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Informacje o podreczniku

Helpdesk to przeznaczony dla administratoréw internetowy system umozliwiajacy monitorowanie
zgloszen, sprawdzanie stanow zetondw zgloszen, przydzielanie pracy oraz personalizowanie
ustawien pod katem unikatowych potrzeb firmy. Dzigki tym wszystkim narz¢dziom uzytkownicy
korzystajacy z tego pakietu maja pewnosc, ze ich zgloszenia trafity do wlasciwych komorek
pomocy techniczne;.

* Rozdziat 1, “Pierwsze kroki”, na stronie 9

+ Rozdziat 2, “Administrowanie”, na stronie 19

Odbiorcy

Ten podregcznik jest przeznaczony dla administratoréw aplikacji Helpdesk.

Opinie
Oczekujemy na komentarze i propozycje dotyczace tego podrecznika i pozostatej dokumentacji
dotaczonej do tego produktu. Aby je przekazaé, nalezy skorzysta¢ z funkcji User Comments

(Komentarze uzytkownika) dostepnej u dohu kazdej strony dokumentacji online Iub przejs$¢ pod
adres www.novell.com/documentation/feedback.html i wprowadzi¢ tam swoj komentarz.

Aktualizacje dokumentacji

Najnowsza wersja Podrecznika administratora programu Helpdesk oraz dodatkowa dokumentacja
znajduja si¢ w witrynie pakietu Novell Open Workgroup Suite Small Business Edition w sieci Web
(http://www.novell.com/documentation/nows_sbe 20/index.html).

Konwencje zastosowane w dokumentacji

W dokumentacji firmy Novell znak wigkszo$ci (>) jest uzywany do oddzielania czynno$ci
wchodzacych w sktad jednego punktu oraz elementdéw $ciezki odniesien.

Symbol znaku towarowego (®, ™ itp.) oznacza znak towarowy firmy Novell. Gwiazdka (*) oznacza
znak towarowy innej firmy.

Informacje o podreczniku
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Pierwsze kroki

¢ “Omowienie” na stronie 9
+ “Wymagania” na stronie 9

+ “Instalacja” na stronie 9

1.1 Omowienie

Helpdesk to przeznaczony dla administratoréw internetowy system umozliwiajacy monitorowanie
zgloszen, sprawdzanie stanow zetondw zgloszen, przydzielanie pracy oraz personalizowanie
ustawien pod katem unikatowych potrzeb firmy. Dzigki tym wszystkim narz¢dziom uzytkownicy
korzystajacy z tego pakietu maja pewnos¢, ze ich zgloszenia trafity do wlasciwych komorek
pomocy technicznej.

1.2 Wymagania

Wybranie opcji zainstalowania sktadnika Helpdesk na serwerze programu NOWS-SBE spowoduje
automatyczne uwzglednienie instalacji wszystkich sktadnikéw towarzyszacych niezbednych do
dziatania aplikacji Helpdesk. Przed rozpoczeciem instalowania aplikacji nalezy jednak samodzielnie
zainstalowa¢ komponenty eDirectory™ i iManager.

1.3 Instalacja

Po zainstalowaniu systemu operacyjnego serwera NOWS-SBE oraz sktadnika podstawowego
(eDirectory) mozna przystapi¢ do instalowania aplikacji Helpdesk z poziomu graficznego interfejsu
administratora programu NOWS.

1 Zaloguj si¢ w graficznym interfejsie administratora programu NOWS, jako nazwg logowania i
hasto podajac ,,sbsadmin”.

2 Kliknij tacze Dodaj/usun.

3 Na liscie sktadnikéw do zainstalowania odszukaj aplikacje Helpdesk.

4 Kliknij przycisk Zainstaluj.

5 Wybierz opcjg instalacji: Podstawowa lub Zaawansowana.

¢ Podstawowa: Minimalna konfiguracja wymagana przez administratora. W tym wariancie
sa uzywane ustawienia domysine.

¢ Zaawansowana: Dostep do opcji umozliwiajacych zmiang konfiguracji, np. portow czy
poziomow zapisu dziennika.

Pierwsze kroki
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1.3.1 Instalacja podstawowa

Instalacja podstawowa to 5-etapowy proces powodujacy skonfigurowanie aplikacji Helpdesk z
uzyciem domyslnych, zalecanych ustawien.

1 Na stronie 2. kroku Typ instalacji zaznacz opcj¢ Podstawowa. Skonfiguruj ustawienia ustug
LDAP (wykorzystywanych do uwierzytelniania i autoryzacji uzytkownikow).

2 Po podaniu tych informacji kliknij przycisk Dalej, co spowoduje przejscie do kolejnego etapu
instalacji programu Helpdesk.

3 Skonfiguruj ustawienia ustug LDAP.
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Host LDAP: Podaj adres IP serwera ustugi eDirectory. Najczgsciej jest to ten sam serwer,
na ktérym instalujesz aplikacj¢ Helpdesk.

¢ Port LDAP: Domyslny port ustug LDAP ma numer 389. Jest to jednak port
niezabezpieczony, a cala komunikacja powinna si¢ odbywac przy uzyciu bezpiecznego
potaczenia. Dlatego zmief numer portu na 636, czyli port komunikacyjny ustug LDAP
wykorzystujacy protokot SSL.

+ LDAP SSL: Warto$¢ domys$lna wynosi 0, poniewaz komunikacja ustug LDAP z
otoczeniem realizowana przez port 389 nie jest zabezpieczona. Jesli wybrano opcje
prowadzenia komunikacji LDAP przy uzyciu protokotu SSL i zmieniono numer portu na
636, wpisz warto$¢ 1, co spowoduje wlaczenie obstugi protokotu SSL.

+ Nazwa w pelni kwalifikowana powigzana z LDAP: W pehi kwalifikowana nazwa
uzytkownika zastgpczego, ktora begdzie stosowana w ustugach LDAP. Identyfikator
logowania nalezy oddzieli¢ od jego informacji kontekstowych za pomoca przecinkéw, a
nie kropek.

+ Bazowa organizacja LDAP: Podstawowy kontekst, w ktorym aplikacja Helpdesk bedzie
uwierzytelnia¢ uzytkownikow. Zazwyczaj jest to gtowny katalog w drzewie eDirectory.
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+ Hasto LDAP: Haslo, ktérego bedzie uzywat uzytkownik zastgpczy ushugi LDAP.

¢ Obiekt Helpdesk: W pelni kwalifikowana nazwa obiektu programu Helpdesk widniejaca
w drzewie eDirectory.

