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Agentkonsoll

Pureservice User Manual retter seg mot saksbehandlere og administratorer, og beskriver ulike aspekter ved a arbeide i

Agentkonsollen.
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Terminologi

| dette kapittelet vil vi forklare noen terminologier som blir brukt gjennom hele brukerveiledningen. Vi anbefaler at du
leser dette kapittelet, uavhengig av om du kjenner til en eldre versjon av Pureservice eller om du er helt ny til
servicedesken.

Roller

» Sluttbruker: Sluttbrukere har kun tilgang til Selfservice.

» Saksbehandler: Saksbehandlere har tilgang til bade Selfservice og Agentkonsollen.

« Administrator: Administratorer har ikke begrenset tilgang; de kan aksessere bade Agent- og
Administratorkonsollen, og Selfservice.

* Soneadministrator: En soneadministrator har mange av de samme rettigheter som en
administrator, bare begrenset til & kun gjelde for den enkelte sonen de er medlem av.

I noen kapitler snakker vi om brukere. En bruker kan vaere en sluttbruker, saksbehandler eller administrator.

Agentkonsoll

Saksbehandlere, administratorer og soneadministratorer kan hdndtere saker, kontakter, driftsmeldinger som skal
kunngjeres i Selfservice m.m., i Agentkonsollen.

Administratorkonsoll

Kun administratorer og soneadministratorer kan aksessere Administratorkonsollen. Du kan lese mer om denne
konsollen i manualen: Pureservice User Manual (with Administrator).

Sak

En sak, referert til som en incident i tidligere versjoner av Pureservice, kan som standard enten vare av typen incident,
problem eller service request.

Endring

En endringsforespgrsel defineres som et formelt forslag til en justering vedrgrende et produkt eller et system.
Pureservice tilbyr en Endringsmodul hvor man kan handtere slike typer henvendelser.

Side 8 av 199



Pureservice AS Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

Innlogging

Man trenger et brukernavn og passord for a kunne logge inn. Administratorer og saksbehandlere kan logge inn i

Agentkonsollen, mens sluttbrukere kun kan logge inn i Selfservice.

Q& pureservice

Forbli palogget

Logg pa

Glemt passord?

Klikk pd “Glemt passord?” hvis du ikke husker passordet ditt.

& pureservice

Skriv inn brukernavn, s& sender vi deg en e-post med
instruksjoner om hvordan du kan sette et nytt passord.

Send instruksjoner

Tilbake til piloggingssiden
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Skriv inn ditt brukernavn og trykk “Send instruksjoner”. Du vil motta en e-post med instruksjoner om hvordan du
tilbakestiller passordet.
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Toppmeny

@verst i hgyre hjgrne finner du denne manualen, notifikasjonssenteret, fanehistorikk og kontoinformasjon.

® L 9 o Kristian Smith

Manualen dpnes ved a klikke pa manual-ikonet 7] .

| Notifikasjonssenteret % , ser du alle varslingene dine. Ved a klikke pa et varsel dpnes saken.

Fanehistorikk 2 viser nylig dpnede faner.

Ved & klikke pa navnet ditt dpnes en dropdown-meny hvor du kan dpne profilsiden din, endre passord, logge ut av
Pureservice, sette tilgjengelighet eller velge tema.

Kontoinformasjon

Vis profilsiden
Bytt passord
Commander
Tastatursnarveier
Temaer

Innstillinger

Logg ut

Litilgjengelig

Vis profilside apner profilsiden.

Bytt passord dpner et modalt vindu hvor man kan endre innloggingspassordet direkte.

Tastatursnarveier viser et vindu med alle snarveien som virker i Pureservice.
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Klikk Logg ut for a forlate servicedesken.

Vis sesonbaserte temaer avgjor om sesongbaserte temaer, som halloween- eller jule-tema, skal vises aret rundt.

Klikk Utilgjengelig for a sette deg selv til utilgjengelig. | oppgave og sakstildeling, vil det sta (utilgjengelig) bak navnet
ditt nar dette er paslatt. | arbeidsflytbyggeren finnes det kriterier og handlinger tilknyttet denne innstillingen.

Etter du har klikket pa Utilgjengelig vil du se en rad prikk ved siden av navnet ditt.

n Smith

Kontoinformasjon

= profilsiden
Bytt passord
Tastatursnarveier

Lo gq ut

Utilgjen

Innstillinger He kan du justere forskjellige innstillinger for din egen Pureservice opplevelse, som sprak og brukerprofil
kolonner.
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BRUKERINNSTILLINGER

Innstillinger for undersider

KOLOMMER Wis informasjon pa brukersider i €n kolonne

Vis informasjon pa firmasider i én kolonne

Brukerinformasjon
UTILGJENGELIG

SPRAK *® Morsk -

Varsler

VELG VARSLINGSKANALER)  Begge v

INNSTILLINGER [¥§ Uthev oppdaterte saker og endringer i listene

& Kuitter ut tilherende varsler autormatisk

Om man bruker utheving i listene for & se hvilke saker og
endringer som er oppdatert | stedet for varsleri
varslingssenteret, kan det fort bli liggende mye gammelt og
irrelevant i varslingssenteret. Med denne funksjonen pasltt, blir
varslene kontinuerlig markert som lest etter hvert som man
apner tilherende sak eller endring.

Lukk

Under Temaer kan du velge ditt eget fargetema for Pureservice.
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Merke
Lyse

I
Sesongbaserte

| |

Lukk
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Varsler

Varsler brukes for 8 motta oppdateringer vedrgrende relevante handlinger som utferes pa en sak eller endring, og listes

opp i varslingssenteret.

Varslingssenter

Varslingssenteret er plassert i gvre hgyre hjorne, under navnet ditt. Senteret lister opp usette varsler og varsler som ma

fiernes. Klikk pa ropertikonet ﬂ for & dpne varslingssenteret. Klikk pd ikonet igjen for a lukke senteret.
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Varslingssenter

INC 261 - New AD user

Ny melding lagt til

INC 257 - Unable to print

My melding lagt til
Need ori :

My melding lagt til
Meed to order a new p
Robin Jacobsen +47

Ny melding lagt til
Can you

Robin Jac
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10 minutter siden
vith the

15 minutter siden
verify that the

15 minutter si
Vennlig hilsen

17 minutter

nnlig hilsen

Fjern alle
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* Ropertikonet forsvinner hvis bredden pa nettleseren blir mindre enn 1000 pixler, som betyr at
varslingssenteret blir utilgjengelig.

Grupper
Varsler sorteres inn i grupper bestdende av “foreldre” og “barn”. Saker er “foreldre”, og varsler/handlinger pa sakene er
“barn”. Hver gruppe har en overskrift som inneholder saksnummeret og emnet. For a fjerne eller lukke en gruppe kan

man klikke pa lukk. Nar man klikker pd et varsel dpner Pureservice saken som varslet gjelder. Varslet blir sa fjernet fra
varslingssenteret.

Hvert varsel har en overskrift som beskriver handlingen som har blitt utfert, samt hvor lenge siden den ble
gjennomfart. Nye varsler fremheves med oransjefarget venstremarg. Fargen forsvinner automatisk etter noen minutter.

Toast

Nar varslingssenteret er lukket og det utfares en handling pa en av dine saker, popper det opp en toast under
ropertikonet.

(2] Do';i) @RﬂbEﬁg

INC257: Unable to print
Ny melding lagt til

Can you look into this now? Vennlig hil...

Toasten blir kun veerende kort tid. Saksvinduet dpnes ndr man klikker pa toasten.

Skrivebordsvarsel

Det er mulig a fa toasts som skrivebordsvarsler. Pureservice vil be om tillatelse til & aktivere skrivebordsvarlser aller
forste gang du mottar et varsel.

amail
il saken din: New AD user

gt til saken
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Utlesere og betingelser

Utlgsere og betingelser definerer hvilke handlinger som genererer varsler. Administratorer kan skru av varsler for
saksbehandlere. Her er noen standardutlgsere som genererer varsler:

« Kommunikasjon blir lagt til pa en sak
» En sak blir tildelt pa nytt

* En ny sak tildeles

* Prioritet endres

« Det blir lagt til vedlegg pa en sak
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Listevisning

Pureservice dpner ditt personlige dashboard i listevisningen nér du logger inn for fgrste gang. Listevisningen er en
oversikt over alle Saker i Pureservice. Hvis Endringsmodulen er installert, vil du ogsa kunne se Endringer og Oppgaver i

listevisningen.

Du kan aksessere listene til et hvilket som helst tidspunkt ved a trykke pa listeknappen eller logoen.

Christine Lauvette v 9
@ Sak Dashboard

— MIN ARBEIDSLISTE SAKER L@ST IDAG GJ. LASNINGSTID | DAG APNE TEAMSAKER TEAMSAKER PER SAKSBEHANDLER
=
2 2 9d 9h 5
bete SAKER
Tildelt meg 2]
o Tildelt mine team 5] Gjennomsnitt per Perdag Gj. lesningstid per Gjennomsnitt per
™ Ikke tildek 1] dag dag dag
Fulgte D VTAAL \/\"/\/\/\/\}\/ —_— ANANN
I ikke tildelt
ELECIEE [ pana Cooks
M kristoffer Gyranger
Koordinert av
okt cordnertameg O \inareeosusTe Christine Lauvatte
Apre o]
Q Alle 0] D Emne Ventet siden Prioritet Status
9 Cannot connect to WiFi rundt et minutt siden EETME  inProgress -
Zat OPPGAVER
7 rundt et minutt siden oW In Progr
Tildeltmeg a Unable to print T nProgress
Fullferte G
TEAMSAKER PER KATEGORI

I Ikke kategorisert

0 server

M Physical Printer
WAN

~4

* Du blir kun sendt videre til ditt personlige panel aller farste gang du logger inn i Pureservice. Etter dette
husker Pureservice hvilken liste du sist sa pa fer utlogging. Pureservice sender deg sa til den listen neste
gang du logger inn igjen.

Uendelig scroll

Hvis en liste inneholder mange elementer, henter Pureservice kun ut en samling av disse som standard. Dersom det er
onskelig a laste inn flere elementer, kan man enkelt scrolle ned til bunnen av listen. Dette er en ytelsesfremmende
teknikk som resulterer i responsive lister og forbedret brukeropplevelse.

Side 19 av 199



Pureservice AS Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

Dashboard

Trendgrafer, smultringdiagrammer og en prioritert arbeidsliste utgjer ditt personlige dashboard. Dashboardet blir
oppdatert hvert minutt. Du kan lese mer om hvert element i de kommende underkapitlene.

Dashboard

MIN ARBEIDSLISTE SAKER L@ST | DAG GJ. LASNINGSTID | DAG APNE TEAMSAKER TEAMSAKER PER SAKSBEHANDLER
Gjennomsnitt per Perdag Gj. lesningstid per Gjennomsnitt per
dag dag dag

W \/\V\/\A-/\Al W I ikke tildelt

I Dana Cooks
Il christine Lauvette
MIN ARBEIDSLISTE Kristoffer Gyranger
D Emne Ventet siden Prioritet Status
g9 a

Cannot connect to WiFi mindre enn et minutt siden Medium In Progress

7 Unable to print mindre enn et minutt siden Low In Progress

TEAMSAKER PER KATEGORI

I 1kke kategorisert

[ server

Il Physical Printer
WAN

= 4
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Trendgrafer

Dashboardet har fire forskjellige trendgrafer.

MIN ARBEIDSLISTE SAKER L@5T | DAG GJ. LASNINGSTID | DAG APNE TEAMSAKER
Gjennomsnitt per Per dag GJ. lesningstid per Gjennomsnitt per
dag dag dag

ATSAAAAA \/\‘\/\)\/\./\/L, I ANNAN—

Grafene representerer data registrert 30 dager bakover i tid, og er kalkulert ut fra HOP. Hold pekeren over grafene for a
se dato og gjennomsnitt for hvert punkt.

HOP

HOP star for Hours of Operation og kan, per tidspunkt, ikke konfigureres. Hours of Operation er satt til tidsrommet
08:00 - 16:00 pa hverdager. Lordager og sendager inkluderes ikke i HOP. Data som benyttes i trendgrafene lagres hver
time innenfor HOP. De lagrede dataene blir brukt til 3 regne ut gjennomsnitt per dag.

Min arbeidsliste

Tallet i Min Arbeidsliste indikerer hvor mange saker som er tildelt deg akkurat nd, med en av de fglgende
kjernestatusene: “Ny”, “Tildelt”, “Apen” eller “Venter”. Tallet korresponderer ogsa med antall saker i arbeidslisten under.
Hvert punkt i grafen viser hvor mange saker som du gjennomsnittlig blir tildelt hver dag.

Saker lgst i dag

Tallet i den andre boksen, Saker lgst i dag, korresponderer med antall saker som du personlig har lgst i lgpet av dagen.
Hvert punkt i grafen viser gjennomsnittlig lesningstid per dag.

Gj. Iesningstid i dag

Denne grafen kommer ikke til & veere like varierende som de andre, men heller fremsta som en noe ujevn og horisontal
linje, da hvert punkt i grafen representerer gjennomsnittlig lesningstid fra de 30 foregdende dagene. Tallet over grafen
representerer din personlige gjennomsnittlige lgsningstid for den gjeldende dagen.

Team apne saker

Apne saker er saker som har en av de falgende kjernestatusene: “Ny”, “Tildelt”, “Apen” eller “Venter”. Tallet og grafen
representerer et gjennomsnitt av antall dpne saker, som tilhgrer ditt/dine team, for den gjeldende dagen.
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Smultringdiagrammer

Dashboardet har to forskjellige smultringdiagrammer:

TEAMSAKER PER SAKSBEHANDLER TEAMSAKER PER KATEGORI

\ I 1kke tildelt M ikke kategorisert
[ pana Cooks I server

I Christine Lauvette I Physical Printer
Kristoffer Gyranger WAN

=4

Teamsaker per saksbhehandler

Diagrammet viser antall saker som tilhgrer teamet/teamene til den innloggede brukeren, per saksbehandler.

Teamsaker per kategori

Diagrammet viser antall saker som tilhgrer teamet/teamene til den innloggede brukeren, per kategori.
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Prioritert arbeidsliste

Min arbeidsliste er en prioritert liste over alle personlige saker med kjernestatusene “Ny”, “Tildelt”, “Apen” eller
“Venter”.

MIN ARBEIDSLISTE

D Emne Ventet siden Prioritet Status
9 Cannot connect to WiFi rmindre enn et minutt siden Medium In Progress -
7 Unable to print rmindre enn et minutt siden Loy In Progress

Saker i listen sorteres pa Prioritet, deretter Ventet siden. Sistnevnte er en klokke som starter eller stopper avhengig av
hvilken status en sak har, og synliggjer for saksbehandlere hvor lenge kunder har ventet pa respons. Klokken aktiveres
hvis en sak har en av folgende kjernestatuser: “Ny”, “Tildelt’, “Apen” eller “Venter”. Hvis en sak har status “Venter —
Kunde”, “Lost” eller “Lukket”, stopper klokken og saken fjernes fra arbeidslisten.
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Saker

Saker hoper seg ofte opp nar man arbeider i en servicedesk. Pureservice organiserer dette ved a gruppere sakene inn i

predefinerte lister. Ved a sortere sakene inn i ulike lister blir arbeidsmengden mer overskuelig og lettere & handtere.

T
Man kan i tillegg lage sine egne lister ved 3 klikke pa filterikonet i ovre hgyre hjgrne. Du kan lese mer om

filteret i underkapittelet Listefunksjoner — Filter.

@ 0 9 (a)mem
Lister Saker -Tildelt meg  Saksbehandler %  Status % E3 T 2 Tavle = Liste

52 Dashboard D~  Emne Kategori Nawn Firma Prioritet Eier Status Opprettet a a a

aen 3 Hjelp, forikke startet Word Brukerstotte » Opplaering Gunhild Hansen Forsikring AS Normal RobEng Venter -sluttbr 3 dager siden 0

Tideltmeg B 2 DC down after patching RobEng Syscom [ witisk SN 3 dager siden 200
Tikdelt mine team 5 1 Printer not working Harold Matthews Integrate IT ediur. RobEng Under arbeid 2 dager siden o
Ikke tildelt ]
Fulgte ]

T I = L]

BiTavle  =liste
Man kan velge om man vil vise endringene i en listevisning eller tavlevisning ved & trykke pa

Tavlevisningen gir en god oversikt over hvilke endringer som er registrert, samt hvilken status de har. | motsetning til
listevisningen, s& gar det ikke an & filtrere endringene ndr man er inne i tavlevisningen. Dersom det er gnskelig a se en
filtrert endringsliste i tavlen ma man velge en liste, og eventuelt gjgre endringer ved filteret, mens man er i
listevisningen fgr man gar over til tavlevisningen.

Per dags dato gar det ikke an a flytte rundt pa endringene i tavlen, man kan kun observere de. Dette gjor tavlen szerlig
verdifull i forbindelse med planleggingsmater, hvor det er viktig a se statuser.

@ 0 D (a)Reems
Lister Saker - Tildelt meg i3 Tavie = Liste

22 Dashboard NY TILDELT UNDER ARBEID VENTER - INTERN VENTER - EKSTERN VENTER - SLUTTBRUKER LasT LUKKET

0 [ P Normal

e DC down after patching Hielp, far ikke startet Word

Tildelt mine team

Ik tildelt ]
Rob Eng Gunhild Hansen
Fulgte ]
#
ENDRINGER
Printer not working
Koordinert av meg
Apre

Alle 4] Harold Matthews

L] [<] -
Registrer ny sak pa vegne av eksisterende bruker
Det er mulig a registrere nye saker pd vegne av andre brukere. Hvis en bruker videresender en e-post fra sin personlige
innboks til Pureservice med spesielle kodeord, sa vil Pureservice registrere saken pa brukeren som er definert i
kodeordet eller kodeordene.

Du kan bruke folgende kodeord i emnefeltet:

+ [email:test@pureservice.local]
* [username:testuser]

Du kan definere flere kodeord i emnefeltet, men Pureservice vil alltid bruke det man skriver farst for a identifisere
brukeren. Hvis Pureservice ikke far noen treff sa opprettes en ny sak pa avsenders e-postadresse.
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Lister

=& Dashboard

SAKER
Tildelt meg
Tildelt mine team
Ikke tildelt
Fulgte

EMDRIMGER
Koordinert av meg
Epne
Alle

OPPGAVER
Tildelt meg
Tildelt mine team

Fullfarte

Opprette ny liste

Saker sorteres inn i predefinerte grupper i listemenyen:

Tildelt meg: apne saker tildelt deg personlig

Tildelt mine team: apne saker tildelt team(s) som du er medlem av
Ikke tildelt saker som ikke er tildelt saksbehandler eller team
Fulgte: saker du falger

Legg merke til tallet til hayre for hver liste, da tallet indikerer hvor mange saker den respektive listen har.

I tillegg til disse sakslistene, kan du aksessere ditt personlige dashboard fra listmenyen.

Alle oppsett av filter kan bli lagret som en ny liste ved a trykke Lagre som knappen. Alle saksbehandlere kan lage nye

personlige lister, men administratorer har flere muligheter for hvem som har tilgang til listene. Personlige lister kan

kun bli satt av administratoren som lagde listen. Felles lister blir synlige for alle saksbehandlere. Du kan ogsa

spesifisere ett enkelt team administratoren er medlem av som skal ha tilgang til listen
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Personlig

Felles

Administratarer

Technical Support
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Sakslistene har flere nyttige og viktige funksjoner: skreddersydd listevisning, skalerbare kolonner, kolonnesortering,

indikasjoner pa ulagrede endringer, nedlastning av saksliste (som CSV-fil), filtreringsmulighet, markering av saker for

sletting, og tildeling av saken til seg selv. Du kan lese mer om disse funksjonene i de kommende underkapitlene.

Elementer i sakslister oppdateres automatisk dersom de endres av noen andre.

Saker-Tildelt meg  Saksbehandler x  Status x

D Emne
s 3 Hjelp, far ikke startet Word
} 1 Printer not working

DC down after patching

Skreddersydd listevisning

Kategori

Brukerstatte » Opplaring

Klient » Printer

Server » Windows

Navn
Gunhild Hansen
Harold Matthews

Rob Eng

E I ¢ HETavle = Liste
Opprettet Neste 4 Status 3 i i 9
3 dager siden 0
3 dager siden o

3 dager siden 200

Du kan selv skreddersy sakslisten ved & velge hvilke kolonner som skal vises. Hayreklikk pa et kolonnenavn for a fa frem

kolonnemenyen.

M Kategori
L Type
[ Mavn

[J E-post

* Feltene Navn, Adresse, By og Land “tilhgrer” sluttbrukeren som rapporterte saken, ikke saksbehandleren

eller administratoren som registrerte den. Adresse, By og Land gjer det mulig a lage filtre og skreddersydde

lister som baserer seg pa hvor sluttbrukere befinner seg.

Skalerbare kolonner

For a flytte en kolonne kan du benytte “drag an drop”.

Opprettet

For & oke bredden pa en kolonne, sa drar du den ut til gnsket bredde.

Emne

Opprettet  * "" Emne

2 Aaner i

Hialm far

ICJ:up-uatt%:i
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Klikk pa kolonnenavnet du vil sortere saker pa. Et lite ikon indikerer hvilken rekkefglge kolonnen er sortert i. Stigende:

,synkende: T

Saker - Tildelt meg ~ Saksbehandler % Status %

D Emne Kategori - Navn Firma Prioritet

s 3 Hjelp, far ikke startet Word Brukerstotte ) Opplaring Gunhild Hansen Forsikring AS [ normai |
b Printer not working Klient » Printer Harold Matthews Integrate IT Wiedim’
2 DC down after patching Server » Windows Rob Eng Syscom | itisk |

Ulagrede endringer

Eier
RobEng
RobEng

RobEng

&

Status Opprettet Neste a Status

T 2 Tavle = Liste

Venter-slutt... 3 dager siden
Under arbeid 3 dager siden
Under arbeid 3 dager siden

Blyantikonet , i kolonnen lengst til venstre, indikerer om en sak har ulagrede endringer. | tillegg til dette sa

fremheves deler av raden, f.eks. Firma, Status og Opprettet.

Saker - Tildelt meg ~ Saksbehandler % Status %

D Emne Kategori - Navn Firma Prioritet

s 3 Hjelp, far ikke startet Word Brukerstotte ) Opplaring Gunhild Hansen Forsikring AS [ normai |
b Printer not working Klient » Printer Harold Matthews Integrate IT Wiedim’
2 DC down after patching Server » Windows Rob Eng Syscom | itisk |

Nedlastning av saksliste

Eier
RobEng
RobEng

RobEng

Du kan laste ned listen du ser pa eller arbeider med, ved a klikke pa

&

Status Opprettet Neste a Status

T 2 Tavle = Liste

Venter-slutt... 3 dager siden
Under arbeid 3 dager siden
Under arbeid 3 dager siden

<

i ovre hgyre hjerne. Listen lastes ned som

en CSV-fil, og kan dpnes av programmer som Microsoft Excel. Alle kolonner, inkludert kolonner som eventuelt er skjult i

konsollen, blir lastet ned.

Slett sak

Agenter kan markere saker for sletting for a vise en administrator at de aktuelle sakene kan slettes. Agenter kan ikke

slette saker selv, da dette krever tilgang til admin-konsollet.

