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Handleiding TOPdesk voor Selfservicemelders
Inleiding

Voor het indienen van meldingen (incidenten, serviceverzoeken, informatievragen, ondersteunings​vragen) wordt binnen het SaNS-beheer gebruik gemaakt van de helpdeskapplicatie TOPdesk. Daartoe gerechtigde gebruikers bij de instellingen kunnen met het selfservicescherm van TOPdesk vanaf elke werkplek een melding indienen en vervolgens de status van deze melding volgen. 
Zowel het SaNS-Expertisecentrum als de SiS-beheerorganisatie van de HvA maken gebruik van TOPdesk. Gebruikers van de Selfservicedesk voor het SaNS-deel zijn de melders van de instellingen die een melding doen bestemd voor het Expertisecentrum SaNS. Het SiS-HvA is voor de melders van de  HvA die meldingen doen die binnen de HvA zelf worden afgehandeld. Belangrijkste verschil: het ‘systeem’ waarmee men werkt: 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 melden voor SaNS, voor SiS-HvA is dat nagenoeg identiek. 
Doelstelling gebruik TOPdesk

TOPdesk wordt binnen het SaNS Expertisecentrum (en de HvA) niet alleen gebruikt voor het vastleggen van meldingen, maar ook voor de ondersteuning en beheer van het gehele meldingsproces, voor wijzigingsbeheer, probleembeheer en configuratiebeheer.

Structuur TOPdesk

Vanuit gebruik gezien bestaat TOPdesk uit twee componenten: 

· een Selfservicedesk met beperkte functionaliteit maar bedoeld voor een grote groep (incidentele) gebruikers die meldingen willen doen, statussen willen bekijken of een beroep doen op de kennisbank;

· een Behandelaardeel met uitgebreide functionaliteit.

Deze handleiding beperkt zich tot het selfservicedeel.

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 (met beperkte wijzigingsmogelijkheden) of als behandelaar (met meer rechten om zelf gegevens toe te voegen).
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Startscherm en inlogscherm van TOPdesk

Kies voor SelfServiceDesk gebruiken. Vervolgens kun je inloggen met je gebruikersnaam en wachtwoord.

Gebruik Selfservicedesk

Welkomstpagina

Wanneer je toegang hebt gekregen tot de SelfserviceDesk kom je op het openingsscherm: het Nieuwsoverzicht. 
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Welkomstscherm in de SelfServiceDesk

Vanaf dit scherm kun je verdere acties ondernemen: evt. nieuwsberichten openen en lezen, de laatst gemelde meldingen bekijken, meldingen zoeken (op nummer, als wildcard kun je ‘%’ gebruiken) of een van de snelkoppelingen gebruiken.
Aanmaken nieuwe Melding

Door  ‘Nieuwe melding’ onder Snelkoppelingen te kiezen wordt een nieuwe Melding aangemaakt.
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Nieuwe Melding maken en vastleggen

Je hoeft op deze pagina alleen een korte omschrijving en het verzoek vast te leggen, de overige gegevens worden automatisch gevuld of zijn niet noodzakelijk.
Als je de kaart hebt ingevuld kun je de melding vastleggen door hem ‘in te zenden’ met het envelop-symbool rechtsboven in de kaart. Je krijgt dan een scherm te zien waarop staat vermeld of het is gelukt en wat je meldingsnummer is. Noteer het nummer van de melding zodat je die later gemakkelijk kunt terugvinden (het eerste deel laat jaar en maand van de melding zien). Daarna keer je terug naar de ingediende melding. Je kunt er nu bijvoorbeeld een screendump aan toevoegen als een bijlage.

Toevoegen van documenten

Nadat het document is vastgelegd kun je er een bijlage aan toevoegen. Bovenin is een paperclip-symbool verschenen.
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Paperclip om een document bij te voegen
Wanneer je op dat symbool klikt verschijnt een upload-scherm.

