Instrukcja skladania zgloszen do systemu OTRS

Cel i przeznaczenie instrukcji

Celem instrukcji jest okreslenie sposobu skitadania zgtoszen incydentéw przez klientow
korzystajacych z ustug serwisowych TBD Mazowsze Sp. z o.0. Instrukcja przedstawia
w prosty sposdb, jak nalezy zglasza¢ incydent w internetowym serwisie obstugi zgtoszen
OTRS prowadzonym przez TBD Mazowsze.

Sposoéb zglaszania incydentow

Zgtoszen nalezy dokonywac za pomocg dwéch kanatéw:

e za pomocg aplikacji OTRS (podstawowy kanat),
e zapomocg e-mail.

O ile uwarunkowania techniczne na to pozwalajg, zgloszenia nalezy skladac
z wykorzystaniem aplikacji OTRS dostepnej z poziomu przegladarki internetowe;j.
Z kanatu e-mail nalezy korzysta¢ tylko w przypadku, gdy uzytkownik nie ma dostepu do
aplikacji.

Logowanie i ustawienia

Serwis internetowy znajduje sie pod adresem

http://serwis.tbdmazowsze.pl/

a takze jest dostepny ze strony internetowej Spo6tki: www.tbdsiedlce.pl.

Po wejSciu na strone pojawi sie okno logowania uzytkownika. Pierwszego logowania nalezy
dokonac¢ za pomocg hasta otrzymanego od administratora serwisu.
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Po pierwszym zalogowaniu system prezentuje nastepujacy ekran powitalny:


http://serwis.tbdmazowsze.pl/
http://www.tbdsiedlce.pl/

Uzytkownicy Klienta - Klien...

Zgtoszenia [lFNe] Ustawienia ‘ Wylogu] Mirostaw £ukowski

Prosimy, klikni przycisk ponize] aby utworzy¢ swoje plierwsze
zgloszenie.

Utwdrz swoje pierwsze zgloszenie

Nalezy zignorowac zaproszenie do utworzenia zgtoszenia i bezwzglednie zmieni¢ hasto
logowania poprzez wybranie pozycji USTAWIENIA, a nastepnie sekcji ,Zmien hasto”.
Pozostate pozycje mozna pozostawi¢ bez zmian. Pozycja ,Lista zgloszen” umozliwia
ustawienie automatycznego od$wiezania strony serwisu.
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Zgloszenie incydentu

Aby zarejestrowac zgtoszenie nalezy wybierac pozycje menu ,Zgtoszenie” a nastepnie ,Nowe
zgloszenie”
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Nowe zgloszenie

) ) twarte (0) | Zamkniete (21)
! Moje zgloszenia

Zgloszenia firmowe

Szukaj

W formularzu zgloszenia nalezy wypeié¢ pola oznaczone gwiazdka. W polu ,Typ” nalezy
wybra¢ warto$¢ Incydent. W polu ,Do” nalezy okresli¢ oddziat TBD prowadzacy obstuge
jednostki. W polu ,Ustuga” wybra¢ system lub rodzaj zdarzenia, ktérego dotyczy zgtoszenie.
Pole ,Temat powinno w skrocie okresla¢ problem, a polu ,Tres¢” nalezy doktadnie okresli¢
zakres prac do wykonania lub mozliwie doktadnie okresli¢ problem. Po wypelnieniu
wszystkich pdl nalezy zaakceptowa¢ dokonanie zgtoszenia poprzez uzycie przycisku
»~Akceptuj”.
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do zrealizowania przy najblizsze] wizycie

b Zatacznik: Wybierz plik | Nie wybrano pliku

Priorytet | 3 normalny v |

Akceptuj

Obstuga zgloszen

Zarejestrowane zgtoszenia sg widoczne po wybraniu pozycji ,Zgtoszenia” w menu systemu.
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+~— Powrdt
wizyta serwisowa a=
Pan Zbigniew Zegardio — wizyta serwisowa 1 min Informacje
OTRS System — Potwierdzenie rejestracji zgtoszenia 1 min Ticket 1000055
S System
E;Rz‘m‘g’ft'n Stan: nowe