For @ markere en sak for sletting hayreklikker man pa en eller flere saker og velger Marker valgte saker for sletting

am INCoO & Apne valgte saker

Bl Marker valgte saker for slethi
400 Doc: I gt =

Tildel meg

Agenter og administratorer kan tildele saker til seg selv rett fra listevisningen.

Dette gjores ved a markere en eller flere saker, hayreklikke, og velge “Tildel meg” eller “Tildel meg og apne”.
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D - Emne Kategon
Bestill = Bestillinger ___
459 Sprit i kan £y ﬁlpne valgte saker
458 Tastaturfe Wl Marker valgte saker for sletting
451 SV: Velkof_ & _Tldel meg

A& Tildel meg og dpne
450 SV-Velko
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Filter

Pureservice leveres med predefinerte sakslister (tildelt meg, tildelt mine team, ikke tildelt og fulgte). Hver liste har et
standardfilter knyttet til sitt datasett. Du kan selv lage spesialtilpassede filtre, eller legge inn midlertidige endringer pa

T
standardfiltrene. Klikk pa for & dpne filtermenyen. Klikke pad knappen igjen for & lukke menyen.

Saker - Tildelt mine team  Team ®  Status

Filter
STATUS New, Assigned, In Progress, bv... AVDELING v OPPRETTET Nar som helst v
TYPE w TEAM Innlogget agents team ~ ENDRET Nar som helst v
PRIORITET v EIER v L@sT Nar som helst w
KATEGORI v TENesTEMAL  lkkevalgt  ~ FULGTE
KILDE ~ EMNE MARKERT FOR SLETTING Ikke vis markerte ~
TIMEREGISTRERING  Alle ~ FIRMA Q

RELASIONER  Ilkkevalgt ~

Du kan filtrere saker pa status, type, prioritet, kategori, kilde, timeregistrering, relasjoner, avdeling, team, eier,
tjenestemal, emne, firma, opprettet, endret, lgst, fulgte, med lokasjon og markert for sletting

Endre standardfilter
Hvert standardfilter er satt opp med predefinerte verdier. Klikk pa nedtrekkslistene for a velge alternativene (ett eller

flere) som passer best til din liste.
Etter & ha gjort endringer pa et standardfilter dukker det opp en “Tilbakestill”-knapp til venstre for “Lagre”-knappen.

Klikk pa farstnevnte eller -ikonet naer toppen av siden for a tilbakestille endringer.

Endringer gjort pa et standardfilter er kun midlertidige. For a lagre endringene, ma man opprette en ny liste.

Saker - Tildelt mine team Team %  Status ® D

Filter
STATUS New, Assigned, In Progress, bv__. AVDELING w OPPRETTET Nar som helst -
TYPE v TEAM Innlogget agents team v ENDRET Nar som helst ~
PRIORITET v EIER “ L@sT Nar som helst ~
KATEGORI v TIEMESTEMAL  |kkevalgt v FULGTE
KILDE v EMNE MARKERT FOR SLETTING licke vis markerte &2
TIMEREGISTRERING  Alle v FIRMA Q

RELASJONER Ikke valgt
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Opprett liste

For & opprette en liste ma du forst velge en eksisterende liste som grunnmur og apne filtermenyen. Du kan enten gjore
endringer pa det eksisterende filteret for du lagrer det som en ny liste, eller opprette en ny liste og gjere endringer ved
et senere tidspunkt. Ved a klikke “Lagre som” apnes et modalvindu, hvor du kan skrive inn et unikt listenavn.Som
standard er Personlig? valgt. Hvis man fjerner krysset her vil listen bli tilgjengelig for alle saksbehandlere.

OPPRETT NY LISTE

NAVN *  Normal and medium priority]

PERsONLIG? [T

Klikk “Opprett” for & lagre listen.

Lister

== Dashboard

SAKER

Tildelt meg

I

Tildelt mine team
Utildelte
Fulgte

Marmal and medium priority

o000

Endre og slette en liste

Det er mulig & endre bade navn og filterverdier pa en liste. Det er ogsa mulig a slette en liste.

Nar du holder pekeren over en liste vil det dukke opp to ikoner (en blyant og et kryss) til hgyre for listenavnet.
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Sak

== Dashboard

SAKER

Tildelt meg

lkke tildelt

B
Tildelt mine team B
(1]
(1]

Fulgte

Normal and medium priority # X

Klikk pa blyantikonet for & endre listenavnet. Et modalt vindu dpnes nar du klikker pa ikonet, hvor du kan legge inn nytt
listenavn.

NYTT NAYN FOR "NORMAL AND MEDIUM
PRIORITY"

HavhN®  Mormal and rmedium priority

Hvis det er en felles liste vil du fa opp en advarsel om at endringen vil gjelde for alle brukere.

NYTT NAVN FOR "NORMAL AND MEDIUM P...

NAVN ©

Du eriferd med & endre pd en felles liste som vil gjelde
for alle brukere.

Avbryt Lagre

Du ma klikke pa krysset for a slette en liste. Det vil dukke opp et vindu hvor du ma bekrefte eller avkrefte at du vil slette
listen.

Hvis listen er personlig vil du fa opp denne advarselen
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BEKREFT

Er du sikker pa at du wil slette listen "Mormal and medium
pricrity”?

Nar du prever a slette en felles list vil du fa opp denne beskjeden istedenfor med advarsel om at du er i ferd med a
slette listen for alle brukere

BEKREFT

Er du sikker pa at du ensker 3 slztte listen "Normal and
medium priority” for alle brukere?

For & gjore endringer pa filterverdiene, ma du klikke pa en liste. Filtermenyen ma vaere dpen. Nar du har gjort endringer

ved et filter kan du enten tilbakestille endringene, lagre og overskriver de gamle verdiene, eller lagre som en ny liste.

Saker - Tildelt mine team Team % Status ¥ O

Filter
STATUS Mew, Assigned, In Progress, bv... ~ AVDELING ~ OPPRETTET Nar som helst B
TYRE v TEAM  Innlogget agents team v ENDRET  Nar som helst ~
PRIORITET w EIER v L@sT Nar som helst ~
KATEGORI v TIENESTEMAL  lkkevalgt v FULGTE
KILDE v EMNE MARKERT FOR SLETTING lkke vis markerte ~
TIMEREGISTRERING  Alle "7 FIRMA Q

RELASIONER  |kkevalgt ~

Tilbakestill
Ulagrede endringer

Endringer utfort pa et filter, som enten tilharer en predefinert eller personlig liste, blir lagret lokalt i nettleseren frem til
du trykker pa en lagreknapp. Lister med ulagrede endringer indikeres med en stjerne til venstre for listenavnet.
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Sak

== Dashboard

SAKER
% Tildelt meg B
Tildelt mine team B
Ikke tildelt D
Fulgte n

Normal and medium priority |2

*

Side 35 av 199



Pureservice AS

Tavle o9 kartvisning

Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

Tavlevisning

* Denne Funksjonen ma vaere aktivert av en Administrator for den kan brukes!

Du kan velge mellom to (tre hvis dere har Selfservice Location-modulen) forskjellige visningstyper nar du ser pa en

saksliste; Listevisning, som er standard, og Tavlevisning.

Du kan fritt bytte frem og tilbake nar som helst oppe i hgyre hjgrne nar du ser pa en liste som inneholder saker, direkte

nedenfor navnet og profilbildet ditt. Dette valget er personlig og vil ikke pavirke andre Saksbehandlere eller

Administratorer.

4 #3-Hjemmekontor, pal_. X I & #4-Print, ingen utskrift

Lister & Saker-Tildelt meg

88 Dashboard

#a

Print, ingen utskrift

John Hurt
Henrik Ibsen
Print

Ingen

x

TILDELT

UNDER ARBEID

3

Hjemmekontor, pilogging

Anne

Henrik Ibsen
Mokilt kontor

Ingen

Bnske om bytte passord

Gun

Passordbytte

Ingen

Lonnssystemet, treghet

Richard Nilsen
Henrik Ibsen

ERP
Lonn

Ingen

VENTER - INTERN

a9

Mailserver virker ut til & vezre nede

Kong Harald
Henrik lbsen

IT infrastruktur
ssssss

VENTER - EKSTERN

#10

Bestilling av nytt utstyr

Trine Helstom
Henrik Ibsen
Bestilling

Ingen

(2] lh a 9 @Hennklmm

o i Tavle = Liste

VENTER - SLUTTBRUKER

)

Hjemmekontor, palogging

d

fenik Ibsen

Mokilt kontor

Ingen

Som du kan se ovenfor, er det veldig lett a fa oversikt over hvilken Status de forskjellige Sakene har i denne

visningstypen sammen med litt nyttig informasjon.

Ved a trykke pa innstilinger-knappen i tavle-visningen vil du fa muligheten til & vise mer informasjon pa tavlen,
skjule tomme kolonner som ikke har noen sak pa seg og krysse av pa hvilken status du @nsker a se i tavlen. Valget om &
vise mer informasjon pa tavlen vil synliggjere saksbehandleren/teamet saken er satt pd, kategorien pa saken og sakens

tjenestemal.
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Wis rmer informasjon pd tavlen
Skjul tomme kolonner

My

a

Tildelt

Under arbeid

aa

Venter - intarn

<]

Wenter - ekstern

<]

Venter - sluttbruker

<]

Last

<]

Lukket

<]

Kartvisning

m 4 #439 - Feil med kloakk-._. % I
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&  Bjorghild Fjellknaus

© o

Lists Tickets - Tildelt meg N Map £22 Board = List
- 'mé » 0
=2 Dashboard Map Samellie E. : :
1rss) %, ]
TICKETS % FAGERBORG K]
Tildelt meg . %% @ ILA
Tildelt mine t Public Swimming Pool - & VA_LLE 2o
laeltmine team Frognerbadet Feil med kloakk - Kornmer bare opp. - Fridtjof Nansensvei 2 | ¢F Maovie Theater
Followed hi Ringen Kino
£
Lest og lukket rken @
Test Minliste Frognerparken MAJORSTUEN g
Stadium ?
CHANGES Bislett Stadion e
“ES )
museet @ % Kirkelig fellesrad i 0slo @ “ 4§
Coordinated by me 2 GRUNERL@KK
get @ & % GAMLE AKER o
Open 1] HOMANSBYEN ~ %
3
All Y
Night Club
TASKS Béo
URANIENBORG
Tildelt meg B Zoo
mdﬂ}’af,@- Oslo Reptilpark e
Completed Det Kongelige Slott €
asj i Coneert Hall
FROGNER 162 e Ndb]oﬂalg%[et Re<ckefeller Music Hall
e Q Nationaltheatret
o
Government Office @ it
SKILLEBEKK VIKA Stortinget e O S I 0
| + N
s SENTRUM o k
E1E] a g -
& S
Go gle 5| AKER BRYGGE Map data ©2018 Google Terms of Use = Report a map emar

Denne visningen kan brukes sammen med SelfService Lokasjon og viser plasseringen som er rapportert i de aktuelle

sakene med rede markarer. Ved a klikke pa en marker vises noen grunnleggende opplysninger om saken, klikk pa den

ekstra informasjonen for & dpne saken. Dette krever at SelfService Lokasjon er tilgjengelig og satt opp.

Side 37 av 199



Pureservice AS

Opprett ny sak

Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

Saker kan opprettes pa to mater: de kan enten genereres automatisk fra innkommende kanaler eller opprettes manuelt.

Klikk pa “Ny”-knappen, i menyen helt til venstre, for & opprette en sak manuelt.

Det dpnes et modalvindu, hvor du kan fylle inn nedvendig informasjon for & opprette en sak, nar du trykker pa

knappen.
Modalvinduet ser litt annerledes ut hvis Endringsmodulen ogsa er installert.

REGISTRER NY HENDELSE

4 pet

SAK ENDRING
¥ Velgmal BRUKER™®
TYPE BESKRIVELSE™®
Foresparsel
PRIORITET
Normal
KILDE
Telefon
TILDELING
Administratorer
Kristian Smith
SYNLIGHET FOR SLUTTERUKER
Synlig —
! - 1T B I E —— -
EMMNE™*
KATEGORI
L@SMING
VEDLEGG

Ressursm eny

Avbryt Opprett | + »

Opprett knappen kommer med tre forskjellige alternativer:

+

Oppretter en ny sak, og deretter returnerer deg tilbake til vinduet du tidligere hadde apen.

Opprettet en ny sak, og deretter gjendpner Registrer ny hendelse vindu for a lage enda en ny sak.

Oppretter en ny sak, og sa dpner den nye saken.

Ressursmenyen apner en utvidelse til dette vinduet, som lar deg knytte eksisterende ressurser til denne saken. Du kan

velge fra ressursene som allerede er relatert til sluttbrukeren, eller sgke inn andre ressurser.
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Man kan velge a opprette nye saker i Pureservice ved & bruke saksmaler. Registrering av nye saker med saksmaler kan

fore til at man bruker mindre tid pa registreringsprosessen, da skjemafelter fylles ut automatisk. Trykk pa “Velg mal” for

a se hvilke maler som er tilgjengelige.

¥ Velg mal

Order new Dell laptop

ADMIMISTRATORER

Mew employee

TECHMICAL SUPPORT

Order PC component

Malene er sortert i falgende rekkefglge:

» Personlige maler
* Maler fra ditt standard-team
* Maler fra andre team som du er medlem av

Hvis du velger en saksmal med elementene Igsning, status og/eller vedlegg, blir disse lagt til i bunnen av skjemaet. Man

kan kun redigere lgsningen, ikke status og vedlegg.
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Klassifisering

Feltene i venstre sidemeny fylles automatisk ut med standardverdier.

TYP

Hendelse

PRIORITET

Mormal

KILDE

Telefon

TILDELING

Support
Geir Johan Birkeland

SYMNLIGHET FOR SLUTTERUKER
Synlig

Type, Prioritet, Kilde og Tildeling er alle nedtrekkslister. Hvis standardverdiene ikke er gjeldende for saken du skal
opprette, kan du enkelt endre de.

Det nederste feltet i sidemenyen, Synlighet for sluttbruker, er en meny med tre valg: “Synlig”, “lkke Synlig” og
“Synlig uten kvittering-/lgsningsepost”:

* Synlig — Hele saken er synlig for sluttbruker pa Selfservice
» lkke Synlig — Saken er ikke synlig pa Selfservice

« Synlig uten kvittering-/lesningsepost — Saken er synlig pa Selfservice, men Pureservice sender
ikke kvittering eller Igsningsmeldinger til sluttbruker

* En administrator kan legge til, fierne og endre verdier for type, prioritet og kilde. Verdiene vist her er kun
standardverdier, og kan avvike fra verdiene i deres Pureservicelgsning.

Type

Pureservice leveres med tre predefinerte typer: incident, problem og service request. Type settes automatisk til
incident ndr du oppretter en ny sak manuelt.

TYPE
Incident

Problem

Service Request
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Prioritet

Pureservice tilbyr fem predefinerte prioritetsverdier: critical, high, medium, low og unknown. Standardverdien for en
ny sak som opprettes manuelt er medium.

PRIORITET
Critical
High
Medium

Low

Unknown

Kilde

Pureservice tilbyr ogsa et sett med predefinerte kilder: e-mail, phone og web. Standardkilden for en ny sak er phone.

KILDE

E-rmail
Phone

Web

Tildeling

Tildeling er en meny som inneholder alle team og saksbehandlere som dine avdelinger har tillatelse til & se. Du kan
velge team og saksbehandler ved a klikke pa de, eller bruke sgkefeltet. Hvis en saksbehandler er satt til utilgjengelig vil

dette vises.
i |
Administratorer Harold Matthews
Faktura Rob Eng (utilgiengelig)
FAQ Ingen
HR - Team

Infrastructure
Team
Technical Support

Ingen
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Saksdetaljer

| forrige kapittel, Klassifisering, ble det nevnt at noen felter fylles ut automatisk av Pureservice, mens andre ma fylles ut
manuelt av saksbehandlere. Sistnevnte gjelder for feltene: Bruker, Beskrivelse, Emne og Kategori.

REGISTRER NY HENDELSE =
4 p a4
SAK EMDRING

¥ veigmal BRUKER *

TiRE BESKRIVELSE *

Problem

PRIORITET

Normal

KILDE

E-post

SYNLIGHET FOR SLUTTEBRUKER

Synlig

TILDELING

Servicedesk

Lisbeth Salander 5 B I YU S A v & v Aysnitt w T. e

EMNE *

KATEGORI * hd
LASNING

VEDLEGG

Ressursmeny Avbryt Opprett | &+ | »

De tre forste feltene er obligatoriske, som vil si at de ma fylles ut for @ kunne opprette en sak. Pureservice markerer
obligatoriske felter som er tomme med et utropstegn og en advarsel.

BRUKER *

Opprett eller avbryt
Saken lagres nar man klikker “Opprett”. Ved a klikke pa pilen uved siden av lagres saken og apnes i et saksvindu, slik

at man kan fortsette a arbeide pa den. “Opprett ny sak”-vinduet lukkes nar man trykker “Avbryt”. All data som er skrevet
inn i vinduet blir slettet.
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Bruker

Man kan enten sgke etter en eksisterende bruker, eller opprette en ny.

Eksisterende bruker

Det er mulig a soke etter eksisterende brukere, for eksempel ved & sgke pa navn, epost, firmanavn eller telefonnummer.

USER *  ann|

DESCRIPTION ® Anne Bonnevie

anne bonnevie@pureservice loca
no phone) Pureservice AS

Qla Normann
ola.normann&norge.no

no phone) (no company)

Ny bruker

Et modalvindu dpnes nar man klikker “+" hvor man kan legge inn ngdvendig informasjon for & opprette en ny bruker.
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OPPRETT NY SLUTTBRUKER

FORMAVMN =

ETTERMNAVM * Ettermawvn

Kontaktinformasjon

E-POST * E-post

ME: Dette blir brukemavnet

TELEFON Telefonnumme

Organisasjon

FIRMA  Skriv for & se

Kontoaktivering

VARSLE BRUKER?

* Vennligst merk at epost settes som brukernavn, og at man kan velge om man vil varsle brukeren om den

nylig opprettede kontoen.

Beskrivelse

Fyll inn en passende beskrivelse av saken.
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BESKRIVELSE *

L] B I Y & A v # v Aysnitt v T e

Emne

emme=  Farikke printet

Innholdet i emnefeltet er det samme som i emnekolonnen i sakslisten, og skal gi en kort oppsummering av
beskrivelsen.

Saker - Tildelt mine team  Team X Status X

[ Emne Kategori

10 Far ikke printet

Kategori

Man kan velge kategori pa to mater: enten ved & velge en fra nedtrekkslisten, eller ved & sgke pa en kategori. Det er
ikke pdkrevd & sette kategori for & opprette en sak.

KATEGORI | Skriv for a seke.. ~

Application » Hardware > Disk

Client » Operating System » Memory n
Virtualization Software » Motherboard

Messaging » Ingen Network Interface

Network » Powersupply

Print > Ingen

Server »

Telephony »

Ingen

Side 45 av 199



Pureservice AS Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no
Vedlegg

* Maks filstarrelse pa vedlegg som lastes opp via Pureservice er 10MB og man vil fa en feilmelding om dette
hvis man prgver a laste opp starre.

Man kan velge 3 legge inn vedlegg ndr man registrerer en sak manuelt i Pureservice:
EMME *

KATEGORI * e

LESNING

VEDLEGG

Etter a ha lagt til vedlegget kan du endre synligheten for vedlegget. Fjern krysset hvis vedlegget ikke skal vaere synlig
for sluttbruker.

EMME *

KATEGORI * e
LEASNING

VEDLEGG

Pureservice - Palogging

av saksbehandlerpng 104K8 &% Synig for sluttbruker

"Synlig for sluttbruker” bestermnmer om vedlegget skal legges ved en eventuell
kvitterings-/lasnings-e-past til sluttbruker ved opprettelse av denne saken.
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Arbeide med en sak

En sak kan deles inn i tre deler:
* Toppmeny
+ Sidemeny

« Saksinnhold

Eksempel pa en sak som er under arbeid:

@ #27 - E-post virker ikke x

Marius Pedersen > INC27 o & = ¥

ersen

E-post virker ikke

: . - I = I
Kommunikasion 2 Ny melding Vis: Kommunikasjon I: o
Oppgaver 0/0
. Marius Pedersen na
Vedle: o} .
99 Nei, ingen av de svarer
Timeregisirering [}
Tienestemal 0
Relasjoner o] Kristian Smith ett minutt siden
Far du tilgang til andre jobb ressurser?
TYPE
Foresparsel
BRIGERED 0 Jeg har restartet maskinen, men far ikke koblet til mail
Normal
KATEGORI
Brukerstotte
KILDE
E-post
SYMLIGHET FOR SLUTTERUKER
Synlig
@& Folg
Opprattet av Kristian Smith
2 minutter siden
Sist endret av Kristian Smith

2 minutter siden

1/manula/app®/

Eksempel pa en sak som er lgst:
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a@ #27 - E-post virker ikke x

Marius Pedersen > INC27 * o & = ¥
L& ST

- emci = n
Kommunikasion 3 Vis: Kommunikasjon [E "
Oppgaver 0/0
J B} Kristian Smith na
Vi 0
EEE Bruker konto re-synced
Timeregisirering [}
Tienestemal 0
Relasjoner [} Marius Pedersen 2 minutter siden
Nei, ingen av de svarer
TYPE
Foresparse
PRIGRITET Kristian Smith 2 minutter siden

Far du tilgang til andre jobb ressurser?

0 Jeg har restartet maskinen, men far ikke koblet til mail

@& Folg
Opprattet av Kristian Smith
4 minutter siden
Sist endret av Kristian Smith
n&
Lastav Kristian Smith
n&
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Toppmeny

Toppmenyen bestar av to seksjoner: en gvre og en nedre seksjon.

& %20-Ikke noe WiFisign... X l

1 ¢}
-

Forsikring AS » Gunhild Hansen > INC 20 &= 4 <

UNDER ARBEID v

Gunhild Hansen Administratorer

lkke noe WiFi signal i 2. etasje Kristian Smith

Jvre seksjon

& #20 - No WiFi connectio... X l

1 8}
-

Forsikring AS > Gunhild Hansen > INC20 & & P

Den gvre seksjonen inneholder informasjon om innmelder av saken, hvilket firma han/hun arbeider for og
saksnummeret. Til hgyre finner man Sakskopi. Kopier sak, Lag endring, Tildel sak til meg, Skriv ut, Mal og Lagre
knappene.

Sakskopi

Trykk pa < knappen for a legge til personer pa sakskopi. Alle e-poster lagt til her vil automatisk ble satt som CC pa nye
meldinger i saken.

NB! Nar en bruker er lagt til Sakskopi, brukes malen Send E-mail On Ticket Solved To End User and Ticket Recipients
(CC)) i stedet da saken lgses.

Kopier sak

Trykk pa @ knappen for a lage en kopi av den dpne saken. Du kan forandre hvilken som helst felt for kopien lagres som
en ny sak.

Lag endring

Trykk pa b knappen for a lage en ny Endring basert pa den dpne saken.

Tildel sak til meg

Y
Trykk pa & knappen for a tildele saken til deg selv.

Skriv ut

Trykk pa 8 knappen for & apne menyen for utskrift av sakens innhold.
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SAKSUTSKRIFT

Denne utskriften inneholder sakens emne og nummer, kundeinformasjon
og saksdetaljer. Oppgaver, vedlegg, timeregistrering, relaterte ressurser og
kommunikasjon kan skrives ut ved 4 velge alternativene under.

