Dobre praktyki w zakresie tworzenia zgtoszen
na Service Desk

Piotr Kaminski
Dziat Wsparcia EZD
NASK

Konferencja organizowana w ramach zadania pn.: ,Rozwdj, wdrazanie
i upowszechnianie systemu do elektronicznego zarzgdzania dokumentacjqg
w podmiotach publicznych” [EZD-DOTACJA] finansowanego ze Srodkéw budzetu
panstwa w ramach dotacji celowej Ministra Cyfryzaciji realizowanego przez Naukowq
i Akademickqg Sie¢ Komputerowqg — Panstwowy Instytut Badawczy



Podstawowe zasady @

D Btgd, prosbe o wsparcie, lub potrzebe rozwojowqg zgtasza osoba uprawniona.

® Kontakty » Jan Testowy

Edytuj

mie | nazwisko Organizacje

Jan Testowy ® Organizacja testowa (podmiot wiodacy)

E-ma

jantestowy@ge
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Podstawowe zasady @

/gtoszenia przesytane z ,,nieuprawionych” adresow e-mail sg automatycznie
odrzucane przez system

Dzien dobry,

Dziekujemy za kontakt z zespolem wsparcia EZD RP. Otrzymane zgloszenie zostato automatycznie odrzucone poniewaz adres
dorota.wielkopolska@int.pl nie jest uprawniony do ustug wsparcia NASK. Prosimy o kontakt z koordynatorem wdrozenia w

Panstwa podmiocie w celu ustalenia sciezki wsparcia.
Ta wiadomos¢ zostata wygenerowana automatycznie. Prosimy na nia nie odpisywac.

Zapraszamy do korzystania z matenatow edukacyjnych:

¢ Podrecznik uzytkownika EZD RP, opisy konfiguracji systemu 1 realizac)i zadan:
https://podrecznik_ ezdrp.gov.pl/

¢ Filmy szkoleniowe 1 instruktazowe:
hitps://podrecznik ezdrp.gov.pl/filmy-instruktazowe/
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NASK

Podstawowe zasady @

D Service Desk - jedyny system zgtoszen i kanat komunikacii

@ Zgtoszenie problemu/btedu/zagadnienia rozwojowego

i

Service Desk EZD RP jako kolejna linia wsparcia
(pierwszq linie stanowi zespdt wdrozeniowy powotany w organizacji)

Pozyskiwanie dodatkowych informacji przez obstugujgcego zgtoszenie

)

®

Informowanie zgtaszajgcego o statusie zgtoszenia

Budowanie bazy wiedzy

Ho
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Podstawowe zasady @

D Service Desk - jedyny system zgtoszen i kanat komunikacii

Lgtoszeniu zarejestrowanemu na dedykowanym portalu ServiceDesk zostaje przydzielony
numer zgtoszenia, ktorym wszyscy uczestnicy postugujq sie przez caty czas jego frwania.

Dzien dobry,

dziekujemy za kontakt z Zespolem EZD RP. Twoja wiadomos¢ zostata zarejestrowana w systemie pod numerem 2376.
Skontaktujemy sie z Toba, o ile jest to wymagane. Informujemy, ze podrecznik uzytkownika w wersji online oraz filmy instruktazowe
pokazujgce realizacje najwazniejszych czynnosci w systemie znajdujg sie na stronie https://podrecznik ezdrp.gov.pl/.

Jesli checesz przestac dodatkowe informacje dotyczace biezgacego zgtoszenia, odpowiedz na te wiadomosé. Zgloszenie innego

problemu wyslij w nowej] wiadomosci.

Pozdrawiamy

Zespol wsparcia EZD RP

NASK — Panstwowy Instytut Badawczy
Oddziat NASK w Biatymstoku
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Podstawowe zasady @

D Jedno zgtoszenie rowna sie jedno zagadnienie
W jednym zgtoszeniu:

unikamy tgczenia zagadnien réznego typu, np. zgtoszenie btedu i potrzeby
rozwojowe]| systemu

unikamy zgtaszania bteddw dotyczgcych roznych modutdow czy funkcji

nie przesytamy zbiorczo listy zagadnien rozwojowych

Q0 0 O

nie tworzymy zestawienia bteddw od roznych uzytkownikow (chyba, ze dotyczg tego
samego problemu)
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Podstawowe zasady @

