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1. Введение
IntraService - это универсальная Service Desk (Help Desk) система с веб-интерфейсом, позволяющая упростить и автоматизировать учет и обработку заявок. Система может быть настроена только для внутренней работы или с возможностью принимать заявки извне, от клиентов.

Документация на IntraServicе включает в себя три документа.

Руководство системного администратора – это отдельный документ. Он описывает установку системы на сервере, системную настройку, обслуживание, бэкапирование.

Руководство администратора – это данный документ. Описывает настройку системы в соответствии с бизнес-процессами Вашей компании. Наиболее важный документ, содержащий описание всей специфики функций системы. 

Данный документ мы постарались выполнить максимально полезно для «бизнес-администратора» - хозяина системы. Для каждого раздела системы (раздел соответствует пункту меню) мы попытались изложить всю специфику и все сложные моменты, опуская очевидные вещи и не преследуя «маркетинговых целей в продвижении продукта», т.е. не скрывая недостатков системы. 

При поиске информации мы рекомендуем использовать не только оглавление документа, но и контекстный поиск (Ctrl-F).

Мы постарались сделать интерфейсы интуитивно понятными и мы надеемся, что обращение к документации будет минимальным. В частности, интерфейсы системы содержат контекстные подсказки. В большинстве случаев строка подсказки всплывает при наведении на элемент управления или иконку. 

Руководство пользователя – это простой и понятный документ для передачи пользователям (клиентам). Документ содержит описание только самых основных функций: создание заявок, просмотр статусов заявок и несколько других. Отдельный документ.

Ниже описаны основные функции по ролям пользователей.

Основные функции администратора системы:

· Создание Сервисов, Статусов заявок, Категорий заявок, Бизнес-процессов и статусной модели обслуживания, параметров почтовых уведомлений 
· Создание Ролей, Компаний, Пользователей, настройки параметров авторизации. 

· Наполнение базы знаний, базы данных активов. 

· Определение классов обслуживания (SLA) и правил их применения, расписания работы службы Service Desk.

· Общие настройки и другое.
Основные функции Исполнителей:

· Получение уведомлений о появлении новых заявок и их изменениях.
· Работа с заявками, используя индивидуальные настройки вывода (фильтрацию, сортировку) и возможность поиска по любому атрибуту заявок.
· Отслеживание контрольных дата/время, назначенных для выполнения заявок.
· Легкое и четкое информирование менеджеров и клиентов о состоянии заявок, комментировать выполнения. 

· Формирование отчетов по трудозатратам, связанных с выполнением заявок.
Основные функции ответственных за сервис (проект): 

· Общий контроль выполнения проекта / предоставления сервиса. 

· Управление конкретными заявками: назначение Исполнителей, Наблюдателей, смена статусов заявок и другие коррективы по ним, отслеживание всей активности по заявкам. 

· Отслеживание заявок с просроченным временем выполнения. 

· Получение отчетов по числу заявок в различных статусах, по трудозатратам, по количеству заявок с истекшим сроком реакции, истекшим сроком выполнения, по израсходованным часам. С агрегацией по Сервисам, Исполнителям, Категориям. 

· при необходимости, выполнение любой функции Исполнителя; 
Основные функции Клиентов (пользователей): 

· Создание заявок. 

· Отслеживание процесса выполнения заявок, комментирование заявок. 

2. Глоссарий

Сервис – соответствует услуге, которую Исполняющая организация оказывает организации Заказчика. Если система используется исключительно внутри организации, то это будет некоторая «договоренность» на основании которой один отдел оказывает услуги другом отделу. Сервис объединяет заявки пользователей и правила их обслуживания. 
Проект - в рамках данной системы (текущей версии) синоним Сервису. 
Заявка - основная сущность системы. Это может быть описание инцидента, запроса или задачи в зависимости от сферы использования системы. Заявка всегда относится к одному и только одному сервису.
Подзадача - это заявка, созданная в приложение к уже существующей. Термины Заявка и Задача являются синонимами в контексте данной системы.
Пользователь системы - любой человек, имеющий в системе логин/пароль для входа. Пользователю может быть назначена одна системная роль. Пользователь может на разные сервисы быть назначен с разными ролями. Например, Василий Инженеров на сервисе «IT поддержка» может выступать с ролью «Исполнитель», а на сервисе «Поддержка бухгалтерии» с ролью «Клиент».
Роль – это набор полномочий, позволяющий или запрещающий пользователю произвести те или иные действия в системе. Список ролей и полномочия, соответствующие этим ролям, определяются администратором системы.
Участник заявки – пользователь, который имеет прямое отношение к заявке. Участники заявки: заявитель, исполнители, и наблюдатели. При этом наблюдатель всегда ограничен невозможностью вносить изменения (только добавление комментариев, добавление файлов.)
Участник сервиса – пользователь, который привязан к сервису с какой-либо ролью.
Заявитель (инициатор) – по умолчанию - это тот пользователь, который создает заявку. При создании заявки пользователь может изменить инициатора. Например, при приеме заявки диспетчером по телефону. Термин имеет смысл в рамках заявки.
Исполнитель – пользователь, ответственный за выполнение конкретной заявки, который был назначен другим пользователем, обладающим полномочием назначать исполнителей. Термин имеет смысл в рамках заявки.
Наблюдатель - это пользователь, обладающий полномочиями получать уведомления по заявке и добавлять комментарии. Если проводить аналогию заявки с Email, то наблюдатель это тот, кого ставят в копию Email. Термин имеет смысл в рамках заявки.
Клиент - пользователь, у которого, кроме ограничений, предписываемых системой ролей, есть некоторые жесткие ограничения при работе с системой. Термин имеет смысл в рамках сервиса.
Уведомление - e-mail письмо, оповещающее пользователя об изменении заявки(заявок), например, об изменении статуса у заявки, назначении исполнителей и т.п.
Категория – атрибут для объединения заявок в группы. Справочник категорий настраивается в зависимости от сферы использования системы. Пример категорий: «аппаратные ошибки», «программные ошибки».
Приоритет - атрибут, обозначающий важность заявки. Справочник приоритетов настраивается. Пример приоритетов: Критичная заявка - заявка, без которой дальнейшая работа с проектом не возможна. Очень низкая заявка - пропущена запятая в каком-либо тексте.
Классы обслуживания – определяют соответствие времени реагирования на новые заявки и сроки выполнения заявок в зависимости от приоритетов заявок и сервисов. Для каждого сервиса можно задать свой класс обслуживания.
Статус заявки - атрибут, определяющий состояние заявки. Состав статусов заявок настраивается в системе. Примеры статусов: Открыта, В работе, Выполнена.
Матрица статусов - схема возможных изменений статусов заявки. Пример схемы: Открыта - В работе - Выполнена - Проверена. В матрице определяются правила изменения статусов заявок по ролям пользователей.
Представление - набор фильтров, видимых колонок и сортировки списков, которую любой пользователь может задать для собственного удобства в отображении данных. Имеет смысл для списка заявок, списка пользователей.
Бизнес процесс – Совокупность статусов, категорий, ролей и матрицы статусов. Один и тот же бизнес процесс может использоваться для разных Сервисов.
3. Начало работы

3.1. Авторизация пользователей

Для входа в систему откройте веб-браузер и наберите в адресной строке http://адрес_вашей_системы/  (точный путь определяется при настройке системы системным администратором). 

