziging.
Filters

Filters zijn bedoeld om de zichtbare meldingen of de te kiezen behandelaars te beperken tot die van het eigen systeem of de eigen groep.
Inloggen
Inloggen/aanmelden

Je vindt TOPdesk op het adres ‘topdesk.uci.ru.nl’. Wanneer je die URL in je browser kiest, krijg je een keuzescherm te zien waarop je kunt kiezen of je als Selfservice-gebruiker wil inloggen of als behandelaar. Kies voor ‘Inloggen als behandelaar’.
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Startscherm en inlogscherm van TOPdesk

Vervolgens kun je inloggen met gebruikersnaam en wachtwoord.

Welkomstpagina

Wanneer je toegang hebt gekregen kom je op het openingsscherm, met onder andere een nieuwsoverzicht, een navigatiepaneel links en een samenvatting van openstaande acties rechts.
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Welkomstscherm in de SelfServiceDesk

De precieze weergave van het scherm is afhankelijk van je rechten als gebruiker.

Instellingen en wachtwoord aanpassen

Met het menu-item ‘Instellingen’ kom je bij een scherm waar je je initiële wachtwoord kunt aanpassen en de voorkeuren voor de weergave van de meldingen kunt wijzigen.
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Instellingen en wachtwoord aanpassen

Meldingbeheer
Inleiding

Meldingen betreffen zowel incidenten als serviceverzoeken. Die worden door een melder middels de selfservicemodule vastgelegd of door de servicedeskmedewerker of anderen in het behandelaardeel vastgelegd. De servicedesk zal in eerste instantie zelf de meldingen proberen op te lossen. De servicedesk vervult in dat geval zelf de rol van behandelaar. Wanneer de servicedesk de melding niet zelf kan afhandelen, wordt er een 2e-lijns melding van gemaakt en een ander behandelaar aan de melding gekoppeld.
Overzichten van de meldingen

Voor een behandelaar zijn in eerste instantie de meldingen die op je eigen to do lijstje staan van belang. In TOPdesk zijn diverse mogelijkheden voorhanden om die meldingen te vinden. Als je er de rechten voor hebt, kun je ook meldingen zien die aan anderen of een groep zijn toegewezen; evt. kun je ook aan jou toegewezen meldingen aan iemand anders toewijzen.
Op de startpagina staat een overzicht van de aantallen openstaande meldingen, je kunt op het aantal klikken en krijgt dan een lijst met meldingen te zien. 
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Welkomstscherm met het eigen ‘to do’-lijstje en de link naar het scherm met de gedetailleerde meldingoverzichten
Ook kun je via de link op het tabblad ‘Processen’ naar het meer uitgebreide Meldingbeheer-scherm gaan, met meer selectiemogelijkheden.
Onder het tabblad ‘navigatie’ kun je ook standaardmanieren om snel bij je meldingenlijsten te komen aangeven.
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Meldingbeheerscherm

Filtering van meldingen

Op drie manieren beperkt TOPdesk je toegang tot de meldingen: als er geen rol aan je gebruikersaccount gekoppeld is die je toestaat meldingen te lezen, dan zullen er geen meldingen voor je zichtbaar zijn. Daarnaast kunnen filters worden toegepast, waarbij wordt gekeken voor welk systeem je behandelaar bent  en van welke behandelaarsgroepen je deel uit maakt.
Meldingsoverzichten

Wanneer je op het aantal klikt in het to-do lijstje, open je direct de lijst met meldingen. Onder ‘meldingbeheer’ kom je op een scherm met nog wat extra selectiemogelijkheden.

Ook hier kun je weer op een van de aantallen klikken, of op een van de items onder ‘totaaloverzicht’, om een lijst te krijgen met de openstaande meldingen.
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Lijst met openstaande meldingen

Je kunt de details van elke melding zien door een rij te dubbelklikken en je opent een melding om gegevens toe te voegen door een melding te selecteren en dan op het pen-symbool te klikken. Daarmee kom je in de edit-mode.
Melding bewerken

Wanneer je een melding in de edit-mode hebt geopend, kun je alle details aanpassen. Dat zal echter over het algemeen niet nodig zijn, voldoende is het aanvullen van de ‘Acties’ en evt. het aangeven van een andere doorlooptijd.
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Melding bewerken: Actiegegevens aanvullen

Aantekeningen en documenten toevoegen

Voor grotere teksten is het actiescherm niet zo geschikt. Die kunnen worden opgenomen onder het tabblad ‘Aantekeningen’, als tekst of door een bestand te uploaden.
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Openen van het tabblad ‘Aantekeningen’ op de meldingkaart 
In het aantekeningen-tabblad kun je tekst toevoegen, al dan niet voorzien van een datumstempel of gekozen uit een standaardtekstenlijst:
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Aantekeningen-tabblad
Wanneer je het paperclip-symbool klikt, krijg je de mogelijkheid een document vanuit je eigen werkomgeving te uploaden.
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Upload-scherm

Op dit scherm kun je naar een document op je lokale omgeving navigeren en dat vervolgens uploaden. 
Kennisbeheer

Raadplegen van de kennisbank

Aanmaken van kennisitems

Koppelen van kennisitems aan meldingen

Algemene handigheden van TOPdesk

Menubalken en iconen

Bij de meeste overzichten en kaarten komen steeds een set iconen terug waarmee je de lijst of de afzonderlijke kaarten kunt bewerken.
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  Openen  van de kaart in edit-mode (of dubbelklikken op het item in de lijst)
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 Printen van de lijst, met mogelijkheid voor indeling afdruk
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 Exporteren van  de gegevens in de lijst naar Excel
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 Verversen van de gegevens in de lijst
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 Filter toepassen of aanpassen
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 Nieuwe wijziging, mededeling, activiteit of object aanmaken

Aanpassen eigen Overzicht 

De manier waarop de lijst met meldingen of wijzigingen wordt weergegeven (welke kolommen, welke volgorde, breedte) kun je aanpassen. Je eigen instellingen blijven bewaard en krijg je de volgende keer weer terug. 
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 Bepalen welke velden je wil zien en in welke volgorde.

De gekozen weergave wordt ook gebruikt bij het printen van de meldingsoverzichten

Editen van verzoeken en acties
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Wanneer je een tekstveld wil aanpassen krijg je enkele edit-iconen te zien: ‘kiezen uit een lijst’, ‘tijdstempel plaatsen’ voor de tekst, het scherm vergroten en evt het overnemen van de tekst van een bovenliggend niveau.
Maken van overzichten op basis van selecties
Binnen TOPdesk kunnen allerlei selecties worden gedefinieerd die op maat gemaakte lijsten opleveren van meldingen, wijzigingen en objecten. Van elke kaartsoort kan zo een deelverzameling worden getoond. 

De opmaak van die lijsten kan ook nog grotendeels zelf worden bepaald: welke velden van de kaart worden getoond en in welke volgorde.

Al deze selecties kunnen worden geëxporteerd naar Excel, of worden geprint als pdf bestand. Bij het printen zijn nog, beperkte, mogelijkheden om de lay-out aan te passen.
Standaard wordt een aantal selecties al voor iedereen beschikbaar gesteld. Als je er de rechten voor hebt, kun je ook zelf selecties aanmaken of muteren.
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