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Gruppe 2

System

Vi har lavet et Ticket management system.

https://github.com/mtkonge/ticket-system

https://ticket.reim.ar/ (ikke sat op)

@ TicketSystem® SLA  Service Catalog  Login

Enterprise

TicketSystem®

“I)kanikke na at lave et ticket-system fra bunden." - Bjarne 2023

Se eksempler leengere nede.

Om vores system

Vi har forsggt at lave systemet, som vi forestiller os et ticket management system ud fra
undervisningen.

Der er 3 roller i vores system: Kunde, Supporter og Admin. (Supporter dekker over og systemet
skelner mellel 1st, 2nd og 3rd level)-

Kunder kan oprette tickets. Tickets assignes automatisk til 1st level.

Supportere kan se og handtere tickets assignet dem individuelle supportere.
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Gruppe 2

Systemet faciliterer kommunikation mellem kunder og supportere, og logger alt interaktion.
Kommunikation foregar med kommentarer pa tickets.

Tickets kan re-assignes og eskaleres.

Med tickets skelnes mellem "Incident" og "Request". Og tickets har en status, herunder "Open" (venter
pa support), "Pending" (venter pa kunde), "Resolved" (closed).

System faciliterer en knowledge base, via. dokumenter man interne (supporter og admins) kan oprette,
leese og redigere i.

Man kan markere 2 dokumenter, som man vil bruge som SLA og Service catalog. Disse 2 dokumenter
kan alle tilga.

Noter

Kunden vealger selv om en ticket er "Incident" eller "Request". Det burde veere en 1st level, som treeffer
den beslutning. Nuverende kan 1st level &ndre det efterfglgende.
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Features vi har

Service catalog

@ T|cketSystem® SLA ServiceCatalog Adminpanel Mytickets Assigned tickets Knowledge Logout

Enterprise

TicketSystem®

“[)kan'ikke na at lave et ticket-system fra bunden." - Bjarne 2023

* Kk Kk Kk K

@ T|cketSystem® SLA ServiceCatalog Adminpanel Mytickets Assigned tickets Knowledge Logout

Service Catalogue

# Service catalog

Service beskrivelse - Kort forklaring af kundens behov og service'ens formal.

Hvad er omfattet - Beskrivelser af konkrete ydelser

Tilgzengelighed - Beskrivelse af hvem, hvor, hvornar, osv. i forhold tl service'ens relevans og tiigzengelighed
st : " el

g - for service'en
Afregning - Hvordan kunden skal betale for service'en, his relevant.

## Brugeradministration

Service beskrivelse:
Brugeradministration

Omfattet:
Opstilling af brugere til interne i organistationen.
Administration af brugerkonti, -passwords og -adgang.

Tilgzengelighed:
Alle i organisationen kan f& en bruger.

Alle i organisationen kan fa reset deres passwords.
Brugeradministration foregér i tidsrummet 12:49 -> 12:50.

Forudszetninger og afgreensinger:
Max. L bruger pr. person.
Kun interne personer kan f& brugerer.

Afregning:
Fast ma af antal

## Printservice

Service beskrivelse:
Printservice

Omfattet:
Opstiling og vedligeholdelse af printere, inkluderende refyld af bizek, papir, m.m...
Support tl brug af printere.

Tilgzengelighed:
Alle interne personer skal kunne printe fra kl. 8 til k. 16

Forudszetninger og afgreensinger:
Organisationen skal have plads til en eller flere printere.

fregning:
Fast pris pr. side printet.
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Manglende features

Sterre incidents

I tilfeelde af at mange brugere laver den samme slags incident ticket, ville det veere smart hvis system
kunne genkende stgrre incidents, for sa at prioritere den hgjere eller hvad man ellers kunne finde pa.

Prioritering af tickets

Vores nuverende system kan ikke skelne mellem sma incidents (f.eks. printer der ikke virker) og store
incidents (f.eks. kontor mangler internet). Prioritering af tickets er yderst vigtigt, sa man kan prioritere
arbejdskraften.

