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2. Logowanie do Systemu Zgtoszeniowego

Aby zalogowac sie do Systemu Zgtoszeniowego MAIN, trzeba udac sie pod adres https://serwis.main.pl/. Do
logowania nalezy uzy¢ danych, ktére otrzymaja Paristwo wczesniej od MAIN.

Po zalogowaniu dostepny jest panel klienta.

2.1. Elementy ekranu klienta

Ekran gtéwny klienta sktada sie z czterech elementéw:
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Search for a Solution Customer Service

Search for a solution using keywords:

Top Solutions

1. Informacje o zalogowanym uzytkowniku oraz przycisk wylogowania sie — dane wyswietlone w tym
polu (nazwisko i imie) $wiadcza o poprawnym zalogowaniu sie do systemu Service Desk MAIN.

2. Przycisk tworzenia nowego zgtoszenia (Procedura tworzenia zgtoszen opisana jest dalej: Zaktadanie
nowego zgtoszenia)

3. , kolejno od gory:
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a. Zgtoszenia utworzone przez Panstwa, ale nie rozwigzane
b. Zgtoszenia utworzone przez Panstwa, ale juz rozwigzane
c. Zgtoszenia utworzone przez kogokolwiek w Panstwa organizacji, ale nie rozwigzane
d. Zgtoszenia utworzone przez kogokolwiek w Panstwa organizacji, ale juz rozwigzane
4. Pole pozwalajace przejs¢ do konkretnego zgtoszenia — pozwala na szybkie przejscie do konkretnego
zgtoszenia. Wystarczy wprowadzi¢ numer incydentu i nacisna¢ przycisk ,Go".

3. Zakladanie nowego zgtoszenia

Po nacisnieciu przycisku ,Create a new Incident” z sekgji zielonej system wys$wietli ekran zaktadania nowego
zgtoszenia:
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Ekran dzieli sie na formularz zgtoszenia i przyciski kontrolne.

3.1. Formularz zgtoszenia
Formularz sktada sie z szesciu pdl, z czego nie wszystkie s3 obowiazkowe:

1. (Opcjonalnie) Phone Number - moga Panstwo wpisac tutaj swoj numer telefonu w celu
umozliwienia ewentualnego kontaktu telefonicznego przez Inzyniera MAIN.

2. (Opcjonalnie) Urgency — wskazuje, jak pilne jest to zgtoszenie (domyslnie ustawiony jest poziom 1 -
standardowy, jednak mozna go modyfikowac). W tym miejscu nalezy zwrdci¢ uwage, ze czas reakgji
Inzynierow MAIN uzalezniony jest w gtéwnej mierze od Panstwa umowy i parametrow SLA.
Zapewniamy jednak, ze w MAIN dokfadamy wszelkich staran, aby reagowac na wszystkie zgtoszenia
najszybciej jak to mozliwe.

3. (Nieuzywane) Affected Cl - pole do pominiecia.

4. (Obowiazkowe) Email Address — Panistwa adres e-mail. System domyslnie uzupetni pole Panstwa
adresem e-mail uzywanym w Systemie Zgtoszeniowym.

5. (Obowiazkowe) Incident Area - ustugi, ktérych dotyczy Panstwa zgtoszenie. Po naci$nieciu na
nagtéwek ,Incident Area”, pojawi sie lista z ktérej moga Panstwo wybra¢ odpowiedni obszar. Liste
mozna rozwija¢ aby uzyskac dostep do szczegotowych obszaréw:
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Incident Area

~ Desktop Hardware
Laptopy
Stacjonarne
» Drukarki
Inne
Klienci
~ Oprodramowanie/Aplikacje
Antywirus
Comarch Optima
MS NAV
MS Office
MSSOL Server
Ptatnik
Service Desk
OprodramowaniefAplikacjeAdobe Reader
Siec
Systemy Operacyjne
Telefony

VW VW

User Administration

To, jakie obszary beda mozliwe do wybrania przez Panstwa zalezy od ustug MAIN z ktérych Panstwo
korzystaja.

6. (Obowiazkowe) Incident Description — opis zgtoszenia. Najwazniejsza cze$¢ zgtoszenia, opisuje jaki
doktadnie wystapit problem. W celu usprawnienia procesu obstugi zgtoszenia, nalezy podac
nastepujace informacje:

a. Kiedy wystapit problem

b. Na jakim elemencie srodowiska wystapit
c. Jakie sa objawy problemu

d. Ewentualne zataczniki i/lub zrzuty ekranu

Przyktadowa tres¢ zgtoszenia:

,Dzien dobry,

Dzi$ o godzinie 13:34 na komputerze méj-komputer-01 przestat dziataé dostep do Internetu. Nie moge
otworzy¢ zadnej strony.