Velg alle

Oppgaver
Vedlegg
Timeregistrering

Relaterte ressurser
Kemmunikasjon (Kemmunikasjon)

Hyvilken type kommunikasjon som skrives ut kan filtreres ved 3 endre valg
i nedtreklk=menyen over. Valgt filter pd saken er standard. Hvis
kommunikasjonvalget over ikke er huket av vil kun saksbeskrivelsen
skrives ut.

Avbryt Skriv ut

Her velger man hva man gnsker skal inkluderes i utskriften: Oppgaver, Vedlegg, Timeregistrering, Relaterte ressurser
og/eller Kommunikasjon.

Hvis Kommunikasjon inkluderes vil man ogsa fa litt fler valg ift. hva slags Kommunikasjon som skal inkluderes: Alt,
Kommunikasjon, Kommunikasjon (uten interne notater), Lesning(er), Beskrivelse eller Historikk. Man kan ogsa velge om
sistnevnte skal legges til i kronologisk rekkefglge (eldste forst).

Nar utskriften er tilpasset fullferer man ved a trykke pa “Skriv ut”-knappen og velge hvilken printer man @nsker
utskriften pa.

Saksmal

Trykk pa Y knappen for a dpne menyen for saksmaler.
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¥ Maler

VELG MAL + Ny mal
Q

PERSOMLIGE

Email account setup on iPhone

Order new Dell laptop

ADMINISTRATORS

COrder new mabile phone =
MARKETING
Email account setup on iPhone =

Man kan enten opprette en ny mal, eller bruke en som eksisterer. Hvis man bruker en saksmal som allerede eksisterer,
blir saken man arbeider med overskrevet. Hold pekeren over en mal for & se hvilke felter den inneholder.

& Maler

VELG MAL + Nymal

PERSOMNLIGE
Email account setup on iPhone

COrder new Dell laptop

ADMINISTRATORS

COrder new mobile phone

MARKETING

Email account setup on iPhone a X

"

| Malen inneholder: Emne, Beskrivelse, Lesning og Status i

Hvis du gnsker a vite hvem som opprettet saksmalen kan du holde musepekeren over © ikonet.
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& Maler

VELG MAL + Ny mal

PERSOMLIGE

Email account setup on iPhone

Order new Dell laptop

ADMINISTRATORS

Order mew mobile phone % x

[P —— | Opprettet av Harold Mathews i

Email account setup on iPhone -

For a slette en saksmal, trykk pa

Opprette ny saksmal

For a opprette en ny saksmal ma du gi den et navn, samt velge hvilke felter den skal inneholde. Man kan ikke redigere
en mal etter at den har blitt opprettet, det er kun mulig a slette den.
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LAGRE SAK SOM NY MAL

Her kan du gi malen et navn og velge hvilke felt
malen skal inneholde. Pass pa at dataene

allerede er fyllt i korrekt i saken FGR du fullferer I
dette steget og klikker lagre.

Mawvn

Personlig g

O
O

o oooooodn

Emne

Beskrnvelse

Status
Tildeling
Type
Prioritet
Kategori
Kilde
Intern

Vedlegg

3 | «Tilbake Avbryt

Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

Som det fremgar i bildet over, er Igsningen deaktivert. Dette er fordi saken hverken er lgst eller lukket. Hvis en sak har

kjernestatus lgst eller lukket, aktiveres Igsningen.

Vennligst merk at Pureservice automatisk legger til status hvis du velger d inkludere Igsningen i en saksmal. Hvis en sak

er lost eller lukket, og du velger d inkludere status, vil Pureservice automatisk legge til lasningen.

For & lage maler som kun oppretter oppgaver velges kun “Tasks”. Oppgavemaler inkluderer sammendrag, tildeling og

detaljer.
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b Templates

SAVE TICKET A5 NEW TEMPLATE

Here you can give your temnplate a new
name, and decide which fields it should
contain. Make sure all the data you want is
already filled in BEFORE you complete this
step and click save.

Kontra ktfornyelse|
ra

Servicedesk e

O Subject

O Description

O Status

O Assignment
O Type

O Priority

O Category
O Source

O Internal

[ Tasks

# Back Cancel

Nye saksmaler lagres som personlige som standard. Det er ogséd mulig a lagre maler for team man har tilgang til, ved a
velge et team fra listen.
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Personlig g

Personlig

Customer Care
Development
Dispatchers
Hurman Resources
Mobile

Sales

Technical Support

Lagre og lukk

Lagreknappen blir aktivert idet man legger inn endringer pa en sak . Trykk pa ford

W
lagre endringene. For a lagre og lukke saksvinduet, trykk pa .

Nedre seksjon

IN PROGRESS ~

Kund 3 Chrisfine Lavvette Marketing

15h A1m (akiiv) Unable fo print Harold Mathews

Den nedre seksjonen inneholder status pa tjenestemal, navnet til brukeren som meldte inn saken, emne, status og
hvilken saksbehandler og/eller team saken er tildelt.

Tjenestemal
Tjenestemal settes opp i administratoren og blir lagt pa saker etter forhdndsdefinerte kriterier (eksempelvis s kan en

kategori ha et tjenestemal for d svare kunden fgr det har gatt 2 timer). Klokken teller ned pa saken og viser
saksbehandler hvor mye tid som gjenstar for tjenestemalet blir brutt.

Innmelder av saken

Nar man trykker pa innmelder sitt navn, dpnes et lite vindu med kontaktinformasjon.

(Ingen tittel]

Syscom A5
08765432 harold@syscorm.com

Trykk pa blyantikonet for @ endre innmelder.
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ngen tittel

Syscom AS
08765432 harold@syscom.com

Harold Mathews

Man kan sgke etter en bruker i feltet, bruke nedtrekkslisten eller opprette en ny bruker.

Klikk pa pilen for & dpne brukerens profilside og gjere endringer ved hans/hennes kontaktinformasjon. Du kan
lese mer om profilside i neste kapittel, Kontakter: Profilside.

Status

A endre status pa en sak er enkelt. Trykk pa statusfeltet for & pne en nedtrekksliste med tilgjengelige statuser. Noen av
statusene krever visse handling far man kan lagre. Statusen “Resolved...” krever for eksempel at man skriver inn en
lesning.

MNew

Assigned

In Progress

Pending - Internal
Pending - Customer
Pending - 3d Party
Resolved...

Closed...

Tildelt saksbehandler/team

Feltet i nedre hgyre hjgrne av toppmenyen viser hvilket team/hvilken saksbehandler som er tildelt saken. Nar du trykker
pa dette feltet apnes en nedtrekksliste, bestdende av team og saksbehandlere som du kan tildele saken til. En sak kan
tildeles et team eller en saksbehandler, enten ved & soke pa navn eller ved & navigere gijennom menyen. Hvis en
saksbehandler er satt til utilgjengelig vil dette vises.

Side 56 av 199



Pureservice AS Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

|r mastructure

Oscar Stafford

Administratorer Harold Matthews
Faktura Rob Eng (utilgiengelig)
FACH Ingen

HR - Teamn

Infrastructure

Team

Technical Support

Ingen
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Sidemenyen bestar av to omrader: innholdsmenyen pa toppen, og klassifisering og informasjon under.

Kommunikasjon
Oppgaver
Vedlegg
Timeregisirering
Tjenestemal

Relasjoner

PRICRITET

Mormal

KATEGOR

Ingen

KILDE
Phone

SYMLIGHET FOR SLUTTERUKER

Synlig

& Falg

L

L

Opprettet av Harold Matthews

3 dager siden

st endret av Harold Matthews

5 minutter siden

Innholdsmeny

Innholdsmenyen endrer innholdet som vises i midten av saksvinduet. Du kan bytte mellom @ se Kommunikasjon,

Oppgaver, Vedlegg, Timeregistrering, Tjenestemal og Relasjoner. Nummeret til hgyre indikerer hvor mange

elementer hver av de har.

Forsok pa a slette en Oppgave, Timeregistrering eller en Risiko fer de er lagret forste gang vil resultere i at man ma

bekrefte handlingen. Sletting i etterkant vil ikke matte bekreftes, men saken ma naturligvis lagres for det i sa fall slettes.

Saksklassifisering og informasjon

Det er mulig a redigere saksklassifiseringen i denne menyen. Type, prioritet, kategori, kilde og synlighet fungerer

alle p4 samme méate som beskrevet i forrige kapittel: Opprett ny sak: Klassifisering. A benytte seg av valget for synlighet

kan veere nyttig i flere scenarioer, for eksempel nar:

 HR-saker handteres i Pureservice
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* En saksbehandler melder inn en sak og arbeider med den selv
» Bergart bruker ikke trenger tilbakemelding

Hvis du felger en sak vil du motta varsel hver gang saken skifter status.

| bunnen av sidemenyen finner man informasjon om nar saken ble opprettet, siste modifiseringstidspunkt, og nar saken
ble lgst og lukket.
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Saksinnhold

Som nevnt i forrige underkapittel, sa avhenger innholdet i midten av saksvinduet av hva som er valgt i sidemenyen

(kommunikasjon eller vedlegg).
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Kommunikasjonsoversikt

Nar man velger kommunikasjon i innholdsmenyen dpnes sakens kommunikasjonsoversikten. | denne oversikten kan
du lese, opprette og slette notater eller meldinger. Kommunikasjonsoversikten er sortert synkende, som vil si at det
nyeste elementet ligger gverst i listen. Kommunikasjonsoversikten oppdateres automatisk nar nye
kommunikasjonsobjekt (melding, internt notat, sms) blir lagt til.

Ny melding w~ = Skriv ut Vis: Kommunikasjon

Administrator Hansen 3 maneder siden
Hei

Oppdraget er nd avsluttet. Vi pa avdelingen takker for samarbeidet og haper at oppdraget svarte til forventningen du hadde.

Hwis du mener noen oppgaver gjenstar, er det fint om du svarer pa denne e-posten innen 5 arbeidsdager.

Administrator Hansen 3 maneder siden
Var i kontakt med kunden. Hun klarer seg fint en stund til.

Administrator Hansen 3 maneder siden
HmrerWiIN?ﬁ

Administrator Hansen 3 maneder siden
Her er link til skjemaet:

https//kurs.pureservice com/&/tickets/new?id=32

Legge til en Skriver: 05 X

Administrator Hansen 3 maneder siden 4L
Har dere dette pa lager

0 Har problemer med batteri pa PC. Det varer bare 5 minutter.

Opprett kommunikasjonsinnlegg

Man kan opprette en Ny melding, Ny SMS, et Nytt internt notat eller Ny oppgave. Forstnevnte er standard
kommunikasjonstype, men man kan ogsa enkelt velge en av de andre typene. Klikk pa pilen ved siden av ‘Ny melding’,
og velg ‘Nytt internt notat..

Ny melding
My melding
My SM5
Mytt internt notat

Ny oppgave
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Hvis saken har relaterte saker utvides menyen med to valg: Ny melding til relaterte saker og Nytt internt notat til
relaterte saker. Ved a bruke en av disse vil meldingen eller notatet legges til i alle relaterte saker.

Ny rnelding

Ny rnelding til relaterte saker

Nytt internt notat

Nytt internt notat til relaterte saker
Ny oppgave

Ny timeregistrering

Ved a holde musepekeren over navnet pa en mottaker av en melding vil man se epostadressen meldingen vil sendes til.

Ny melding = Skrivut

Cc
Bjerghild Fjellknaus

test | bjorghild@pureservice.local

Kommunikasjonstyper

Det finnes forskjellige kommunikasjonstyper i oversikten: beskrivelse, internt notat, melding og SMS. Hvis en sak er
lgst eller lukket, vil man ogsa kunne se lgsning i oversikten.

Beskrivelse

Saksbeskrivelsen indikeres i oversikten med et informasjonsikon, og er lik beskrivelsen som ble skrevet inn da saken ble
opprettet.

0 The printer displays error message f302x

Klikk pa beskrivelsesfeltet eller Rediger # for 3 redigere saksbeskrivelsen.

User not able to log in, nesds to have her password reset

T B I 5 = — B = = Lukk

Klikk pa Flytt beskrivelse til toppen  for & sette beskrivelsen overst i kommunikasjonsoversikten. Nar du er gverst,

Side 62 av 199



Pureservice AS Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

klikk pa nytt for a sette beskrivelsen nederst i kommunikasjonsoversikten. Ikonet er bare synlig hvis det er 2 eller flere
elementer i oversikten.

Klikk pa Videresend sak ™ for & sende hele beskrivelsen i en utgdende e-post hvor ny mottaker ma defineres.

Klikk pa Svar ™ for 3 sende et svar til sluttbrukeren med beskrivelsen.

Internt notat

Nytt internt notat H

Interne notater indikeres med et ikon av en notatbok, og kan brukes til a legge igjen beskjeder til andre saksbehandlere
eller administratorer i Pureservice. Notatet blir ikke sendt til innmelder av saken. Alle saksbehandlere og
administratorer kan slette interne notater ved a trykke pa Slett.

Ett internt notat kan festet til toppen av kommunikasjons oversikten. Dette gjores ved a trykke pa ikonet, og sa
velge Fest notat.

* Interne notater er ikke synlige for sluttbruker i Selfservice.

Internt notat maler

Klikk pa ikonet for & &pne malmenyen, som viser dine personlige og delte maler.
VELG MAL + Ny
PERSOMLIG

ADMINISTRATORER
Bug eskalering

Twungen oppdatering

Du kan se hvem som opprettet malen ved a holde musepekeren over ikonet. Her kan du ogsa slette samt redigere
maler.

Ved 4 klikke pa en av malene limes malen inn i internt notat vinduet.
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+ Ny
For a opprette en ny Internt notat mal, klikk pa ikonet i malmenyen. Dette dpner et modalvindu.

NY INTERNT NOTAT MAL

NAVHN =
INNHOLD =
all B ! E =E - A =E =
TEAM Personlig ~

Avbryt Lagre

SMs

Det er mulig 8 sende SMS til en bruker fra Pureservice. SMS indikeres i kommunikasjonsoversikten med et mobilikon.
Hvis toveis SMS er konfigurert kan brukeren ogsé svare pad SMS'en.

=1}
(=9
1

et
<1}

T=)
(=]

Rose Torres

To: +4711223344
Created: Wed, Aug 2 2017 01:24

Feilen er rettet

* SMS-er sendt til eller fra sluttbruker er synlige for sluttbruker i Selfservice.
SMS-er sendt til eller fra tredjepart er ikke synlige for sluttbruker i Selfservice.

sms maler

Klikk pa ikonet for @ apne malmenyen, som viser dine personlige og delte maler.
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VELG MAL 5= Ny

PERSOMLIG

ADMINISTRATORER

Bug eskalering

Twvungen oppdatering

]
Du kan se hvem som opprettet malen ved & holde musepekeren over “ ikonet. Her kan du ogsa slette samt redigere

maler.

Ved & klikke pa en av malene limes malen inn i SMS vinduet.

+ Ny

For & opprette en ny SMS mal, klikk pa ikonet i malmenyen. Dette dpner et modalvindu.

OPPRETT NY SMS MAL

NAVN *

INNHOLD *

TEAM Personlig

Avbryt

Melding

Det er mulig a sende e-post til en bruker fra Pureservice. Meldinger indikeres i kommunikasjonsoversikten med
meldingsbobler.
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Christine Lauvette 14 minutes ago
Dear Harold

Thank you, the printer is working now. You can close the case.

Du kan velge & svare pa eller videresende en innkommende melding. Dette gjer du ved a klikke pa Svar eller
Videresend. Det er ogsa mulig a slette eksisterende meldinger.

Personen som meldte inn saken settes automatisk som mottaker pa e-posten om du oppretter en ny melding eller
svarer pa en innkommende melding. Videresender du en melding er mottakerfeltet tomt. Du kan ogsa legge til andre
mottakere i feltene “Til” eller “Cc”. Man kan sgke etter brukere pa fornavn, etternavn, firma, telefonnummer og e-post.

Gunhild Hanzen X

Persephone Ray %

EMNE Ikke noe WiFi signal i 2. etasje

* Meldinger sendt til eller fra sluttbruker er synlige for sluttbruker i Selfservice.
Meldinger sendt til eller fra tredjepart er ikke synlige for sluttbruker i Selfservice.

Meldingsmaler

Klikk pa ikonet for & dpne malmenyen, som viser dine personlige og delte maler.
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VELG MAL 5= Ny

PERSOMLIG

ADMINISTRATORER
Bug eskalering - &

Tvungen oppdatering -

Du kan se hvem som opprettet malen ved & holde musepekeren over & ikonet. Her kan du ogsa slette samt redigere
maler.

Ved a klikke pa en av malene limes malen inn i SMS vinduet.

+ N
For & opprette en ny SMS mal, klikk pa Y ikonet i malmenyen. Dette dpner et modalvindu.

OPPRETT NY MELDINGSMAL
MAVN =
INMHOLD *®
bl B I < = — A — =
TEAM Personlig ~
VEDLEGG <+
Losning

Det er obligatorisk & skrive inn en lgsning ndr man setter status til Igst eller lukket.
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Christine Lauvette
The toner cartridge was damaged and needed to be replaced.

Hvis Synlighet for sluttbruker er satt til: Synlig uten kvittering-/losningsepost eller Ikke synlig vil ikke Igsningen bli
sendt til sluttbruker. Ikonet vil indikere dette.

Christine Lauvette
The toner cartridge was damaged, and needed to be replaced.

Hvis det ikke er lagt til noen pa Sakskopi styres lasningsepost av arbeidsflyten E-mail user when Ticket is resolved, og
bruker Send E-mail On Ticket Solved malen. Om noen er lagt til i Sakskopi styres lgsningsepost av arbeidsflyten E-mail
user and ticket recipients (CC) when Ticket is resolved, og bruker Send E-mail On Ticket Solved To End User and Ticket
Recipients (CC) malen

All tidligere kommunikasjon i saken kan bli brukt som en lgsningsmal ved a trykke pa , etter fulgt av Bruk som
lesning og los saken. Dette vil sette status til Lost, og automatisk fylle inn lgsningsforslag med kommunikasjonen.

Skjult informasjon

Noen av kommunikasjonstypene, som internt notat og melding, skjuler mindre viktig informasjon. Klikk pd en
oppfering i oversikten for a se utvidet informasjon.

For eksempel viser meldinger info som mottaker og sendestatus, og interne notater viser opprettelsestid og
endringstid.

Rob Eng

Emne:
Til:
Opprettet:

Hi,

Check the below printers marked in red for service

Rob

Klikk Vis hele meldingen * for a vise hele e-posten i kommunikasjonsoversikten.

Filtrering av oversikten

Pa hoyre side av kommunikasjonsoversikten er det et filter. Som standard er filteret satt til kommunikasjon, men det er
ogsa mulig a filtrere kommunikasjonsoversikten pa alt, kommunikasjon (u/ notater), notater, lgsning(er),
beskrivelse og historikk.
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Vis: Kommunikasjon 5

Alt

Kernmunikasjon
Kernmunikasjon (u/ notater)
Notater

Lasning(er)

Beskrivelse

Histaorikk

Ved & klikke pa Sorter med eldste averst Iz vil de eldste elementene i kommunikasjonsoversikten vises gverst. Klikk
igjen for & sortere pa de nyeste elementene gverst i oversikten.

Ved a velge Vis:Alt eller Vis:Historikk vil du kunne bl.a. se om noe kommunikasjon har blitt slettet og hvem som har
gjort det.

Harold Mathews
Mote deleted

2 minutter siden
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Velg Oppgaver in sidemenyen for & se oppgaver som hgrer til denne saken.

Legg til en ny oppgave ved 4 klikke pa Legg til oppgave. Utvid oppgavedetaljene for & se detaljer og for & dpne

redigeringsmodus.

Legg til oppgave ¥

I SAMMENDRAG

1 Order nawink

HP Desklet 2632 AIO

2 Check printer drivers

3 Perform printer calibration

TILDELT

Administrators
Harold Mathews

Administrators
Carlos Adams

Administrators

Harold Mathews

FRIST

26.06.2018 12:00

26062018 12:00

25.06.2018 15:00

DETALIER UTF@RT
HP Dasklet 26, . & a x
# Rediger
w =4 ®
w o x

Det bla tallet etter Oppgaver i sidemenyen viser antallet aktive oppgaver som er tildelt deg.
Tallene til hgyre viser antall utferte oppgaver / totalt antall oppgaver saken har.

Komr“ul..nikuﬁicr'
Oppgaver @
Vedlegg
Timeregisirering
Tjenastemdl

Relaterte ressurser
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Vedle%

* Maks filstarrelse pa vedlegg som lastes opp via Pureservice er 10MB og man vil fa en feilmelding om dette

hvis man praver a laste opp starre.
Storre vedlegg kan importeres via epost — standard grense i Exchange er 20MB og er 25MB i Gmail.

Man kan se alle vedlegg pa en sak hvis man velger vedlegg i innholdsmenyen. Det er mulig a legge til, vise, laste ned

og slette vedlegg. Det er ogsa mulig a velge hvilke vedlegg som skal vaere synlige for sluttbruker.

Legq til fil

Fe restore 2 minutter siden
2 KB - fra Harold Mathews
L restore.png
backup 2 minutter siden
T: B i HE- fm Harold Mathews
backup.png

Legg til fil

Du kan legge til en fil pd to mater: enten ved a trykke pd Legg til fil og finne riktig fil som skal legges ved, eller ved &
bruke dra-og-slipp-metoden. Sistnevnte lar deg dra en fil fra en mappe til den midtre seksjonen, og slippe den slik at

filen lastes opp. Bildet under illustrerer hvordan dra-og-slipp-metoden fungerer.

Leggq til fil
CTm— -
T ————

=

Pureservice gir tilbakemelding hvis du er utenfor dra-og-slipp-omrddet. Nar pekeren befinner seg utenfor omradet

erstattes ¥ COPY med et forbudtskilt & .

Alle vedlegg lastet opp i en sak kan bli lagt til i nye kommunikasjoner, uten at det er nedvendig a laste opp vedlegget
pa nytt. Hvis du trykker pa % ikonet vil du f4 en liste over saken vedlegg, sa velger du den du skal sende.
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Identiske vedlegg vil automatisk bli gruppert sammen. Dette inkluderer ogsa bilder i e-post signaturer.

Vise vedlegg

For a vise et vedlegg kan man klikke pa miniatyrbildet. Vedlegget dpnes i full starrelse i midten av skjermen.

Nedlastning

For a laste ned et vedlegg lokalt kan man klikke pa filnavnet.

Slett vedlegg

Hold pekeren over et vedlegg for & fa frem en sletteknapp. Hvis du klikker pa sletteknappen fjernes vedlegget
permanent fra saken og Pureservice.

Legg til fil

O fatal_error
Christine Lauvette
fatal_errorPHG

= En

| HET Serdakd ERF0A:HOE

Synlighet for vedlegg

Nar man legger vedlegg til en sak sa vil vedlegget som standard veaere synlig for sluttbruker. Fjern krysset i
Synlig for sluttbruker for a gjore vedlegget kun synlig for saksbehandlere.
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Velg Timeregistrering i sidemenyen for a se timer registrert pa saken.

Klikk pa Legg til timeregistrering for a legge til flere timer. Utvid detaljer for a se detaljer for denne registreringen og

for & apne redigeringsmodus.

Legg til timeregistrering

SAMMENDRAG TIMER MINUTTER UTF@RT

Checked drivers on print server 0 30 25.06.2018

TOTALT REGISTRERT: 0Ot 30m

UTFERT AV

Carlos Adams

Tallet til hgyre i sidemenyen viser totalt antall timer registrert pa saken.