+ W pehi kwalifikowana nazwa administratora: W pelni kwalifikowana nazwa

administratora drzewa eDirectory.

+ Haslo administratora: Hasto uzywane przez administratora drzewa eDirectory.

4 Kliknij przycisk Dalej, co spowoduje przejscie do kolejnego etapu instalacji programu

Helpdesk.

5 Skonfiguruj ustawienia srodowiska programu Helpdesk.

+ Haslo administratora: Hasto uzywane przez administratora drzewa eDirectory.

¢ Uzytkownik bazy danych MySQL: Uzytkownik, ktory bedzie zarzadzal ta baza danych.

Zainstaluj oprog

Postep
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Helpdesk.

7 Skonfiguruj ustawienia srodowiska programu Helpdesk.

6 Kliknij przycisk Dalej, co spowoduje przejscie do kolejnego etapu instalacji programu

Pierwsze kroki
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TakoncTona

Helpdesk - nazwa administratora: Nazwa logowania uzywana przez domyslnego
administratora aplikacji Helpdesk.

Helpdesk - hasto administratora: Hasto, z ktorym jest powiazana nazwa logowania
domyslnego administratora.

Helpdesk — drzewo: Nazwa drzewa eDirectory, w ktérym jest umieszczona aplikacja
Helpdesk.

Helpdesk — $ciezka pobierania: Sciezka, z ktorej beda realizowane wszystkie operacje
pobierania dotyczace aplikacji Helpdesk. Zachowaj $ciezke domyslna, poniewaz tylko
ona gwarantuje biezacy odbidr aktualizacji z firmy Novell.

Helpdesk — $ciezka przekazywania: Sciezka, z ktérej beda realizowane wszystkie
operacje przekazywania dotyczace aplikacji Helpdesk. Zachowaj $ciezke domysina,
poniewaz tylko ona gwarantuje biezacy odbidr aktualizacji z firmy Novell.
Helpdesk — tytul: Nazwa, ktora beda widzieli pracownicy podczas logowania w
aplikacji Helpdesk.

Helpdesk — adres e-mail administratora: Adres, pod ktory uzytkownicy beda
przesytac zgloszenia i spod ktorego beda otrzymywaé na nie odpowiedzi z programu
Helpdesk. Na przyktad: pomoc@nazwadomenymojejfirmy.pl.

Helpdesk — nazwa uzytkownika bazy danych: Nazwa uzytkownika serwera bazy
danych, ktéry ma petne prawa dostgpu do tego wystapienia bazy.

Helpdesk — haslto bazy danych: Hasto, z ktorym jest powiazana nazwa uzytkownika
bazy danych.

Haslo poczty programu Helpdesk: Hasto uzywane w celu logowania si¢ na koncie e-
mail pomocy technicznej w programie Helpdesk.

Helpdesk — nazwa uzytkownika serwera poczty: Nazwa logowania uzywana w celu
logowania si¢ na koncie e-mail pomocy technicznej w programie Helpdesk.

8 Przejrzyj wybrane przez siebie ustawienia. Jesli nie wymagaja one korekt, kliknij przycisk

Dalej. Nastapi dokonczenie instalacji programu Helpdesk.

9 Po zakonczeniu instalacji kliknij przycisk Zakoricz.
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1.3.2

Instalacja zaawansowana

Instalacja zaawansowana pozwala skonfigurowa¢ w programie Helpdesk ustawienia unikatowe dla
konkretnego srodowiska pracy i stosowanych procedur.

1 Na stronie Typ instalacji zaznacz opcje Zaawansowanda.

2 Skonfiguruj ustawienia ustug LDAP i kliknij przycisk Dalej (ustugi LDAP sa wykorzystywane
do uwierzytelniania i ochrony uzytkownikow).

Zainstaluj oprogramowanie Lo
~

|
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zakoRczona bl DE‘"-E-'J W petni

Host LDAP: Podaj adres IP serwera ustugi eDirectory. Najczgsciej jest to ten sam serwer,
na ktorym instalujesz aplikacj¢ Helpdesk.

Port LDAP: Domyslny port ustug LDAP ma numer 389. Jest to jednak port
niezabezpieczony, a cata komunikacja powinna si¢ odbywac przy uzyciu bezpiecznego
potaczenia. Dlatego zmiefn numer portu na 636, czyli port komunikacyjny ustug LDAP
wykorzystujacy protokot SSL.

LDAP SSL: Warto$¢ domyslna wynosi 0, poniewaz komunikacja ustug LDAP z
otoczeniem realizowana przez port 389 nie jest zabezpieczona. Jesli wybrano opcje
prowadzenia komunikacji LDAP przy uzyciu protokotu SSL i zmieniono numer portu na
636, wpisz warto$¢ 1, co spowoduje wlaczenie obstugi protokotu SSL.

Nazwa w pelni kwalifikowana powiazana z LDAP: W peini kwalifikowana nazwa
uzytkownika zastepczego, ktora bedzie stosowana w ustugach LDAP. Identyfikator
logowania nalezy oddzieli¢ od jego informacji kontekstowych za pomoca przecinkow, a
nie kropek.

Bazowa organizacja LDAP: Podstawowy kontekst, w ktorym aplikacja Helpdesk bedzie
uwierzytelnia¢ uzytkownikow. Zazwyczaj jest to gtowny katalog w drzewie eDirectory.

Haslo LDAP: Hasto, ktorego bedzie uzywat uzytkownik zastgpczy ustugi LDAP.

Obiekt Helpdesk: W petni kwalifikowana nazwa obiektu programu Helpdesk widniejaca
w drzewie eDirectory.

Pierwsze kroki
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+ W pelni kwalifikowana nazwa administratora: W pelni kwalifikowana nazwa
administratora drzewa eDirectory.

+ Haslo administratora: Hasto uzywane przez administratora drzewa eDirectory.

3 Skonfiguruj ustawienia dotyczace uzywanego wystapienia bazy danych.

Zainstaluj oprog
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¢ Uzytkownik bazy danych MySQL: Uzytkownik, ktory bedzie zarzadzal ta baza danych.
Musi mie¢ przypisane pelne uprawnienia.

+ Hasto uzytkownika bazy danych MySQL: Hasto, z ktérym jest powiagzana nazwa
uzytkownika bazy danych MySQL.

4 Kliknij przycisk Dalej, co spowoduje przejscie do kolejnego etapu instalacji programu

Helpdesk.