Для доменных пользователей система может использовать доменную авторизацию, при этом вход в систему осуществляется без заполнения формы авторизации. В этом случае среди пользователей системы должен существовать пользователь, в поле Логин которого вписано соответствующее доменное имя, например, DOMAIN\User Name. При доменной авторизации значение в поле «Пароль» для пользователя игнорируется системой.
Внешние пользователи, которых нет в домене (или доменная авторизация не используется), входят в систему посредством формы авторизации (рис.1). 
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Рис. 1. Форма авторизации
Системный администратор или поставщик вам должны дать логин/пароль с ролью, имеющей максимальные полномочия, для простоты назовем его логином администратора. После авторизации пользователя с этими полномочиями откроется стартовая страница системы - раздел Главная (рис 2)
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Рис. 2. Раздел "Главная"
В момен​​т авторизации определяются полномочия пользователя. Они задают, какие разделы системы (пункты меню) ему доступны и какие действия он может выполнять.

На рисунке выше отображены все возможные пункты меню. Пункт меню настройки (наиболее важен для администратора) имеет меню второго уровня. 

В следующем разделе детально рассмотрены все пункты меню системы.
4. Спецификация системы по разделам
4.1. Главная
Стартовая страница системы, Рис. 2, в центральной части отображает список доступных данному пользователю сервисов. Полномочия могут быть системные (например, доступность каких-то пунктов меню) и полномочия на сервисе. Полномочия на сервисе определяются ролью пользователя на сервисе. Если пользователь не назначен на сервис, то в разделе «Главная» этого сервиса у него в списке не будет. 

Страница служит для того, чтобы увидеть общую статистическую информацию по заявкам всех сервисов в системе и быстро перейти к заявкам конкретного сервиса.

Имеется возможность настроить статусы по которым будет показываться статистика (число заявок). Это реализуется через пункт «Настройки»->«Статусы заявок»->Карточка статуса. Это настройка для всех пользователей системы.
4.2. Заявки
Это основной раздел системы. С этого раздела идет добавление и обработка заявок. Стартовая страница пункта меню «Заявки» это список заявок.

4.2.1. Список заявок

Параметры отображения списка заявок определяются: выбранным сервисом [image: image3.png]
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 и ролью пользователя на сервисе (роль пользователя не отображается на форме),Рис. 4
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Рис. 4. Список заявок 

Если вы не можете найти заявку, то проверьте именно эти четыре параметра.

Строка поиска работает в контексте выбранного сервиса и установленного фильтра. Фильтр работает в контексте установленного сервиса. Фильтры – это мощный инструмент системы, описан в разделе 4.2.3.1, стр.17. 

В системе ведется единая сквозная нумерация заявок для всех сервисов. Номера заявок система дает только автоматически, повторения исключены. На рисунке выше заявки с номерами 10 и 20. 
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 и т.п.) в списке заявок всплывают контекстные подсказки. Иконки статусов и приоритетов (  ,  ,             ) кликабельны. Т.е. есть возможность изменить статус и/или приоритет непосредственно из списка заявок (действия возможны при наличии полномочий для роли). 

Если заявка выделена жирным шрифтом, это означает, что это новая заявка для пользователя. Как только вы перейдете в карточку этой заявки (кликните по названию) или наведете мышью на название (всплывет описание заявки), то она уже перестанет выделяться жирным шрифтом. 

Если у заявки фон розового цвета (на Рис. 4 это заявка с номером 10)  это означает, что у заявки истек срок выполнения.

Если каких-то элементов не хватает, например ссылки «Создать» или чекбоксов для выделения и удаления заявок, то, скорей всего, у роли текущего пользователя нет полномочий на соответствующие операции.

Поиск работает по полям: «№», «Наименование» и «Описание».
4.2.2. Карточка заявки, работа с заявкой

.4.2.2.1. [image: image67.png]


Создание заявки

На списке заявок, Рис. 4, стр. 9 выберите сервис и нажмите на кнопку                            (если этой кнопки нет, значит для вашей роли на этом сервисе недостаточно полномочий, см. раздел 4.8.1, стр.26).  Откроется форма создания новой заявки. Для создания заявки имеется также горячая клавиша - [Ctrl-N]. Состав доступных и обязательных полей определяется в соответствии с вашей ролью на сервисе и полномочиями этой роли, см. раздел «Полномочия по сервисам» на карточке Роли, Рис. 19, стр.27.

Заполните обязательные поля (отмечены звездочкой) и нажмите «Сохранить» или «Сохранить и вернуться». Для этих кнопок есть горячие клавиши [Ctrl-S] и [Ctrl-Shift-S] соответственно.
Если заявка уже создана и вы находитесь в режиме редактирования, раздел 4.2.2.1, то по иконке [image: image11.png]


 (см. правый нижний угол карточки заявки, Рис. 5), 
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можно создать подзадачу. Встроенная логика заявки и подзадачи заключается лишь в том, чтобы срок выполнения основной заявки рассчитывается как максимальный из всех ее подзадач. В разделе Настройки->Общие настройки можно «Отключить автоматическое изменение срока исполнения главной заявки при изменении дочерней заявки». Древовидное представление заявок описано в разделе 4.2.3.2, стр.19
Возможна настройка системы, чтобы заявка создавалась на основе Email пользователей. (Может быть очень полезно, когда ранее служба сервис деск выполняла работы только на основе Email пользователей, а на период «мягкого» внедрения новой сервис деск системы вы временно хотите оставить и «старый» интрефейс работы с пользователями и возможность создания заявок через форму заявки). Для этого необходимо настроить службу Intraservice Agent (см. руководство системного администратора) и настроить почтовый профиль. Настройка почтового профиля определена в разделе Настройки ->Импорт заявок, раздел 4.10.4, стр.33. 

Возможно создание заявки в системе IntraService с произвольной формы на любом стороннем WEB сайте. Настройка подобной формы возможна средствами системного администратора при консультации поставщика IntraService. Пример, подобной формы вы можете увидеть по ссылке http://адрес_вашей_системы/registertask.ivp.  В списке сервисов будут только публичные сервисы, см. поле «публичный» на карточке сервиса, Рис. 17, стр.7 
.4.2.2.2. Просмотр, изменение заявки, статус заявки

Для карточки заявки нет отдельных режимов «просмотр» и «изменение». Доступность к просмотру/изменению полей определяется только полномочиями роли пользователя на сервисе и признаком «участник заявки». Пользователь становится участником заявки в следующих случаях:

· Когда он является заявителем (если он сам создал заявку или диспетчер создал заявку от его имени).