Kommunikasjon 2
Oppgaver @ 1,/3
Vedlegg 2
Timeregisirering 0:30
Tjenastemdl ]
Relaterte ressurser 0

DETALIJER
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Relasjoner

Velg Relasjoner i sidemenyen for a se relasjoner til andre saker, endringer og ressurser.

New ticket relationship ~ All ~
& Tickets
D SUBJECT TYPE STATUS RELATIONSHIP TO TICK. ..
112 MNotabletosend ... Incident In Progress Solved by
33 Changes
D SUBJECT TYPE STATUS RELATIONSHIP TO TICK...
2 Upgrade emails...  Normal New Related to
W Assets
NAME SN TYPE STATUS RELATIONSHIP TO TICK. ..
Mailserver 123 Servers Active Is related to

fr
For a fjerne en relasjon trykker du pd "~ -knappen ved siden av relasjonen.

Tallet til hgyre i sidemenyen viser hvor mange ting som er relatert til saken.

Communicafion 0
Tasks 0,0
Attachments a
Time logs ]
Service targets 3
Relationships ]
Lasningsrelasjoner

Hvis lgsningsrelasjon er valgt som Igsningstype vil alle relaterte saker bli lgst samtidig.

Informasjon i toppmenyen viser om den aktuelle saken Igser andre saker,

Office Center AS > Oscar Stafford > INC110 % Denne saken er satt til & lose andre saker. = ¥

eller om saken Igses av en annen sak.
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Office Center AS » Oscar Stafford INC112 % Denne saken ersatt til £ leses av en annen sak. G3 til sak. = L
Det er ogsa mulig a sende melding eller lagre interne notater til alle relaterte saker fra hovedsaken.

Ny rnelding
Ny melding til relaterte saker
Nytt internt notat

Nytt internt notat til relaterte saker

Ny cppgave

Ny timeregistrering

Nar hovedsaken lgses vil alle de relaterte saken ogsa l@ses. Samme lgsningsepost sendes ut til alle sakene.

Lesning (sendes til sluttbruker) Denne losningen vil bli kopiert til alle dpne relaterte losbare saker

Mail server is now upgraded and working again. Thank you for your patience.

VEDLEGG

T B I &£ = — B =HE = § L}

* Om en relatert sak kan lgses eller gjenapnet inviduelt eller ikke kommer an pa hva som er valgt i
relasjonstypeinnstillingene i Administratoren.
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NJ/e relasjoner

Legg til nye relasjoner ved a klikke pa -knappen eller ved a velge relasjonstype i menyen.

Mew ticket relationship w

New ticket relationship
@ Tickets New change relationship

D MNew asset relationship

=

Sok etter saksemne for a relatere til saker.

Kun saker som moter kravene til eksisterende relasjons-typer er tilgjengelige i dette sgket. Dersom du
ikke finner riktig sak a relatere til, serg for at en relasjonstypen er satt opp riktig i administrator
menyen.

EW TICKET RELATIONSHIP

ma i' Q

Q. Search results for "mail” (1)

#112 Mot ablz to send emails Incident Morma IM PROGRESS

Close
Hvis flere relasjonstyper er tilgjengelig ma du velge dette i nedtrekksmenyen.
1D SUBJECT TYPE STATUS RELATIOMSHIP TO TICK...
112 Motabletosend ... Incident In Progress Select— -
Solved by
Related to
2 Changes
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Man kan ogsa relatere til andre endringer.

NEW CHANGE RELATIONSHIP X
SErver Q
Q, Search results for "server” (1)

#2 Upgrade email server MNormal MEW £
Close

Eller relatere til ressurser, enten ved a velge en ressurs som allerede er relatert til sluttbruker eller
firma.

MEW ASSET RELATIOMSHIP

ma]'

& End user assets (0)

B Company assets (0]

Q. Search results for "mail” (1)

I Mailserver Senvers ACTIVE

Close
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Lag en endring fra sak

Hvis du trykker pa 2 ikonet i toppmenyen, vil du fa opp en meny som lar deg lage en endring basert pa saken du har
apen.

Denne endring kan kopiere informasjon direkte fra den apne saken, spesifikt saksbehandler, saksbeskrivelse,
vedlegg og saksemne. Fyll ellers inn all informasjonen som om du lagde en ny endring. (Klikk her for mer informasjon

om endringer)
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OPPRETT ENDRING FRA SAK b4

BESTILLER LT AT
Kopier sakens sluttbruker som bestiller

TYPE Normal e

COMFANG Person v

HASTEGRAD MNormal B
PRICRITET

KOORDINATOR Ingen koordinator ™~

Sett tildelt saksbehandler som endringskoordinator

BESKRIVELSE *

B I Y & A v £ v At v T e

Kopier saksheskrivelse

EMNE * Emne

Kopier saksemne

KATEGORI  Skriv for 3 seke__ e

VEDLEGG [ | -

e |
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Apper

Pa hayre siden i en hendelse er det en meny for apper som er integrert med Pureservice. Appene setter man opp i

Admin -> Generelt -> Apper

UMDER ARBEID ~

1 linje

Karl Vandeay

Vis: Kommunikasjon v

m
i1}
=]
1
=
m
=

L MASKININFO (SCCM)

Kjor
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Documaster-oppslag

Documaster gir saksbehandlere tilgang til a se saker som er arkivert til Documaster.

Aktivere appen

For a vise Documaster-widgeten ma du aktivere den (med mindre “Alltid pa”-knappen er krysset av i konfigurasjonen).

UMDER ARBEID

Support feam

Christina Meriel

- - - T
:Communications L— a 11

Documaster

Bruk av Appen

Nar appen er aktivert kan du se om saken har blitt arkiverte til Documaster. Er saken arkivert vil den vise deg
saksnummeret, dato og tidspunkt saken ble arkivert og link for 8 dpne saken i Documaster.
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t’

@ DOCUMASTER

s ago

Jngue 2022/210
t med
29.05.2022 11:21

Open in Documaster &

rs ago

angue
t med

rs ago

angue
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Denne appen viser informasjon fra sluttbrukers profil i sidemenyen pa en sak

Aktivering av appen

For a vise informasjonen i sidemenyen ma man aktivere appen ved a velge den.

UMDER ARBEID ~

].|ir'ie

Karl Vandeay

Vis: Kommunikasjon v HH

Bruk av appen

Nar appen er aktivert kan man se informasjon fra profilen i sidemenyen

UMDER ARBEID

1 linje

Karl Vandesy

Vis: Kommunikasjon

& EBRUKERINFORMASION

Karl Vandeay
(i 7] 1T 2il.CO

)
Elfo AS

0923374
mes— & g mizil.CO
m

-

| Brukerinformasjon i
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Firmaoppslag

Denne appen viser informasjon fra firmaets profil i sidemenyen pa en sak

Aktivering av appen

For a vise informasjonen i sidemenyen ma man aktivere appen ved a velge den.

& Maler

Reiser og re fus joner

Jeanette Mjelde

Vis: Kommunikasjon v =

Bruk av appen

Nar appen er aktivert kan man se informasjon fra firmaet i sidemenyen

| Firmainformasjon i
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B FIRMAINFORMASION

Sycom AS
(12359527354192)

1111

23205140
info@syscomworld.com
https/syscomworld.com

https://servicedesk pureservi [
ce.com

Denne kunden har ogsa
Symantec-produkter
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Siste saker

Appen viser siste saker pa sluttbruker eller firma.

Aktivering av appen

Aktiver appen for a vise siste saker.

Technical Su ppor

John MNordmann

Vis: Kommunikasjon I g2 @

Bruk av appen

Nar appen er aktivert, kan du se opptil de 10 siste sakene pa en sluttbruker eller firmaet.

Technical Su ppor

John Nordmann

Vis: Kommunikasjon ~ 5

# GISTE SAKER PA FIRMA o
Bruker
¥ Firma
11 - Install new printer on 5. .. UMDER ARE... I
nd
9 - Server down during maint. _. UMDER A...

2 minutter siden

Tildeling -t

Rob Eng (5 &pne saker)

Klikk pa innstillinger £ fora velge mellom a se sluttbruker eller firmaets saker.
Klikk pa vis tildelt ... for a vise mer info om en sak.
Klikk pa tildel sak & for 4 tildele sak til saksbehandler som hadde saken sist.
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Pureservice 2-oppslag

Denne appen kobler til en Pureservice 2-instans og gjer det mulig a se Pureservice 2-saker.

Aktivering av appen

For a vise informasjonen i sidemenyen ma man aktivere appen ved a velge den.

EHoonomi

Christina Meriel

Kommunikasjon ~ -

P52 - Oppslag

Bruk av appen
Nar appen er aktivert kan man se informasjon fra profilen i sidemenyen

Feanomi

Christina Meriel

Kommunikasjon -~ I}

50K | ALLE HENDELZER

Ved a soke far du opp alle saker som inneholder sgkeordet. Hvis du klikker pa et sgkeresultat dpnes Pureservice
2-instansen i et nytt nettleservindu.
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PURESERVICE 2 X

007065 -'HI'ISkET utsatt hEhlil'lg 7O: CLOSED
Til 16. Mars 2015 pé fakturanr 55454

Opprettet for 3 r siden Type: Hendels=
Sist endret for 3 &r siden Prioritet: Hay

006477 - Bil kom ikke til avtalt tid 70: CLOSED
Bil: (& 1222 kom ikke til avtalt tid. Ble bestilt maxitaxi til kI 12:00 den 4/3-14.

Den kom ikke far 13:30. Type: Hendelse
kunde ber om refusjon av faktura. Prioritet: Madium
Opprettet for 4 &r siden

Sist endret for 4 ar siden

002645 - Far ikke tilgang til fakturamodul 70: CLOSED
Far feilmelding 3¢

Opprettet for 6 dr siden Type: Hendels=
Sist endret for 6 &r siden Prioritet: Mormal
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SCCM-oppslag

En av de tilgjengelige appene er Microsoft System Center Configuration Manager (SCCM) 2012 R2. Dersom denne er
konfigurert riktig gir det agenten pa saken tilgang til & kjere en sparring mot SCCM for & hente ut informasjon om
maskinen som er knytt til sluttbrukeren.

* SCCM Appen er kun et oppslags verktay og er ikke relatert til Ressurs eller Ressurs Import i Pureservice.

Aktivering av appen
For a vise informasjonen i sidemenyen ma man aktivere appen ved a velge den.

Fkonomi

Christina Meriel

Kommunikasjon -~

| SCCM 2012 R2 - Maskininfo (SCCM) |

Bruk av appen
Nar appen er aktivert kan man se informasjon fra profilen i sidemenyen

Fkonomi

Christina Meriel

Kommunikasjon -~

5 MASKININFO [SCCM)

Kjar
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SCCM-OPPSLAG

= Maskindetaljer
maskiMNavh CLIENTD3Z L
MooeELL  Microsoft Corporation Virtual Machine
SISTE OPPTELLING 28022016 2004
OPERATIVEYSTEM  Microsoft Windows 7 Enterprise Service Pack 1

SERVICE-ID 3977-0232-96306-6457-7333-0756-27

5 Harddisker

c: Ledig lzaringsplass: 31.60 GB
Totalt: 6090 GB

S | 48%bruktavtilgiengelig lagringsplass

£ Minne

TOTALT MINKE 200 GE

8 cru

Intel(F] Xeon(R) CPU E5-2670 0 @ 2.60GHz & 2600
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Pureservice Connect

Man kan fjernstyre sluttbrukeren ved & klikke pa = ikonet i SCCM lookup-vinduet.

Farste gang du bruker Pureservice Connect vil du bli spurt om du tillater at den kjarer.

i . x [
Open Pureservice.Connect?

Always open these types of links in the associated app

Open Pureservice.Connect Cancel

Pureservice Connect

0 Pureservice Connect is trying to open

“CAWINDOWS, System 32\ mstsc exe”
with arguments
“AnCLIEMTO3"

Add this application to the trusted list?

Yes | | Mo

!
TSl O o SO T O 0 o0 0Ol T T SOy

Installer Pureservice Connect her
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Linker

Denne appen viser saksbehandlere linker lagt til av administratorer.

Aktivering av appen
For a vise linker i sidemenyen ma man aktivere appen ved & velge den.

Administrators

Harold Mathews

Communications =as

=]
[=1)
ol
=

)

| Link - Useful links

Bruk av appen

Nar appen er aktivert kan man se linker lagt til av administratorer i sidemenyen.

Administrators

Harold Mathews

Communications

=]
(=1}
[=1]
s

24 days ag & USEFUL LINKS

Pureservice support

Ved a klikke pa en link dpnes en ny fane i nettleservinduet.
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Endﬁnger

Som nevnt i forrige kapittel, sa organiserer Pureservice saker ved a gruppere de inn i predefinerte lister. Man vil ogsa
kunne se lister med endringsforespgrsler og oppgaver hvis Endringsmodulen er installert.

Endringer og oppgaver sorteres inn i predefinerte lister, for a gjere arbeidsmengden mer oversiktlig og enklere a

handtere. Man kan i tillegg lage personlige lister ved a klikke pa filterikonet . Les mer om endringsfilteret i
underkapittelet Listefunksjoner — endringsfilter.

e 4 9 @Ramg

Lister Endringer - Koordinert av meg  Status % Koordinator % Z | T HTavde = Liste

22 Dashboard D Emne Bestiller *  Koordinater Prioritet Risiko Status Opprettet Planlagt

2r siden

1 New printers to support Linux RobEng RobEng Normal

4 Roadmap: New CSM system in 2025 RobEng RobEng E Change advisory 19 minutter siden om6ar

ot 3 2 New AD structure for IT John Nordmann RobEng [ oy [N Ny 31 minutter siden

Ik tidelt I

Fulgte 1

ENDRINGER

Koordinert av meg -]

Apre
Ale

0PRGAVER

Tavlevisning

222 Tavle = Liste
Man kan velge om man vil vise endringene i en listevisning eller tavlevisning ved a trykke pa

Tavlevisningen gir en god oversikt over hvilke endringer som er registrert, samt hvilken status de har. | motsetning til
listevisningen, sa gar det ikke an & filtrere endringene nar man er inne i tavlevisningen. Dersom det er gnskelig a se en
filtrert endringsliste i tavlen ma man velge en liste, og eventuelt gjere endringer ved filteret, mens man er i
listevisningen fgr man gar over til tavlevisningen.

Per dags dato gar det ikke an a flytte rundt pd endringene i tavlen, man kan kun observere de. Dette gjor tavlen szerlig
verdifull i forbindelse med planleggingsmater, hvor det er viktig a se statuser.

@ 0 o (3w

Lister Endringer - Koordinert av meg HETavle = Liste
22 Dashboard NY PLANLEGGING CHANGE ADVISORY BOARD IMPLEMENTERING VENTER PA GJENNOMGANG IMPLEMENTERT AVVIST AV CAB
R # Hay # Norenal #

Tildelt meg B New AD structure for IT New printers to support Linux Roadmap: New C5M system in

Tildelt mine tear

Iike satt ke satt 21 jan 2025,00:00
Fulgte ] John Nordmann Rob Eng Rob Eng

Oppgaver

Det er kun mulig a legge til oppgaver pa endringer. For informasjon om hvordan man oppretter oppgaver, ga til
underkapittelet: Arbeide med en endring — detaljer.

For generell informasjon om oppgaver, for eksempel oppgavelister og listefunksjoner, ga til neste kapittel: Oppgaver.
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Listemeny

Endringer sorteres inn i predefinerte lister i listemenyen;

+ Koordinert av meg: endringer som koordineres av deg personlig

+ Apne: dpne endringer (med en av de falgende statusene: ny, planlegging, implementering eller
fullfgrt) uten koordinator

« Alle: alle endringsforesparsler

Lister

=& Dashboard

SAKER
Tildelt meg 3
Tildelt mine team 5
Ikke tildelt ]
Fulgte J
EMDRIMGER

Koordinert av meg J

Epne

Alle

OPPGAVER

Tildelt meg J

Tildelt mine team

Fullfarte J

Legg merke til tallet til hayre for hver liste, da tallet indikerer hvor mange endringer den respektive listen har.
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Listefunksjoner

Endringslistene har flere nyttige og viktige funksjoner: skreddersydd listevisning, skalerbare kolonner,
kolonnesortering, indikasjoner pa ulagrede endringer, nedlastning av endringsliste (som CSV-fil) og filtreringsmulighet.
Du kan lese mer om disse funksjonene i de kommende underkapitlene. Elementer i endringslister oppdateres
automatisk dersom de endres av noen andre.

Endringer - Koordinert av meg  Status X Koordinator % & T £ Tavle = Liste

[} Emne Bestiller ~  Koordinator Prioritet Risiko Status Opprettet Planlagt
s New printers to support Linux RobEng RobEng Normal Planlegging en time siden
4 Roadmap: New CSM system in 2025 RobEng RobEng (v, Change advisory 43 minutter siden om 6 ar
New AD structure for IT John Nordmann RobEng B Ny en time siden

Skreddersydd listevisning

Det er mulig a skreddersy listevisningen for bade saker og endringer. Hoyreklikk pa et kolonnenavn for a dpne
kolonnemenyen, og velg kolonnene som du vil at skal veere synlige i listevisningen.

]
RS

Kategori
Bestiller
' Koordinator
J Omfang

[J Hastegrad
Alternativene for endringslistene er noe annerledes enn alternativene for sakslistene.

Skalerbare kolonner

For a flytte en kolonne kan du benytte “drag an drop”.

Opprettet Emne ODPIE”%‘.}

For & oke bredden pa en kolonne, sa drar du den ut til gnsket bredde.

Opprettet """ Emne

% Aaner oi Maln Fara
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Kolonnesortering

Klikk pa kolonnenavnet du vil sortere saker pa. Et lite ikon indikerer hvilken rekkefalge kolonnen er sortert i. Stigende:

. -
, synkende:
Endringer - Koordinertav meg  Status % Koordinator % EO ¢ HETavie = Liste
] Emne Bestiller ¥ Koordinator Prioritet Risiko Status Opprettet Planlagt
£ 1 New printers to support Linux RobEng RobEng [ normar | Planlegging en time siden
4 Roadmap: New CSM system in 2025 RobEng RobEng =) Changeadvisory ... 43 minutter siden om6 ér
2 New AD structure for IT John Nordmann RobEng Hay 10 Ny en time siden

Ulagrede endringer

Blyantikonet , i kolonnen lengst til venstre, indikerer om en endringsforesparsel har ulagrede endringer. | tillegg til
dette sa fremheves mesteparten av raden.

Endringer - Koordinert av meg  Status X Koordinator % & T 2 Tavle = Liste

D Emne Bestiller *  Koordinator Prioritet Risiko Status Opprettet Planlagt

P New printers to support Linux RobEng RobEng Planlegging en time siden

4 Roadmap: New CSM system in 2025 RobEng RobEng Ly’ Change advisory . 43 minutter siden omo&r

2 New AD structure for IT John Nordmann Rob Eng Hay 10 Ny en time siden

Slett endring

Agenter kan markere endringer for sletting for & vise en administrator at de aktuelle endringene kan slettes. Agenter
kan ikke slette endringer selv, da dette krever tilgang til admin-konsollet.

For @ markere en endring for sletting hayreklikker man pa en eller flere saker og velger Marker valgte endringer for
sletting

Roadmap: New C5M system in..

” i -
New AD structure for IT [+ Apne valgte endringer

Mark I dri for slett
1 Mew printers to support Linux B Marker valgte endringer for sletting b Eng

Nedlastning av endringsliste

Du kan laste ned listen du ser pa eller arbeider med, ved a klikke pa i ovre hayre hjerne. Listen lastes ned som
en CSV-fil, og kan dpnes av programmer som Microsoft Excel. Alle kolonner, inkludert kolonner som eventuelt er skjult i
konsollen, blir lastet ned.
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Endringsfilter

Som nevnt tidligere i brukerveiledningen, sa leveres Pureservice med predefinerte endringslister (koordinert av meg,
apne og alle). Hver liste har et standardfilter knyttet til sitt datasett. Du kan selv lage spesialtilpassede filtre, eller legge

T
inn midlertidige endringer pa standardfiltrene. Klikk pa for & apne filtermenyen. Klikke pa knappen igjen for &
lukke menyen.

Endringer- Apne  Status %

Filter
STATUS MNew; Planning, Change advisor... KOORDINATOR i
TYPE w Bt
OMFANG w PLANLAGT Mar som helst w
HASTEGRAD w IMPLEMENTERT Nar som helst w
PRICRITET £ RELASJOMER Ikke valgt V
RISIKO Alle e

Nar det kommer til endringsfilteret, sa lar Pureservice deg sortere endringer basert pa status, type, omfang,
hastegrad, prioritet, risiko, koordinator, emne, planlagt, implementert og relasjoner.

Redigere standardfilter

Hvert standardfilter har et sett med predefinerte verdier. Man kan enkelt klikke pa nedtrekkslistene for a velge
alternativene (ett eller flere) som egner seg best til ens egen liste.

Det dukker opp en tilbakestillingsknapp til venstre for lagreknappen med en gang man har gjort endringer ved et filter.
Klikk pa tilbakestillingsknappen (eller -knappen neer toppen av siden) for a tilbakestille endringene.

Endringer gjort ved et standardfilter er kun midlertidige, man ma opprette en personlig liste for a lagre endringene.
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Endringer- Apne Status X O

Filter
STATUS Mew;, Planning, Change advisor_.. KOORDIMATOR w
TYPE w EMME
OMFANG v PLAMLAGT Mar som helst ~
HASTEGRAD ~ IMPLEMEMTERT Nar som helst hd
PRIORITET w RELASIOMER lkke valgt
RISIKO Alle o

Opprett ny personlig liste

Nar man skal lage en skreddersydd, personlig liste ma man velge en eksisterende liste som grunnmur, og dpne
filtermenyen. Man kan enten gjgre endringen ved det valgte filteret far man lagrer, eller editere den personlige listen
etter at den har blitt opprettet. “Lagre som” dpner et modalvindu hvor man kan skrive inn et unik listenavn, og opprette
listen.

OPPRETT NY LISTE

NAVN® | Mine endringer - medium prioritet

iy

Trykk “Opprett” for a lage listen.
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Sak

== Dashboard

SAKER
Tildelt meg
Tildelt rmine team
lkke tildelt

Fulgte

Medium & Low priority

ENDRIMNGER

Koordinert av meg

Apne

Alle

My changes - medium prio. .

Personlige lister legger seg under de predefinerte listene.

Redigere og slette en eksisterende personlig liste

Det er mulig 8 endre bdde filterverdier og listenavn ndr det kommer til personlige lister. Man kan ogsa slette disse
listene.

To ikoner (en blyant og et kryss) dukker opp ndr man holder pekeren over en personlig liste.

ENDRIMGER

Koordinert av meg 0]
Apre 2]
8
x

Alle

My changes - medium prio_.. #

Klikk pa blyantikonet for & endre listenavnet. Et modalvindu dpnes sa, hvor man kan gi listen nytt navn.
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NYTT NAYN FOR "MY CHANGES - MEDIUM
PRIORITY"

NAVN® | My changes - medium priority

oy

Klikk pa krysset for a slette en personlig liste. Man ma bekrefte handlingen for at listen skal bli fjernet.
BEKREFT

Er du sikker pa at du vil slette listen "My changes - medium
pricrity"?

o |

For a endre filterverdiene til en personlig liste, kan man klikke pa listen man @nsker a redigere. Serg for at filtermenyen
er apen. Idet man har lagt inn endringer kan man velge a tilbakestille de, lagre og overskrive den eksisterende listen
eller lagre som en ny liste.