Standardiserede ticket skabeloner

En made at automatisere tickets pa er ved at lave en standardiseret "creation guide", som gar igennem
de hyppigste problemer, (f.eks. er skeermen slukket, stikket sat i,...). Dette kan reducere mangden af
ngdvendig arbejdskraft, og afsla tickets som ikke er deekket af Service Cataloge eller SLA'en

Notifikationer

Manglen pa notifikationer eller email opdateringer gar at det er sveert for en kunde at vide hvornar en
ticket er "Pending" (venter pa brugeren).

Automatisk lukning af tickets

Hvis tickets ikke bliver svaret af en bruger i en leengere periode, f.eks. 7 dage, ville det veere smart hvis
en blev lukket automatisk.

Sammenligning med Gruppe 1

Vi sammenlignede Gruppe 1's system med vores med et brugseksempel.
De brugte Jira.

Problem: En kunde kan ikke printe. Arsag: John har tradt pa kablet og stikket er faldet ud. Lgsning: Seet
stikket i igen.

Skabelse af ticket

I vores system har kunden kunde-adgang til system og kan selv lave en ticket, hvor kunden giver
ticket'en en titel og beskrivelse.

Nar kunden har oprettet en ticket, bliver den automatisk assignet til en 1st level supporter (specifikt den
1st level supporter med faerrest abne sager).

I deres Jira system har kunden ikke adgang, sa en ticket skal laves af en intern supporter.
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Nar supporteren har lavet ticket'et, kommer den i en backlog, og sa er det op til 1st level supporterne,
selv at tage ticket'en.

Kunde kontakt

I vores system foregar alt kontakt med kunden (ideelt) i system, sa det hele er dokumenteret.

Siden kunden ikke er oprettet i deres system, kommer supporteren til at kommunikere med kunden
udenfor systemet. Det ggr at kommunikationen ikke ngdvendigvis er logget og dokumenteret.

Eksempel organisation

Organisationen yder brugeradministration, IT-support, levering af PC og print-service.

Scenarie 1

Kunde kan ikke printe, pa grund af mangel pa internet.

Kunden har abnet et Word dokument pa deres computer, men ndr de prgver at printe dokumentet pa
printeren sker der ikke noget.

Flowchart

2" jevel
kan-ikke
Igse problemet

Eksempel

Kunden logger ind pa systemet og laver en ticket.
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@ TicketSystem®

Enterprise
TicketSystem®

MlKan ikke na at lave et ticket-system fra bunden." - Bjarne 2023

460°c @8 Q T O J L1726

oD o

@ TicketSystem®

Don't have an account? Registel here
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O B o localhost:

4 TicketSystem® e

Enterprise
TicketSystem®

kan ikke na at lave et ticket-system fra bunden." - Bjarne 2023
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f =

Mytickets  Logout

O B o localhost:

@ TicketSystem®
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Mytickets  Logout

< O B o localhost:

&4 TicketSystem®
Create ticket

/]
———————> Jegkan ikke printe

IN&r jeq &bner et dokument pd min PC i word og trykker p

2 . printknappen, sker der ikke noget.
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|
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U
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Copyright © 2023 Gruppe 2
[ sec @ 9 ® 0K L1170

Nu er ticket'en blevet oprettet og kunden kan se status pa ticket'en.

System vealger automatisk en 1st level supporter, som den assigner ticket'en til
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4 Ticket system o+

)

(= c O D o localhost

4 TicketSystem® Mytickets  Logout

Create ticket

Jeg kan ikke printe
by Kunde

N&r jeg &bner et dokument p& min PC i word og trykker p...

@ 4ssigned to LevelOneSupporterl
—] I~
7 | X

o/

Copyright © 2023 Gruppe 2

4w0°c @8 Q T O S 174

Nu er en 1st level IT-supporter mgdt pa arbejder, sa de logger ind pa systemet.
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@ TicketSystem®

Login

/>- LevelOneSupporter1
7 E

Login

—
Donfiave an account? Register here

Copyright © 2023 Gruppe 2

s60°c @8 Q T O L1 174

O D o localhost

@ TicketSystem@ Mytickets  Assigned tickets ~ Knowledge ~ Logout

Enterprise

TicketSystem®

MlKan ikke na at lave et ticket-system fra bunden." - Bjarne 2023

Og her kan supporteren se de tickets, som er blevet assignet til dem.
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m — Morilla Firefox
f =