[image: image6.jpg]- Windows Internet Explo

] hitpftopdesk.uciruitas/publicindex.sp

Torde =

2 [#2][ x| |soogient

P - o pagna ~ (FExra - @~ 2 [ H £

Instelingen Help

Bestandsnaam
met 'Upload” wordt
het document in

Waarschuwing: Het vi_ . TOPdesk geplaatst

Een bestand uploaden voor melding - Terug naar melding

TOPdesk voor de RU en SaNs

fIn het document staat beschreven hoe de selfservicedesk werkt

(G docsmenten\SaNS\SaNS - Expertisscenirum\Behesr met ToPdesk) CBatgn]

server kan even duren, zeker voor grote bestanden.

[CAnuteren )

navigeer je naar het

Bij bladeren

document





Upload-scherm

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

Wanneer je later wil weten hoe het met je melding staat, of wil weten welke meldingen er nog meer open staan, dan kun je meldingen van jezelf (of van andere melders als je daarvoor voldoende rechten hebt) bekijken en evt. van aanvullend commentaar voorzien. Dat is ook de manier om aanvullende informatie te geven, wanneer de servicedesk van het expertisecentrum daarom vraagt.

Je kunt de meldingen zien met ‘openstaande meldingen’ onder de snelkoppelingen of onder ‘Meldingen’ in de menubalk.

Met ‘meldingen’ in de menubalk kom je in een scherm waarbij je een keuze kunt maken welke meldingen je wilt zien: je eigen of alle meldingen van SaNS.
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Keuzemogelijkheden op het ‘Meldingen’-scherm
Wanneer je hier een keuze maakt krijg je een lijst te zien van de betreffende meldingen. Met ‘Eigen openstaande’ beperk je de meldingen tot de niet-afgemelde. Je kunt vanaf dit scherm ook een nieuwe melding aanmaken.
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Overzicht van de ‘Eigen meldingen’
Door op het nummer van de melding te klikken open je die melding, zodat je de detailgegevens ziet.

Openstaande meldingen kun je, met het pennetjessymbool, ook openen om er extra informatie aan toe te voegen, of om de melding af te melden, bijvoorbeeld als het probleem inmiddels is opgelost.

Je kunt ook de status van je eigen melding (en, afhankelijk van je rechten, evt. ook andere meldingen) volgen door ‘openstaande meldingen’ onder de snelkoppelingen te kiezen.

Melding aanvullen

Je kunt aan eigen meldingen, maar ook aan meldingen van anderen, reacties toevoegen, bijvoorbeeld als aanvulling op het oorspronkelijke verzoek of omdat de servicedesk extra informatie nodig heeft. 
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Reageren op een melding
Je kunt hier ook een melding ‘afmelden’, wanneer de behandelaar heeft gemeld dat de melding gereed is en jij als melder de melding ook als gereed beschouwd.
De tekst van de reactie wordt toegevoegd aan het veld ‘Verzoek’.
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Aangevulde melding
Als je de reactie hebt opgeslagen, kun je evt. extra documenten uploaden, met het paperclipsymbool.

Instellingen aanpassen

Met het menu-item ‘Instellingen’ kom je bij een scherm waar je kunt kiezen of je je wachtwoord wil aanpassen of je eigen naam- en contactgegevens.
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Instellingen aanpassen

Je initiële wachtwoord kun je aan gaan passen door op ‘Gebruikersinstellingen’ te klikken. Je komt dan op het volgende scherm:
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Aanpassen wachtwoord

Op dit scherm kun je ook het aantal resultaten per browserpagina beperken.

Met de optie ‘Wijzigen Mijn gegevens’ kom je bij een scherm om je eigen naam- en contactgegevens te wijzigen:
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Eigen gegevens raadplegen en evt, wijzigen
Opzoeken Kennisitem

Onder Kennissysteem in de menubalk kun je toegang krijgen tot alle in het systeem opgenomen kennisitems. 
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Pagina met de links naar de kennisitems in de Selfservicedesk

De komende tijd zullen daar de ervaringen met SaNS in worden vastgelegd: manieren waarop problemen kunnen worden opgelest, ervaringen van gebru8ikers bij andere instellingen, handigheden en work-arounds. Heb je een tip die in de kennisbank hoort: geef het door aan je eigen Functioneel beheerder of aan de SaNS-servicedesk, die kan het toevoegen.
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