5 Skonfiguruj ustawienia $srodowiska programu Helpdesk.

14 Podrecznik administratora programu Helpdesk



Zainstaluj oprogramowanie L]
-

Postep Stanowisko pomocy technicznej Pomoc
1. Rozpoczecie
instataci ";;t":(ﬂ "
s . . ugytkownika
2. Konfiguracja LDAP Nazwa uz atora administratora
urac) pomocy technicznej: * Helpdeskadmin | i
3. Srodowisko Hasto administratora stanowiska pomocy pomacy
pomocy technicznej technicznej: = @ echidcnciim
Na
4. Infarmacie: Drzewo pomocy technicznej: = robiree administratora
dotyczace haz P PR
i i ScieZka przekazywania plikiw do pomocy pomasy
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zakoficzona

+ Helpdesk - nazwa administratora: Nazwa logowania uzywana przez domys$lnego
administratora aplikacji Helpdesk.

+ Helpdesk - haslo administratora: Haslo, z ktérym jest powiazana nazwa logowania
domyslnego administratora.

¢ Helpdesk — drzewo: Nazwa drzewa eDirectory, w ktorym jest umieszczona aplikacja
Helpdesk.

+ Helpdesk — $ciezka pobierania: Sciezka, z ktorej beda realizowane wszystkie operacje
pobierania dotyczace aplikacji Helpdesk. Zachowaj $ciezke domys$lna, poniewaz tylko
ona gwarantuje poprawny odbior aktualizacji z firmy Novell.

+ Helpdesk — $ciezka przekazywania: Sciezka, z ktorej beda realizowane wszystkie
operacje przekazywania dotyczace aplikacji Helpdesk. Zachowaj $ciezke domysina,
poniewaz tylko ona gwarantuje poprawny odbior aktualizacji z firmy Novell.

¢ Helpdesk — tytul: Nazwa, ktorg beda widzieli pracownicy podczas logowania w
aplikacji Helpdesk.

¢ Helpdesk — adres e-mail administratora: Adres, pod ktory uzytkownicy beda
przesytac zgloszenia i spod ktorego beda otrzymywaé na nie odpowiedzi z programu
Helpdesk. Na przyktad: pomoc@nazwadomenymojejfirmy.pl.

¢ Helpdesk — nazwa uzytkownika bazy danych: Nazwa uzytkownika serwera bazy

danych, ktory ma pelne prawa dostgpu do tego wystapienia bazy. Hasto tego uzytkownika
moze by¢ takie same, jak hasto przypisane nazwie uzytkownika bazy danych.

+ Haslo dostgpu do danych programu Helpdesk: Haslo, z ktorym jest powiazana nazwa
uzytkownika bazy danych.

+ Haslo poczty programu Helpdesk: Hasto uzywane w celu logowania si¢ na koncie e-
mail pomocy technicznej w programie Helpdesk.

+ Helpdesk — nazwa uzytkownika serwera poczty: Nazwa logowania uzywana w celu
logowania si¢ na koncie e-mail pomocy technicznej w programie Helpdesk.

6 Kliknij przycisk Dalej, co spowoduje przejscie do kolejnego etapu instalacji programu
Helpdesk.
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7 Skonfiguruj ustawienia zaawansowanej konfiguracji programu Helpdesk i kliknij przycisk

Dalej.
Zainstaluj oprogramowanie (]
~
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¢ Helpdesk — wysylanie powiadomien o zmianach w kolejce uzytkownikow:

Zachowanie domy$lnej wartosci 0 spowoduje, ze uzytkownicy nie beda powiadamiani o
zmianach w przypisanych im kolejkach. Aby wlaczy¢ powiadamianie, zmien warto$¢ na
1.

¢ Helpdesk — wysylanie powiadomien o zmianach priorytetu uzytkownikow:

Zachowanie domy$lnej wartosci 0 spowoduje, ze uzytkownicy nie beda powiadamiani o
zmianach priorytetéw ich zgloszen. Aby wlaczy¢ powiadamianie, zmien warto$¢ na 1.

¢ Helpdesk — wysylanie powiadomien o zmianie personelu technicznego: Zachowanie
domyslnej wartosci 1 oznacza wlaczenie powiadamiania. Jesli uzytkownicy nie maja
otrzymywaé powiadomien o zmianie pracownika odpowiedzialnego za obshuge
zgloszenia, zmien warto$¢ na 0.

¢ Helpdesk — wysylanie powiadomien o zmianach stanu zgloszonych probleméw:

Zachowanie domyslnej wartosci 1 oznacza wlaczenie powiadamiania. Jesli uzytkownicy
nie maja otrzymywac powiadomien o zmianie stanu swoich zgloszen, zmien warto$¢ na 0.

+ Helpdesk — wysylanie powiadomien o zamknigciu probleméw: Zachowanie
domyslnej wartosci 1 oznacza wlaczenie powiadamiania. Jesli uzytkownicy nie maja
otrzymywaé powiadomien o zmianie stanu swoich zgtoszen na Zamknigte, zmien warto$§¢
na 0.

¢ Helpdesk — strona sieci Web programu Helpdesk: Adres, pod ktorym uzytkownicy
programu Helpdesk moga korzysta¢ z oferowanych dla niego ustug pomocy techniczne;j.

¢ Adres e-mail powiadomien o zmianach w kolejce: Podaj adres e-mail, pod ktory maja
by¢ wysylane powiadomienia o zmianach przypisania do kolejek.

¢ Helpdesk - adres e-mail powiadomien o zmianach personelu: Podaj adres e-mail, pod
ktory maja by¢ wysytane powiadomienia o zmianach przypisania pracownikow pomocy
techniczne;j.
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+ Helpdesk - adres e-mail powiadomien o zmianach rozwigzan: Podaj adres e-mail, pod
ktéry maja by¢ wysylane powiadomienia o opracowaniu rozwiazan zglaszanych
problemow.

+ Helpdesk — adres e-mail powiadomien o zmianach stanu: Podaj adres e-mail, pod
ktéry maja by¢ wysytane powiadomienia o zmianach stanu realizacji zgloszen.

+ Helpdesk — adres e-mail powiadomien o zmianach priorytetéw: Podaj adres e-mail,
pod ktory maja by¢ wysytane powiadomienia o zmianach priorytetow zgloszen.

+ Helpdesk - domyslny pracownik: Podaj imi¢ i nazwisko pracownika, ktory domyslnie
bedzie si¢ zajmowat nieprzydzielonymi zgloszeniami w programie Helpdesk.

+ Helpdesk — adres e-mail powiadomien o zmianach personelu: Podaj adres e-mail,
pod ktory maja by¢ wysytane powiadomienia o zmianach przypisania pracownikow
pomocy technicznej.