Endringer- Apne Status x D

Filter
STATUS MNew;, Planning, Change advisor... KOORDINATOR v
TYPE w EMNE
OMFANG W PLAMLAGT Nar som helst ~
HASTEGRAD w IMPLEMENTERT  Nar som helst w
PRIORITET w RELASJOMER lkke valgt  ~
RISIKO Alle v

* Personlige lister legger seg under de predefinerte listene. Man kan skille pa de to listetypene ved a holde

pekeren over dem. lkonene er kun synlige nar pekeren plasseres over personlige lister.
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Ulagrede endringer

Endringer utfort pa et filter, som enten tilharer en predefinert liste eller en personlig, blir lagret lokalt i nettleseren frem
til du trykker pa en lagreknapp. Lister med ulagrede endringer indikeres med en stjerne til venstre for listenavnet.

ENDRIMGER

Koordinert av meg 0
Apne B
Alle 2]

£ My changes - medium prio. . o
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Tavlevisning

Du kan velge mellom to forskjellige visningstyper nar du ser over endringslister; Listevisning, som er standard, og
Tavlevisning.

Du kan fritt bytte frem og tilbake nar som helst oppe i hgyre hjerne nar du ser pa en liste som inneholder endringer,
direkte nedenfor navnet og profilbildet ditt. Dette valget er personlig og vil ikke pavirke andre Saksbehandlere eller
Administratorer.

3G #1-Upgrade v13 % | 38 #2-Server maintenance % e o 9 &  OlaNormann
Lister Endringer - Alle = Liste
28 Dashboard NY PLANLEGGING CHANGE ADVISORY B IMPLEMENTERING VENTER PA GJENNOM__ IMPLEMENTERT AVVIST AV CAB
EEREE # Norms!| # Normal

Tildelt meg Upgrade v13 Server maintenance

Tildelt mine team

ke tildelt X

Fulgte 7 mai, 09:23

It OlaNormann
Carlos Adams

ENDRINGER
Koordinert av meg
Apre
o B
OPPGAVER
Tildelt meg
Tildelt mine team

Fullfarts

Som du kan se ovenfor, er det veldig lett a fa oversikt over hvilke Statuser de forskjellige Endringene har i denne
visningstypen sammen med litt nyttig informasjon som Planlagt Dato (kalender-ikonet), Fullfert Dato (kalender-ikonet
med haken), og bestilleren av endringen.
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Opprett ny endring

Klikk pa “Ny”-knappen for & opprette en endring manuelt.

Idet du trykket pa knappen dpnes et modalvindu, hvor du kan velge om du vil opprette en sak eller en endring.

REGISTRER NY HENDELSE —
q
@ o
SAK ENDRING
b Velg mal BESTILLER* RobEng
TYPE BESKRIVELSE *
Normal
OMFANG
Person
HASTEGRAD
Normal
PRIORITET
Lav
KOORDINATOR
Ingen koordinator
T B ! E = — A = =
EMNE *
KATEGORI w
VEDLEGG

Avbryt Opprett >

Trykk pa & Velg mal

overskrive det som allerede er skrevet i saken.

knappen for & lage en ny Endring basert pa en tidligere lagd mal. Informasjon fra malen vil
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Klassifisering sidemeny

Feltene i venstre sidemeny fylles automatisk ut med standardverdier.

TYPE

Mormal

DMFANG

Person

HASTEGRAD

Mormal

PRIORITET

Lav

KOORDINATOR
Rob Eng

Omfang og Hastegrad er begge nedtrekkslister. Hvis standardverdiene ikke er gjeldende for endringene du oppretter,
kan du enkelt forandre de. Prioritet settes automatisk basert pd Omfang og Hastegrad.

Type

En administrator kan opprette nye eller endre endringstyper. Typer brukes til 8 beskrive hvilken type endring det er.

Omfang

Pureservice leveres med predefinerte verdier for omfang: A department, A service og A person. Hver verdi sier noe
om hvem som blir pavirket av endringen. Omfang settes automatisk til A person nar man oppretter en ny endring.

A Department
A service

A person

Hastegrad

Man kan velge mellom fire predefinerte verdier for hastegrad nar en endring opprettes: Critical, High, Medium og
Low. Hastegrad settes automatisk til Medium nar man oppretter en ny endring.
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HASTEGRAD

Critical
High
Medium

Low

Prioritet

Hvilken prioritet en endring far avhenger av hvilket omfang og hvilken hastegrad som settes. Prioritet settes automatisk
av Pureservice, det gdr ikke an d velge prioritet manuelt.

* Administratorer kan konfigurere prioritetsverdiene i Administrator-konsollen.

Koordinator

Her kan du sette en endring koordinator innenfor teamene du er medlem av.
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Endringsdetaljer

Feltet Bestiller populeres automatisk av Pureservice, de andre feltene ma fylles ut manuelt. Beskrivelse og Emne er
pakrevd. Kategori kan settes som pakrevd via administrator innstillinger.

BESTILLER* RobEng

BESKRIVELSE™

EMMNE *

KATEGORI b

VEDLEGG =

Bestiller

Pureservice henter automatisk navnet pa den innloggede brukeren og legger det inn i feltet Bestiller. Hvis en annen
bruker skal std som bestiller kan man enkelt endre det ved & sgke etter en eksisterende bruker, eller opprette en ny.

Eksisterende bruker

BESTILLER® | Christi
Christine Lauvette

administrator@pureservice local
(ingen telefon) Syscom AS

Christian Johannessen
cj@syscomworld.com

(ingen telefon) Syscom AS

Ny bruker

Et modalvindu dpnes nar man klikker “+” hvor man kan legge inn ngdvendig informasjon for & opprette en ny bruker.
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OPPRETT NY SLUTTBRUKER

FORMAVN®

ETTERMAVN®

Kontaktinformasjon
E-POST®
MWEB: Dette blir brukernavnet

TELEFOM

Avdeling

FIRMA | Skriv for & soke..

Kontoaktivering

VARSLE BRUKER? [

Avbryt |

* Fornavn, Etternavn og E-post er obligatoriske felter. E-post settes som brukernavnet i Pureservice.
Vennligst merk at man kan velge & varsle en bruker om at det er opprettet Pureservicekonto.

Beskrivelse

Det er viktig a forklare hva endringen som skal registreres handler om. Fyll inn passende informasjon i feltet

beskrivelse.

BESKRIVELSE®

-
m
b=y
th
i
i
i
Bl
I|I

I

Verktgylinjen i bunnen av beskrivelsesfeltet har folgende funksjoner:
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b I & =
Formatering Utheving Kursiv Slettet Punktliste
= : =: (] . = - - : : .
Nummerert liste Tabell Sett inn bilde Oppstilling Sett inn horisontal linje
Emne

Innholdet i emnefeltet er det samme som i emnekolonnen i endringslisten, og skal gi en kort oppsummering av
beskrivelsen.

Kategori

Man kan velge kategori pa to mater: enten ved a velge en fra nedtrekkslisten, eller ved a soke pa en kategori. Kategorier
kan gjeres pakrevd gjennom innstillinger pa administrator delen av endringer.

KATEGORI | Skriv for a sake... e

Application » Hardware » Disk

Client » Operating System » Memory n
Virtualization Software » Motherboard

Messaging » Ingen Metweork Interface

Network » Powersupply

Print » Ingen

Server »

Telephony »

Ingen

Vedleqq

Vedlegg kan legges til ved & klikke “FLast opp fil. Flere vedlegg kan lastes opp om enskelig.

VEDLEGG
[l Dashboard.doox 973 KE
[2]  kvernrbt 272KE
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Arbeide med en endring

Dobbeltklikk pad en endring som du vil arbeide med i endringslisten for & dpne den. Endringsvinduet er delt inn i tre

seksjoner:
* Toppmeny
+ Sidemeny

* Endringsinnhold

Eksempel pa en ny endring:

20 #2-New AD structure f.. %

Integrate IT » John Nordmann » CHG2 =

lohn Mordmann

MNew AD structure for IT

Detaljer Leggtil_. ~
Vedlegg 0

@ seskRIvELSE
Relasjoner 0

New AD structure for IT

PLANLAGT DATO

1 mar, 09:00 - 9 rmar, 09:00
TYPE

Normal

OMFANG
Avdeling A risikoer SANNSYNLIGHET KONSEKVENS  RISIKOVERDI

HRSIEEEAL Ensure that right GPO is set T00% 10 10

Normal

PRIORITET Sum 10
Hay

KATEGORI

Ingen

RISIKD

10

Opprettet av Rob Eng

3 méneder sidan

Rob Eng

en maned siden

Eksempel pa en fullfert endring:
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Integrate IT > John Nordmann » CHG2

Detaljer
Vedlegg

Relasjoner

PLANLAGT DATO
1 mar, 09:00 - 9 mar, 09:00

TYPE

MNormal

OMFANG
Avdeling

HASTEGRAD
Normal

PRIORITET
Hay

KATEGORI
Ingen

RISIKO
10

Opprettet av Rob Eng
3 méneder siden

Sist endret av Rob Eng
en méned siden

MNew AD structure for IT

Leggtil .

O eeskRiveLse
New AD structure for IT

OPPGAVER

& Backup of AD structure

& Powershell script for rewriting AD structure

¥ Testing av verification after change

W noTar

Completed and verified ok Took 1 day extra to complete.

A risikoer

Ensure that right GPO is set

=

TILDELT FRIST

Technical Support
John Nerdmann

Technical Support
John Nordmann

Technical Support
Rob Eng

¥ TILBAKERULLINGSPLAN

John will perfom backup.

Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

x = NE‘N AD strueturs r o _

Rob Eng

UTF@RT

en maned siden
en maned siden

en maned siden

SANNSYMNLIGHET KONSEKVENS  RISIKOVERDI

100%

10 10

Sum 10
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Toppmeny

Toppmenyen bestar av to seksjoner: en gvre og en nedre seksjon.

G 25 - Hardware oppdate... X I

1 ¢}
-

Forsikring AS » Kristian Smith > CHGS

IMPLEMENTERING v

Kristian Smith
Hardware oppdatering akonomi avdeling

Jvre seksjon

I ¥}
-

Forsikring AS » Kristian 5mith > CHG5

Den gvre seksjonen inneholder informasjon om personen som bestilte endringen, hvilket firma vedkommende arbeider
for og endringsnummeret. Lagreknappen er deaktivert frem til det blir lagt inn noen endringer.

Endringsmal
Trykk pa ¥ knappen for a pafgre eller opprette en ny mal. Hvis man paferer en mal til en Endring, vil informasjonen

lagret overskrive det som er blitt skrevet. Da du oppretter en ny mal velger du hvilken informasjon fra Endringen som
skal lagres i malen.
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LAGRE ENDRING 50M NY MAL
Her kan du gi malen et navn og velge hvilke felt
malen skal inneholde. Pass pa at dataene

allerede er fylt ut korrekt pa endringen FER du
fullferer dette steget og klikker lagre.

Tilkebling punkt mal

Personlig ™

O Emne

[ Beskrivelse

O Status

' Koordinator

O Type

O Hastegrad og omfang
# Kategori

O Motat

O Tilbakerullingsplan

« Tilbake Avbryt Lagre

Print

Trykk pa 8 knappen for a printe ut informasjon om Endringen. Du krysser av for informasjonen du gnsker & ta med.
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ENDRINGSUTSKRIFT

Denne utskriften innehalder endringens emne og nummer,
kundeinformasjon og endringsdetaljer. Oppgaver, notat,
tilbakerullingsplan eller risikoer kan skrives ut ved & velge alternativens
under.

Velg alle

P Beskrivelse

% Oppgaver
MNotat
Tilbakerullingsplan

¥ Risiko
Vedlegg

P Relaterte saker
Relaterte endringer
Relaterte ressurser

Timeregistrering

Avbryt Skriv ut

Nedre seksjon

IMPLEMENTERING +

Kristian Smith
ware oppdatering skonomi avdeling

Den nedre seksjonen inneholder informasjon om personen som bestilte endringen, hva endringen gjelder (emnet),
status og hvem som er endringskoordinator.

Bestiller

Hvis du klikker pa bestilleren, dpnes et lite vindu med vedkommendes kontaktinformasjon.

Head of support i

Syscom AS
administrator@pureservice local
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Det er mulig & velge en annen bestiller ved a trykke pa blyantikonet

Head of support i

Syscom AS
administrator@pureservice local

Christine Lauvette|

Man kan enten sgke etter en bruker, finne brukeren i nedtrekkslisten eller opprette en ny bruker.

Klikk pa pilen for & dpne bestillerens profilside, og eventuelt endre kontaktinformasjonen. Du kan lese mer om
brukerprofilsiden i neste kapittel: Kontakter: Profilside.

Status

Det er enkelt 8 bytte status pa en endring. En nedtrekksliste med tilgjengelige alternativer dpnes nar man klikker pa
statusfeltet i gvre hoyre hjorne.

Mew

Planning

Implementation

Awaiting review
Implemented successfully

Rejected by the CAB

Koordinator
Koordinatorfeltet settes automatisk til Ingen nar man oppretter en ny endring. Ved & klikke pa feltet, dpner man en

nedtrekksliste med saksbehandlere man kan sette som koordinator. Man kan tildele endringer til saksbehandlere ved &
soke etter navn, eller ved & navigere gjennom nedtrekkslisten.
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Christina Meriel

Filtrer...
Christina Meriel
Christine Lauvette
i Evelyn Sander
Kristoffer Gyranger

Ruth lohansen

Ingen

Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no
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Sidemeny
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Sidemenyen bestér av to omrader: innholdsmenyen pa toppen, og informasjon og klassifisering av endringen under.

Details
Affoachments

Relafionships

PLAMMED DATE

Mar 1, 09:00 - Mar 9, 09:00
TYPE

Mormal

IMPACT

Avdeling

URGENCY

Mormal

PRICRITY
Hey

by Rob Eng

s 3g0

Last modified by Rob Eng

Innholdsmeny

i 2go

Denne menyen endrer innholdet som vises frem i midten av endringen. Man kan velge mellom detaljer, vedlegg og

relasjoner.

Endringsklassifisering og informasjon

Det er mulig a redigere klassifiseringen i denne menyen. Omfang og Hastegrad fungerer som beskrevet i forrige

kapittel. I bunnen av sidemenyen finner man informasjon om nar endringen ble opprettet, sist endret, implementert og

lukket.
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Planlagt dato

PLANMLAGT DATO
okt 16, 09:00 - okt 23, 09:00

ra

ma

12
19
20

ti

13
20
27

o9

on

21
28

okt 2015

to fr le
123
8 9 10
EN 16 [RE
22 23 24
29 30 31
00 v

ma

19
20

ti

20
27

o9
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an

21
28

okt 2015

to

fr

50

18
25

Man kan sette planlagt start- og sluttdato for endringsforespgrsler. Klikk pa “Planlagt dato” for & dpne kalenderen og

sette passende datoer.

Prioritet

Prioritet settes basert pa omfang og hastegrad. Det er ikke mulig & endre prioriteten direkte; man blir nadt til a endre

omfang og hastegrad.

Kategori

Kategori kan endres etter at en endring er opprettet. Endre kategorier kan ogsa sorteres i lister og filtre for eksempel.

Risiko

Frem til man har lagt til risikoer pa en endring, vil det std “Ingen risikoer lagt til” under risikofeltet, som illustrert pa

bildet over. Hver risiko man legger til har en risikoverdi. Alle risikoverdiene summeres og vises frem i risikofeltet. Neste

kapittel forklarer hvordan man legger til risikoer.
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Endringsinnhold

Som nevnt i forrige kapittel, sd avhenger innholdet i midten av endringsvinduet av hva som er valgt i sidemenyen
(detaljer eller vedlegq).

Side 118 av 199



Pureservice AS

Detaljer
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Nar man velger detaljer i innholdsmenyen, apnes det en side hvor man kan lese og redigere endringsbeskrivelsen, og

legge til elementer.

Legg til... v

© BESKRIVELSE

Due to low performance with the cld hardware, we need to move the accounting system from osl-s-acc01 to osl-s-acc02.

iE oPPGAVER
& Make a backup of the accounting records
& Check system specifications according to requirements

o Verify system integrity

& noTaT

Please note that we have until October 23rd to fix this.

A RISIKOER
Related system outage
Accounting system outage

Loss of accounting records

Legg til element

Legg til... v

Oppgaver
Motat

Tilbakerullingsplan

B ¥ ®|

Risikoer

TILDELT FRIST

Christina Meriel 4 dager siden

& Christina Meriel 4 timer siden

@y TILBAKERULLINGSPLAN

= Skrivut

UTF@RT
3 dager siden
7 dager siden

2 timer siden

In case something goes wrong and we need to rollback, please contact

John at support.

Contact information:

» Phone: 98765432

SANNSYMLIGHET KONSEKVENS

80% 2

4084 3

1086 10
Sum

RISIKOVERDI

10

12

3.8

Det finnes fire elementtyper: oppgaver, notat, tilbakerullingsplan og risikoer. Man kan kun legge til ett element av hver
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type.

* Vennligst merk at man ma klikke pa lagreknappen i toppmenyen for hvert element som blir lagt til. Hvis man
ikke gjer det, forsvinner elementene nar siden oppdateres.

Oppgaver

Nar man arbeider med en endring, ma man som regel lgse visse oppgaver for endringen kan implementeres fullstendig.
Farste element, oppgaver, kan brukes til 8 delegere oppgaver og ansvar til saksbehandlere, eller som en sjekkliste for a
se fremgang.

= Oppgaver

Klikk her for & legge til den ferste oppgaven

+ Legg til oppgave Lukk

For & legge til en oppgave, ma man fylle ut en beskrivelse. Man kan ogsa tildele oppgaven til en saksbehandler og
sette en frist.

= Oppgaver
TILDELT FRIST
— | kriv inn oppgave... Velg._.. ~ Sett frist e x

+ Legg til oppgave Lukk

Klikk pa ikonet for innstillinger - for & legge til et notat pa en oppgave. Oppgaver med notater indikeres med et
notatbokikon til hayre for beskrivelsefeltet.

= Oppgaver
TILDELT FRIST
= Verify system integrity & Christina Meriel hd 23.10.2015 17:00 F x
+ Legg til oppgave Lukk

Klikk pa ® for & slette en oppgave.

Redigere oppgave

Man kan redigere alle oppgavefeltene.
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= Oppgaver

= Make a backup of the accounting records

= (Check system specifications according to requirements

= Verify system integrity

+ Legg til oppgave

Pureservice -

TILDELT

Christina Meriel

Velg...

Christina Meniel

User Manual (with Administrator) - 1_no

FRIST
L 19.10.2015 13:00 ~ x
v B sett frist F =

b 23.10.2015 14:00 * x

Lukk

Hvis en endring har to eller flere oppgaver, kan man enkelt omorganisere rekkefglgen de ligger i. For 8 omorganisere

kan man bruke dra-og-slipp-metode pa ikonet helt til venstre for oppgaven

Fullfgre en oppgave

Med en gang man blir ferdig med en oppgave, skal den hukes av og markeres som ferdig. Hvis du ikke er

endringskoordinator, kan du kun fullfgre oppgaver som du selv er tildelt.

Notat

& Motat

Please note that we have until July 3rd to fix thi5.|

o
m
[
t
i
i
I|I
I

Lukk

Velg notat fra elementlisten for a legge til et internt notat pa endringen. | motsetning til nar man arbeider med saker i
Pureservice, er det ikke mulig a sende meldinger til brukere nar man arbeider med endringer.

Tilbakerullingsplan

“ Tilbakerullingsplan

* Hvaskal endres?
= Hva ber gjares fer produksjonssetting?
* Hva skal gjeres for & rulle tilbake endringen?

In case something goes wrong and we need to rollback, please contact John at support.

Contact information:
* Phone: 95765432

+ Email: john@support.com

=
w
—
th
il
i
III
I

Lukk
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Det er viktig a ha en tilbakerullingsplan nar man arbeider med endringer. Saksbehandlere og administratorer kan enkelt
se viktig informasjon hvis noe gar galt, for eksempel:

* hva var skulle endres
* hva var det som matte gjeres for implementering
* hvordan kan man rulle tilbake endringen og hvem er kontaktperson

Risikoer
A Risikoer
Konsekvens Sannsynlighet Risikoverdi
Loss of accounting records 10. Veldig alverlig v 10% v 1 x
Accounting system outage 3 v 40% v 12 x
Related system outage 2 v 80% W 1.6 x
+ Legg til risko Sum 38
Lukk

Endringer kan involvere visse risikoer. Pureservice lar deg synliggjere disse risikoene med risikoplanen. Det anbefales at
man beskriver hver risiko, og setter konsekvens og sannsynlighet. Konsekvens sier noe om hvor alvorlig risikoen er,
og er et tall mellom 1 (ubetydelig) og 10 (veldig alvorlig). Sannsynlighet er prosentvis (10, 20, 30, 40, 50, 60, 70, 80, 90
og 100), og sier noe om hvor stor sjanse det er for at risikoen inntreffer. Hver risiko har en risikoverdi, som regnes ut ved
at konsekvens og sannsynlighet multipliseres.

Hvis en endring har flere risikoer vil alle risikoverdiene summeres sammen til en totalsum. Man kan se totalsummen i

sidemenyen.

Skriv ut

Oppe til hgyre i kommunikasjonsoversikten kan man skrive ut endringens innhold pa en oversiktelig mate.

= Skrivut

Trykk pa knappen for a starte, velg hva som skal bli med i utskriften (Beskrivelse, Oppgaver, Notat,

Tilbakerullingsplan, Risiko, Vedlegg og/eller Relaterte ressurser) og fullfor ved & trykke pa “Skriv ut”
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Vedle%

Man far tilgang til alle vedlegg pa en endring nadr man velger vedlegg i innholdsmenyen. Pa denne siden kan man
legge til, vise, laste ned og slette vedlegg.

Legg til fil

Du kan legge til en fil pa to mater: enten ved a trykke pa Legg til fil og finne riktig fil som skal legges ved, eller ved a
bruke dra-og-slipp-metoden. Sistnevnte lar deg dra en fil fra en mappe til den midtre seksjonen, og slippe den slik at
filen lastes opp. Bildet under illustrerer hvordan dra-og-slipp-metoden fungerer.

Legg til fil

y

Pureservice gir tilbakemelding hvis du er utenfor dra-og-slipp-omradet. Nar pekeren befinner seg utenfor omradet

erstattes T COPY med et forbudtskilt © .

Vise vedlegg

For & vise et vedlegg kan man klikke pd miniatyrbildet. Vedlegget dpnes i full starrelse i midten av skjermen.

Nedlastning

For a laste ned et vedlegg lokalt kan man klikke pa filnavnet.

Slett vedlegg

Hold pekeren over et vedlegg for & fa frem en sletteknapp. Hvis du klikker pa sletteknappen fjernes vedlegget
permanent fra endringen og Pureservice.
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Legg til fil
How to transfer accounting system
Py 83 kB - fra - mindre enn et minutt siden
Haow to transfer accounting system.pdf
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Timeregistrering

Timeregistrering tillater deg & registrere hvor lang tid er brukt pa en endring. Det kan enten registreres som en enkel
registrering, eller flere. Trykk Legg til timeregistrering for & lage en ny registrering.

