BNTNU

Kunnskap for en bedre verden

TOPdesk referansekort
for operatgrer



Innringer
En person som henvender seg for a stille et spgrsmal, vil bestille noe, eller trenger
hjelp til noe. (Ofte kalt “bruker”, men kalles Innringer i NTNU Hjelp/TOPdesk.)

Operator
En person som svarer pa henvendelser fra Innringer (kalles ofte “saksbehandler”).

Operatergruppe

En gruppe operatgrer med felles kompetanse eller tilh@grighet, som sammen har
ansvar for d svare pa henvendelser om et tema.
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Saksbehandling i NTNU Hjelp

- en skisse av prosessen

* Operatgr svarer og setter status til
«Venter pa bruker»
* Innringer far e-post om at saken er

oppdatert
Sak kommer inn Innringer 10 dager uten Status settes Status settes
i NTNU HjeI p Operat¢r svarer svar fra automatisk til leent 1tOI automatisk til
svarer Innringer «Fullfgrt» agertl «Lukket»

tilbake
Innringer far e-post om at
saken er opprettet

e Status settes automatisk til «Oppdatert
av bruker» nar Innringer svarer

* Operatgr far e-post om at saken er
oppdatert
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HIJEM-SKJERMEN
(STARTSIDEN)
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Snarveimenyen din.

Den er alltid synlig i skjermbildet.
Du kan legge til flere snarveier ved
a klikke pa blyant-symbolet
nederst.

+) Filtreringer, rapporter og snarveier

‘?’ Mine fullferte saker

? Apne saker for en gitt operatorgruppe

Her finner du snarveier til rapporter
og oversikter. Du kan legge til flere
ved a klikke pa blyant-symbolet.

«Mine Innstillinger»
Her kan du endre innstillinger for brukeren

din, for eksempel sprak. Du kan ogsa legge til

flere elementer pa startsiden din («Legg til
widget»). Alle har forskjellig behov for ---
prgv deg fram!

+) Oppgaver per gruppe

t®
e

Test andrelinje operatergruppe

]
(@ Enkle endringe:

A Endringsaktivitete

Test ferstelinje operatergruppe

|
o E

»

Her ser du oversikt over hvilke
operatgrgrupper du er medlem
av, og hvor mange apne saker
og endringsforespearsler de har.
Du kan klikke pa blyanten for a
endre hva som vises i hvilken
kolonne.
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v) Gjeldende storre saker

NTNU0000193 - Printer fra sluppen Slup
D B i sorso.2010 3257 (1]

Her ser du pagdende «starre saker». Dette
er hendelser som bergrer mange, og vises
som «Generelle tjenesteavbrudd» pa

forsiden av NTNU Hijelp. Et fatall operatgrer
har mulighet til 3 opprette en «starre sak».

Alle ansatte og studenter kan se disse
hendelsene, og «abonnere» pa hendelsen
ved 3 trykke «Jeg er ogsa bergrt»-knappen i
portalen. Innringer far da en egen sak som
er knyttet til hendelsen, og far automatisk
oppdateringer om hendelsen.

Du som operatgr kan koble en Innringer til
hendelsen ved 3 trykke pa billett-symbolet.



) Mine &pne saker

Mine dpne saker

FILTER: ingen

Dato/tidspunkt for oppiStatus

Forespersel

0 av4valgt

~) Endringer

Mine apne endringer

FILTER: ingen

Type BehaNavn p4 innringei Kategori

w0 Robert L T Datafiyt

Forespersel

0av 1 valgt
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Ny farstelinjesak Ny andrelinjesak C | Automatisk oppdatering

Kort beskrivelse (detaljer) Sakstype Underkategori  Kategori Operatergruppe

Handling Vedlegg

Ny endringsforesparsel Endringsutforsker

Innvirkning Endringsnumme

Vedlegg
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Mer »

Navn pd innringe

e

Mer +

&

@verst ser du dine dpne saker, og nederst ser du dine dpne
endringer.

En sak er en henvendelse fra Innringer.

En endring er ogsa en sak fra Innringer, men

krever gjerne godkjenning fra en leder, systemeier eller
fagansvarlig. Endringer oppstar ndr Innringer fyller ut
bestemte skjema i NTNU Hjelp.

» Nar du merker en sak/endring vil du se informasjon om
innholdet i det gra feltet.

> Ved & klikke pa hjulet i hgyre hjgrne kan du tilpasse
visningen.

> Du kan opprette nye saker/endringer ved & trykke pa de
bld knappene.

» | «Mine innstillinger» kan du bestemme farge og
skriftegenskap (fet/kursiv).



Nar du skal lgse en sak

Sjekk alltid om du kan svare med
en ferdigskrevet kunnskapsartikkel
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Se over at feltene pa venstre
side i saken stemmer.
Rediger hvis ngdvendig.

Trykk pa person-ikonet ved
siden av «Operatgr» for g
overta saken hvis den ikke
allerede er din.

Operatorgruppe - Faggruppen som kan lgse
saken

Operator - Operatgren som har saken
Status - Velg status pd saken.

Fullfert - Dato fylles ut automatisk nar status
settes til “Fullfart”

Lukket - Dato fylles ut automatisk nar status
settes til “Lukket”

NTNU0000000 Kort beskrivelse

NERELT *

+ Innringer

+) Detaljer

~ Objekt

Planlegging

Behandling
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Navn: Fullt navn

Filial: Bygget Innringer sitter i. Hentes fra Innsida.
Paloggingsnavn: Innringers brukernavn

Personrolle: Ansatt, Student eller “Ansatt og student”

Kort beskrivelse - Kort beskrivelse av saken. Brukes 0gsd
til automatisk sgk i Kunnskapsbasen.