‘ Fotwierdz enie rejestracji zgioszenia Priorytet 3 normalny

Kolejka: Siedlce

W celu otwarcia linkdw zawartych w wiadomogci moZe byé konieczne nacigniecie klawisza Ctrl, Cmd lub Shift w polaczeniu z kliknieciem klawisza x
‘ myszy (w zaleznosci od ufywanej przegladarki internetowej).

Szanowna Pani / Szanowny Panie
Uprzejmie informujemy. Ze zotoszenie zostato zarejestrowane z numerem 1000055
Pozdrawiamy

Zespdt Help Desk
TBD MAZOWSZE Sp.z0.0.

Zgtoszenia dokonane przez osobe upowazniong, zalogowang do systemu sa widoczne
w pozycji ,Moje zgloszenia”, ,Zgtoszenia firmowe” - dla upowaznionych osdéb (wszystkie
zgloszenia jednostki, bez wzgledu na zgtaszajaca osobe) i w pozycji ,Zgtoszenia” - zaktadka
,Otwarte”. Po wybraniu pozycji system prezentuje szczegéty zgloszenia i historie
korespondencji.

Zgtoszenie w chwili zarejestrowania jest przekazywane do operatora w TBD Mazowsze
obstugujacego dang lokalizacje i system zgtaszajacego. System automatycznie wysyta
wiadomos$c¢ o zarejestrowaniu incydentu. Wiadomos¢ jest widoczna w historii incydentu oraz
jest takze wysytana na konto pocztowe skojarzone z osoba zgtaszajaca incydent. Operator po
odebraniu incydentu informuje o tym zgtaszajacego.
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Maije zgloszenia

ZrimIe wizyta serwisowa - do zrealizowania przy najblizszej wizycie otwarte

Szukaj

H serwis.tbdmazowsze.pl/otrs/customer.pl?Action=CustomerTicketOverview;Subaction=MyTickets




/ Mowa karta

€ - C N | [ serwis.tbdmazowsze.pl/otrs/customer.pl?Action=CustomerTicketZoom;TicketNumber=1000055
2 Aplikacje # Bookmarks Pobierz - sciagni [ Programy - Mult:  [3 Galeria - obrazy - [§ Darmowe oprog:  «&: Kasety

TBD MAZOWSZE

Od: OTRS System

Szanowna Pani / Szanowny Panie

Uprzejmie informujemy, Ze ie Zostalo s z 1000055

Pozdrawiamy

Zespol Help Desk
TBED MAZOWSZE Sp. z 0.0.

OTRS System — P I 0 min

OTRS System
iszb@o2.pl

W celu otwsrcia finkéw w wi Sci moze byé Sniecll Kawisza Ctr, Cmd lub Shift w polaczeniu z kiknigciem klawisza myszy (w x
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Uprzejmie informujemy, Ze zgloszenie zostalo © numerze 1000055 przyjete do realizaci.

Zespdt Help Desk
Zbigniew Zegardio

TBD MAZOWSZE SP. z 0.0.

2016-07-25 12:22 - OTRS System napissla):
Szanowna Pani / Szanowny Panie

Uprzejmie informujemy, ze ie zostalo i z 1000055

Pozdrawiamy

Zespot Help Desk
TBD MAZOWSZE Sp. zo.0.

4= Odpowied?

Zgloszenia FAQ Ustawienia ‘Wyloguj Zbigniew Zegardio
— Powrst
wizyta serwisowa (=
Pan Zbigniew Zegardio — wizyta serwisowa 3 min Informacije
OTRS System — Potwi ie rej ji 3 min

Ticket#: 1000055
Stan: ctwarte
emat; L L i i i Priorytet: 3 normainy

Kolejka: Siedlce

>4 OTRS

Obstuga zgloszenia zamknietego

Po zrealizowaniu zgloszenia operator TBD Mazowsze zamyka incydent.

