Service Desk PragmaGO - Dobre praktyki tworzenia zgtoszen serwisowych

Ta instrukcja opisuje jak poprawnie utworzy¢ zgtoszenie serwisowe. Podczas jego tworzenia wazne jest, aby wpisa¢ tam
maksimum potrzebnych informacji.

Nim wiecej bedzie podanych informacji od poczatku tym szybciej bedziemy mogli podja¢ Twoje zgtoszenie. W przypadku
niedostatecznej ilosci szczegotdw, moze sie okazac ze zgtoszenie zostanie cofniete do uzupetnienia co opdzni jego podjecie.

W zaleznosci od rodzaju zgtoszenia pola na formularzu mogg sie nieznacznie roznic¢, ale podstawy sq takie same, dlatego
instrukcja opiera sie na jednym formularzu (zgtoszenie problemu).

Jak wypetniac¢ poszczegdlne pola:
Podsumowanie *

Zwigzia nazwa opisujgca problem

o Opis™

Normaltext ~ B I - A~ EZE 000" -—

Zawrzyj wszystkie szczegoly dotyczace problemu - nim wiecej detali podasz tym szybciej zgtoszenie bedzie
mogto byé podjete

o Powigzany adres

Podaj adres strony na ktorej wystepuje opisany biad
o Priorytet®
Medium
Wskaz priorytet problemu. NajwyZszych poziomdw nalezy uZzywac przy zgtoszeniach, ktore dotycza dzialania catego
systemu

Zgtoszenie wptywajace na EPT

Zgtoszenie ma wptyw na EPT

Uzywajtego pola tylko do oznaczenia zgloszen zwiazanych z programem EPT

o Zatacznik

Drag and drop files, paste screenshots, or browse

Browse

Send Cancel

1. Streszczenie problemu

Tutaj nalezy podac ogdlny temat zgtoszenia. Tak naprawde to, co wpisalibysmy w tytule maila przy zgtoszeniu mailowym.
Jezeli problem dotyczy NAVI warto juz w tym miejscu zaznaczy¢ czy problem dotyczy Faktoringu czy Faktora.



Nie nalezy naduzywac capslocka w tytule, nie sprawi to ze zgtoszenie zostanie potraktowanie pilnie;j.

) Warto przed zgtoszeniem problemu sprawdzi¢, czy podobne zgtoszenie nie zostato juz przestane przez kogo$ innego.
Dotyczy to szczegdlnie zgtoszen dotyczacych awarii catego systemu.

Na podstawie streszczenia ustalana jest kolejka zadan podejmowanych przez kazdego serwisanta, wiec opis typu: “Nie dziata"
lub “btad" niestety nic nam nie mdwig - co nie dziata i czego mamy btad przez co takie zadanie od razu musimy sprawdzi¢ co
powoduje np. opdznie innego zadania w realizacji. Po czym czynnos$¢ moze by¢ powtdrzona przez kolejnego serwisanta oraz
utrudnia to odnalezienie konkretnego zadania w razie pytan.

2. Szczegdtowy opis problemu

Tutaj nalezy szczegotowo opisac problem/potrzebe. Jezeli problem dotyczy konkretnych miejsc w systemie (klienta, wniosku,
umowy) warto wklei¢ tutaj nazwy/numery/linki do tych miejsc. Warto opisac tez jakie dziatania w systemie wyzwolity btad i
jaki jest oczekiwany rezultat. Utatwi to weryfikacje btedu, odtworzenie go na $rodowisku testowym i poréwnanie wynik z
oczekiwanym rezultatem.

Nim bardziej szczegdtowy bedzie opis problemu tym szybciej bedzie mozliwa pomoc. W przypadku posiadania konkretnego
przyktadu gdzie problem wystepuje nalezy go podac oraz opisac jak ten problem mozna odwzorowac.

W zgtoszeniu nie nalezy umieszczaé danych wrazliwych - jak np. PESEL, numer dowodu, hasta do plikéw itd... Takie dane
nalezy podestaé innym kanatem komunikacji (np. teams lub email) do osoby realizujgcej zgtoszenie.

Bardzo dobrg praktyka jest napisanie krétkiego scenariusza: Panel klienta Faktury dodaj fakture, otrzymuje btad : co$ poszio
nie tak

W takim przypadku prosze o przestanie screena catego ekranu, wycinek: “btad cos$ poszto nie tak” - bez godziny wystgpienia
btedu. Nie podaje nam zadnych informacji

3. Powigzany adres

Tutaj nalezy wklei¢ link do miejsca w systemie gdzie btad sie pojawit. Przyspieszy to weryfikacje btedu.

£ W tym miejscu mozna wkleié tylko jeden link. Jezeli jest potrzeba wklejenia kilku to mozna to zrobi¢ w sekcji
“Szczegotowy opis problemu”.

4. Priorytet

Mozna wybra¢ priorytet zgtoszenia. Standardowo ustawia sie Medium. Priorytet nadany przez zgtaszajacego jest dla serwisu su
gestig jak pilnie traktowa¢ to zadanie. Finalny priorytet poprawki jest nadawany przez serwis na podstawie wptywu problemu
na caty system. Przykladowe uzycie priorytetéw:

Lowest/Low - btad nie majacy w zasadzie wptywu na dziatanie systemu, np. literowka w menu lub majacy wptyw na dziatanie
jakiej$ niewielkiej czesci systemu, jednak nie dezorganizujacy pracy

Medium - btad dezorganizujacy/utrudniajacy prace, ale nie majacy wptywu na funkcjonowanie catego systemu, dotyczy
konkretnego miejsca w systemie. Priorytet Medium jest stosowany réwniez wtedy, kiedy btad systemu da sie tymczasowo
fatwo obejs¢

High - btad dotyczacy catego systemu, uniemozliwiajacy prace, ale dotyczy ograniczonej liczby klientéw/jednego klienta
Highest - biad dotyczacy catego systemu, uniemozliwiajacy prace - dotyczy wszystkich/wiekszosci klientow
Prawidtowe zarzadzanie priorytetami usprawni prace serwisu i przyspieszy czas rozwigzania zgtoszen najbardziej

pilnych. Wazne jest, aby nie naduzywac statusow ‘High’ i *Highest’, poniewaz jezeli wszystkie zgtoszenia bedg pilne, to
serwisanci bedg je rozwigzywac w kolejnosci zgtoszen.

5. Zatgcznik

Tutaj mozna wrzuci¢ zrzuty ekranu, pliki faktur, umoéw itd.

W zataczniku nie nalezy umieszczac plikdw zawierajacych dane wrazliwe bez ich zabezpieczenia hastem - jak np. PESEL czy
numer dowodu. Jezeli plik jest zabezpieczony hastem, nie nalezy go podawac w opisie zgtoszenia tylko przesta¢ osobie
realizujgcej innym kanatem komunikacji (np. teams lub email)




) Zrzuty ekranu z NAVI nalezy robic¢ tak, by byt widoczny adres strony oraz data i godzina u dotu strony. Utatwia to
serwisantom odnalezienie btedu w logach systemowych.
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