¢ Funkcje automatyzacji w programie Helpdesk Helpdesk — automatyczne
przypisywanie: Zachowanie domyslnej wartosci 0 spowoduje, ze zgloszenia nie bgda
automatycznie przypisywane. Aby wilaczy¢ te funkcje, zmien warto$¢ na 1.

+ Helpdesk — zezwolenie na przypisywanie przez pracownikéw pomocy technicznej:
Zachowanie domyslnej wartos$ci 0 spowoduje, Ze pracownicy pomocy technicznej nie
beda mogli przypisywaé zgloszen. Aby wilaczy¢ te funkcje, zmien warto$¢ na 1.

¢ Helpdesk — czas u$pienia miedzy sprawdzaniem: Wyrazony w sekundach odstep
czasu, w jakim system sprawdza nadestanie nowych zgloszen poczta e-mail.

¢ Helpdesk — czas u$pienia zetonu: Wyrazony w sekundach odstep czasu, w jakim
system sprawdza nadestanie nowych zgloszen za posrednictwem interfejsu programu
Helpdesk.

8 Skonfiguruj dodatkowe zaawansowane opcje programu Helpdesk.

Zainstaluj oprogramowanie L]
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+ Helpdesk — lokalizacja dziennika: Folder na serwerze, w ktorym bgda umieszczane
pliki dziennikow.

¢ Helpdesk — poziomy dziennika: DOKLADNY, ZWYKLY, ROZSZERZONY.
Domyslnie jest zaznaczona opcja DOKLADNY.
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+ Helpdesk — zglaszanie zamknigcia: Zachowanie domys$lnej wartosci 0 spowoduje, Ze
informacje o zamknigciu zgloszen nie beda przekazywane. Aby uaktywnié
powiadamianie, zmien warto$¢ na 1.

+ Helpdesk — streszczenie pocztg e-mail: Zachowanie domy$lnej wartosci 0 spowoduje,
ze codzienny raport o wszystkich zgloszeniach nie bgdzie rozsytany poczta e-mail. Aby
uaktywni¢ takie powiadamianie, zmien warto$¢ na 1.

¢ Helpdesk — wysylanie powiadomien: Zachowanie domys$Inej wartosci 1 spowoduje, ze
powiadomienia beda rozsytane. Aby wylaczy¢ te funkcjg, zmien warto$¢ na 0.

+ Hastlo poczty programu Helpdesk: Hasto uzywane w celu logowania si¢ na
wyznaczonym koncie e-mail programu Helpdesk.

+ Helpdesk — nazwa uzytkownika serwera poczty: Nazwa uzytkownika stuzaca
logowaniu si¢ na wyznaczonym koncie e-mail programu Helpdesk.

+ Helpdesk — adres zwrotny: Adres e-mail w programie Helpdesk, z ktorego sq wysytane
odpowiedzi na zapytania uzytkownikow.

+ Helpdesk — dostawca poczty: Typ ustugi poczty e-mail uzywanej w firmie.

¢ Helpdesk — port poczty przychodzacej: Port, na ktérym serwer nastuchuje w
oczekiwaniu na przychodzace wiadomosci e-mail.

¢ Helpdesk — serwer poczty przychodzacej: Adres uzywanego serwera poczty e-mail.
+ Helpdesk — serwer poczty wychodzacej: Adres uzywanego serwera poczty e-mail.

¢ Helpdesk — port bazy danych: Port uzywany przez baz¢ danych.

+ Helpdesk — haslo bazy danych: Hasto konta administratora bazy danych.

+ Helpdesk — nazwa uzytkownika bazy danych: Nazwa logowania przypisana kontu
administratora bazy danych.

+ Helpdesk — uzywanie szyfrowania SSL: Jesli nie zamierzasz korzysta¢ z szyfrowania
SSL, zachowaj domys$lna warto$¢ 0. Aby wlaczy¢ zabezpieczanie protokotem SSL, zmien
warto$¢ na 1.

9 Kliknij przycisk Dalej, co spowoduje przejscie do kolejnego etapu instalacji programu
Helpdesk.

10 Przejrzyj wybrane przez siebie ustawienia. Jesli nie wymagaja one korekt, kliknij przycisk
Dalej. Nastapi dokonczenie instalacji programu Helpdesk.

11 Po zakonczeniu instalacji kliknij przycisk Zakorcz.

1.3.3 Odinstalowanie programu Helpdesk
1 Zaloguj si¢ w interfejsie administratora serwera programu NOWSBE, jako nazwe logowania i
hasto podajac ,,sbsadmin”.

2 Kliknij tacze Dodaj/usun, a nastgpnie na liscie zainstalowanych sktadnikéw odszukaj i zaznacz
pozycj¢ Helpdesk.

3 Kiliknij przycisk Odinstaluj. Potwierdz, ze ma by¢ odinstalowany sktadnik z serwera
NOWSBE.

4 Jesli nie planujesz ponownej instalacji aplikacji Helpdesk, mozesz wykasowa¢ konta
uzytkownikow. W tym celu w ustudze eDirectory w polu employeetype usun informacje o
rolach.
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Administrowanie

W aplikacji Helpdesk mozna przyznawac cztery poziomy dostgpu. Przypisana rola decyduje o
zakresie informacji widocznych dla uzytkownika. Oto te cztery role:

¢ Uzytkownik programu Helpdesk: Ta rola umozliwia przesytanie zgtoszen i monitorowanie
ich realizacji.

¢ Pracownik pomocy technicznej: Rola przeznaczona dla inzynieréw i technikow
odpowiedzialnych za obstuge systemu. Osoby przypisane do tej roli moga przesytaé
zgloszenia, monitorowac przypisane im zgtoszenia oraz kolejki z tymi zgtoszeniami, a takze
przeglada¢ rozwiazania uprzednio zgtoszonych probleméw w bazie wiedzy.

¢ Sprawozdawca: Rola przeznaczona dla kierownictwa dzialu pomocy technicznej. Umozliwia
tworzenie raportow na temat sprawnosci dziatania podleglych pracownikow.

¢ Administrator: Ta rola umozliwia administratorom sieci konfigurowanie nowych
uzytkownikow i kolejek oraz modyfikowanie konfiguracji w systemie.

UWAGA: W razie potrzeby mozna przyznawac¢ uzytkownikom kombinacje tych rél, nadajac im
doktadnie zadany poziom dostgpu. Na przyklad administratorowi mozna przypisac role
Administrator i Sprawozdawca, dzigki czemu bgdzie on mogt nie tylko dodawac uzytkownikow, ale
réwniez monitorowac skuteczno$¢ dziatan personelu pomocy techniczne;.