Od tej chwili

zgloszenie jest widoczne w pozycji "Zgloszenia” zaktadki ,Wszystkie” oraz ,Zamkniete”.
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1000055  wizyta serwisowa - do zrealizowania przy najblizszej wizycie zamkniete z powodzeniem
1000054  wizyta serwisowa - wizyta w dniu 25 lipca zamkniete z powodzeniem
1000051 incydent - incydent usuniete

1000048 bestia plock - bestia plock zamkniete z powodzeniem
1000043 do kolejki TBD Mazowsze - do kolglki TBD Mazowsze zamkniete z powodzeniem
1000042 bbbbbbbbbbbbbb - bbbbbbbbbbbb zamkniete z powodzeniem
1000041 - zamkniete z powodzeniem
1000033 - zamkniete z powodzeniem

1000032 bbbbbbbbbbbbbb - bbbbbbbbbbbbb _zamkniete z powodzeniem
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5 min

1 godz. 56 min
243 d 19 godz.
248 d 2 godz.
249 d 22 godz.
249 d 22 godz.
249 d 22 godz.
250 d 1 godz.
250 d 1 godz,




W historii zgloszenia pojawia sie informacja od operatora TBD Mazowsze o sposobie
rozwigzania incydentu (zgtoszenia).
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Powrot
zgtoszenie a=
Pan Zbigniew Zegardio — zgloszenie 1 min Informacije
OTRS System — Potwierdzenie rejestracji zgtoszenia 1 min

Ticket#: 1000056
OTRS System — Potwierdzenie rejestracji zgloszenia O min .
| Stan: zamkniete z
OTRS System
oiszb@o2 pl
Potwierdzenie rejestracji zgtoszenia Pricrytet: 3 normalny

powodzeniem

Kolejka: Siedice

W celu otwarcia linkéw zawartych w wiadomos$ci mozZe byé konieczne naciéniecie klawisza Ctrl, Cmd lub Shift w potaczeniu z o
kliknieciem klawisza myszy (w zaleZnosci od uzywanej przegladarki internetowei).

Szanowna Pani / Szanowny Panie

Uprzejmie infermujemy, Ze zgloszeniem o numerze 1000056 zostate rozwiazane.

Wpisz tres¢ porady / rozwiazania.

Zespot Help Desk

Zbigniew Zegardto
SR ATOWSIE S T s

2016-07-25 12:31 - OTRS System napisat(a)
Szanowna Pani /| Szanowny Panie

Uprzejmie informujemy, Ze zgleszenie zostato zarejestrowane z numerem 1000056

Pozdrawiamy

Zespot Help Desk

TBD MAZOWSZE Sp. z o0 -

* Odpowiedz

Obstuga zgloszen za pomoca poczty elektronicznej

Wszystkie czynnosci wykonywane przez operatora TBD Mazowsze sg potwierdzane przez
system zgtoszeniowy poprzez dopisanie pozycji do historii obstugi zgtoszenia, jak rowniez
poprzez wystane maila na konto osoby zgtaszajace;j.

Zgtoszen dokona¢ mozna takze wysytajac e-mail pod adres (nie jest to preferowania forma
obstugi zgtoszen, nie daje mozliwosci wskazania oddziatu i systemu, do ktorego zgtaszany
jest incydent):

pomoc@tbdsiedlce.pl

W temacie maila nalezy precyzyjnie i krétko okresli¢ czego dotyczy zgtoszenie (np. awaria
poczty, prosSba o dostep do zasobow itp.).

W treSci maila nalezy podac:

e nazwe programu, sprzetu lub ustugi jakiej dotyczy zgltoszenie,
e opis problemu.

Wszelkie pytania i informacje dotyczace zgtoszenia i jego statusu beda przekazywane droga
mailowa.
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