D Zasada jedno zgtoszenie = jedno zagadnienie

® Utatwia analize | zrozumienie zgtoszenia
® Utatwia przydzielenie zgtoszenia do wtaéciwego zespotu/osoby

® Umotzliwia prawidtowq klasyfikacje typu zgtoszenia i okreslenie jego
priorytetu/wagi

@ Przyspiesza obstuge zagadnienia

® Utatwia przekazywanie informacji o statusie zagadnienio
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Rozwigzanie
problemu

Obstugujacy
zgtoszenie




NASK

Wsparcie
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Jak powinno by¢ zbudowane zgtoszenie ¢
|:I| Tytut
(4 Tres¢

@ Zatgczniki



NASK

Tytut zgtoszenia IZII

Krotki | jednoznaczny
/rozumiaty
Wskazuje na konkretny problem i obszar jego wystepowania

Moze zawierac wskazanie srodowiska i wersji systemu

Pozbawiony emocji ©®
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NASK

Przyktady prawidtowych tytutow

,Btad - wersja testowa/19.7.54/Ucinanie nazwy pliku po podpisie”

,Rozwoj — reorganizacja — mozliwos¢ hurtowej zmiany wtasciciela spraw”

~Konfiguracja KUIP - TEST w.19.7.43 (api 19.7.48) - prosba o wsparcie przy imporcie struktury”
,Saasl — ePUAP - problem z pobraniem pliku UPP”
+Akta sprawy — btad przy wysytce e-maila”

~Wersja produkcyjna - problemy z importem uzytkownikow i struktury w KUIP”
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[ zycCia wziete...

Temat zgtoszenia

Zgtoszenie

emat zgtoszenia emat zgtoszenia

Pytanie nr 3 Btad systemu.

nat zgtoszenia

Bh‘;dna data EZD.

emat zgtoszenia emat :

Dodanie dokumentu krecgce sie kotko

PROJEKT FINANSOWANY
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emat Zgrosz

578 ||_

szablony

mat zgtoszenia

MNie dziata EZDRP

1at zgtoszenia

Nleczytelny formularz

we I'EJ =

at zgtoszenia

prr::du kcyjna

(Mo Subject)




Tres¢ zgtoszenio EI;’

& S$rodowisko: testowe/produkcyjne

©}  Wersja systemu

Data wystgpienia btedu

ij Obszar systemu, ktérego dotyczy zgtoszenie

od  Okolicznosci wystgpienia btedu

+»  Problem ujednego uzytkownika/u grupy uzytkownikow/globalny
“O  Powtarzalno$é (tak/nie/losowa/cykliczna/itp.)

(¢ Zachowanie rzeczywiste

® Iachowanie oczekiwane

NASK PROJEKT FINANSOWANY
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Obszar, ktérego dotyczy zgtoszenie CBD

Okreslajgc miejsce wskaz:

o komponent (np. Korespondencja wychodzgca tradycyjna, Obstuga sktadu
chronologicznego)

o lub modut systemu, np. Reorganizacja, Baza kontaktow, Rejestry,

W realizacji
Zrealizowane

Zlecone

% Biurko >

ﬂ% Pulpit kierownika

% Spis spraw

Spis pism
Iﬁ niestanowiacych akt
sprawy
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Obszar, ktérego dotyczy zgtoszenie CBD

Okreslajgc miejsce mozna wskazac:

o zaktadke np. Kancelaria > Obstuga korespondencji wychodzgcej;
Biurko > W toku > Pisma

2> Biurk

== iurko W

e 1+ * Biurko * W toku * Pisma
W toku
Odtozone
Zawieszone ‘

NMK PROJEKT FINANSOWANY
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Obszar, ktdrego dotyczy zgtoszenie Clb)

Okreslajgc miejsce mozna wskazac¢ dodatkowo:

o funkcje - Zatdz sprawe, Zmien prowadzgcego, Udostepnij do realizacii

4 > Zadania > W realizagji * Szczegdly zadania

Do dekretacji

Edytuj met:
Jan Radomski (Administrator )PTP-2  Jan Radomski (Sekretarz ) Bi
Pokaz histo retal
Pokaz historie zadania
Dokumenty zad z do tacji
do acji

nnnnnn
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Obszar, ktdrego dotyczy zgtoszenie Clb)

Okreslajgc miejsce mozna wskazac¢ dodatkowo:

o nazwe okna, w ktdérym wystgpit btgd np. ,,Tworzenie zadania z szablonu”,

~Iworzenie zadania do akceptaciji”, ,,Rejestrowanie korespondencji wychodzgcej

papierowe]”