¢ “Uzytkownik programu Helpdesk™ na stronie 19
+ “Rola Pracownik pomocy technicznej” na stronie 22
¢ “Rola Sprawozdawca” na stronie 24

* “Rola Administrator” na stronie 26

2.1 Uzytkownik programu Helpdesk

Helpdesk to internetowy system umozliwiajacy pracownikom zglaszanie problemow oraz
sprawdzanie stanu przestanych przez siebie zetonow zgloszen. Dzigki tym wszystkim narzedziom
uzytkownicy korzystajacy z tego pakietu maja pewnos¢, ze ich zgloszenia trafity do wtasciwych
komorek pomocy techniczne;.

Uzytkownik programu Helpdesk ma najbardziej podstawowe uprawnienia dostgpu wobec aplikacji
Helpdesk. Moze korzysta¢ wytacznie z panelu Zdarzenia. Panel zawiera opcje umozliwiajace
dodawanie i wyszukiwanie zetonow programu Helpdesk. Po zalogowaniu uzytkownicy sa
automatycznie przekierowywani do strony Dodaj nowe zdarzenie.

Administrowanie
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Rysunek 2-1 Strona Dodaj nowe zdarzenie

Novell
(8] Biezacy uzyikownik jest zalogowany jake Helpdesk Proxy . SmallBusiness
OpenWorkgroupSuite £5ae""** Help 8 Desk
“danzena Dodaj nowe zdarzenie
Dodsj
FELE] VWprowadZ informacje o nowym zdarzeniu ponizej;
Uzytkownik:* Helpdesk Proxy
Opis problemu*

2.1.1 Wskazéwki dla uzytkownikéw dotyczace przesytania
zetonéw do programu Helpdesk
1 Na stronie Dodaj nowe zdarzenie kliknij przycisk Dodaj. W polu Problem wprowadz opis

zaistnialego btedu. Pamigtaj, aby opis byt szczegdlowy i precyzyjny. Pozwoli to szybciej
znalez¢ jego rozwiazanie.

2 Na liscie Kolejka zaznacz kategori¢ odpowiednia dla swojego problemu:
¢ Ogoélne: Problemy rdézne.
+ Sie¢: Problemy z taczno$cig przez porty.
+ Serwer: Problemy dotyczace konfiguracji kont na serwerze.

+ Stacja robocza: Problemy dotyczace uzywanego komputera przeno$nego lub
stacjonarnego.

3 Na liscie Priorytet zaznacz odpowiednia range problemu:
+ Superkrytyczny: Utrata zdolnosci do dzialania przez systemy o znaczeniu krytycznym.
+ Krytyczny: Utrata zdolno$ci do dziatania przez systemy o znaczeniu niekrytycznym.
¢ Pilny: Istotny konflikt niezwiazany z dziataniem systemow.
* Wysoki: Problemy dotyczace elementow zapewniajacych odpowiednia wydajnos¢ pracy.
+ Sredni: Problemy dotyczace niezbednego dostepu.

+ Niski: Dobrze, gdy dany element istnieje, ale nie jest on niezb¢dny do wykonywania
zadan.

+ Informacyjny: Komunikat, ktéry nie wymaga podjecia zadnej interwencji, np.
informacja o dezaktywacji konta.

4 (Opcjonalnie) Obok pola Zatqcznik kliknij przycisk Przeglqdaj i odszukaj, a nastepnie dotacz
materialy pomocnicze, np. plik dziennika czy zrzut ekranu.

5 Kliknij przycisk Otworz zdarzenie. Zeton zgloszenia zostanie przestany do programu
Helpdesk.
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2.1.2 Wskazowki dla uzytkownikow dotyczace wyszukiwania
zetonéw w programie Helpdesk

1 Aby przeczyta¢ informacje o przestanym zetonie zgloszenia, kliknij tacze Szukaj.

2 Zetony mozna sortowa¢ wedtug kryteriow opisanych nastepujacymi nagtéwkami:
Identyfikator, Data, Priorytet, Stan lub Przypisano technika.

Novell R~

(8 Biezacy uzytkownik jest zalogewany jake Alsa Gammen . mallBusinass
SRS AR ST OpenWorkgroupSuite S Help & Desk

Zluzoks Moje zdarzenia
Dodaj
Szukaj

2 09/27/07 niski zamknigty Szczeqgoly

3 Kiliknigcie przycisku Szczegdfy umozliwi obejrzenie doktadnych informacji o wybranym
zetonie. Operacja spowoduje przekierowanie do strony Wyswiet! zgloszenie.

4 Na stronie Wyswietl zgloszenie sprawdz informacje o przestanym przez siebie zgloszeniu.

¢ Przypisano technika: Imi¢ i nazwisko pracownika pomocy technicznej zajmujacego si¢
zgloszeniem.

+ Rozwigzanie problemu Szczegétowa odpowiedz na zgtoszony problem.

Novell - . )

E iezacy uzytkownik jest zalogowany jako Alisa Gammon - siness !
PSSR e A2 ST OpenWorkgroupSuite £Ratesress Help 2 Desk

Ziazema Zdarzenia

Dedaj |Paprzedzajagy incyden]

Szukaj
Ogladanie incydentu 12
Priorytet: niski
Uzytkownik: cn=jsmith,o=context
Kolejka: General
Przypisano technika: Nie wyznaczyt
Opis problemu: Test
Rozwiazanie: Rozwiazanie w taku
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2.2 Rola Pracownik pomocy technicznej

Panel Technicy zawiera opcje umozliwiajace dodawanie zetonéw zgloszen do programu Helpdesk
oraz wySwietlanie istniejacych i juz zrealizowanych zgloszen przypisanych zainteresowanym
uzytkownikom. W polu Dodaj technika mozna poda¢ nazwe¢ uzytkownika obshugujacego program
Helpdesk, do ktorego ma by¢ skierowany zeton. Aby mie¢ dostep do panelu Technicy, nalezy
posiada¢ uprawnienia pracownika pomocy technicznej lub administratora programu Helpdesk.

Pracownik pomocy technicznej programu Helpdesk otrzymuje podstawowy dostep do programu
oraz do panelu Technicy. W zwiazku z tym po zalogowaniu w aplikacji pracownicy pomocy
technicznej moga uzywac nie tylko panelu Technicy, ale 1 panelu Zdarzenia.