Klikk pa detaljer for & apne en tekst boks der du kan gi mer informasjon om hvordan endringen ble utfgrt, og alle annen
relevante detaljer.

SAMMENDRAG TIMER MINUTTER UTF@RT UTF3@RT AV DETALIER

Access punkt bytte 1 30 13.06.2019 Kristian Administ... Detaljer v x®
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Velg Relasjoner i sidemenyen for a se relasjoner til andre endringer, saker og ressurser

New ticket relationship w
& Tickets

o} SUBJECT

110 Mail server down
i Assets

MAME SN

Mailserver 123

YR

Problem

=
o
m

Servers

STATUE

In Progress

STATUS

Active

RELATIOMNSHIP CREA...

12 minutes ago

RELATIONSHIP CREA...

oW

fo
For & fjerne en relasjon trykker du pd "~ -knappen ved siden av relasjonen.

Tallet til hgyre i sidemenyen viser hvor mange ting som er relatert til endringen.

Details
Aftachments

Relafionships

All ~

RELATIOMZHIP TO CHA...

Related to

RELATIONSHIP TO CHA...

Is related to
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NJ/e relasjoner

Legg til nye relasjoner ved a klikke pa -knappen eller ved a velge relasjonstype i menyen.

Mew ticket relationship w

New ticket relationship
@ Tickets MNew change relationship

MNew asset relationship

Sok etter saksemne for a relatere til saker.

NEW TICKET RELATIONSHIP

sery Q

Q, Search results for "serv” (1)

#110 Mail server down Problem MNorma It PROGREERS

Close

Man kan ogsa relatere til andre endringer.
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NEW CHANGE RELATIONSHIP X
server Q
Q, Search results for "server” (1)
#2 Upgrade email server Normal MEW %
Close
Eller relatere til ressurser.
NEW ASSET RELATIONSHIP X
mail Q
Q. Search results for "mail” (1)
[ Mailserver Servers ACTIVE G
Close
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Oppgaver

Det er mulig a legge til oppgaver pa endringer og saker. Pureservice bruker et sett med predefinerte lister for a

separere oppgaver inn i grupper. Oppgavelistene er a finne under “Oppgaver” i listemenyen.

® 4 o @mmg

Lister Oppgaver -Tildelt meg  Status % Saksbehandler % v
=2 Dashboard D ~  Sammendrag Relatert til Eier Frist Utfart Opprettet
en 5 Check printer before lunch on friday [ s EEEEEIEE om4 dager 19 minutter siden

I . Robng

ke tldelt ]

Fulgte )

ENDRINGER
Koordinert av meg

Apne

Alle

For mer informasjon om hvordan man oppretter oppgaver, se Saker -> Arbeide med en sak -> Saksinnhold -> Oppgaver.
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Listemeny

Oppgaver sorteres inn i predefinerte lister i listemenyen:

« Tildelt meg: oppgaver tildelt til innlogget bruker
+ Tildelt mine team: oppgaver tildelt team(s) du er medlem av
* Fullfert: alle fullfgrte oppgaver

Lister

22 Dashboard

SAKER
Tildelt meg 3
Tildelt rine team ]
ke tildelt |
Fulgte J
EMDRINGER

Koordinert av meg J

Epne

Alle

OPPGAVER
Tildelt meg j

Tildelt mine team

Fullfarte J

Legg merke til tallet til hayre for hver liste, da det indikerer hvor mange elementer som finnes i den respektive listen.

Side 130 av 199



Pureservice AS Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

Velg oppgavemal

Man kan velge a opprette nye oppgaver i Pureservice ved a bruke oppgavemaler. Registrering av nye oppgaver med

oppgavemaler kan fgre til at man bruker mindre tid pa registreringsprosessen, da skjemafelter fylles ut automatisk.
Trykk pa “Velg mal” for & se hvilke maler som er tilgjengelige.

Malene er sortert i felgende rekkefglge:

* Personlige maler
* Maler fra ditt standard-team
« Maler fra andre team som du er medlem av

Sammendrag, tildeling og detaljer

Hvis du velger en saksmal med elementene sammendrag, tildeling og detaljer, blir disse lagt til i oppgaven. Man kan
redigere alle tre elementer.
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Listefunksjoner

Oppgavelistene, som saks- og endringslistene, har flere nyttige og viktige funksjoner: skreddersydd listevisning,
skalerbare kolonner, kolonnesortering, indikasjoner pa ulagrede endringer, nedlastning av oppgaveliste (som CSV-fil)
og filtreringsmulighet. Du kan lese mer om disse funksjonene i de kommende underkapitlene. Elementer i
oppgavelister oppdateres automatisk dersom de endres av noen andre.

Oppgaver - Tildelt meg  Status % Saksbehandler x 2 T

D Sammendrag - Relaterttil Eier Frist Utfart Opprettet

1 Check power supply RobEng en time siden

@0
&
i)

# s Check printer before lunch on friday RobEng om 4 dager 4aminutter siden

4 Check with user Sak3 RobEng en time siden

En oppgave kan bli satt som utfert direkte fra listen ved a hayreklikke and velge Sett som utfort. Flere saker kan markers
for & utfore alle samtidig.

1 Check power supply Sak#2 Rob Eng 8 maneder siden
' Apne valgte

& Settsom utfert

Skreddersydd listevisning

Det er mulig a skreddersy listevisningen for bade saker og endringer. Hayreklikk pa et kolonnenavn for a dpne
kolonnemenyen, og velg kolonnene som du vil at skal veere synlige i listevisningen.

& &

M D

™ Sammendrag

o  Relatert til

O Team

™ Eier

00 Status

O  Frist

M  Frist (dato og tid)
O Utfort

¥ Utfort (dato og tid)
O Opprettet

¥ Opprettet (dato og tid)
O Opprettet av
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Skalerbare kolonner

For a flytte en kolonne kan du benytte “drag an drop”.

Opprettet Emne OE'P'E“{%

For & oke bredden pa en kolonne, sa drar du den ut til gnsket bredde.

Opprettet "" Emne

2 daner i Hialm far o

Kolonnesortering

Klikk pa kolonnenavnet du vil sortere oppgaver pa. Et lite ikon indikerer hvilken rekkefglge kolonnen er sortert i.

. ~ -
Stigende: , synkende:
Oppgaver -Tildelt meg  Status %  Saksbehandler % PR
D Sammendrag «  Relaterttil Eier Frist Utfart Opprettet
1 Check power supply Sak2 RobEng en time siden
s s Check printer before lunch on friday EEEE oo om 4 dager 44 minutter siden
4 Checkwith user Sak3 RobEng en time siden

Ulagrede endringer

Blyantikonet , i kolonnen lengst til venstre, indikerer om en endringsforesparsel har ulagrede endringer. | tillegg til
dette sa fremheves deler av raden, slik som Sammendrag, Relatert til, Opprettet av, Status og Frist.

oOppgaver -Tildeltmeg  Status %  Saksbehandler % FRE 4
D Sammendrag a  Relaterttil Eier Frist Utfart Opprettet
1 Check power supply Sak2 RobEng en time siden
£ s Check printer before lunch on friday [ sak1 NN om 4 dager Aaminutter siden
4 Check with user Sak3 Rob Eng en time siden
Nedlastning av oppgaveliste
Du kan laste ned listen du ser pa eller arbeider med, ved a klikke pa i ovre hgyre hjgrne. Listen lastes ned som

en CSV-fil, og kan apnes av programmer som Microsoft Excel. Alle kolonner, inkludert kolonner som eventuelt er skjult i
konsollen, blir lastet ned.
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Oppgavefilter

Hver liste har et standardfilter knyttet til sitt datasett. Du kan selv lage spesialtilpassede filtre og lister, eller legge inn

T
midlertidige endringer pa standardfiltrene. Klikk pa for & apne filtermenyen. Klikke pa knappen igjen for &
lukke menyen.

Oppgaver - Tildelt meg  Status % Saksbehandler x

Filter
STATUS My w COPPRETTET Nar som helst v
TEAM b4 OPPRETTET AY £
EIER Innlogget agent ~ FRIST Nar som helst v
UTFBRT Nar som helst w

Pureservice lar deg filtrere oppgaver pa status, team, eier, opprettet, opprettet av, frist og utfort

Redigere standardfilter
Hvert standardfilter har et sett med predefinerte verdier. Man kan enkelt klikke pad nedtrekkslistene for a velge
alternativene (ett eller flere) som egner seg best til ens egen liste. Det dukker opp en tilbakestillingsknapp til venstre

for lagreknappen med en gang man har gjort endringer ved et filter. Klikk pa tilbakestillingsknappen for 8 omgjgre
endringer.

Endringer gjort ved et standardfilter er kun midlertidige, man ma opprette en personlig liste for a lagre endringene.

Oppgaver - Tildelt meg Status %  Opprettetav ®  Saksbehandler ®x O

Filter
STATUS Ny w OPPRETTET Mar som helst e
TEAM e COPPRETTET AV Innloegget agent A
EIER Innlogget agent v FRIST Nar som helst v
UTFEBRT Nar som helst w

Opprett ny personlig liste

Nar man skal lage en skreddersydd, personlig liste ma man velge en eksisterende liste som grunnmur, og dpne

Side 134 av 199



Pureservice AS Pureservice - User Manual (with Administrator) - 1_no

filtermenyen. Man kan enten gjore endringen ved det valgte filteret far man lagrer, eller editere den personlige listen
etter at den har blitt opprettet. “Lagre som” apner et modalvindu hvor man kan skrive inn et unik listenavn, og opprette
listen.

OPPRETT NY LISTE

MAVN® | Tasks created by me

Avbryt |0

Trykk “Opprett” for a lage listen.

Sak

=8 Dashboard

SAKER
Tildelt meg
Tildelt mine team

Ikke tildelt

Fulgte

EMDRIMGER
Koordinert av meg

Apne

Boo

Alle

OPPGAVER

Tildelt meg

a
Fullfarte G

Tasks created by me o

Personlige lister legger seg under de predefinerte listene.

Redigere og slette en eksisterende personlig liste

Det er mulig 8 endre bdde filterverdier og listenavn ndr det kommer til personlige lister. Man kan ogsa slette disse
listene.

To ikoner (en blyant og et kryss) dukker opp ndr man holder pekeren over en personlig liste.
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OPPGAVER
Tildelt meg 5]
Fullforte 0]
Tasks created by me g

Klikk pa blyantikonet for & endre listenavnet. Et modalvindu dpnes sa, hvor man kan gi listen nytt navn.

NYTT NAVN FOR "TASKS CREATED BY ME"

MAVN® | Tasks created by me

o

Klikk pa krysset for & slette en personlig liste. Man ma bekrefte handlingen for at listen skal bli fjernet.

BEKREFT

9 Er du sikker pa at du vil slette listen "Tasks created by me™?
|

oy |

For & endre filterverdiene til en personlig liste, kan man klikke pa listen man @nsker a redigere. Serg for at filtermenyen
er apen. Idet man har lagt inn endringer kan man velge a tilbakestille de, lagre og overskrive den eksisterende listen
eller lagre som en ny liste.

Oppgaver - Tildelt meg Status %  Opprettetav % Saksbehandler x D

Filter
STATUS Ny v OPPRETTET  Nar som helst 2
TEAM w OPPRETTET AV Innlogget agent v
EIER Innlogget agent w FrIST  Narsom helst W
UTFERT  Nar som helst w

* Personlige lister legger seg under de predefinerte listene. Man kan skille pa de to listetypene ved a holde
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F R : c S
pekeren over dem. Ikonene - er kun synlige ndr pekeren plasseres over personlige lister.

Ulagrede endringer

Endringer utfort pa et filter, som enten tilharer en predefinert liste eller en personlig, blir lagret lokalt i nettleseren frem
til du trykker pa en lagreknapp. Lister med ulagrede endringer indikeres med en stjerne til venstre for listenavnet.

OPPGAVER
Tildelt meg 5]
Fullfarte ﬂ

£ 3 Tasks created by me a
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Kontakter

Kontaktene er delt inn i to lister: brukere og firma. Disse listene er igjen delt inn i to: aktive og inaktive. Kolonnene kan
organiseres pa samme mate som kolonnene i sakslisten. Du kan lese mer om det her: Saker — Listefunksjoner.

Contacts Users - enabled & + New agent + New end user
usens Name s Email Usemame Phone number Company Department Location
Enabled Abby Paucek Lincoln_Bailey71@example.com Lincoln_Bailey71@example.com 644-245-4028 Nienow Group -
psabled Abraham Osinski Abraham_Osinski12@hotmail.com Abraham_Osinski12@hotmail.com
Pending activation
abyaby aby@pureservice.com aby@pureservice.com
compaNIES
Ada Weber Florian Hackett@examplenet FlorianHackett@examplenet 684-447-9759 Reinger - Connelly
Enabled
Addie Kovacek Donnyss@example.org Donnyss@example.org 799-316-7025 Skiles, Stroman and Dickens
Disabled
Addison Langworth Ronnyso@example net Ronnyso@example.net 859-423-0894 Hills, Hartmann and Hyatt
Adell Maggio LonieSmithgg@example.com LonieSmithgs@example.com 784-433-1219 Treutel, Rohan and Prohaska
Aditya Nolan Jamey77@example.com Jamey77@example.com 200.886-9477 MedhurstLLC

Skreddersydd listevisning for kontakter

Du kan selv skreddersy kontaktlisten ved & velge hvilke kolonner som skal vises. Hayreklikk pad et kolonnenavn for a fa
frem kolonnemenyen.

Avdeling
Brukermawn

E-post

®

[J Endret

[J  Endret (dato og tid)

[J Etternavn

¥ Firma

) Formavn

[J Ledere-post

M MNawn

[J Opprettet

[} Opprettet (dato og tid)

0 Rolle

®

Sted !

L) Superbruker

®

Telefonnurnmer
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Kontakthéndtering

Opprett ny sluttbruker

=+ Ny sluttbruker
Velg brukere i kontaktpanelet (enten aktive eller inaktive), og klikk pa for & opprette en ny

sluttbruker.
OPPRETT NY SLUTTBRUKER

FORMAVN *

ETTERMAWVN =

Kontaktinformasjon
E-POST*

ME: Dette blir brukermavnet

TELE

&l
11N

Avdeling

FIRMA

Kontoaktivering

VARSLE BRUKER?

Avbryt Opprett b

Fornavn, etternavn og e-post er obligatoriske felter, mens telefon og firma er frivillige.

* Vennligst merk at e-post settes som brukernavn. Man kan ogsa velge om man vil varsle brukeren om den
nylige opprettede Pureservicekontoen.

Avdeling

Hvis firmaet sluttbrukeren skal registreres med allerede finnes i Pureservice, kan du skrive inn navnet i firmafeltet.
Pureservice utferer et sgk, og tilbyr en liste med treff. Hvis firmaet ikke er registrert i Pureservice, kan du klikke pa pluss-
ikonet pa hayre side i feltet. Dette medferer at modalvinduet “Opprett nytt firma” dpnes.
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Opprett nytt firma

Det er mulig & apne modalvinduet direkte fra kontaktlisten. Velg firma (aktive eller inaktive), og klikk pa

=+ Nytt firma

i @vre hgyre hjorne.
OPPRETT NYTT FIRMA

MAVH *

ORG.MR.

Kontaktinformasjon

E-POST

TELEFON

Navn er pakrevd, mens org.nr, e-post og telefon er frivillige felter.
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Profilside

I & Henrik Ibsen x I

Puraszervice AS » Henrik lbsen + a

Puresarvice A5

Henrik Ibsen

. soauave = Henrik
- ETTERNAVN = |bsen

TITTEL

Servicedesk

Fiama  Pureservics AS

Generelt
Tilganger svoeLms  Ingen avdelinger
Saker 0
steo IMgen steder
Oppratiot av
Stst andet av Hanrk san Kontaktinformasjon
nd

0. 2212002 ®
= higpureservice.com

ADRESSE
POSTNR.-5TED

LAND Ingen -

Erukerinformasjon
moLcE  Administrator

IPRAK = Norsk -
UTILGIENGELIG
aRuxeRNavM = hifpureservice.com

Fas30R0 Endre

ASE0

piLocGiNGER 1 gang, sist 06.05.2022 0846

MNotater

Brukeroppslag

Du kan dpne brukerprofiler direkte med & bruke disse URLene (endre URL-delen og brukerinformasjon)

Telefonnummer brukeroppslag URL vil se slik ut:
URL/app#/lookup/user/?phonenumber=xxxxxxxx

Epost brukeroppslags URL vil se slik ut:
URL/app#/lookup/user/?username=xxxxxxxx

Brukernavn brukeroppslags URL vil se slik ut:
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/app#/lookup/user/?email=xxxxxx@yyyyyy.com

Disse vil apne brukers tilganger, saker og relaterte ressurser
URL/app#/lookup/user/?phonenumber=xxxxxxxx&section=tickets
URL/app#/lookup/user/?email=xxxxxxxx@yyyy.com&section=accesses

URL/app#/lookup/user/?username=xxxxxxxx&section=assets

Telefonnummer, epost og brukernavn kan bli brukt om hverandre i disse linkene.
Hvis flere brukere har samme informasjon vil du fa opp en liste med alle brukerne.

Contacts Users - enabled  Phonenumber- 23205140 %
USERS Name - Email
Disabled Oscar Stafford @syscomworld.com

COMPANIES

Phonenumber
23205140

23205140
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Toppmeny

Opprett sak

o+
Ved a klikke pa Opprett sak knappen kan du lage ny sak pa brukeren.

Last opp profilbilde

[+
Ved & klikke pa Last opp profilbilde knappen kan du laste opp profilbilde for brukeren.

Anonymiser bruker

* Anonymisering av en bruker sletter ikke brukerens saker. Hvis dette er gnsket, husk 3 slette brukerens saker
for anonymisering av brukeren.
Vi anbefaler ogsa at brukeren degraderes til Sluttbruker fer anonymisering dersom han/hun er
Saksbehandler eller Administator.

| folge Personvernforordningen skal man ha mulighet til 8 anonymisere brukere. Ved a klikke pa Anonymiser bruker

-
knappen vil du fa opp en advarsel.

BEKREFT

’ Du er i ferd med & anonymisere denne brukeren. Dette er

en IRREVERSIBEL endring. Er du sikker?
]

Ved a bekrefte anonymisering vil brukerens fornavn, etternavn, epostadresser, telefonnumre og brukernavn bli
anonymisert. Alle andre kontaktopplysinger vil bli slettet.
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‘ FEMOVED-TZRENOVE... % _

REMOVED-12 REMOVED-12 + O

INAKTIV >

Generelt F
Tilganger .
Saker 0
Opprettet av System
3dager siden
Sist endret av Henrik les=n Kontaktinformasjon

6 timer ciden

&=  REMOVED-12@puraservice local STANDARD

Ingen v

Brukerinformasjon

Sluttbruker v

Notater

Husk & lagre brukeren for at endringene skal tre i kraft.

Teams

Sluttbrukere kan ikke veere medlem av teams. Det er det kun saksbehandlere og administratorer som kan.
Her er et eksempel pa hvordan en saksbehandlers profilside ser ut for en innlogget administrator:
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& Henrik lbsen x

Pureservice AS @ Henrik lbsen

Pu

Henrik Ibsen Servicedesk

FoRmave = Henrik

eTTEANAVN = |bsen

TITTEL

Flama  Pureservice AS

Generelt
Tilgoanger svoruns Ingen avdelinger
Saker 0
stzo Imgen steder
Oppratiat av
=25t andretav Harrik ===r" Kontaktinformasjon

0. 22120026

= higpureservice.com

ADRESSE

FOSTNR./-STED

LAND Ingen -

Brukerinformasjon
moLLe  Administrator
EPRAK = MNorsk w
UTILGIENGELIG
aruxeRNavM = hig@pureservice.com

passoRo  Endre

sziwGes 1 gang, sist 06.05.2022 0346

Notater

Hvis brukeren er en saksbehandler eller administrator, vil man som innlogget saksbehandler kunne se hvilke team(s)

brukeren er medlem av. Klikk pa teamomradet i @vre hgyre hjgrne for a se en teamliste.

Consultants, Mo bile

Support

Team

Consultants
Maobile

Support
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Sidemeny

&3 Last opp profilbilde

Generelt
Tilganger
Saker 25
Relaterte ressurser 0
Opprettet av Administrator Hansen
2 &r siden
Sist endret aw Administrator Hansen
en dag siden

Last opp profilbilde

Trykk pa “Last opp profilbilde” for a sette et profilbilde.
Dette kan ogsa importeres fra Active Directory i OnPremise-installasjon av Pureservice hvis det er satt opp av en
Administrator.

Generelt

Se “Profilinnhold”-siden.

Tilganger
Man kan se brukerens effektive tilganger i Tilganger-oversikten pa venstre side.

Her kan man se tilganger til Tilgangslister (som brukes av forskjellige funksjoner), Kategorier, FAQ-er, Driftsmeldinger

og Lenker.
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% ﬁ Carlos Adams x

Foggy Dog Tech > Carlos Adams

TILGANGSLISTER

.
-

-
1’-'.‘] KATEGORIER
Generelt Standard request
Tilganger
9ang FAQ-ER
Saker 7 ;
How to update Windows
Q Relaterte ressurser 0 How to reset AD password
DRIFTSMELDINGER
Opprenet av System
il 5 dagersiden
Sist endret av
2 minutter siden
LENKER
i
£y

Her vil man se alle sakene hvor den relevante brukeren er sluttbruker sammen med litt informasjon som alder, status og
prioritet.

Relaterte ressurser
Her vil man se alle ressurser som er relatert til brukeren.

Man kan ogsa opprette nye relasjoner fra brukeren til en ressurs ved & bruke sgkefeltet oppe til venstre og klikke pa den
onskede ressursen.
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Profilinnhold

I & Henrik Ibsen x I

Puraszervice AS » Henrik lbsen + a

Pureservic

Henrik Ibsen

. soauave = Henrik
- ETTERNAVN = |bsen

TITTEL

Servicedesk

Fiama  Pureservics AS

Generelt
Tilganger svoeLms  Ingen avdelinger
Saker 0
steo IMgen steder
Oppratiot av
Stst andet av Hanrk san Kontaktinformasjon
nd

0. 2212002 ®
= higpureservice.com

ADRESSE
POSTNR.-5TED

LAND Ingen -

Erukerinformasjon
moLcE  Administrator
IPRAK = Norsk -
UTILGIENGELIG
aRuxeRNavM = hifpureservice.com
Fas30R0 Endre

ASE0

piLocGiNGER 1 gang, sist 06.05.2022 0846

MNotater

Avdeling og sted

Hvis brukeren er koblet til et firma med predefinerte avdelinger og steder, s& er det mulig & velge avdeling og sted fra
en rullgardinliste. Hvis firmaet ikke har definerte avdelinger eller steder, eller hvis bruker ikke er koblet til et firma, kan

denne informasjonen fylles inn manuelt.
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Seksjonen med kontaktinformasjon inneholder grunnleggende informasjon om brukeren. E-postadressen som ble

brukt ved registrering av brukeren blir automatisk satt som standard e-post. Klikk pa “+” for a legge til ny

kontaktinformasjon, for eksempel en ny e-postadresse.

Kontaktinformasjon

0.:

&  hi@pureservice.com

+

2120025

STANDARD x

STANDARD

Det dpnes et vindu hvor man kan velge hvilken type informasjon som skal legges til.