Tresé zadania
Tresc zadania

PK PN dk
GPR GPM

Odbiorca*

Dokumenty do zaakceptowania*

De revolutionibus orbium coelestium

Termin zadania

Tworzenie zadania do akceptac;ji

WYSZUKAJ OSTATNIO WYBIERANI
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Obszar, ktérego dotyczy zgtoszenie (bD

Warto postugiwac sie w opisie nawigacjq okruszkowq, czyli sciezkg tekstowq, wskazujgcag,
w ktorym miejscu systemu znajduje sie uzytkownik.

NASK

= ]

1T °

Zadania -

W realizacji

74

» Szczegoty zadania

1 »

Kancelaria -

Sktady -

Dokumenty w skfadzie

"4
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Obszar, ktérego dotyczy zgtoszenie (bD

Pozgdany opis miejsca wystgpienia btedu powinien by maksymalnie precyzyjny i tgczycC
wskazane rozwigzania.

Przyktadowo:

/adania > W realizacji > Szczegoty zadania - Zadanie udostepnienia do wiadomosci
Biurko > W toku > Sprawy > Szczegodty — zaktadka WYSY K

Kancelaria > Sktady > Dokumenty w sktadzie — opcja Przenies do innego kartonu
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Okolicznosci wystgpienia btedu or_’?)

Wskazanie krok po kroku jakie czynnosci zostaty wykonane przed pojawieniem sie btedu.

@ Opis w punktach

@ Krétkie zdania lub rownowazniki zdan l‘

@ Skupienie sie na konkretach

Q@ Catosciowy opis bez wyraznego podziatu
® Zdania wielokrotnie ztozone ’l

@ Zawarcie w opisie informaciji nieistotnych przy obstudze zgtoszenia
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Okolicznosci wystgpienia btedu or_’?)

Przykiad

1. Akta sprawy, zaznaczam checkbox przy dokumencie docx.
2. 1 prawego menu wybieram Udostepnij do realizacii.

3. Wskazuje pojedynczego odbiorce.

4. Wskazuje termin realizacji — dzis

5. Tryb udostepnienia — edycja

6. Wktad wtasny — nie zaznaczam

7. Wybieram UTWORZ

NASK PROJEKT FINANSOWANY RP
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/achowanie rzeczywiste @

% Wskazanie istoty problemu

% Odpowiedz na pytanie ,,Co sie stato2”

> brak opcji do wyboru
> brak reakcji po wybraniu opcii
> akcja konczy sie btedem w aplikacii

> akcja powoduje niewtasciwe dziatanie
(inne niz oczekiwane)

NMK PROJEKT FINANSOWANY
L ZE SRODKOW MINISTRA CYFRYZACJI
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[achowanie rzeczywiste @

2 okno tworzenia zadania pozostaje otwarte,
zadanie nie zostato wystawione

- okno tworzenia zadania zamkneto sie,
pojawit sie komunikat z btedem,
zadanie nie zostato wystawione

- okno tworzenia zadania zamkneto sie,

Okolicznosci wystgpienia btedu or_?mo

Przyklad

. I prawego menu wybieram Udostepnij do realizacii.
. Wskazuje pojedynczego odbiorce.

. Wskazuje termin realizacji — dzis

. Tryb udostepnienia — edycja

. Wktad witasny — nie zaznaczam

. Wybieram UTWORZ

wystawione zadanie jest widoczne w zadaniach zleconych,
zadanie nie trafito do odbiorcy - nie jest widoczne na jego koncie

NASK PROJEKT FINANSOWANY
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[achowanie rzeczywiste @

— Unikamy lakonicznych stwierdzen w stylu ,,Nie dziata”
Co moze krycC sie pod ogdlnym sformutowaniem ,,nie dziata” na przyktadzie
POApPISOW:
> brak opcji podpisz lub jest ona nieaktywna
> system nie wywotuje okna do wpisania PIN
> po wpisaniu PIN | zatwierdzeniu dokument dalej jest nie podpisany

> po wpisaniu PIN dokument zostaje podpisany ale system negatywnie
weryfikuje podpis

NASK PROJEKT FINANSOWANY
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Dodatkowe informacje

9 Wszelkie informacje ktore mogty miec znaczenie przy wystgpieniu btedu

Przykiad - podpisy

o Typ pliku oraz jego wielkosc
o Rodzaj podpisu
o Uzywana aplikacja wspomagajgca i jej wersja

o llos¢ podpisywanych plikdw w jednej akcji

o Pierwszy podpis czy konfrasygnata

o Miejsce w systemie, z ktdérego wybrano opcje Podpisz

NASK PROJEKT FINANSOWANY
L ZE SRODKOW MINISTRA CYFRYZACJI
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ZO C h owdadn |e ocze |(|WQ NnNe | ,I Okolicznosci wystgpienia btedu O_'lo

Przyklad

. I prawego menu wybieram Udostepnij do realizacii.