Baza wiedzy umozliwia pracownikom pomocy technicznej wyszukiwanie zetonow zgltoszen do
programu Helpdesk wedtug opisu, kolejki i daty zgtoszenia. Dzigki temu pracownicy pomocy
technicznej moga szybciej znalez¢ rozwigzania podobnych problemoéw. To niezwykle cenna
funkcja, pozwalajaca oszczgdzi¢ mndstwo czasu.

2.2.1 Dodawanie nowego zgtoszenia przez pracownika pomocy
technicznej

1 W panelu Technicy kliknij przycisk Dodaj.

2 W polu Uzytkownik wprowadz nazwe uzytkownika skojarzona z zetonem zgloszenia.

Novell
¥] Biezacy uzytkownik jest zalogowany jako sean davis OpenWorkgroupSuite gmﬁgﬁusincss He|p8 Desk

Dodaj nowe zdarzenie

Dodaj

Szukaj N .
Wprowadz informacje o nowym zdarzeniu ponizej:

e e—

i

Dodaj
Szuka,

Biblioteka

Opis problemu:*

Kolejka: Wybieraja.. v
Przypisz technika: j‘
Priorytet: Wybieraja, d

3 W polu Problem wprowadz opis zaistniatego btedu oraz zastosowanego przez siebie
rozwigzania. Pamigtaj, aby opis byl szczegotowy i precyzyjny, dzigki czemu w przysziodci inni
pracownicy dzialu pomocy technicznej bgda mogli skutecznie uzy¢ tego rozwiazania.

4 Na liscie Kolejka zaznacz kategorie odpowiednia dla swojego problemu.
¢ Ogoélne: Problemy rdzne.
+ Sie¢: Problemy z taczno$cig przez porty.
+ Serwer: Problemy dotyczace konfiguracji kont na serwerze.

+ Stacja robocza: Problemy dotyczace uzywanego komputera przeno$nego lub
stacjonarnego.
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5 W polu Przypisz technika mozesz poda¢ imig¢ i nazwisko pracownika pomocy technicznej,
ktéremu zostanie przydzielone zgloszenie.

6 Zaznacz odpowiednia pozycje na liScie Priorytet.
+ Superkrytyczny: Utrata zdolnosci do dzialania przez systemy o znaczeniu krytycznym.
+ Krytyczny: Utrata zdolnos$ci do dziatania przez systemy o znaczeniu niekrytycznym.
¢ Pilny: Istotny konflikt niezwiazany z dziataniem systemow.
+ Wysoki: Problemy dotyczace elementow zapewniajacych odpowiednia wydajnos¢ pracy.
+ Sredni: Problemy dotyczace niezbednego dostepu.

+ Niski: Dobrze, gdy dany element istnieje, ale nie jest on niezbgdny do wykonywania
zadan.

+ Informacyjny: Komunikat, ktéry nie wymaga podje¢cia zadnej interwencji, np.
informacja o dezaktywacji konta.

7 Obok pola Zatqcznik kliknij przycisk Przegladaj i odszukaj, a nastgpnie wstaw materiaty
pomocnicze, np. plik dziennika, zrzut ekranu itd.

8 Kliknij przycisk Otwérz zdarzenie. Zeton zgloszenia zostanie przestany do programu
Helpdesk.

Novel I

{8 Biezacy usytkownik jest zalogowany jako sean davis 7 7 rEp—
TSRt OpenWorkgroupSuite [SnaEusres| Help R Desk

Dodaj nowe zdarzenie

Dodaj

Szukaj .
d Wprowadz informacje o nowym zdarzeniu ponizej

N w—

i

Dodaj
Szuka)

Biblioteka

Opis problemu:*

Kolejka:

Przypisz technika:

Priorytet:

2.2.2 Wskazéwki dla pracownikdéw pomocy technicznej
dotyczace strony wyszukiwania
1 Aby przeczyta¢ informacje o przestanym zetonie zgltoszenia, kliknij tacze Szukaj. Na stronie
wyszukiwania zetonow programu Helpdesk mozna zmieni¢ kolejno$¢ rozpatrywania zgtoszen.

W tym celu nalezy klikna¢ nagtowek zadanej kolumny: Identyfikator, Data, Priorytet, Stan lub
Przypisano technika.

2 Aby wyswietli¢ wszystkie zetony przestane do programu Helpdesk, kliknij przycisk Pokaz
wszystko.
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2.2.3 Wskazéwki dla pracownikdéw pomocy technicznej
dotyczace bazy wiedzy
1 Kliknij tacze Baza wiedzy. Na stronie Baza wiedzy wpisz stowo lub stowa kluczowe z opisu
zadanego zgloszenia.

2 W celu zawgzenia zakresu wyszukiwania zaznacz poziom kolejki odpowiadajacy zadanemu
zetonowi programu Helpdesk.

3 Menu Zakres dat pozwala ograniczy¢ zasigg wyszukiwania przez wybranie ram czasowych, w
ktérych przestano dany Zeton programu Helpdesk.

4 Aby rozpocza¢ wyszukiwanie, nacis$nij klawisz Enter.

2.3 Rola Sprawozdawca

Aby korzysta¢ z panelu Raporty, nalezy mie¢ przypisana rolg Sprawozdawca lub Administrator.
Opcje zawarte w panelu Sprawozdawca umozliwiaja tworzenie i wykonywanie niestandardowych
raportdw o zgloszeniach i stanie aktywnych oraz zamknigtych zgloszen, sprawdzanie stanu
aktywnych zetonow, jak rowniez sprawdzanie ogélnego stanu przestanych zgloszen. Za pomoca
tych funkcji kierownictwo dzialu informatycznego moze przekazywac informacje o sprawnosci jego
dziatania.

Sprawozdawca ma dostep do paneli Zdarzenie 1 Sprawozdawca. Rola sprawozdawcy to przydatne
narzedzie, ktore pozwala weryfikowac efektywnos¢ pracy cztonkow zespotlu. Sprawozdawca moze
oglada¢ nastegpujace statystyki:

¢ Procent zetonéw programu Helpdesk przydzielonych do kolejek.

¢ Procent zetonéw programu Helpdesk przydzielonych pracownikom pomocy techniczne;.

+ Sredni czas zamknigcia zgloszen w programie Helpdesk z roznych kolejek.

+ Sredni czas zamknigcia zgloszenia w programie Helpdesk przez pracownika pomocy

technicznej.