MY KONTAKTINFORMASION

vz | Melg

E-post

Moki

vt Opprett

MY KOMTAKTIMFORMASIJOMN

TYPE E-post

E-POST *

Hvis en bruker har flere to eller flere av samme type kontaktinformasjon, er det mulig a velge hvilken som skal vaere
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standard. Det gar ikke an a slette en standard e-postadresse, siden det er obligatorisk 8 ha minst én e-postadresse
registrert. Pureservice bruker denne e-postadressen til 8 kommunisere med brukeren. Standard telefonnummer eller
mobilnummer kan derimot slettes, siden Pureservice ikke er avhengig av disse kontaktinformasjonstypene for a
kommunisere med brukeren.

Brukerinformasjon

Denne seksjonen, med unntak av passordfeltet, er kun ment for administratorer. Her kan du endre hvilken rolle
brukeren har (Sluttbruker, Saksbehandler, Administrator eller Soneadministrator). Du kan og sette brukeren
utilgjengelig. | oppgave og sakstildeling, vil det sta (Utilgjengelig) bak navnet ditt nar dette er paslatt. |
arbeidsflytbyggeren finnes det kriterier og handlinger tilknyttet denne innstillingen.

BERUKERINFORMASION

ROLLE Saksbehandler ~

UTILGJENGELIG

Det vil 0gsa sta informasjon om hvem som endret tilgjengelighet pa brukeren samt varsel om du degraderer brukerens
rolle.

BRUKERINFORMASION
ROLLE Saksbehandler -

UTILGIENGELIG  [¥ €D Satt utilgjengelig av Rob Eng
Degradering av en bruker til rollen Saksbehandler fiemer brukerens
administratomettigheter i applikasjonen

Tilbakestill passord

Det blir sendt ut en e-post til brukerens standard e-postadresse nar man trykker pd Tilbakestill-knappen. Dette gjor at
brukere kan fa tilgang til applikasjonen, selv om de har glemt passordet sitt.

Hvis man er innlogget som saksbehandler er Tilbakestill passord kun synlig ndr man inspiserer profilsiden til en
sluttbruker. Knappen er ikke synlig nér saksbehandlere ser pa profilsiden til andre saksbehandlere eller administratorer.
Vennligst merk at dette kun gjelder for saksbehandlere, ikke administratorer. Administratorer vil alltid kunne
tilbakestille passord.

Se egen profil
Ens egen profilside vil ikke se helt lik ut som nar man ser pa andre sin profilside.

Brukerinformasjon

Nar man ser pa sin egen profil vil seksjonen med Brukerinformasjon se litt annerledes ut. Du vil se en knapp for &
Endre passord, i stedet for tilbakestill passord.
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BRUKERMAWMN * harold.matthews

PASSORD Endre

PALOGGINGER 40 ganger, sist 07122013 1231

Ved & klikke pa knappen apnes et modalvindu, hvor man kan endre passordet direkte.

BYTT PASSORD

PASSORD * -

Varsler

Nar man ser pa sin egen profil kan du endre Varsel innstillinger (det er kun du som kan endre dine Varsel innstillinger).
Man kan motta varsler fra Pureservice pa epost og/eller i varslingssenteret. Begge er satt som standard, som betyr at
du far varsler i applikasjonen og pa din standard epost, med mindre du selv endrer dette.

VARSLER

VELG VARSLINGSKAMALIER) BEggE o
Begge
E-post

Varsler (i applikasjon)
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Firmaside

H Bureservice A5 x |

Pureservice 45

Pureservice AS

s
DRG.NA
Ganerzlf
Brukers 12 KUWDENUMMER #1234
Supert:r.:kere z meTTETED  hetpsifwnenw pureservics.coms =
Saker 128
METTSTED FOR  hitpsy//zervicedesk pureservice.com’ =
Reloferte ressurser 0 ERUKERSTETTE
o - Kontaktinformasjon
Skt endnat =
35 minatir ke t,_ 23205100 ®
= Support@puraservice com »
MNotataer
Avdelinger
m
Sreder
Oslo
-

Man kan dpne firmaer sine profilsider i oversikten over kontakter. Dobbeltklikk pa et firma fra firmalisten for & dpne
profilside.
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Toppmeny

Lagre

Hvis man har gjort noen endringer pa firmasiden ma endringene lagres ved a trykke pa denne knappen.

Firmanavn

Ved & trykke pa det ndvaerende navnet kan dette endres.

Status

Velg imellom statusene Aktiv og Inaktiv. Et inaktivt Firma vil ikke kunne brukes, men kan gjares aktiv igjen senere.

Sidemeny

Generelt

Se “Firmainnhold”-siden.

Brukere

Man kan se alle brukere som tilharer det relevante firmaet.

Saker

Her vil man se alle sakene hvor firmaets brukere er sluttbrukere sammen med litt informasjon som alder, status og
prioritet.

Relaterte ressurser
Her vil man se alle ressurser som er relatert til firmaet.

Man kan ogsa opprette nye relasjoner fra firmaet til en ressurs ved a bruke sgkefeltet oppe til venstre og klikke pa den
gnskede ressursen.

Sentralt innhold

Det er kun obligatorisk a fylle inn navn nar man oppretter nytt firma, som beskrevet i Kontakthandtering. Det er

valgfritt a fylle ut org.nr, e-post og telefon. De tre sistnevnte verdiene kan legges til firmaets profilside etter at firmaet
er opprettet. Man kan i tillegg legge til informasjon som kundenummer, nettsted og nettsted for brukerstgtte til
profilsiden.

Nettsted og Nettsted for brukerstotte

Hvis et firma har et nettsted og/eller et nettsted for brukerstatte registrert pa profilsiden, kan man apne linken(e) i en

ny fane ved 4 klikke pa “ga til”
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METTSTED  httpsy/fwww pureservice com/ =

Kontaktinformasjon

Seksjonen med brukerinformasjon inneholder generell informasjon om firmaet.

Kontaktinformasjon

= Support@pureservice.com x

Klikk pa “+" for a legge til ny kontaktinformasjon.

MY KONTAKTINFORMASION

Tvre | Velg_— “

E-post

Mohil SN Opprett

Hvis et firma har flere to eller flere av samme type kontaktinformasjon, er det mulig & velge hvilken som skal veere
standard.

Det gar an a slette standard e-postadresse, telefon, og mobilnummer, da det er ikke obligatorisk a registrere disse
typene kontaktinformasjon pa et firma.

Avdelinger og steder

Nederst pa firmasiden er det mulig a legge til avdelinger og steder. Ved a gjore dette er det mulig & velge avdeling og
sted fra en rullgardinliste pa brukerprofilsiden.
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Driftsmeldinger

Driftsmeldinger kan brukes for & informere sluttbrukere i Selfservice om eventuelt kjente problemer, og er en effektiv
og god mate a begrense arbeidsmengden.

Aktiv-perioden bestemmer om Driftsmeldingen er Aktiv eller Inaktiv, og man kan slette ugnskede meldinger ved &
hoyreklikke pa den relevante i listen og velg Slett, eller ved a klikke pa Slett-knappen oppe til hgyre inne pa siden til
meldingen.

Driftsmeldinger Aktive + Nydriftsmelding

DRIFTSMELDINGER Type Emne Beskrivelse Aktivfra Aktiv til -

IT support closed 09.01.2019 IT support will be closed on 09.01.2019, because of an IT course. omendag

i Tomorrow 08.08.2019 we will have maintenance on our network from 14- 18 CET. omendag

Our E-mail server is down and is excepted to be up again in 2 hours. omendag

Opprette ny driftsmelding

2

Du kan opprette en ny driftsmelding ved a klikke pa “Ny driftsmelding” i @vre hgyre hjorne.
OPPRETT NY DRIFTSMELDING

EMME *

BESKRIVELSE

TYPE Informasjon o
AKTIVFRA ®  07.0120191358 [

AKTIVTIL *= 0801201913538 BB

Tilgangslister

Avbryt Opprett >
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Type

Det finnes tre ulike typer driftsmeldinger:

TYPE Informasjon e
FRA ® Informasjon
Advarsel
fTIL *
Kritisk
Tilgangslister

For & begrense hvem som kan se driftsmeldingen, kan du bruke Tilgangslister. Tilgangslister er lister over bestemte
brukere som du definerer i Administrasjon -> Selfservice -> Tilgangslister.
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FAQ-er

* FAQ ma aktiveres i administratorkonsollet far bruk

Nar man jobber i en servicedesk er det ofte spgrsmal som kommer igjen og igjen. Under Ofte stilte spgrsmal (FAQ)
kan dere lage artikler som svarer pa disse gjentakende spgrsmalene.
Gjor administrasjonen lettere ved & sortere artiklene inn i ulike lister. Du kan lage dine egne lister ved a klikke pa

T
filterikonet i ovre hayre hjgrne. Les mer om FAQ artikkelfilteret i underkapittelet FAQ-filter.

@ [ D & HaoldMathews

FAQs All Y + NeyhFAQ
FAQS Title Status ViewsinSelfserv_.  Useful  Notuseful Created by *  Created Modified by
Al [ ] Lorem ipsum Not published 0 0 0 Harold Mathews 2 hours age Harold Mathews

Not published articles VPN setup Published to agentsar 0 0 ] Harold Math 2 minutes ago Harold Mathews
Outlook setup Published to Selfservic 0 ] a Harold Mathews aminute ago Harold Mathews
Email on mobile device Published to agents 0 0 0 Harold Mathews now Harold Mathews

Det finnes kun en predefinert liste i listemenyen:
- Alle: denne listen viser alle FAQ-artikler

FAQs

FAQS

Tallet til hgyre for hver liste viser hvor mange artikler den respektive listen har.
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Listefunksjoner

FAQ-listen har flere viktige funksjoner: skreddersydd listevisning, skalerbare kolonner, kolonnesortering, indikasjoner
pa ulagrede endringer og filtreringsmulighet. Du kan lese mer om disse funksjonene i de kommende underkapitlene.

Alle A ¢ + NyFAQ
Tittel - Status Visninger i Selfservice Nyttig Unyttig Opprettet av
Lorem ipsum Ikke publisert 0 0 4] Harold Mathews
Email on mobile device Publisert til saksbehandlere 0 ] o Harold Mathews
Outlook setup Publisert til Selfservice 0 0 4] Harold Mathews

Skreddersydd listevisning

Du kan selv skreddersy listen ved a velge hvilke kolonner som skal vises. Hayreklikk pa et kolonnenavn for a fa frem
kolonnemenyen.

¥ &
™ Tittel
Status
Visninger i Selfservice
[  Nyttig
M Unyttig
O Team

¥ Opprettetav

) Opprettet

[J Opprettet (dato og tid)
[ Endretav

[J  Endret

[J  Endret (dato og tid)

Skalerbare kolonner

Klikk og dra kolonnedeleren til ansket posisjon, for & endre bredden pa en kolonne.

Title -4-"-' Status

Client Hardware Published to Selfservice

Kolonnesortering

Klikk pa kolonnenavnet du vil sortere artikler pa. Et lite ikon indikerer hvilken rekkefglge kolonnen er sortert i. Stigende:
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,synkende: ¥
All T 4+ NewFAQ
-

Title - Status Views in Selfservice Useful Mot useful Created

Client Hardware Published to Selfservice 9 1] 0 a month ago

Client Software Published to Selfservice 0 0 0 amonth ago

Hvordan opprette formuf. . Published to Selfservice 1 1 0 13 days ago

Install Published to Selfservice [} [1] 0 amonth ago

Kategoritags Published to Selfservice 0 0 0 14 days ago

Ulagrede endringer

Blyantikonet

fremheves hele raden.

All

Title a

Client Hardware

Client Software

Hvordan opprette formuf___
Install

Kategoritags

Slett Faq

Agenter kan markere FAQ-artikler for sletting for a vise en administrator at de aktuelle artiklene kan slettes. Agenter kan

Status

Published to Selfservice
Published to Selfservice
Published to Selfservice
Published to Selfservice

Published to Selfservice

Views in Selfservice
9
0

1

ikke slette artikler selv, da dette krever tilgang til admin-konsollet.

Useful

0

0

Mot useful

, i kolonnen lengst til venstre, indikerer om en artikkel har ulagrede endringer. | tillegg til dette sa

T + NewFAQ

Created

a month ago
amonth ago
18 days ago
a month ago

14 days ago

For @ markere en artikkel for sletting heyreklikker man pa en eller flere artikler og velger Marker valgte FAQ-er for

sletting
401 INCOO
400 Doc: DO

= ﬁ.pne valgte saker

Bl Marker valgte saker for sletting
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Pureservice leveres med en predefinert FAQ-liste som viser alle FAQ-artikler. Du kan selv lage spesialtilpassede filtre,

eller legge inn midlertidige endringer pa standardfiltrene. Klikk

for & lukke menyen.

All
Filter
TITLE
STATUS
CREATED &
CREATED
EWs
USEFUL
NOT USEFUL

All

Anytime

Any

Any

Any

for & apne filtermenyen. Klikk pa knappen igjen

MODIFIED

MODIFIED BY

MARKED FOR DELETION

Anytime

Don't show marked

Du kan filtrere saker pa tittel, status, opprettet av, opprettet, visninger, nyttig, unyttig, endret, endret av and

markert for sletting.

Endre standardfilter

Hvert standardfilter er satt opp med predefinerte verdier. Klikk pa nedtrekkslistene for a velge alternativene (ett eller
flere) som passer best til din liste. Etter d ha gjort endringer pa et standardfilter dukker det opp en *Tilbakestill*-knapp
til venstre for “Lagre”-knappen. For 4 tilbakestille endringer kan du enten klikke pa krysset i filterverdien du vil

tilbakestille Useful , eller klikk pa *Tilbakestill*-knappen under filterverdiene.

Endringer gjort pd et standardfilter er kun midlertidige. For a lagre endringene, ma man opprette en ny liste.
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All  Status D

Filter
TITLE

STATUS Mot published ~ MODIFIED Anytime v
CREATED BY b MODIFIED BY W
CREATED Anytime e MARKED FOR DELETION Don't show marked W

VIEWS An‘}l e

USEFUL Any w

MOT USEFUL Any -

Opprett personlig liste

For & opprette en egendefinert liste ma du forst velge en eksisterende liste som grunnmur og dpne filtermenyen. Du
kan enten gjore endringer pa det eksisterende filteret for du lagrer det som en ny liste, eller opprette en ny liste og
gjore endringer ved et senere tidspunkt. Ved & klikke “Lagre som” dpnes et modalvindu, hvor du kan skrive inn et unikt
listenavn.

CREATE NEW LIST

NAME *  Not published articles|

PERsONAL? [T

Ved & fjerne krysset i Personlig? vil listen bli offentlig.

Klikk “Opprett” for a lagre listen.

FAQs

FAQS

All 1]

Mot published articdles 1
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Egendefinerte lister er synlige i bunnen under de predefinerte listene.

Endre og slette en personlig liste

Det er mulig & endre bade navn og filterverdier pa en personlig liste. Det er ogsa mulig a slette en liste hvis det enten
var du som opprettet den, eller hvis du er administrator.

Nar du holder pekeren over en liste vil det dukke opp tre ikoner til hayre for listenavnet.

FAQs

FAQS

All B

Mot published artides

[
%
x

For & omorganisere listen kan du klikke pd *omorganiser listen*-ikonet og dra listen til der du gnsker & ha den.

FAQs

FAQS

All 1]

Mot published articles

Klikk pa blyantikonet for a endre listenavnet. Et modalt vindu dpnes nar du klikker pa ikonet, hvor du kan legge inn nytt
listenavn.

RENAME "NOT PUBLISHED ARTICLES"

MAME = ot published article

Du ma klikke pa krysset for a slette en liste. Det vil dukke opp et vindu hvor du ma bekrefte eller avkrefte at du vil slette
listen.
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CONFIRM

’ Are you sure you want to delete the list "Not published

articles"?
[ ]

For a gjore endringer pa filterverdiene, ma du klikke pa en liste. Filtermenyen ma vaere dpen. Nar du har gjort endringer

ved et filter kan du enten tilbakestille endringene, lagre og overskriver de gamle verdiene, eller lagre som en ny liste.

All Status ¥  Useful ¥ O

Filter
'. TITLE
STATUS Published to 5elfservice ~ MODIFIED Anytime v
CREATED BY V MODIFIED BY V
CREATED Anytime w MARKED FOR DELETION Daon't show marked w
VIEWS ﬁny e
USEFUL  Greater than o 10 = [k

NOT USEFUL Any v

Ulagrede endringer

Endringer utfort pa et filter, som enten tilharer en predefinert eller personlig liste, blir lagret lokalt i nettleseren frem til
du trykker pa en lagreknapp. Lister med ulagrede endringer indikeres med en stjerne til venstre for listenavnet.

FAQs

FAQS

All 1]

£ Mot published articles 1]
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Opprett ny FAQ-artikkel

FAQ-artikler opprettes ved & klikke pa *Ny FAQ*-knappen i gvre hayre hjerne.

+ NewFAQ

Ved a klikke pa *Ny FAQ*-knappen apnes et modalvindu hvor du kan fylle inn nedvendig informasjon for a opprette en
FAQ-artikkel.

CREATE NEW FAQ

SUBJECT *

DESCRIPTION *

B I U & A v # v  Paragraph v T, | e

Cancel Add p

Faq-artikkeldetaljer

For a lage en ny FAQ-artikkel ma du fylle ut Emne og Beskrivelse
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CREATE NEW FAQ

SUBJECT *

DESCRIPTION *

B I Y & A ~ # -~ Paagraph ~ I, @ e

Cancel Add ®

Begge felter er obligatoriske. Pureservice markerer obligatoriske felter som er tomme med en advarsel:

EUEBJECT *=

DESCRIPTION =

The field subject is required

Opprett eller avbryt

Artikkelen lagres nar man klikker “Opprett”. Ved a klikke pa pilen Bved siden av lagres og apnes artikkelen, slik at du
kan fortsette & arbeide pa den. “Opprett ny FAQ"-vinduet lukkes nar du trykker pa “Avbryt”. All data som er skrevet inn i
vinduet blir slettet.

Emne

SUBIECT *  Lorem ipsum

Innholdet i emnefeltet er det samme som i *Tittel*-kolonnen i FAQ-artikkellisten, og skal gi en kort oppsummering av
beskrivelsen.

Title Status

Lorem ipsurm Mot published
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Beskrivelse

Fyll inn en passende beskrivelse av saken.

DESCRIPTION *

B I Y & A ~ # v~ Paragaph v I, voe

Verktgylinjen i bunnen av beskrivelsesfeltet har felgende funksjoner:

B I U S A v £
Fet Kursiv Understreking Gjennomstreking tekstfarger = Bakgrunnsfarger
Paragraph I wee = = =
Stiller Fjern formatering Mer Juster Reduser inntrykk @k inntrykk
— —_ 47 Ty
Liste Sett inn vannrett strekk Sett inn/endre lenke Tabell Sett inn/endre bilde
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Arbeide med en FAQ artikkel

Toppmeny

Toppmenyen inneholder emne pa artikkelen og statusen.

|§-1va xl

PUBLISERT TIL SAKSBEHAMDLERE ~

Lagre (og lukke)

Nar du gjer endringer pa en artikkel, er lagre knappen etablert m
o
Trykk for & lagre endringene. For a lagre og lukke artikkel fanen, trykk

Status

Det er enkelt @ endre status pa en FAQ-artikkel. Bare klikk pa statusfeltet gverst til heyre, og en rullegardinmeny med
tilgjengelige alternativer vises.

- PUBLISERT TIL SAKSBEHAMDLERE ~

lkke publisert

Publisert til saksbehandlere
Publisert til 5elfservice

Publisert til saksbehandlere og i Selfservice

Sidemeny

Sidemenyen bestar av to omrader: innholdsmenyen og informasjonen nedenfor.

Detaljer

Vedlegg 0

Tilgangsstyring

Opprettet av Harold Matthews
10 dager siden
List endret av Rob Eng

& minutter siden
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Detaljer

BESKRIVELSE®

This FAQ contains information regarding the VPN...

Tacs @

Q + Nytag

Nar du velger Detaljer i sidemenyen vil det dpne artikkelens detaljer. Her kan du skrive en beskrivelse av FAQ artikkelen
og legge til tags.

Beskrivelse

Fyll inn en passende beskrivelse av FAQ artikkelen.

Tags

Tags lar deg spesifisere sgkeord som kan benyttes for & seke opp denne FAQ-en. Kategoritags settes opp av en
administrator og vil i tillegg gruppere FAQ-en under gitt kategoritag pa Selfservice. Sk etter tilgjengelige tags i
sokeboksen.

Vedlegg

Nar du velger Vedlegg i sidemenyen vil det dpne FAQ artikkelens vedlegg. Her kan du legge til, forhdndsvise, laste ned
eller slette vedlegg.

Legg til fil

Detaljer

Vedlegg 1
Patcher

Rob Eng
Patcher.png

Tilgangsstyring

Legg til fil
Du kan legge til et vedlegg pa en av to mater: enten trykk Legg til fil og bla deg fram til filen, eller dra og slipp filen fra
en mappe til midten. Pureservice vil gi deg beskjed hvis du er utenfor dra-og-slipp-grensene med et forbudt tegn.

Forhandsvis
For a forhandsvise et vedlegg, klikk pa miniatyrbildet. Vedlegget vil bli vist sentrert pa skjermen og i full storrelse.

Last ned
Hvis du vil laste ned et vedlegg til din lokale maskin, klikker du pa filnavnet.

Slett
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Klikk pa slett knappen for a fjerne vedlegget fra FAQ-en.
Tilgangsstyring

SAKSBEHANDLERE (TEAM)

HR - - Alle team

SLUTTBRUKERE (TILGANGSLISTER) ﬁ

S13 pa

Nar du velger Tilgangsstyring i sidemenyen vil det dpne artikkelens tilgangsstyring. Her kan du velge hvilke agenter
og eller sluttbrukere som vil se artikkelen.

Saksbehandlere (Team)

Nar du velger Detaljer i sidemenyen vil det dpne artikkelens detaljer. Her kan du skrive en beskrivelse av FAQ artikkelen
og legge til tags.

* Farste gangen du lager en ny FAQ artikkel vil avdelingen tilhgrende ditt standard team veere satt samt
innstillingen “Alle team”.

Sluttbrukere (tilgangslister)

Legg til eller fjern tilgangslister. En bruker ma minst veere inkludert i én tilgangsliste for a fa tilgang. Sok etter
tilgjengelige tilgangslister i sakeboksen. Dette alternativet er kun tilgjengelig hvis artikkelen er publisert til Selfservice.

Informasjon

P& bunnen av sidemenyen vil du finne informasjon om nar artikkelen var opprettet og modifisert.
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Ressurser

Ressurser er delt opp i ressurstyper, og ressurstypene er sortert etter opprettelsestidspunkt.

juctbenfia x l ©@ N D & wemmmas
Ressurser Machines T  Nyressurs
TvoeR ID  +  ComputerName Bruker ServiceTag Status Opprettet
@ Kontrakter a2 pC1320 s9Csas) paa laget 7 ménedersi..
O i 224 PC-1319 49C685) paalaget
QGH== a3 PC1313 88GRIS) paa laget
& pebilclefon an PC1305 i GSG765) paa laget
0 Laptop
221 pCiz01 jjuc\faalatm CsG765) paa laget
© importAnhoy a20 PCI299 jlucthaugeod BSG765) paa laget
O Nettbrett a9 PC-1208 jjuc\enadm FSG765) paa laget
& skerm 18 pCiz79 jjlucihanseke 6139MQ1 paalaget
# DBRTest a7 pCi275 DHGLKQ1 paa laget
© Avialer (isens oginnkjop) a6 pCi273 DHGHLO1 pas laget
LisTeR a15 pCciz72 DHGKLQ1 paa laget
© TG s pCi239 604724) pas laget
a3 PC1151 jlucimoliefi 2740Na) paa laget
a2 NB-1337 jjucimk 21617461453 paa laget
a1 jjucimm 1zQxQ72 paalaget
a0 juewr 197JTF2 paa laget
209 LT0259 jjucieg H72PTF2 paalaget

Tallet til hgyre for hver ressurstype viser hvor mange ressurser som finnes i listen.