. Wskazuje pojedynczego odbiorce.

—  krétko w punktach jak powinien zachowadé sie
system, jakiego dziatania oczekuje uzytkownik

. Wskazuje termin realizacji — dzis
. Tryb udostepnienia — edycja

. Wktad wtasny — nie zaznaczam

. Wybieram UTWORZ

> Wybranie UTWORZ powoduje wystawienie zadania.
> Okno tworzenia zadania zostaje automatycznie zamkniete.
> Odbiorca widzi zadanie na swoim koncie i moze je procedowac.
NASK 0 ZE SRODKOW MINISTRA CYFRYZACA @ mnp 27



/atgczniki

El,  Zrzuty ekranu
-5 Pliki wyeksportowane z systemu

e raporty,

« wydruki zestawien korespondenciji,
« historia sprawy,

 lista nadanych uprawnien,

> Logi z aplikacji FileMonitor/NASKDESK/QuickScan

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

> Logi z konsoli przeglgdarki

NASK PROJEKT FINANSOWANY
L ZE SRODKOW MINISTRA CYFRYZACJI
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Pl
/rzuty ekranu l_El_l

> Miejsce, (modut, okno) w ktdrym wystepuje problem
> Nawigacja okruszkowa
= Kontekst

=> Komunikat btedu

-
Obraz mowi wiecej niz tysigc stow.

Osoba obstugujqca zgtoszenie szybciej odczyta intencje zgtaszajgcego problem.
.

Dzieki zrzutom ekranu czy grafikom mozna w jednoznaczny sposob wskazac co jest nie tak.

NASK PROJEKT FINANSOWANY
L ZE SRODKOW MINISTRA CYFRYZACJI

E EZzD™

29



PFal
Zrzuty ekranu |_E|_|

> odpowiednie kadrowanie
(rekomendowany jest zrzut catego okna z otwartym systemem)

> dbamy o odpowiednig rozdzielczosc
> unikamy zbyt duzych nieczytelnych obrazow

> unikamy zbyt matych wycinkdw wyrwanych z kontekstu

NASK PROJEKT FINANSOWANY
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Zatwierdzenie wkitadu wtasnego

Czy na pewno chcesz zatwierdzi¢ dokument:
Harmonogram pracy na pazdziernik 2024 r .doex
Jako wkiad wiasny?

Pojawit sig btad w aplikacji, ktory zostat zarejestrowany pod numerem X
5e42bbf55dde41b8844ddbE9Ef0f62c

le( PROJEKT FINANSOWANY
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Zatwierdzenie wktadu wtasnego

Czy na pewno chcesz zatwierdzi¢ dokument:
Harmonogram pracy na pazdziernik 2024 r .docx
Jako wkiad wiasny?

E

Pojawit sie btad w aplikacji, ktéry zostat zarejestrowany pod numerem X
Se42bbf55dde41b8844ddb898f0ff62c

le( PROJEKT FINANSOWANY
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(L E|
logi QS,pg

o FileMonitor

Firefox Google Chrome

11:53
a

v D) @
i 02102024 =

e NASK Desk 1.0.1.298 - o X

@ EZD Logi systemu

"4 | =

© tzore

o NASKDesk

Wszystkie ¢/ Spakuj logi %" Eksportuj

i: Nazwa ;7 ii Data i Poziom *; :: Opis ¥
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Logl

Ustawienia

Skanowanie dwustronne @ Wykrywanie pustych stron ®

Wyswietl ustawienia skanera Cauloéc il

Podajnik automatyczny

Tryb

Rozdzlelczoé¢ skanowania Wykrywanie kodow kreskowych

Format obrazu

Bardzo dokiadny ~

Jakost zapisu

Liczba procet

o QuickScan

Folder na skany

C:\Users\testowy\Pictures\QuickScan

Przywroc domysine

Anluluj

Zapisz logi

@ EZD~ 0 Jan Radomski ¥ O Inspektor Konsola [ Debuger I N Siec I {3} Edytorstylow (D Wydajnos¢ 4 Pamiec 0> g X
= = Podmiot Testowy Produkcja 2 A © & Z? Sekretarz (5)