Baza wiedzy umozliwia pracownikom pomocy technicznej wyszukiwanie zetonow zgltoszen do
programu Helpdesk wedtug opisu, kolejki i daty zgloszenia. Dzigki temu pracownicy pomocy
technicznej moga szybciej znalez¢ rozwiazania podobnych problemoéow. To niezwykle cenna
funkcja, pozwalajaca oszczedzi¢ mnostwo czasu.
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Rysunek 2-2 [nformacje o stanie programu Helpdesk

govell
] Biezacy uzytkownik jest zalogowany jako Helpdeskadmin OpenWOI‘kgroupSuite EEQEQE“""“E Help 8 Desk

Informacje o stanie

Dodaj Koleijki:

Szukaj General - 0%
MNetwork 2 20%
Workstation 1 10%

Dodaj Server 1 10%

Er=] Technicy:

z:3c (unse I o0
cn=primus|,o=context 1 10%

Niestandardowe Statystyki kolejki:

General (Closed: 0 of 6)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds

Slowest close time: 0 seconds
PR

Podsumewanie
Informacje o stanie

Kolejki Network (Closed: 0 of 2)

Przegladarka zdarzen Average close time: 0 seconds
Ustawienia Quickest close time: 0 seconds
Rele Slowest close time: 0 seconds

Server (Closed: 0 of 1)

Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

‘Workstation (Closed: 0 of 1)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

Statystyki technika:
{unset) (Closed: 0 of 9)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

cn=primusl,o=context (Closed: 0 of 1)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

2.3.1 Dostosowywanie wyszukiwania

W panelu Niestandardowe mozna prowadzi¢ wyszukiwanie wedtug uzytkownikow, pracownikow
pomocy technicznej przypisanych zetonom programu Helpdesk, poziomoéw kolejek oraz stanow
zetonow programu Helpdesk.

1 Na stronie Raport dotyczacy zdarzenia w polu Uzytkownik mozna wpisaé nazwe uzytkownika
osoby, ktora przestata dany zeton programu Helpdesk.
2 W menu rozwijanym Kolejka wskaz poziom kolejki zetonu.

3 Na liscie Technik wpisz imi¢ i nazwisko pracownika pomocy technicznej przypisanego do
zgloszenia w programie Helpdesk. Podczas wpisywania stopniowo wypelnia si¢ rozwijana lista
pracownikow. Na liScie zaznacz odpowiednia osobg.
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Novell
] Siczacy uZytkownk jest zalogewany jake HelpdeskAdmin OpenWorkgroupSuite Eﬁ}ﬁ.‘lﬁ“sm“ss Helpa Desk

Zdarzenia R
Raport dotyczacy zdarzenia
Dodaj
2] Uzytkownik: Technik: |'.","hierajq.. =]
Dodsj
Szuka) Taylor, Matt
Bibloteka |davis. sean |
Niestandardowe
Fodsumowanie
Informacie o stanis
—
Koleji
Frzegladarka zdarzen
Ustawienia
Role

4 Lista Stan pozwala zawezi¢ zakres wyszukiwania dzigki wybraniu konkretnego poziomu
realizacji zgloszenia.

5 Aby rozpoczaé wyszukiwanie, naci$nij klawisz Enter.

2.4 Rola Administrator

Aby korzysta¢ z panelu Administrator, nalezy mie¢ przypisana rol¢ Administrator. Opcje zawarte w
tym panelu umozliwiaja wyswietlanie 1 tworzenie zapytan, konfigurowanie zapytan oraz
przypisywanie rol (jesli nie zostana one przydzielone w ustudze eDirectory). Administrator ma
dostep do wszystkich sekcji w programie Helpdesk.

Administrator moze korzystac nie tylko z panelu Administrator, ale rbwniez wszystkich pozostatych
paneli dostepnych w menu. Na stronie Przeglqdarka zdarzen moze szybko przejrze¢ wszystkie
zgloszenia przestane do programu Helpdesk, bez wzglgdu na ich stan.

2.4.1 Kolejki

Kolejki to grupy zadan, ktére mozna dostosowywac¢ do unikatowych potrzeb firmy. Zazwyczaj
kolejki tworzy sig 1 nazywa dla konkretnych zespotow, ktérym beda przypisywane Zetony. Na
przyktad:

+ Stacje robocze: Kolejka dla zespotu majacego si¢ zajmowaé komputerami stacjonarnymi.

+ Serwery: Kolejka dla zespolu majacego si¢ zajmowac serwerami.

+ Sieé: Kolejka dla zespolu majacego si¢ zajmowac kondycja sieci.
Aplikacji Helpdesk moze uzywac nie tylko personel dziatu informatycznego. Stworzenie systemu
kolejek wedtug dzialéw umozliwi pracownikom zglaszanie wnioskdw i pytan w jednej centralne;j
lokalizacji, niezaleznie od adresatéw tych zgloszen. Na przyktad:

¢ Sprzedaz i marketing

¢ Kadry

¢ Dziat informatyczny
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Konfiguracje mozna dowolnie mieszac i uktadac¢, dopasowujac je do swoich unikatowych
wymogow. Niezaleznie jednak od istniejacej konfiguracji sktadnik Helpdesk pomaga kierowaé
pytania i problemy do wlasciwych oséb oraz sprawnie uzyskiwac od nich odpowiedzi.

2.4.2 Tworzenie i przypisywanie kolejek

1 Kliknij tacze do programu Helpdesk i zaloguj sig jako administrator.
2 W panelu Administrator kliknij tacze zatytutowane Kolejki.

3 W oknie nowej kolejki kliknij przycisk Edytuj. Aby nada¢ kolejce nazwg, usun nazwe, ktora
juz istnieje, 1 wpisz nowq nazwe¢. Aby potwierdzi¢ zmiang nazwy kolejki, kliknij przycisk
Aktualizyj.

4 Aby przypisac kolejce pracownika pomoc technicznej, kliknij przycisk Edytu;.

5 Przewijaj kolumng Wiasciciel do momentu, az znajdziesz imi¢ i nazwisko zadanego
pracownika, zaznacz t¢ pozycje, po czym kliknij przycisk Aktualizuj.

Novell B o~
(8] Biezacy uzykowinik jest zalogowany Jako HelpdeskAdmin . 1 SmallBusiness
OpenWorkgroupSuite £ Help & Desk
Zdarzeni: . -
Ll Menedzer kolejki
Dodaj
Szuka)
Edytuj 1
1 General
Delegowac 1
Dod.
Szukaj
Biblioteka Edytuj 3
3 Server
oy Delegowac 3
[Rapory | L et Tanr =y
2 Workstation v
Niestandardowe sean davis DD
Podsumowanie
Informacie ¢ stanie I—‘ Wiybleraja.. ﬂ
P —
Kolelki
Przegladarka zdarzef
Ustawienia
Aok

2.4.3 Przegladarka zdarzen

Przegladarka zdarzen umozliwia szybki wglad we wszystkie otwarte, zamknigte i niezrealizowane
zgloszenia. Jest to najbardziej elastyczna funkcja przeszukiwania kolejek dostgpna w programie
Helpdesk.