Prosze o rozwigzanie problemu.”

3.2. Panel akg;ji
W prawym gérnym rogu znajduje sie panel akcji, sktadajacy sie z czterech przyciskéw:

1. Save - stuzy do przestania zgtoszenia do zespotu MAIN po wypetnieniu go
Cancel - stuzy do anulowania zgtoszenia i powrotu do ekranu klienta

3. Reset - stuzy do wyczyszczenia wszystkich pdl formularza zgtoszeniowego, pozwala na ponownie
wypetnienie zgtoszenia od poczatku
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4. Attach document - stuzy do dotaczania do zgtoszenia pliku - zrzutu ekranu, pliku tekstowego z
logami lub innego dokumentu. Po naciénieciu przycisku system wyswietli ekran, na ktérym nalezy
wybrac¢ ,Locate file”:

e $ DCA Service Desk Manader

Create New Attachment Save Cancel Reset

Click the Locate File button to search for the file you wish to attach.
Locate File

OR
Specify a Web Page address and click the Save button.

Web Page

nastepnie, na kolejnym ekranie ,Wybierz plik”:

e ‘ DEA Service Desk Manader

File Upload

| Wybierz plik | Mie wybrano pliku

OK Cancel

Po wybraniu pliku przestanie go nalezy zatwierdzi¢ przyciskiem ,OK".
Po wypetnieniu zgtoszenia i wcisnieciu przycisku ,Save”, system przeniesie Paristwa do ekranu klienta.

Nad przyciskiem dodawania nowego zgtoszenia pojawi sie potwierdzenie zatozenia zgtoszenia:

Customer Service

Incident 14956 created.
Create a new Incident

4. Przegladanie i sledzenie zgtoszen

Zatozone zgtoszenia mozna przegladac, korzystajac z przyciskow z pomaranczowej sekcji opisanej w Elementy
ekranu klienta.

Co wazne, w przypadku aktualizacji zgtoszenia (zmiany statusu badZ pojawienia sie nowego komentarza)
system automatycznie wysle powiadomienie e-mail na skrzynke odbiorcza twércy zgtoszenia.
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W celu sprawdzenia szczeg6téw i historii zgtoszenia, nalezy kliknaé na przycisk ,You have X open incidents”:

Look up my existing tickets

You have 1 open incidents
You have 6 closed incidents
You have 7 open incidents in your ordanization

You have 1208 closed incidents in your organization
You have 7 configuration items

System wyswietli liste aktualnie otwartych zgtoszen:

e ‘ OCA Service Desk Manager

Incident # & Summary & Reported by & Status & Open Date
14956 test1 Matuszak, Pawet Open 13.05.2022 12:48

Klikajac numer zgtoszenia z listy, mozna przejs¢ do jego szczegétow:

e‘om Service Desk Manager
Skip Navigation S, Matuszak, Pawet Log Out  Empioyes - | st

Hiss ot

Status Urgency Incident Area
Clowed 1-Narmalny St Internet

W zielonej sekcji wida¢ szczegétowa historie zgtoszenia, wraz z Panstwa komentarzami i odpowiedziami
inzynierow MAIN.

Jezeli chcg Pannstwo odpowiedzie¢ na pytanie zadane przez inzyniera lub dodaé uwagi, mozna to zrobic
poprzez dodanie komentarza. W tym celu trzeba nacisng¢ przycisk Add Comment, znajdujacy sie w prawym
gornym rogu ekranu szczegotdéw zgtoszenia. System wyswietli ekran dodawania komentarza:
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e ‘ OCA Service Desk Manager

Add Comment to Incident 14956

User Description [ Spelling

Po wypetnieniu pola ,User description” swoim komentarzem, w celu zapisania nalezy nacisna¢ przycisk ,Save”
znajdujacy sie w prawym gérnym rogu.

Do utworzonego zgtoszenia mozna takze dotaczy¢ dokument. W tym celu nalezy wybrac przycisk ,Attach
document” znajdujacy sie obok przycisku dodawania komentarza w prawym gérnym rogu, a nastepnie
wykonac¢ kroki jak przy dodawaniu dokumentu do nowego zgtoszenia opisane w Zaktadanie nowego

zgtoszenia.
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