· Когда он назначен Наблюдателем.
· Когда он назначен Исполнителем.
На Рис. 5 отображена карточка заявки в режиме просмотра/изменения у пользователя с максимальными полномочиями.
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Рис. 5. Карточка заявки. Просмотр/изменение.

 Возможность изменения поля «Статус» определяется ролью Пользователя на сервисе и матрицей перехода статусов. Сервису назначается бизнес процесс (см. карточку Сервиса !!!), а для бизнес процесса определяется матрица переходов статусов, см. «Настройки»-> «Бизнес процессы» -> «Карточка бизнес процесса»-> «Закладка: Переходы статусов». 

В частности, причиной невозможности создания заявки может быть неправильно настроенная матрица переходов). Поле «Статус» является обязательным, а выпадающий список со значением данного поля – пустой.
Признак «участник заявки» учитывается системой в двух местах: а) при определении прав на заявку, раздел 4.2.2.2     б) при отправки Email уведомлений, раздел 4.2.2.3.​

Возврат к списку заявок по кнопке «Вернуться» или клавиши «Esc».
.4.2.2.3. Права доступа на заявку
На карточке роли (Рис. 19, стр.27) есть блок прав просмотра и редактирования, Рис. 6.
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Рис. 6. Права на просмотр/редактирование

Переключатель «только свои» подразумевает, что пользователь является непосредственным участником заявки. В этом случае будут права на просмотр и редактирование соответственно. Переключатель «своего подразделения» подразумевает, что кто-то то из того же отдела, что и данный пользователь является участником заявки. и т.д. 
Пример. Пусть Иван Иванов работает со мной в одном отделе, а Петр Петров в той же компании, но в другом отделе. Пусть для обоих выставлен переключатель «Просматривать своего отдела». Если я создал заявку, то Иван Иванов сможет увидеть мою заявку, а Петр Петров нет. Если для Петра Петрова выставить переключатель «Просматривать своей компании», то и он тоже увидит заявку созданную мною.

Права на просмотр/редактирование определяют полномочия за заявку в целом. Для конкретных полей полномочия могут настраиваться отдельно, смотри раздел  4.8.1, стр.26. Например, если у пользователя есть права на просмотр заявки, но нет полномочий «Просматривать стоимость работ», то соответствующее поле на форме заявки для него отображаться не будет.

.4.2.2.4. Если заявка находится в статусе с признаком «Закрыто», то никакие поля в заявке изменять нельзя, добавление комментариев запрещено. (см. Настройки->Статусы заявок->Карточка статуса).
.4.2.2.5. Email-уведомления

Настройка правил уведомлений осуществляется на карточке сервиса (также может наследоваться от бизнес процесса), см. раздел 4.10.1, стр.30.

Пользователи получают уведомления только по своим заявкам, то есть только по тем, в которых так или иначе участвуют как заявитель, исполнитель или наблюдатель. 
Рис. 8. Пример формы настройки уведомлений

Уведомление по событию «Истечение срока заявки» имеет свою специфику. Оно наступает в том случае, если текущая дата/время больше срока указанного в заявке, при этом статус, в котором находится заявка, не имеет признака «Выполнена» (см. Настройки->Статусы заявок->Карточка статуса).

Настройка шаблона уведомлений в разделе «Настройка»->«Шаблон уведомлений». 

.4.2.2.6. Выбор Заявителя, Исполнителей и Наблюдателей

Задание любого участника заявки (заявителя, исполнителей и наблюдателей) всегда ограничивается общим списком пользователей, назначенных на данный сервис. При этом список исполнителей дополнительно ограничивается полномочием «Может быть исполнителем заявки», Рис. 19, стр.27.
Физический смысл наблюдателей – это возможность получения уведомлений по заявкам. При наличии прав доступа наблюдатель может просматривать и изменять соответствующие поля заявки.
Назначение участников в интерфейсе карточки заявки в правой части формы, Рис. 9
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​
Рис. 9. Карточка заявки. Блок участников

Если потенциальное количество исполнителей и/или наблюдателей меньше 5 человек на сервисе, то выбор в системе реализуется выбором (check box). Например, для исполнителей [image: image17.png]


. Если большее количество, то полем для ввода значения [image: image18.png]


 и дополнительной кнопкой для выбора через форму [image: image19.png]


. При вводе значения система предлагает подсказку возможны значений при первых вводимых символах в поле.

.4.2.2.7. Категории, вложенные файлы, скриншоты, активы

На карточке заявки в блоке как на Рис. 10 
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Рис. 10. Карточка заявки. Категории, прикрепление файлов, Активы

при наличии прав доступа есть возможность задать категории, вложенные файлы (это могут быть скриншоты), активы.

Категории определяются для бизнес-процессов, а далее наследуются для сервисов. Категории используются для фильтрации заявок и для задания Исполнителей по умолчанию. В карточке сервиса, на закладке «Исполнители по категориям», !!! вы можете поставить соответствие исполнителей категориям заявок. 

Пример. Пусть на сервисе «Поддержка 1С» вы создали две категории «Проблема железа» и «Программная ошибка». Если Вы поставите в соответствие для инженера Иванова категорию «Проблема железа», а для Петрова «Программная ошибка», то при создании заявки с указанием категории «Программная ошибка» автоматически будет назначен Иванов, а для случая «Проблема железа» – Петров.

При  этом «жесткой» привязки нет. Вы можете изменить Исполнителей после автоматического назначения.

В системе есть возможность прикрепления файлов к заявке. Максимальный размер загружаемого файла устанавливается в разделе «Настройки» -> «Общие настройки».

В системе есть возможность прикрепления скриншотов из буфера обмена операционной системы Windows к заявке. Есть ограничения: 1) Функция работает только для браузера Internet Explorer 2) Система IntraService должна быть добавлена в список «надежные узлы» браузера. Есть возможность обрезать скриншот (crop) и выделить одну или несколько областей. Функция вставки скриншотов является особенно полезной при использовании системы в качестве программы bug tracker.
Прикрепление активов к заявке возможно, если вы для сервиса определили корневые узлы базы активов  (CMDB), см. карточку заявки, закладка активов !!! По выбранному активу есть возможность просмотреть все (отображается на карточке актива).
.4.2.2.8. Трудозатраты

Блок трудозатрат позволяет вести учет бюджета по заявкам. Время, потраченное на выполнение заявок списывается вручную (при наличии прав доступа), а не рассчитывается автоматически по времени изменения статусов у заявок. Можно определять стоимость нормы-часа (рейт) для роли, чтобы автоматически рассчитывать стоимость выполнения заявок. Рейт роли (при наличии полномочий) можно переопределять для конкретной заявки. Задание даты при списании трудозатрат, позволяет формировать отчет по бюджету выполнения заявок за любой период. 