NASK = rA\ Dziat Test 33 (8} W ¥ Filtrowanie adreséw Il + Q © [OWytczpamigépodrezna Bezogranizen: ¥
Zadania Wszystkie HTML €SS JS XHR Czcionki Obrazy Media WebSocket Inne

@ > Wyszukiwanie St M Do.. Plik Inic.. Ty Pz. R [B Nagléwki Ciasteczka  Zadanie | Odpowied: | Pomiaryczasu  Sladstosu  Bezpi |

Nowe =
EE PO @.. pobierz-ustawien ven.. jsc 396B 95  Filtruj wiasnosci
W realizacji :
g WYSZUKIWARKA SPRAW ST QNV TN eIV = WYSZUKIWARKA GLOBALNA EE PO @.. pobierz-ustawien ven.. jsc 396B 95 JSON Nieprzetworzone Cl)
Zrealizowane E PO @.. pobierz-ustawien ven.. jsc 396B 95 errorld: “bec284540e7649908199¢d960d15f90¢
EE GE @.. pobierz-liznik-me ven.. jsc 921B 3¢ instance: “/ezdrp/korespondencja-wychodzaca/rejestr/filtry/pobierz”

Zlecone status: 400

N v W t 7n: o EE PO @ .. pobierz-status-po ven.. jsc 406B 10
O ) : - 2o ¢ type: “https/hitpstatusesio/400
Biurko v Eroa.. 843B 2:

metadane-obiekt- ven... jsc &
ol title: “Brak odpowiednich uprawnien do wyswietlenia wybranego widoku. Wymagane uprawnienia

©@

. W toku y Typ dokumentu €E PO @.. metadane-obiekt- ven.. jsc 17.. 9% moze nadac administrator systemu.
EE PO @.. metadane-obiekt- 7238 1: detail: "d04cafd6: Brak od| dnich uprawnier do wyswietlenia wybranego widoku. Wymagane
Wspotdzielone uprawnienia moze nada¢ administrator systemu.”
I 0 PO @ pobierz n. sel 949B 67
¥ messages: [{.}]
Odtozone EE PO @... lista-stronnicowar ven.. jsc 1,4.. 5%
d ev -I-O O IS Zawieszone EE PO @ .. pobierz-ustawien ven.. jsc 396B 95
Brak odpowiednich uprawnieri do wyswietlenia wybranego widoku. Wymagane uprawnienia moze nada¢ administrator systemu. . |
EE GE @.. pobierz-licznik-me¢ ven.. jsc 717B 3
Zakoriczone (d04caf46) X
bec284940e7649908199cd960d15f90c EE ro @ .. pobierz-status-po ven.. jsc 406B 10
Z wyréznikami EE PO @ ... lista-stronnicowar ven.. jsc 1,4.. 5
Dane Kontaktowe >
[E Spis spraw
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/gtoszenie rozwojowe '@'

W fresci zgtoszenia warto zeby znalazty sie odpowiedzi na pytania:
> Jaka potrzeba stoi za pomystem rozwojowym?e Jaki problem chce rozwigzac
uzytkownik?
>  Jakich modutdow czy miejsc w systemie dotyczy zgtaszana potrzeba?

> Jakg czynnosSc uzytkownik chciatby w systemie wykonac a nie ma do tego narzedzi
(lub nie wie, ze w systemie sq takie narzedzia) ¢

> Jaki efekt chciatby uzyskac uzytkownik ¢

NASK PROJEKT FINANSOWANY
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NASK

portal servicedesk — jedyny system zgtoszen

jedno zgtoszenie = jedno zagadnienie

tytut zgtoszenia wskazuje na problem | obszar jego wystepowania
podaj sSrodowisko i wersje systemu

opisz W punktach wykonane czynnosci poprzedzajgce btgd
wskaz rzeczywiste zachowanie systemu

zatqcz zrzuty ekranu

o widoczne migjsce wystepowania btedu,

o kontekst,
o komunikat btedu.

PROJEKT FINANSOWANY
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Piotr Kaminski
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