1 Jesli numer identyfikacyjny zetonu jest znany, wpisz go w polu Identyfikator, a nastepnie
kliknij przycisk Szukaj.

2 Wyszukiwanie mozna prowadzi¢ rowniez wedtug kolejek i dat zgloszen. Kliknij odpowiednie
menu rozwijane, zaznacz w nich zadane hasta wyszukiwania i kliknij przycisk Szukaj.
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[ Biezacy uzytkownik jest zalogowany jako HelpdeskAdmin m s —
i mallBusiness
OpenWorkgroupSuite i """ Help 8 Desk
m Przeg|a_darka zdarzen
Dodaj
Szukaj
Szukaj wedtug identyfikatora: Kolejka: Zakres dat:
Cale Kolsjki = Caly -
. . :
Dodaj
Szukaj
Biblioteka
2 updated 3:53:28 PM General
Raporty 2 Opened 3:52:52 PM General
1 Opened 3:46:22 PM cn=sbsadmin,o=context General
Niestandardowe
Podsumowanie
Informacie o stanie
Kolejki
Przegladarka zdarzeh
Ustawienia
Role

2.4.4 Ustawienia

Baza danych ustawien jest automatycznie wypetniana informacjami z ustugi eDirectory. Aby
wprowadzi¢ okre§lone zmiany w ustawieniach programu Helpdesk, stuzy do tego wtasnie to okno.
Administrator powinien si¢ szczeg6lnie zainteresowac nastgpujacymi opcjami:

+ Hasto dostgpu do danych

¢ Adres e-mail, pod ktéry sa wysytane informacje o zmianach

Domyslny globalny pracownik pomocy techniczne;j

*

¢ Serwer poczty przychodzacej

U dotu strony Ustawienia mozna wskaza¢, czy maja by¢ wysytane powiadomienia. Warto$¢ 1
powoduje wlaczenie funkcji, 0 — jej wylaczenie.
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Rysunek 2-3 Ustawienia programu Helpdesk

Novell

[ {8 Biezacy uzytkownik jest zalogowany jako HelpdeskAdmin

OpenWorkgroupSuite Eiien "> Help & Desk
Zdarzenia

Dodaj
Szukaj Ustawienia Wartosé
Uzytkownik bazy danych helpdesk
Dodaj Nazwa bazy danych helpdesk
Szuke Port bazy danych 3306
Bibloteka

Serwer bazy danych 27.0.0.1

_ Sterownik IDBC bazy danych dbe:mysal
Raj
il Klasa bazy danych z IDBC

com.mysgl.jdbc.Drive

Niestandardowe

Baza LDAF o=context
Podsumowanie

Port LDAP
Informacie o stanie

Serwer LDAP 72.22.1.46

Administracia Serwer poczty wychedzacej mail.

Kokl Serwer pocaty przychodzace] mail.
Przegladarka zdarzen Typ serwera poczty przychodzacej imap
Ustawienia Mazwa uzytkownika poczty przychodzacej elpdesk

e Hasto poczty preychodzace;

wyélij powiademienie

= = = [w ==
@
b

pPrzeslij dzienne streszczenie

Port poczty przychodzace]

=

43
Generuj raport po n zamknigciach

Wyili{ przypomnienis po n minutach

Poziom rejestrowania

Lokalizacja pliku dziennika

Czas uspienia zetenu

Interwat sprawdzania poczty/bazy danych
Zezwalaj technikom na przypisywanie
Automatycznie przypisuj na podstawie kolejki
Domyélny technik globalny elpdesk Support
Domyélny globalny adres e-mail nadawcy/zwrotny elpdesk@

Adres e-mail, na kidry wysylane maja by zmiany prierytetu [support@

Adres e-mail, na ki ane majg by¢ zmiany stanu support@

Adres e-mail, na ktdry ylane maja byé zmiany rozwiazan |support@

Adres e-mail, na ktdry wysylane maja by zmiany technikéw [support@

Adres e-mail, na ktéry ane maia byé zmiany urzadzen [support@

=z = (@] @] [F] @] =
EHEHENE

El &

= ||m||S

Adres e-mail, na ktéry wysylane maja byé zmiany kolejki @

support

&

Adres URL pomocy techniczne] http://172.22.1.46/h
4lij uzytkewnikowi powiademienie o zamknigeiu zetonu
4lij uzytkewnikowi powiadomienie © zmianie stanu
£1i{ uzytkownikom powiadomienie o zmianach technikéw
€lij uzytkownikom powiadomienie o zmianach priorytetu [0 ]
Wyslij uzytkownikom powiadomienie o zmianach koleki @]

Odmieniaja

2.4.5 Role

Na tej stronie administrator zmienia role uzytkownikow. W razie potrzeby moze przyznaé
uzytkownikom kombinacje rol, nadajac im doktadnie okreslony poziom dostepu. Na przyktad
administratorom mozna przypisa¢ role Administrator i Sprawozdawca, dzigki czemu beda oni mogli
nie tylko dodawa¢ uzytkownikow, ale rowniez monitorowac skuteczno$§¢ dziatan personelu pomocy
techniczne;j.

1 Zaloguj sig¢, w odpowiednich polach wpisujac nazwe uzytkownika i hasto dostepu do programu
Helpdesk, po czym naci$nij klawisz Enter.

2 Podaj pelng nazwe uzytkownika programu Helpdesk w polu Technik, Sprawozdawca lub
Administrator.

3 Kliknij przycisk Dodaj widoczny na prawo od pola perspektywy.
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[ (@ Biezacy uzytkowinik jest zalogowany jako HelpdeskAdmin .
eyt R R OpenWorkgroupSuite

Sm.
Edil

o> Help & Desk

Zdanzena Role uizytkownika

Dodaj
Szukaj

Pracownicy pomocy technicznej

dinosaur - dinosaur,

primus| - primus, linvoy

Technicy jamesd - James, David

Dodai taylorm - Taylor, lat
daviss - davis, sean

Szuka)
Biotea | | oocai |

Reporterzy pomacy techniczne]
Hnan iy, primus| - primus, invoy
Niestandardows nugentd - nugent, david

Podsumowanie [ |

Informacie o stanie

Adm Administratorzy pomocy techniczne]

Helpdeskadmin - Helpdeskadnmin,

Koljki
Przeglagarka zdarzefi [

[ oo |

Ustawienia

Role
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