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Zgtoszenia Service Desk

Warsztaty organizowane dla jednostek, ktorym udzielono wsparcia wdrozeniowego
w ramach projektu pn. _Upowszechnianie elekitronicznego zarzadzania dokumentacjg
w podmiotach publicznych (systemy EZD PUW i EZD RP) oraz nowe funkcje systemu EZD
RP" [akronim: EZD-POPC] dofinansowanego z Programu Operacyjnego Polska Cyfrowa,
Dziatanie 2 2 Cyfryzacja procesow back-office w administracji rzadowej.
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/1 Struktura skutecznego zgtoszenia

, Tytut, opis, zatgcznik

trzy kroki skutecznego wsparcia”

Warsztaty organizowane dla jednostek, ktorym udzielono wsparcia wdrozeniowego
w ramach projektu pn. ,Upowszechnianie elektronicznego zarzadzania dokumentacja
w podmiotach publicznych (systemy EZD PUW i EZD RP) oraz nowe funkcje systemu EZD
RP" [akronim: EZD-POPC] dofinansowanego z Programu Operacyjnego Polska Cyfrowa,
Dziatanie 2.2 Cyfryzacja procesow back-office w administracji rzadowej
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Service Desk — centralny kanat obstugi zgtoszen
| Komunikacji

Zgtaszanie problemow, btedéw lub propozycji zmian odbywa sie
wytgcznie za posrednictwem Service Desk.

System Service Desk EZD PUW i EZD RP petni funkcje drugiej
linii wsparcia — pierwszg linie stanowi zesp6t wdrozeniowy
dziatajgcy w organizacii.

Specijalisci obstugujgcy zgtoszenia mogg kontaktowac sie ze
zgtaszajgcym w celu uzupetnienia niezbednych informaciji.

Na biezgco informujemy uzytkownikow o zmianie statusu ich zgtoszenia.

Kazde zgtoszenie pomaga nam rozwija¢ baze wiedzy i usprawniac
przyszitg obstuge.
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Tylko wyznaczone osoby
é% W organizacji mogg zgtaszac

zagadnienia do Service Desku

Zgtoszenia z nieautoryzowanych
adresOw e-mail sg automatycznie

odrzucane

D Zadbaj o regularne aktualizowanie listy
Zg}oszenia przesy{a ’ 0s6b uprawionych w Twojej instytucii.

uprawiona osoba
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1.

Jedno zgtoszenie
powinno dotyczyc
wytgcznie
jednego
zagadnienia

3.

Kazdy btad dotyczacy innego

modutu lub funkcji powinien by¢

zgtaszany oddzielnie.

Zgtoszenia nie powinny
zawierac zbiorczych list
zagadnien rozwojowych —
kazda potrzeba powinna
byC opisana osobno,

Jedno zgtoszenie = Jedno zagadnienie
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Precyzja
| jednoznacznosc

L atwiejsze zrozumienie i analiza problemu — dzieki
temu szybciej identyfikujemy sedno sprawy.

Poprawna klasyfikacja (Wsparcie / Btgd / Rozwgj /
Awaria) i ustalenie priorytetu — kazde zgtoszenie
trafia na witasciwe miejsce z wtasciwg waga.

Szybsze rozwigzanie problemu — jednoznaczne
zgtoszenie to mniej niejasnosci i krotszy czas reakcii.

podstawa skutecznego
Zgtoszenia
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larzqdzanlie

Dokumentacjq

Czytelna komunikacja o postepach — tatwiej
informowac uzytkownika o statusie, gdy dotyczy
jednej konkretnej sprawy.




Precyzja | jednoznacznosc

podstawa skutecznego zgtoszenia

1 Tytut:

3 Brak informaciji
Nie dziata” :

0 srodowisku
| wersji systemu.

Brak
4. zatacznikow

np. zrzut ekranu

2 Tresc:
® Niejasny opis, brak szczegotow,
brak opisu wykonanych czynnosci.
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Struktura skutecznego zgtoszenia

Tytut: zwiezty, konkretny,
& wskazujgcy na problem i miejsce
jego wystepowania.

Tresc: zawiera srodowisko, wersje systemu, opis
krokdw w danym module.

Zatgczniki: zrzuty ekranu, logi,

doktadne komunikaty btedow.
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Struktura
skutecznego zgtoszenia

< Wsparcie: ,Baza kontaktow, brak mozliwosci edycji

~ Rozwoj: ,Zdjecie walidacji na kategorie
" dodawane recznie przez w stowniku JRWA

w strukturze

+
X
Btad: Typ instancji / numer wersji / btad edycji u2ytkownika>




Struktura
skutecznego
Zzgtoszenia
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Struktura skutecznego zgtoszenia

Srodowisko:
testowe/produkcyjne

Obszar systemu, ktorego dotyczy zgtoszenie

Powtarzalnosc¢ (tak/nie/losowa/cykliczna)

Wersja systemu

Data wystgpienia btedu

Zachowanie rzeczywiste
Froblem u jednego Zachowanie oczekiwane
uzytkownika/u grupy

uzytkownikow/globalny
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Kadruj cate
okno
systemowe

Z widocznym
btedem
| nawigacja.

9

Zadbaj
o czytelnosc

unikaj niskiej
rozdzielczosci
| wycinkow

bez kontekstu.
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Zrzuty ekranu

Zrzut moze
Pokazuj zastgpié
komunikaty, dtugi opis
miejsce utatwia
wystgpienia szybsze
oraz stan Zrozumienie
systemu. problemu
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Zataczniki | klucz do szybkiego wsparcia

Pliki wyeksportowane z systemu

raporty,
wydruki zestawien korespondencii,
historia sprawy,

lista nadanych uprawnien,

Logi z aplikacji
ezd.Addin/FileMonitor/NASKDESK/QuickScan

Logi z systemu EZD RP z narzedzi do zbierania i
analizy danych
(partnerzy w modelu on-premise)

Logi z konsoli przegladarki
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Zatgczniki— klucz do szybkiego wsparcia

Pokaz/ukryj logi
Kopiuj logi do schowka

Zamknij

- = D =

NASK Desk

= NASK Denk 10,1298

EZD“’l Logi systemu
’ NAmK

@ togl |

10 Puw o Wizysthie
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Zatgczniki— klucz do szybk

lego wsparcia

Skanowanie dwustronne
Wyswietl ustawienia skanera

Podainik automatyczny

Wykrywanie pustych stron .

Crulodcd *

NASK

Tryd Czamot
Rozdrielczodd skanowania 1204 Wykrywanie kodow kreskowych
Format obrazu Jpeg

Jakosé zapisu Bardzo dokladny

Liczba procesorow

Folder na skany

Zapisz logl
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Zgtoszenia Rozwojowe

W tresci warto uwzgledni¢ odpowiedzi na ponizsze pytania:
Jaka potrzeba stoi za zgtoszonym pomystem?

Jaki problem chce rozwigzac¢ uzytkownik?

Jakich modutoéw lub obszaréw systemu dotyczy potrzeba?
Jaka czynnos¢ uzytkownik chciatby wykonac¢ w systemie,
ale nie ma do tego odpowiednich narzedzi (lub nie wie, ze
takie istniejq)?

Jaki efekt koncowy chciatby osiagnac?
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