Oppfering - Hvordan henvendelsen kom inn i TOPdesk
Sakstype - Feil, endring, spersmal, bestilling eller forslag
Kategori - Velg riktig kategori

Underkategori - Velg riktig underkategori. Utvalget
avhenger av valgt kategori.

Eksternt nummer - Har saken referansenummer hos
ekstern leverandgr?

Objekt brukes dersom saken skal knyttes mot f.eks en
skriver

Objekt-ID - Sett inn riktig objekt

Objekttype - Fylles automatisk basert pa Objekt.

Innvirkning - Angi hvor mange som er bergrt av saken
Hastegrad - Angi hvor mye saken haster

Prioritet - Beregnet basert pa Innvirkning og Hastegrad,
men kan endres manuelt

Maldato - Beregnet basert pa Innvirkning og Hastegrad,
men kan endres manuelt

Pavent - Oppdateres nar du velger statusene “Venter pa
bruker”, “Venter pa leverander” og “P3 vent”



Heyre side av en sak («selve saken»)

Hei,

Henvendelsen fra Innringeren ser |
du alltid i det blé feltet overst. |

Med vennlig hilsen

Huk av for 3 lagre intern
kommentar (usynlig for
Innringer)

[] Gjer usynlig for innringer
| det hvite feltet skriver du svar
til Innringeren. Nar du trykker

Lagre far Innringer epost om at

saken er oppdatert.

Innringer har fatt epost om
oppdatering av saken

&4 Sak oppdatert = Bruker (registrert)

Hei,
Hva er navnet / serisnummeret pa skriveren?

Du kan forevrig bytte tener selv da dette blir sendt ut automatisk. Toner skal pl.

Nedenfor det hvite feltet ser du
alt som har skjedd i saken til na.
Det nyeste er gverst. ‘

Er jobben slettet mé du skrive ut dokumentena pa nytt.

Mvh

NTNU Hjelp <noreply-hjelp@ntnu.no>

Innringer har fatt epost om
oppretting av saken

2019 02:52 PM ( )

cktober 9, 2019 02:23 PM

Jag skulle printe ut en del forskjellige dokumenter, men printingen ble avbrutt far det farste dokumentet ble printet ferdig, og det stir at en toner ma skiftes. Kan dere gjere det? Og er det
mulig & f printet ferdig dokumentene mine eller m3 jeg finne alle de samme dokumentene igjen og printe igjen? Printaren er p& matteland forresten

A L

/is Handlinger, E-poster, Viedlegg, Usynlig for innringer
ktober 9, 2019 02:5
ktober 9, 2019 02:5

asseres ved siden av skriveren. Vennligst si ifra hvis det IKKE ligger toner ved skriveren

Huis ikke skriverjobben blir/er slettet vil utskriften komme ut da toner blir bytret.

Finn kunnskapsartikler og bruk |
dem til & svare pa saken. |

@ NTNU
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Husk at alt* du skriver i saken er

synlig for Innringer i NTNU Hjelp

® NTNU  Kunnskap for en bedre verden * Unntatt det du merker som «usynlig for innringers



Nar skal
du bruke
hvilken
status?

@ NTN

Nar skal den brukes?

Hvilken status ser
Innringer i portalen?

Hvor finner Innringer
saken i portalen?

Registrert Standardverdi ved oppretting. Behandling «Mine dpne saker»

Tildelt Velg denne nar du tildeler saken til en operatgr. Behandling «Mine apne saker»

| arbeid Velg denne nar du starter arbeidet med saken. Behandling «Mine apne saker»

Venter pa bruker Bruk denne nar du har svart Innringer, uansett om du forventer et Pa vent «Mine dpne saker»
svar eller ikke. Etter ti dager endres status automatisk til “Fullfgrt”.

Venter pa Bruk denne nar du venter pa svar fra en leverandgr. Pa vent «Mine dpne saker»

leverandgr

Pa vent Bruk denne nar du venter pa noe annet enn Innringer eller Pa vent «Mine apne saker»
leverandgr.

Fullfgrt Bruk denne dersom du er helt sikker pa at Innringer er forngyd. Fullfgrt «Mine lukkede saker»
Saken kan gjendpnes av Innringer eller Operatgr.

Lukket Kan ikke velges. Etter ti dager i status “Fullfgrt” blir saken Lukket «Mine lukkede saker»
automatisk satt til “Lukket”. Saken kan ikke gjenapnes.

Oppdatert av Settes automatisk nar Innringer svarer. Behandling «Mine dpne saker»

bruker

Gjendpnet av Settes automatisk hvis Innringer dpner en lukket sak. Behandling «Mine apne saker»

bruker

Lukket av bruker Settes automatisk nar Innringer selv lukker saken i portalen. Lukket «Mine lukkede saker»
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Nar du har lgst en sak

Sjekk alltid om det du har svart
burde veere en kunnskapsartikkel
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\ Klikk her for @ opprette en

kunnskapsartikkel pa
grunnlag av det som er gjort i
saken.

Husk 4 lage artikkelen
generell, og fjerne alt som
kan identifisere Innringer.
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Lurer du pa noe om
saksbehandling i NTNU Hjelp?

Bruk kontaktskjemaet pa forsiden
av NTNU Hjelp!
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