В карточке Роли есть настройка полномочий по трудозатратам.
.4.2.2.9. Комментарии к заявке

Комментарии по заявки не изменяются, а только добавляются. Система фиксирует автора и дату/время добавления комментариев в блоке «Жизненный цикл». Удалить комментарии по заявке невозможно. Блок «Жизненный цикл» на карточке заявке показан на Рис. 11
[image: image21.png]RoGasuTs KoMMeKTapMit 5 pr——

CHPAITE KOMMEHTAPHI OT KIHeHTa

KMSHEHHBIA LUK 4 Toxasars pomvocTes.
IOTHOPRII  ABHICTPRTOD P
Eropof konenTapii

Koumerapuii re suaen kavernty
Voo T
970 nepas KouveHTaRU





Рис. 11. Карточка заявки. Блок «Жизненный цикл».

Добавление комментариев происходит по кнопкам сохранения карточки заявки. Есть возможность сделать комментарий невидимым для клиента. Для этого надо установить чекбокс «скрыть комментарий от клиента». Это может быть полезно для приватной переписки по заявке внутри «исполняющей стороны». Например, между менеджером и исполнителем. В этом случае, даже если клиент подписан на получение уведомлений по добавлению комментариев он таковых не получит. «Невидимые комментарии» для исполнителей визуально выделяются на карточке.

В карточке Роли есть настройка полномочий по комментариям.
.4.2.2.10. Срок реакции, срок выполнения

Систему можно настроить для учета времени реакции и времени исполнения заявок по каждому сервису в отдельности. Для этого необходимо определить: А) расписание работы сервиса (т.е. рабочее время), см. пункт меню Настройки->Расписания. Б) Классы обслуживания, см. Настройки->Классы обслуживания. Кроме того, необходимо убедиться, что для соответствующего сервиса установлены правильное расписание и класс обслуживания (см. карточку Сервиса, закладка «Главная», !!!).

Время реакции определяется с момента создания заявки до первого перевода статуса заявки со стороны Пользователя исполняющей стороны (роль с признаком «Исполнитель»), Рис. 19, стр.27 Время выполнения определяется по переводу заявки в статус с признаком «Выполнено» (см. Настройки->Статусы заявок->Карточка статуса).

Признаки «Время реакции истекло» и «Срок выполнения истек», которые система проставляет автоматически можно посмотреть, кликнув по ссылке «Системные атрибуты» на карточке заявке. Более того, система оставляет возможность переопределить значения данных атрибутов (Например, если Заявку фактически выполнили, но в системе IntraService ее закрыли с опозданием). Если произошло «ручное» изменение признаков реакции и исполнения, то система уже  «не вмешивается» в изменение этих признаков для данной заявки. Полномочия таких изменений именуется «Редактировать системные поля» на карточке роли, Рис. 19, стр.27. Рекомендуется его давать только администратору (владельцу системы).

.4.2.2.11. История изменений по заявке

История изменений по заявке отображается в двух местах:

1. Поле «Жизненный цикл» на карточке заявки. Отображается в удобном виде самая необходимая информация.

2. В правом нижнем углу, под кнопкой Действия, в Истории изменений отображается вся история изменений по заявке. При этом есть возможность увидеть старое и новое значение для каждого из полей. Цветом выделяются те поля, которые были изменены. Единственная закрытая информация – это «скрытые комментарии» для Пользователей с клиентской ролью. 
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4.2.3. Фильтры, управление составом колонок, представления, экспорт в Excel
Для управления списком заявок, сервисов и пользователей реализован единый механизм фильтров, сортировки, и настройки видимости колонок. Определив фильтры, сортировку и состав видимых колонок вы можете сохранять данное представление, а в дальнейшем использовать его. Ниже весь этот механизм рассмотрен для списка заявок. Для сервисов и пользователей он аналогичен.
.4.2.3.1. Фильтры 

Чтобы установить фильтр на списке заявок, нажмите на иконку [image: image68.png]


         в верхнем правом углу. Откроется форма настроек фильтра. Условия фильтрации зависят от типа поля. Например, для текстового поля есть возможность задать условия Содержит/Не содержит, Равно/Не равно. Для полей типа «дата» есть возможность задать период, Рис. 12.
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Рис. 12. Фильтры. Пример условия по дате.

Есть возможность построить условие в зависимости от текущего времени, кликните на «?» рядом с полем «Дополнительно». После настройки критериев фильтра нажмите «Применить фильтр». Форма автоматически закроется и в списке отобразятся записи, удовлетворяющие установленным условиям фильтра.

[image: image69.png]


Нажатие на иконку         и это приведет к сбросу настроек фильтра на настройки по умолчанию.
Примечание: 
Сброс фильтра также сбросит настройки сортировки и настройки видимости колонок до значений по умолчанию.
Сохранение и использование сохраненных фильтров возможно в рамках представления, см. раздел 4.2.3.4.
.4.2.3.2. Сортировка

Отсортировать список можно двумя способами. Для быстрой сортировки следует кликнуть мышью по названию колонки в списке. Это приведет к сортировке записей по возрастанию значений в колонке. Повторное нажатие на ту же колонку приведет к сортировке по убыванию. Нажав на заголовок другой колонки, вы снимите предыдущую настройку сортировку и включите другую. Для сортировки по двум и более колонкам следует воспользоваться формой представления,  Рис. 13. 

.4.2.3.3. Представление: состав колонок, иерархия заявок

[image: image70.png]


Кликните на иконку         и вы увидите форму настройки представления, Рис. 13.
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Рис. 13. Фильтры. Форма представления

Система позволяет управлять составом колонок в списках и их порядком на странице. Кроме того, на форме представления есть возможность определить сортировку по нескольким полям и задать число записей на странице. Система позволяет «вкладывать» одни заявки в другие. Для древовидного представления заявок воспользуйтесь заданием режима отображения.
После окончания настройки нажмите кнопку «Установить».
.4.2.3.4. Сохранение и использование сохраненных представлений

Если вам часто требуется использовать одни и те же настройки фильтров и представлений система позволяет сохранить их и дает возможность быстрого использования.

Установите требуемые настройки фильтрации и представления списка. Далее нажмите на иконку  [image: image25.png]


 . Перед вами откроется диалоговое окно, Рис. 14: 
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Рис. 14. Окно сохранения представления
Введите название фильтра (представления) и нажмите Сохранить. В правом меню появится пункт с названием созданного фильтра, Рис. 15
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Рис. 15. Фильтры

У вас также есть возможность изменить имеющийся фильтр, сделать фильтр по умолчанию (тот который будет работать при клике на пункт меню «Заявки»), Рис. 14. Фильтр может быть общим – доступным для всех пользователей и частным доступным только для вас. Права управления общими фильтрами определяются Ролью пользователя, см. раздел 4.8.1, стр.26.