@verst til hgyre pa siden kan man manuelt opprette nye ressurser (se manual-siden “Opprett ny ressurs” for videre info

£ 3
om dette). Her kan man ogsa eksportere listen med ressurser til en CSV fil ved a trykke pa knappen til venstre
for Ny ressurs og Filter knappene.

Som med bl.a. sakslister kan man lage egendefinerte lister over ressurser og man kan filtrere pa alle egendefinerte
felter pa den relevante ressurstypen.
Dette apner for en rekke muligheter; f.eks. PC-er med mindre enn 8GB RAM eller kontrakter inngatt i 2014.

Man kommer igang med dette ved a trykke pa Filter-knappen ( v ).

Hvis listen blir endret imens man er inne pa listen vil man fa opp en liten varsel i toppen (

Det fi i d list likk her for & dat
© Det finnes en nyere versjon av denne listen (klikk her for & oppdatere) ) 0g hvis man trykker pa den blir listen

oppdatert.

Opprett ny ressurs

Ny ressurs lages ved a markere ressurstypen du ensker a lage og klikke pa Ny ressurs oppe i hayre hjgrne.

Ressurser Client L ¢ + Nyressurs
TveeR LI Type: Produ. Modell MAC Ekstra. Eiersk. InnkjopsdatofLeas- Utlevert Tilbakelevert Selska Merk. Bruke Status Opprettet
© Client 42 Deskiop  HP Comp Ingen Leased wF ANXCI ANKC...  Altiv 3 maneder s
& servers g a ANXGHS0011 Desktop  Fujitsu ESPRI Ingen Leased WGH Bagas] ANXKL Aldiv 3 maneder s
& i@ 2 40 ANXGHS0007 Desktop  Fujitsu ESPRI. Ingen Leased WGH Backof. ANXKL. Aktiv 3 méneder si
usTer 39 ANXGHS0005 Deskiop  HP 63005, Ingen Owned WGH Backof. ANXKL Aldiv 3 maneder s
© Felleslista 7 38 ANXGHS50004 Desktop. HP Comp. Ingen Owned WGH Innsje... ANXKL. Aktiv 3 méneder si
37 ANXGHS0003 Desktop  HP 3005... Ingen Owned WGH Innsje...  ANXKL.. ~ Aktiv
36 ANYGHS0001 Desktop ~ HP 63005 Ingen Owned WGH Gatel ANKKL Aldiv 3 maneder s

Dette dpner den nye ressursen hvor du kan fylle ut pakrevde og valgfrie felter. Det er ogsa mulig & endre ressurstype og
status for opprettelse.
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OPPRETT NY RESSURS - WINDOWS CLIENTS —
ULiS e SERIALNUMEBER * CN23C
Windows Clients
STATUS PC-MAME ® PC-name
Active
RAM RAM
HDSIZE  HDSize
MODEL lode
BOUGHTFROM  BoughtFrom
PURCHASEDATE Purchasedate

Etter at alle gnskede felt er utfylt kan du trykke pa Opprett for & opprette ressursen, eller >> for a opprette og apne
ressursen.
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Arbeide med en ressurs

Dobbeltklikk pa en eksisterende ressurs i listen for & endre den. Dette vil dpne en fane.

ACTIVE ~
Cliant
OSL-5-NFVO
. VEDLEGG
Detaljer PC-NAME O5L-5-NFVO
Vedlegg 0 SERIALNUMEER "  493GZ858787400698
Relaterte ressurser 0
RAM 22 RELATERTE RESSURSER
Saker 0
HDSIZE | 247
Endringer 0
MODEL
Brukere 0 Compaq D269
Firma 0 SUPPLIER  "Dustin, Vinstra"
PURCHASE DATE | 2014-05-06 =
Opprattet av Gair Johan Birkeland
4 timer siden
Sist endret av Gair Johan Birkeland
4 timer siden

Fanen kan deles inn i tre deler:

Toppmeny

Toppmenyen bestar av fire typer informasjon

ACTIVE ~

Client

OSL-5-NFVO

lkon

Dette er et visuelt tegn for hvilken type ressurs du ser.

Ressurstype

Dette er navnet pa ressurstypen.

Navn

Dette er navnet pa den spesifikke ressursen, og det samme som star i navnefeltet.

Status

Her vises ressursens navaerende status. Statusen kan veere det du konfigurerer for denne ressurstypen, men
hovedsakelig er en status enten Aktiv eller Inaktiv
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Sidemeny

Ressursens sidemeny gir agenten oversikt over ressursen og dens historikk.

Detaljer
Vedlegg 4]
Brukere 0
Firma 1
Relasjoner 2
Opprettet a Harold Matthews
hist endret a Harold Matthews
Detaljer

Her vises alle feltene for denne ressurstypen og ressursens informasjon.

Vedlegg

Hvis ressursen har vedlegg vil de vises her. Saksbehandleren kan ogsa legge til flere vedlegg.

Brukere

Hvis valgte ressurs har en eller flere relaterte brukere vil de vises her.

Firma

Hvis ressursen er relatert til et eller flere firmaer vil de vises her.
Relasjoner

Hvis ressursen har relasjoner til andre ressurser, saker eller endringer vil de vises her.

Ressursinnhold
Ressursinnholdet er der du ser all informasjonen fra den delen av menyen du har valgt.

Detaljer er det mest brukte menyvalget, og denne kommer ogsa opp som standard.
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VEDLEGG
PC-NAME®  OSL-S5-NFVO

SERIALNUMEER™  498GZ858787400698
RAM | 22 RELATERTE RESSURSER
HDSIZE 247
MODEL  Compaq D269

SUPPLIER  "Dwstin, Vinstra"

PURCHASE DATE 2014-05-06 H

Det er her all relevant data for denne ressursen vises. Saksbehandleren kan endre informasjonen i feltene, men husk at
det pakrevde unikfeltet ma veere unikt.
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Relasjoner

Velg Relasjoner i sidemenyen for a se relasjoner til andre ressurser, saker og endringer.

Ny relasjon til sak v Alt ~
& Saker

D EMNE TYPE STATUS RELASJON TIL RESSURS

13 New Employes Faresparsel Ny Is related to
3% Endringer

D EMNE TYPE STATUS RELASJON TIL RESSURS

2 MNew AD structur...  Mormal Ny Is related to

o
For & fjerne en relasjon trykker du pd "~ -knappen ved siden av relasjonen.

Tallet til hgyre i sidemenyen viser hvor mange ting som er relatert til ressursen.

Detaljer

Vedlegg 4]

Brukere 0

Firma 1

Relosjoner 2
Opprettet av Harold Matthews

4 timeer siden

ret av Harold Matthews

= THMeET ShOEn

Nye relasjoner

Legg til nye relasjoner ved & klikke pa -knappen eller ved a velge relasjonstype i menyen.

My relasjon til sak w

My relasjon til sak

& Saker My relasjon til endring

My relasjon til ressurs

Sok etter saksemne for a relatere til saker.
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NY RELASJON TIL SAK X
em Q
Q Sekeresultater for "em” (1)
#112 Mot able to send emails Incident MNormal IM PROGRESS 9,
Lukk
Eller sgk etter en endring.
NY RELASJON TIL ENDRING X
mail Q,
Q, Sekeresultater for "mai” (1)
#2 Upgrade email server MNaormal IMPLEMENTATION G
Lukk

Man kan ogsa relatere til andre ressurser.
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NY RELASJON TIL RESSURS X

mail Q,

& Brukerens ressurser (0}

B Firmaets ressurser (1)

0 Mailserver Servers ACTIVE Gy
Q, Sekeresultater for "mail” (1)

I Mailserver Servers ACTIVE Gy

Lukk
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Sok

Nar man klikke pa “Segk” a apnes sgkesiden i Pureservice.
Sekefunksjonen er bygget pa sekemotoren Lucene, som muliggjer fritekstsgk. Pureservice lister opp resultater som

samsvarer med deler av eller hele sgkeordet. Basert pa avanserte algoritmer, blir det ogsa returnert treff som ligner pa
spkeordet.

* Pureservice har ogsa en egen funksjon for hurtigsek, ved navn Commander som kan dpnes ved a trykke
CTRL + SPACE
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Hvordan soke

ALLE (2]} SAKER (1) ENDRINGER (0] BRUKERE (1] FIRMA (0] RESSURSER {0) FAQ-ER (0]

Viser 2 sekeresultater for: ole Vis: beste treff v

£ Ole Brum

= Olebrum@norge.no Firma: MNorgeas
.o Rolle: Sakshehandler
9 -
@ #79- Bestilling TILDELT
Hva skal bestilles Laptop Hva ensker du deg? Lenovo Bruker: Ole Brum

Firma: Morge as
Prioritet: Mormal
Type: Bestilling
Kategori: PC
Laptop
Team: Servicedesk
Sakseier: Lisbeth Salander

Medlemsbaserte sgk

Saksbehandlere og administratorer kan sgke etter saker basert pa teammedlemskap. Det betyr at de kun kan sgke pa
saker som er utildelt, tildelt deres team(s) eller personlig tildelt.

Sokeord

Et sokeord kan besta av ngkkelord, fraser, wildcards (*), flere sgkekriterier, eller alle nevnte muligheter kombinert.

Flere sokekriterier

Pureservice tillater bruk av flere sgkekriterier, som betyr at du kan gjere mer detaljerte og ngyaktige sok. Ved a bruke
visse ngkkelord, slik som AND, OR eller NOT, kan Pureservice luke ut mindre relevante treff.

Soketips

Pureservice stotter i tillegg til vanlig sgk en rekke spesielle sgkeord og -regler:

- Anfarselstegn (") gir treff pa eksakte sgkeord. (“Pureservice servicedesk”) gir kun treff pa akkurat den
ordkombinasjonen, og ikke pa: Pureservice er en servicedesk.

- Asterisk/wildcard ( *) gir treff pa noe som inneholder deler av andre ord. (Pure* ) gir treff pa bade Pureservice og
Puredesk, mens (*service) gir treff pa bade Pureservice og Selfservice.

- AND kan brukes for 8 kombinere sgkeord. (“Ole Petter” AND Pureservice), gir treff pa alt som inneholder bade “Ole
Petter” og “Pureservice”).
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- OR kan brukes pa samme mate som over, men gir treff som enten inneholder det ene eller det andre (dette legger vi
0gsa pa som standard mellom sgkeord - se farste punkt pa “Egendefinerte regler” under).

- NOT kan brukes for a ekskludere noe (“Ole Petter” NOT Pureservice), gir treff pa alt som inneholder “Ole Petter”, men
som ikke inneholder ordet Pureservice)

Egendefinerte regler vi har utvidet sgket med:

- Vilegger pa OR mellom sgkeord: (Ole OR Petter).

- Vilegger pa en asterisk/ et wildcard (*) pa slutten av sgkeord slik at sokeordet “Pure” gir treff pa bade “Pureservice” og
“Puredesk”.

- Sgketreff pa saks- og endringsnummer gir treff pa det som er mest relevant gverst. Et sgk pa tallet 13 vil gi treff pa sak/
endring med ID 13 gverst og deretter den med ID 1337.

- Det er vekting pa forskjellige typer soketreff. Saksnummer, endringsnummer og treff pad navn havner gverst, deretter
kommer brukernavn, e-post, telefon, firmanavn, tittel/emne pd FAQ og FAQ tags. Alle andre treff utover disse vektes likt
under disse igjen.

- Hvis resultatene sorteres etter “Beste treff”, vil treff farst sorteres pd vekting, og deretter dato (nyest til eldst).
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Resultater

Filter

Det er mulig a filtrere treffene ved a velge mellom Alle, Saker, Endringer, Brukere, Firma, Ressurser eller FAQ-er.

ALLE {58) SAKER (40] ENDRINGER {0} BRUKERE (17} FIRMA (1] RESSURSER {0) FAQ-ER {(0)

Til hoyre i resultatvinduet er det et sekundaert filter, som sorterer resultatene.

Vis: beste treff -~

Vis: beste treff

Wis: nyeste

Soketreff

Sekeord er fremhevet i resultatlisten. | midten av resultatvinduet vises hovedinnhold, for eksempel saksemnet og
beskrivelsen. Til hayre kan man se mindre viktig informasjon, slik som sakstype, status og prioritet.

#135 - Unable to print: Error 412CF IM PROGRESS I
Unable to print. | get error 412CF in the printer display. Smith
Type: Incident

minutter siden Prioritet: Mormal

Saksvinduet dpner seg nar du trykker pa en saksbeskrivelse, slik at man kan se og arbeide videre med saken. Nar man
klikker pa et brukernavn eller firmanavn i resultatlisten dpnes vedkommendes profilside.
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Commander

Pureservice har en egen funksjon for hurtigsek, ved navn Commander, som kan dpnes ved & trykke CTRL + SPACE.

Commander apnes midtstilt pa skjermen. Klikk pa ikonet for innstillinger - for avansert sok. For & lukke sekevinduet

kan man enten trykke ESC-knappen, eller trykke med pekeren utenfor Commander.

,L

Inkluder inaktive brukere
Inkluder inaktive firma
Inkluder ikke-publiserte FAQ-er

Inkluder inaktive ressurser

Med Commander har man mulighet til a:

* Gjare et “vanlig” sgk som leder til den tradisjonelle sgkesiden (krev minst to tegn)
+ Sgke etter saker, endringer, saksbehandlere, sluttbrukere, firma og telefonnummer
+ Sgke etter saksnummer og endringsnummer,

* Opprette ny sak, endring, nytt firma, ny sluttbruker eller driftsmelding
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Rapporter

Rapportmodulen i Pureservice ligger tilgjengelig for alle agenter, hvor de kan skape sine egne rapporter, og velge 3
dele dem med resten av teamet eller ikke.

Man bygger rapporter med drag-and-drop og hvert element i rapporten kan filtreres slik at man far akkurat den
informasjonen man gnsker.

Det er ogsa en Fullskjerm-modus for & vise rapporten i fullskjerm. Repporter dpnet i fullskjerm har egen URL for denne
modusen som kan vare veldig brukbart (til f.eks. 8 automatisk dpne fullskjermrapporten pa en infoskjerm e.l.).

Slik ser viewet i rapportmodulen ut far man har opprettet noen rapporter:
e L 9 @ Rob Eng
Rapporter =+ Ny rapport 2% Fullskjerm

PERSONLIGE

Ingen rapporter

Klikk pa “Ny rapport” for & opprette en rapport, og du kommer inn i rapportbyggeren:

Her kan du dra elementer inn i rapporten (det store, tomme omradet i viewet), for a bygge din egen rapport. Nar du har
lagt inn et element kan dette filtreres som en slags setning. Se bildet nedenfor:
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© 5 o (2w

€ Tilbake Servicedesk Synlig for: Personlig ~

— . SAKER PR. KATEGORI
——__  SAKER PR KATEGORI

TORP 5 v  BASERTPA KATEGORINIVA1 | TIDELT ALLE  OPPRETTET MARSOMMELST
=~ APNESAKER PR STATUS

=

APNESAKER o _ 25
N O nvesaker
Network 9

N O LostEsaker

Printer 3
I ll I OPPRETTEDEVS. LOSTE

‘, SAKER PR. KILDE I

Kategori

Client

‘, SAKER PR.TYPE

o 2 4 6 = 10 12 14 16 12 20 22 24 26 28
Antall saker

GIENNOMSNITTLIG LASMINGSTID
—

APNE SAKER MED LENGST VENTE. ..
—

L@STE SAKER PR. SAKSEIER

4 »

Pa bildet nedenfor kan du se en ferdig rapport med flere elementer i form av tall, diagram, grafer og lister:
® 4 o @mu&g

& Tibake  Servicedesk Synliq for: Technical Support v

SAKER PR. KATEGORI AeNE saKER LESTE SAKER
SAKER PR, KATEGOR!

TOP 5 v BASIATPA KATEGORINNAT v | TIDET AUE v ORPRETTET NARSOMMELST v TLDET AUE v TIDET ALE v OGLOST FORRIGEAR

APNE SAKER PR STATUS

NO senesaen Server 25
NO  wesaen
Network 9
y 5
NO  ostesaes 2
Pritar 3
“ OPPRETTEDEVS. LOSTE
1
cien: 1
D seemenree
o 2 4 & 8 W 12 4 16 18 20 B» 2 2 8
Antall saker
GIENNOSNITTLIG LESNINGSTID
SAKER PR. KILDE GIENNOMSNITTLIG LOSNINGSTID LOSTE SAKER PR. SAKSEIER
APNE SAKER MED LENGST VENTE TLET AUE v opmRETIET NARSOMMELST v FORSAKERSOMER TLDET ALLE v OGLOST FORRIGEAR TP 10 v BASERTPALBSTESMER | TIDET AUE v 0GLBST
FoRRIGEHALAR
LOSTE SAKER PR SAKSEIER 2600
o Lmail 20 # N Lost
® prone \ avn os
web 2000 \ 1 AnneSmith s
1800
2 RobEng s
5 1600
2 10 3 Harold Matthews s
E 200 4 Christian David 2
R
=

200

@ . 2 2 o

@ @ @ @ @ @
F @ E 8

R @
F S S

Maned

* Denne siden statter tastatur-snarveier; Ctrl+S for Lagre og Ctrl+Shift+S for & Lagre og Lukke.
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Om du klikker pa “Rediger” kommer du pa nytt inn i rapportbyggeren og kan flytte rundt pa elementer, legge til nye,

OSV.

@nsker du a tilgjengeliggjere rapporten for hele teamet kan dette gjeres via menyen gverst pa verktgylinjen:

& Tilbake Servicedesk Synlig for: Personlig v

Personlig
SAKER PR. KATEGORI

TOPP 5 v BASERTPA MATEGORINWA1 ~ | TILDELT ALLE ~  QPPRETTET MARSOM Technical Support

Rapportlisten pa hovedsiden vil vise deg dine personlige rapporter og de som er synlige for de enkelte teamene du er
medlem av.
Her har du ogsa mulighet til & sortere rapportene i ensket rekkefelge ved & dra dem opp og ned.

Reports

PERSOMNAL
Servicedask

Solved Tickets All

EEOMNOMI

HR
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Pureservice-app

Pureservice-appen kan lastes ned
i Play Store for Android-produkter
og i App Store for Apple-produkter
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Innlogging

Administratorer og saksbehandlere kan logge inn i Pureservice-appen. Du trenger et brukernavn og passord for a

logge inn, og passordet ma velges i Pureservice for appen kan brukes (ogsa selv om dere bruker single sign-on i
Pureservice).
Your Pureservice URL er samme URL som du bruker ndr du logger inn i Pureservice i nettleseren din.

pureservice

Your Pureservice URL

Username

Password

Privacy Policy
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Home screen

Det fgrste man ser ndr man logger inn i appen er Home. Her vises alle tildelte oppgaver og dpne saker som er tildelt
team man er medlem i.

Lage nytt ngkkelkort Complete

Mistet nokkelkort
Mads Lundgreen

6 new notifications

Listen kan sorteres pd ID, Subject og Last modified (i stigende eller synkende rekkefglge) ved & trykke pa ikonet i gvre
hoyre hjorne.
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Meny

Menyen dpnes ved 4 klikke pa ikonet i gvre venstre hjgrne. E Her kan man sgke etter saker og brukere, se pa
varslinger og opprette nye saker. Man ser de samme listene som i Pureservice, og det er ogsa mulig a finne brukere og
firmaer i tillegg til & se pa innstillingene dine.

— Pureservice

en) Q

Home Search

A =

Notifications (0) New

TICKETS
Tildelt meg 1
Ikke tildelt, mine Team 0
Alle saker 769

Mine |gste saker 1

USERS

COMPANIES

Syscom support {Jé}
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Sok

Under Search kan du sgke pé saker og brukere.

Tickets Users

#870 Avvik > Inneklima 1mo
Kirstine Gyring

Beskriv problemet Det er altfor kaldt her,
brudd pa reglement Forbedringsforslag

#985 Avvik > Inneklima 18m
Syscom support

Beskriv problemet Kaldt i 13. etasje
Forbedringsforslag Kan dere sette opp
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Tickets Users

@ Syscom support
@ Havard Richvoldsen
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Varsler

Notifications viser dine varslinger.

— Notifications Clear All

INC 419 - tilgang
Task completed on a ticket assigned to you 1y

sjekk server pa rom 3

Ticket assigned to you 1y

kommer ikke inn pa system Y

INC 517 - VPN, far ikke logget pa
Ticket assigned to you 5mo

Nar jeg forsgker a logge meg pa jobben hjemmefra
med VPN far jeg en feilmelding,

INC 429 - vpn
Ticket assigned to you 1y
vpn nede

INC 253 - Problemer med Outlook!
Ticket assigned to you 1y

Har rar desktop Terje

INC 852 - Mistet ngkkelkort
Your task is now overdue 1mo

Lage nytt ngkkelkort
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Opprette ny sak

| Create new ticket kan man opprette en ny sak, og det er mulig & legge ved bilder hvis gnskelig. Bilder kan enten tas
under opprettelse av saken, eller man kan velge bilder som ligger pa mobilen.

— Create new ticket

User

Subject

Type your description here

12 3 4.5 6 7/8 9 0
qwertyuiopa
asdf ghij k|l o0&
© zZz x cvbnm &

I@# @ 4 Norsk b . Next
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Saker

Hvis man gar inn pa en saksliste i menyen vises alle saker som tilhgrer denne listen.

— Tickets - Ikke tildelt, mine T... %

#497 Claim 9mo
Christian Johannessen

Order Number
[not set]

#494 Claim 9mo
Thomas Fjeldheim

Order Number
234324

#493 Claim 9mo
Thomas Fjeldheim

Order Number
2344234
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Brukere

| Users kan man soke etter alle brukere som er registrert i Pureservice. Ved a trykke pa en bruker vises brukerprofilen.

— Users

@ Syscom Support
Info
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Profile mun
Syscom Support
Work
23205140 W
Email
support@syscomworld....
Address
Sorkedalsveien 6
0369 - Oslo Q
Norway
% %, 7,
2 A
%‘1@' /&') d:
e
Majors¥ien [T-bane](™ |
.
\ A
Gooale R KI5 R
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Firmaer

Under Companies ser man alle firmaer som er registrert i Pureservice.

— Companies

FFK 1L

W

J. J. Ugland Companies o
.
Link Mobility 14

.

sts oL

.

Syscom 364
info@syscomworld.com
. 23205100
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Innstillinger

Innstillinger finner man ved a trykke pa @ -ikonet nederst i menyen.
Her kan man se egne brukerdetaljer, app-versjonsnummer, og man kan ogsa logge seg ut av appen her.

— Settings

Syscom support

Email

support@syscomworld....

Sign out

Version: 1.1.3
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