.4.2.3.5. Экспорт в Excel

[image: image71.png]


Кликните на иконку       и текущий список заявок будет экспортирован в Excel. Экспорт будет в соответствии с условиями фильтров и вида таблицы. Разница от отображение на WEB странице – это отсутствие постраничной навигации.
4.3. База знаний

Основное назначение Базы знаний - уменьшение количества заявок. База знаний дает пользователям возможность найти ответ на свою проблему именно в этом разделе, без создания заявки. В зависимости от сферы использование системы раздел может быть простейшим FAQ или полноценной Базой знаний. Например, для IT-сервиса База знаний может содержать документы, подобные следующему: 

Q: Принтер не печатает мой документ.

А: Попробуйте:

· проверить подключение принтера к компьютеру и к сети напряжения; 

· проверить параметры настройки печати в Windows; 

· переустановить драйвер. 

Разумно разместить в Базе Знаний график работы и регламент работы вашей службы поддержки. 

База знаний состоит из древовидной структуры разделов и документов, которые можно помещать в эти разделы, Рис. 16 
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Рис. 16. База знаний

Проводя аналогию с файловой структурой можно сказать, что разделы это папки, а документы это файлы. При наличии полномочий (см. карточку Роли, раздел 4.8.1, стр.26.), есть возможность изменять Базу знаний. Используйте контекстное меню,.

Для разделов верхнего уровня можно определить сервисы, к которым они (разделы) относятся. В этом случае, доступ к этим разделам базы знаний получат только те пользователи, которые имеют доступ к соответствующим сервисам.

К документам базы знаний вы можете прикреплять любые файлы. Файлы будут доступны для загрузки пользователями, но механизм поиска в базе данных не ищет по прикрепленным к документам файлам.

4.4. Активы

Раздел, доступный Супервизору и пользователям с соответствующими ролями. В данном разделе Активы (то же, что и Конфигурационные единицы, оборудование) можно создавать дерево активов. Состав полей актива определяется типом актива. Типы активов и состав их атрибутов можно редактировать. Активы можно назначать на сервисы и привязывать к заявкам. 
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4.4.1. Типы Активов

Типы активов позволяют создавать различные категории активов с предопределенным набором полей. Например. Можно создать тип актива «Принтер» и определить для типа поля: модель, производитель, серийный номер, наличие сетевого интерфейса.

4.4.2. Связи Активов. 

В IntraService есть возможность определить типы связей (горизонтальные): между активами, между активами и пользователями, между активами и подразделениями. Поясним на примерах. Для двух активов A и B возможно определение следующих типов связей:

· В зависит от A (можно этот тип связи назвать «прямая»)

· A зависит от B (можно этот тип связи назвать «обратная»)

· A зависит от B и В зависит от A (можно этот тип связи назвать «двунаправленная»)

Если необходимо учесть информацию, что сетевым сканером S1 пользуются пользователи P1, P2 и P3, то разумно ввести тип связи с именем «Используется» между активом и пользователем.

Вы вправе определить любые типы горизонтальных связей согласно вашим бизнес процессам в компании.

Есть возможность определения вертикальных (иерархических) связей активов. Вертикальные связи определяются на закладке «Активы», после переключения в режим представления «Дерево». Мы предполагаем, что вертикальные связи не несут большого функционального смысла, а необходимы для удобства визуального восприятия активов. Например, стойка включает в себя несколько серверов, сервер включает в себя: материнскую плату, память, диск и т.п.

4.5. Сервисы

Сервис служит для логического объединения заявок в независимые группы. Сервис может соответствовать контракту (например, «Поддержка по договору №21»), клиенту (например, «Поддержка филиала в Сочи»), предоставляемой услуге (например, «Заказ канцелярии») или вы можете использовать собственную сервисную модель. Управление сервисами происходит посредством карточной и списочной формы. Список сервисов (как и заявок) можно фильтровать и управлять представлением, см. раздел 4.2.3, стр. 17. Карточка сервиса имеет несколько закладок.

4.5.1. Закладка «Общие»

Закладка «Общие» представлена на Рис. 17
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Рис. 17. Карточка сервиса. Закладка "Общие"

Код сервиса используется в уведомлениях - в поле тема, вместе с номером заявки. Класс обслуживания определяет время реакции и время исполнения. Описание времени реакции и времени выполнения в разделе 4.2.2.8 стр. 16. Классы обслуживания определяются в настройках. Владелец сервиса – функциональная роль, используется в Бизнес-процессах для настройки согласования (Согласующий автоматически определяется по принадлежности пользователя к данной функциональной роли). Описание создания заявок через формы в разделе 4.2.2.1 стр. 10.

4.5.2. Закладка «Типы заявок»

Здесь добавляются на сервис типы заявок. Подробнее о создании типов в разделе 4.10.1. 

Если на сервисе всего один тип, то все заявки будут создаваться с этим типом. Если типов несколько. То при создании заявки пользователю будет предложено выбрать нужный тип из числа тех, создание которых ему доступно согласно правам доступа. Права доступа на создание заявок тех или иных типов определяются здесь же.
4.5.3. Закладка «Подразделения»

Здесь производится назначение подразделений на сервис. При назначении на сервис подразделения все пользователи в этом подразделении получат доступ к сервису со своей системной ролью автоматически.
4.5.4. Закладка «Пользователи»

Принципиальной особенностью системы является тот факт, что на разных сервисах Пользователи могут работать с разными ролями. Данная закладка как раз и позволяет просмотреть/изменить какие пользователи и с какими ролями могут работать на сервисе. В колонке «Исполнитель» отображается основной признак роли: клиентская или исполнительская. Смотрите карточку роли (первое поле), Рис. 19, стр. 27. Также на этой вкладке есть вкладка «Группы исполнителей», где назначаются группы исполнителей на сервис.

4.5.5.  Закладка «Активы»

Если для сервиса заданы Активы, то это означает, что в карточке заявки пользователи смогут прикреплять активы. Активы имеют древовидную структуру. Пользователи смогут прикреплять те активы, которые находятся ниже по дереву от тех, которые выбраны на этой закладке. Выбранные активы на этой закладке также можно будет прикреплять к заявкам.
4.5.6. Закладка «Автоназначение пользователей»

На этой вкладке есть возможность настроить автоматическое назначение исполнителей, наблюдателей и групп исполнителей при создании заявки (в зависимости от категории или по умолчанию) и при изменении статуса заявки. Например, при создании заявки с категорией «программная ошибка» назначается группа «разработчики», а при создании заявки с категорией «аппаратная ошибка» назначается группа «технические специалисты».
4.5.7. Закладка «Уведомления»

На закладке определяются настройки Email уведомлений для сервиса при создании заявок, изменении статусов и многие другие. По умолчанию, такой же блок настроек есть для бизнес-процесса и все эти настройки наследуются от бизнес-процесса. На этой закладке можно именно переопределить эти настройки.

Есть настройки для роли, а есть для пользователей (на форме две закладки). По умолчанию настройки для пользователей наследуются от ролей, но их можно переопределить для конкретных пользователей.

Более конкретное описание настройки конкретных событий уведомлений описано для бизнес-процесса, см. раздел 4.10.1.3 стр. 31.
4.5.8. Закладка «Правила эскалации»

Здесь настраиваются правила эскалации заявок. Есть возможность уведомить ответственное лицо о плановой просрочке реакции\выполнения за N дней\часов\минут;

Есть возможность уведомить ответственное лицо при фактической просрочке на N дней \часов\минут или в N раз. Также, помимо уведомления, есть возможность переназначить на заявку новое ответственное лицо, сняв предыдущее.
4.6. Компании
Если Вы используете систему только внутри компании, то разумно завести одну компанию (свою), а внутри компании ваши отделы.

Если вы используете систему внутри корпорации (группа компаний), то заводите соответствующее число компаний и их отделы.

Если вы используете систему для обслуживания внешних клиентов, то заводите компании ваших клиентов и одну свою компанию.

4.7. Пользователи
При работе со списком Пользователей вы можете использовать возможности фильтрации и представлений, описанные в разделе 4.2.3, стр.17.

4.7.1. Группы исполнителей

На вкладке «Пользователи/группы исполнителей» определяются группы. Для группы определяется состав участников, диспетчер (получает уведомления по роли «диспетчер группы исполнителей») и подразделения, которые группа обслуживает. При поступлении заявки из одного из таких подразделений, группа назначается на заявку автоматически.
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4.8. Роли

Нажмите на пункт главного меню Роли и Вы увидите единый в системе список ролей. При наличии полномочий Вы можете управлять списком ролей (добавлять, изменять и удалять). 
4.8.1.  Карточка роли

Карточка роли представлена на Рис. 19.
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Рис. 20. Карточка роли
Признак «Исполнитель»/«Клиент» влияет на следующее:

· В карточке заявки ниже поля комментариев есть чекбокс «Скрыть комментарий от клиента».

· Отображается  на карточке сервиса, на закладке «Пользователи» в колонке «Исполнитель».

· Для роли с признаком «Исполнитель» появляются дополнительные параметры типа «рейт» (стоимость нормо-часа), задавать свои трудозатраты, редактировать стоимость работ и т.д.

· Только пользователи ролей с опцией «Исполнитель» могут быть назначены на заявку в качестве исполнителей.
С учетом того, что: 

· пользователь может на разных сервисах выступать с разной ролью 

· есть полномочия, которые относятся к работе с сервисом (например, полномочие «Создавать заявки»), а есть полномочия, которые относятся к системе IntraService в целом (например, полномочие «Изменять базу знаний») 

вводится понятие «системная роль». Системная роль присутствует у каждого Пользователя. В установленной для пользователя системной роли имеют смысл только полномочия в разделе «Системные полномочия». В установленной для Пользователя системной роли имеют смысл только полномочия в разделе «Полномочия по сервисам» и признак «Исполнитель»/«Клиент»
4.9. Отчеты
В системе предусмотрено несколько отчетов:

· Аналитический отчет KPI
· Отчет по исполнителям

· Отчет по заявителям

· Отчет по заявкам (конструктор)

· Отчет по категориям

· Отчет по активам
4.10. Настройки

4.10.1. Типы заявок

Здесь создаются типы заявок. Тип заявки позволяет дополнить стандартную карточку заявки собственными полями типа строка, текст, файл, выпадающий список, чекбокс, дата. Поля могут быть обязательными.
4.10.2. Категории заявок

Здесь создаются категории заявок.
4.10.3. Статусы заявок
Раздел для изменения единого справочника статусов в системе. Для каждого сервиса набор статусов определяется его бизнес-процессом. Состав статусов для бизнес-процесса задается путем выбора статусов из данного единого справочника статусов.
Специфика:
На карточке статуса есть дополнительные поля:
«Показывать на главной» - влияет на Главную страницу системы,  смотри раздел 4.1, стр.8.

«Выполнено» - влияет на уведомление о том, что истек срок выполнения, см. раздел 4.2.2.3, стр. 12 и на автоматическую установку признака у заявки «Срок выполнения истек», см. раздел 4.2.2.8, стр. 16.

«Закрыто» влияет на уведомление о том, что истек срок выполнения, см. раздел 4.2.2.3, стр. 12, на автоматическую установку признака у заявки «Срок выполнения истек», см. раздел 4.2.2.8, стр. 16. и на возможность изменить заявку 4.2.2.2, стр.12. 

4.10.4. Бизнес-процессы
Раздел для изменения справочника бизнес-процессов. Бизнес процесс определяет совокупность статусов, категорий, ролей, матрицы статусов, правил уведомлений. Один и тот же бизнес процесс может использоваться для разных сервисов. Соответственно все доступные на сервисе статусы, категории, роли, матрицу статусов, правила уведомлений сервис унаследует от бизнес-процесса. Правила уведомлений можно переопределить на сервисе, остальные параметры нельзя. 
.4.10.4.1. Закладка «Общие»
Главная закладка (именуется как «Общие»), карточки бизнес-процесса представлена на Рис. 20.
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Рис. 21. Карточка бизнес-процесса. Закладка «Общие».
.4.10.4.2. Закладка «Правила перехода»
На закладке «Правила перехода статусов» определяется статусная модель бизнес-процесса. Пример. Пусть необходимо реализовать статусную модель как на Рис. 21
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Рис. 22. Статусная модель
На закладке «Правила перехода статусов» это реализуется приблизительно, как на Рис. 22
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Рис. 23. Карточка бизнес-процесса. Закладка «Переходы статусов».
Матрица переходов статусов позволяет задать настройку автоматического изменения статуса через заданный промежуток времени. Это может быть полезно, когда регламентом определено, что у клиента (пользователя) есть N часов на проверку выполнения заявки, а по прошествии данного срока и отсутствия замечаний, работа по заявке считается автоматически принятой клиентом.

.4.10.4.3. Закладка «Правила уведомлений»

На закладке «Правила уведомлений» есть возможность настроить в каком случае и кому придут уведомления при работе с заявкой, Рис. 23
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Рис. 24. Карточка бизнес-процесса. Закладка «Правила уведомлений».
Заявитель (пользователь, создавший заявку) получит уведомления, согласно перечисленным для него событиям. Например, получит уведомление о создании заявки, о добавлении в его заявку новых комментариев, а также в случае перехода заявки в некоторые статусы.  

Шаблон уведомлений определяется в разделе Настройка->Шаблон уведомлений.

4.10.5. Классы обслуживания

Классы обслуживания определяют время реакции и время выполнения заявок, 

4.10.6. Импорт заявок из почты
В этом разделе есть возможность задать почтовые профили. Каждый профиль соответствует одному Email адресу. Система будет создавать заявки, приходящие на соответствующий Email адрес.

Механизм создания заявок по Email состоит из двух этапов. 

На  первом этапе Intraservice Agent (Отдельный Windows Service. Входит в пакет поставки IntraService. Установка описана в руководстве системного администратора ) считывает по протоколам POP3 и IMAP новые Email сообщения и сохраняет их базе данных IntraService. Эти Email можно увидеть на закладке «Письма» уже сохраненного почтового профиля.

На втором этапе на основе уже сохраненных в базе данных писем формируются заявки. 
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5. Введение
Данный документ представляет собой руководство пользователя системы IntraService.

IntraService - это универсальная Service Desk (Help Desk) система с веб-интерфейсом, позволяющая упростить и автоматизировать учет и обработку заявок. 

Руководство пользователя описывает работу с системой Клиентов, подающих заявки. В документе описаны не все функции системы, а наиболее полезные с целью упростить понимание продукта для Клиентов. 

Настройка системы и управление ее пользователями лежит за рамками данного документа и описана в Руководстве администратора системы.

6. Глоссарий
Сервис – соответствует услуге, которую Исполняющая организация (или отдел) оказывает организации (или отделу) Заказчика. Сервис объединяет заявки пользователей. Сервис может соответствовать проекту в вашей компании

Заявка - основная сущность системы. Это может быть описание инцидента, запроса или задачи в зависимости от сферы использования системы.

Пользователь системы - любой человек, имеющий в системе логин/пароль для входа. Пользователь может на разные сервисы быть назначен с разными ролями. Например, на одном сервисе Пользователь может быть клиентом, а на другом – Исполнителем.

Заявитель (инициатор) – по умолчанию- это тот пользователь, который создает заявку. При создании  пользователь может изменить инициатора. Например, диспетчер принимает заявку по телефону. 

Исполнитель – пользователь, ответственный за выполнение конкретной заявки, который был назначен другим пользователем, обладающим полномочием назначать исполнителей. 

Наблюдатель - это пользователь, обладающий полномочиями получать уведомления по заявке и добавлять комментарии. Когда Вы создаете заявку, то назначение наблюдателя соответствует тому, как вы ставите в копию человека в Email. Например, это может быть Ваш руководитель или руководитель службы исполнения заявок.
Уведомление - e-mail письмо, оповещающее пользователя об изменении заявки, например, об изменении статуса у заявки, назначении исполнителей и т.п.

Приоритет - атрибут, обозначающий важность заявки. Пример приоритетов: Критичная заявка - заявка, без которой дальнейшая работа с проектом невозможна. Очень низкая заявка - пропущена запятая в каком-либо тексте.

Статус заявки - атрибут, определяющий состояние заявки. Пример: Открыта, В процессе, Выполнена.

7. Вход в систему
Для входа в систему откройте веб-браузер и наберите в адресной строке http://адрес_вашей_системы/ 
Если у Вас настроена доменная авторизация (можно узнать у системного администратора), и Вас правильно завели в систему, то Вы сразу попадете на главную страницу системы, Рис. 2. Если доменная авторизация не настроена, то Вы должны увидеть форму, как на Рис. 1
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Рис. 1. Форма ввода логина и пароля для входа в систему
Для входа используйте логин и пароль, полученные от Администратора средствами, лежащими за рамками системы (например, по электронной почте). Если Вы правильно ввели Логин и Пароль, то система отобразит Вам страницу, как на Рис. 2
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Рис. 2. Раздел Заявки

Раздел База знаний не имеет прямой привязки к сервисам и предоставляет пользователям дополнительную / справочную информацию (например, там может быть полезная информация по проблеме, исключающая потребность заведения новой заявки или время и правила работы Вашей службы Service Desk)

8. Список заявок
Основная работа с системой ведется в разделе Заявки. В выпадающем списке в левом верхнем углу вы можете выбрать нужный вам сервис. В дальнейшем, при выборе пункта меню Заявки, будут отображаться заявки ранее выбранного сервиса.
В выпадающем списке в левом верхнем углу выберите нужный сервис, и вы увидите список заявок данного сервиса, Рис. 3
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Рис. 3. Список заявок

В списке Вы увидите свои заявки по сервису, а также заявки других пользователей, если Администратор настроил Вам соответствующие права. Наведите мышкой на поля [image: image46.png]


, [image: image47.png]


 и [image: image48.png]


 и всплывающая подсказка покажет Вам основные данные по заявке: Статус, Приоритет и Краткое описание соответствующей заявки. 

Вы можете выбрать другой сервис в выпадающем списке сервисов (там где «Поддержка руководства») или значение «Все сервисы», для того чтобы увидеть все заявки по всем сервисам. 

В правом верхнем окне поиска Вы можете ввести искомое слово или номер заявки, чтобы найти нужную Вам заявку.

Вы можете воспользоваться фильтром заявок (при большом числе заявок), см. раздел. 7.2
9. Создание заявки

Для создания заявки кликните по ссылке «Создать заявку», Рис. 3. Если в выпадающем списке сервисов (как на Рис. 3) сервис уже выбран, то перед Вами откроется карточка заявки приблизительно, как на Рис. 5. Если же не выбран, то откроется окно выбора сервиса, приблизительно, как на  Рис. 4
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Рис. 4. Выбор сервиса

Сервисы имеют древовидную структуру. На последнем уровне могут быть как сервисы, так и типы заявок (например «запрос на изменение» и «инцидент» - это типы заявок). После выбора сервиса откроется карточка заявки, Рис. 5.
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Рис. 5. Карточка новой заявки

Состав полей доступных для заполнения может несколько отличаться от приведенного на рисунке, т.к. это настраивается администратором. 

Вам необходимо заполнить все поля отмеченные звездочкой, по желанию заполнить другие поля и нажать кнопку «Сохранить и вернуться».  Система сохранит Вашу заявку, и вернет Вас к списку заявок, где Вы увидите свою новую заявку, Рис. 6. 
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Рис. 6. Список заявок после добавления заявки

При правильной настройке системы Администратором, исполняющая сторона (отдел или компания-исполнитель) получат соответствующее Email-уведомление. Далее у заявки может измениться статус (например, заявка будет «в процессе выполнения») или добавятся комментарии. Тогда Вы получите соответствующее Email-уведомление. У вас будет возможность внести ответные действия по заявке, см. раздел 6.

10. Изменения по заявке
Кликните по наименованию заявки с формы списка заявок, Рис. 6. Система отобразит вам карточку заявки. Например, если по Вашей заявке исполнители провели работы и внесли данные, то карточка заявки может выглядеть приблизительно как на Рис. 7 
[image: image52.png]v IntraService 3anein

o 180. Mos nepeas 3anBka

2 vovesanrs
TlomRepXKa CeTeB0R IHOPACTPYKTYDS | ) CTammapTHs

P ABMCTERTOD
Mos nepean saseka
Onmcatne VcnonuuTenn
‘GTOT TEKCT ONUCaHME MO/ NepBOT 3a5BK/ §
TeKCT MOXET 61iTs B HECKONEKO CTPOK yenansner
Craryc* Mpuoper Cpok HasHauuTs Ceba ucronsuTenem
OTkpsTa v KpnTnieckit v =] .
TpynnaucnonHyTeneit
OTkpeTa
Bpabote 1-89 Tk MOBREP XXX
Broxums cpror < KaTeropm 3asek
BbinonkieHa
3akpeiTa = | Haiwnn coanas Hosylo. a
TpebyeT yTouxenns
Orverena arDY3K/ W WenKHUTe, UTo0k! D
at

HabmonaTen He Haaves

o HaaHauuT, ceba HabnionaTenem
I06aBUTS KoMMeHTapHit 5 Viekare a53[7] a -

Bcem cnacubo
npoenapetena

(CKPEITs KOMMEHTApHI OT KiveHTa

KMIHEHHBIA LIAKN 1 Moxasars nonocTso
90KTROPA. 22:46,  AmCTPaTOp
Konnery, pewwe, noxanyiicra, 3Ty npo6nemy

S < Beprytica

4 Deiicrana A




Рис. 7. Карточка заявки. Изменения.
Если система настроена администратором таким образом, что выполнение заявки подразумевает подтверждение выполнения Вами (как клиентом), то у вас будет возможность перевести заявку в конечный статус «Закрыто» или вернуть в статус «Открыто». Рекомендуется при переводе в статус «Открыто» заполнять поле Комментарий.

Если Вы считаете, что работы по Заявке не выполнены (или выполнены не до конца), а в выпадающем списке статусов у вас нет возможности выбрать статус «Открыто», то Вам рекомендуется просто завести новую Заявку.

Вы можете посмотреть кто что и когда делал по заявке (жизненный цикл всех операций по заявке). Для этого кликните по ссылке «Показать» рядом с заголовком «Жизненный цикл заявки».
11. Дополнительно

11.1. Настройка уведомлений
У вас есть возможность самостоятельно настраивать уведомления по Заявкам. В списке заявок по нужному вам сервису кликните по ссылке «Показать правила уведомлений», Рис. 8 
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Рис. 8. Список заявок. Настройка уведомлений.

Перед Вами откроется форма для изменения стандартных настроек по уведомлениям по данному сервису, Рис. 9
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Рис. 9. Настройка уведомлений по сервису.
Сам текст уведомлений настраивается администратором. 
11.2. Фильтры и представления
Если в Вашей компании большое число Заявок и Вы сами активно работаете с системой Intraservice, то мы Вам рекомендуем освоить систему фильтров и представлений в системе. На списке заявок, кликните по иконке фильтра, Рис. 10
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Рис. 10. Список заявок. Фильтры

Перед вами откроется форма, как на Рис. 11
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Рис. 11. Установки фильтров

На данном рисунке показан пример следующей фильтрации заявок: показывать все заявки в статусах «открыта» и «в процессе», со средним и высоким приоритетом и созданные именно Вами (текущий пользователь). После нажатия кнопки «Применить» система покажет Вам список заявок с этим фильтром.

У Вас есть возможность определить состав и порядок колонок в таблице заявок. Для этого кликните по иконке «Вид таблицы» ([image: image57.png]uro vuew?

Mou GubTpbI




) и перед Вами откроется форма, как на Рис. 12.
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Рис. 12. Форма настройка вида таблицы.

Задайте галочками отображение нужных полей в таблице. Используйте механизм Drag & Drop для изменения порядка следования полей. После настроек, как на рисунке выше, список заявок будет выглядеть, как на Рис. 13.
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Рис. 13. Список заявок. Пользовательское представление
У вас есть возможность сохранить данное представление (фильтр + вид таблицы). Для этого кликните по иконке «Сохранить фильтр», [image: image60.jpg]


. Введите название фильтра на форме, Рис. 14
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Рис. 14. Форма сохранение представления.

Нажмите кнопку «Сохранить». В дальнейшем вы всегда сможете использовать Ваше представление, кликая на соответствующую ссылку, Рис. 15
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Рис. 15. Сохраненный фильтр

Общие фильтры (см. на том же рисунке) – это те фильтры, которые создал администратор. Вы можете ими пользоваться, но управлять ими не можете.

У вас есть возможность сбросить все фильтры, чтобы увидеть все заявки (за исключением тех, доступ к которым для вас закрыт). Кликните по иконке «Сбросить фильтр» 
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11.3. Вопросы и ответы

1. Вопрос. Я не могу в системе найти нужную мне заявку.
Ответ. В списке заявок (см. раздел Список заявок) убедитесь, что выбрано «Все сервисы», сбросьте фильтр путем клика на иконку[image: image64.jpg]


. Если список заявок большой, то введите в окно поиска № заявки или какое-либо слово из Названия или Описания заявки.
Если Вам так и не удалось найти нужную Заявку возможно у вас нет (или не стало) прав на просмотр данной заявки. Обратитесь к администратору.

2. Вопрос. Я не могу изменить Приоритет или Статус или Срок или какое-либо другое поле у заявки. 
Ответ. Скорей всего Ваше желание противоречит бизнес-процессу, который администратор системы настроил для данного сервиса. Например, для другого сервиса Ваша операция может быть уже допустима.

3. Вопрос. Почему я не получил уведомление о том, что моя заявка выполнена? 
Ответ. Проверьте, пожалуйста, настройки уведомлений. Откройте эту карточку заявки и посмотрите, какие настройки прописаны в правом нижнем углу в карточке. Настройка уведомлений описана в разделе 7.1
4. Вопрос. Моя проблема не описана в данном документе. Что посоветуете? 
Ответ. Мы рекомендуем пробовать следующее:
а) Закрыть ВСЕ окна браузера и попробовать вашу операцию заново.
б) Убедиться, что настройки Вашего браузера по безопасности не ограничивают функционал системы (например, включен JavaScript, разрешены всплывающие окна и т.п.). Также вы можете попробовать другой браузер из списка: Google Chrome, Mozilla Firefox, Internet Explorer 7+ и тд.
в) Попробуйте обратиться к Вашему администратору, отвечающему за продукт. Рекомендуем максимально подробно (со скриншотами) описать вашу проблему.
г) Напишите о своей проблеме на адрес support@intraservice.ru или позвоните нам. Контактный телефон указан на сайте продукта www.intraservice.ru.
	ООО «Интравижн», Москва, пр-т Андропова, д. 22, бизнес-центр «Нагатинский, тел. +7 (499) 394-18-02
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