+
Mytickets  Assigned tickets ~ Knowledge ~ Logout

4 Ticket system
O B o localhost:

&4 TicketSystem®
Your assigned tickets

Type
Incident

Assigned To

Title
LevelOneSupporterl

Creator

7_% Kunde  Jeg kan ikke printe

Copyright © 2023 Gruppe 2

m — Mozilla Firefox
Fa|

Mytickets  Assigned tickets ~ Knowledge ~ Logout

O B o localhost:

N

-
ikke printe (#5)

g
[Incident] [Open] Jeg kan

1/—} Nar jeg bner et dokument p& min PC i word og trykker pa print knappen, sker der ikke noget.

Edit mode: []

/ ‘ Reassign ticket: BN Rea:
/_A Er din PC forbundet til internettet?|
4

N :,f/\
e
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O B o localhost:

)

@ TicketSystem®

My tickets ~ Assigned tickets Knowledge  Logout
[Incident] [Open] Jeg kan ikke printe (#5)
Nér jeg &bner et dokument p& min PC i word og trykker pa print knappen, sker der ikke noget.
/l —'—/\. Edit mode:
2 %} ER pending [V Incident |
7=

Reassign ticket: LT NC 0] =
LevelOneSupporterl

Er din PC forbundet til internettet?
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Nu svarer supporteren med en besked og setter ticket'ens status til "Pending", s brugeren ved at de
skal svare.

(Her kunne det veere smart ved et notifikationssystem, men det ndede vi ikke).

Nu er kunden logget ind igen, og kan se at ticket'en er "Pending".
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ozilla Firefox

O D o localhost % bl

4 TicketSystem® Mytickets  Logout

Create ticket

Jeg kan ikke printe
by Kunde

N&r jeg &bner et dokument p& min PC i word og trykker p...

pending | Assigned to LevelOneSupporterl

7

v
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tem — Mozilla Firefox

4 Ticket system o+

(= c O D o localhost - °

4 TicketSystem® Mytickets  Logout

[Incident] [Pending] Jeg kan ikke printe (#5)

Nar jeg &bner et dokument p& min PC i word og trykker pa print knappen, sker der ikke noget.

Edit mode: []

LevelOneSupporterl
Er din PC forbundet til intemettet?

Nej. ups.
Internet-stikket sad lgst i harddisken. sikkert fordi John have tradt pa kablet.
% Nu kan jeg printe
=2 Tak for hieelpen -
4

Copyright © 2023 Gruppe 2

Nu hvor problemet er blevet fixet, kan supporteren markere ticket'en "Resolved".
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O B o localhost:

: b
@ TicketSystem®

Mytickets  Assigned tickets ~ Knowledge ~ Logout

[Incident] [Pending] Jeg kan ikke printe (#5)
Nér jeg &bner et dokument p& min PC i word og trykker pa print knappen, sker der ikke noget.

S " =
. Editmode:

~— status: [T LT incident |
7

- eem
S — =

LevelOneSupporterl
Er din PC forbundet til internettet?

Kunde

Nej, ups. Internet-stikket sad lst i harddisken, sikkert fordi John have tradt pa kablet. Nu kan jeg printe igen. Tak for hjzelpen :-)

Copyright © 2023 Gruppe 2

Scenarie 2

En kunde kan ikke printe, pa grund af drivere.

Kunden vil gerne printe et word dokument ud pa den printer, som firmeat (IT-firmaet) har leveret, men
nar kunden trykker pa print, sker der ikke noget.

Kunden har lige faet ny PC, og organisationen er lige skiftet til at bruge Windows 11 pa alle kunders
nye PC'er.
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Flowchart

| ue

oso| A

Eksempel

* CustomerJannet er kunde.
* LevelOneTim er 1st level IT-supporter
* LevelTwoAhmed er 2nd level IT-supporter

Kunden logger ind pa IT ticket management systemet og opretter en ticket.
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@ TicketSystem®

Enterprise

TicketSystem®

“[)kan'ikke na at lave et ticket-system fra bunden." - Bjarne 2023

* Kk Kk Kk Kk
@ TicketSystem® Login
Login

CustomerJannet| |

— >

Don't have an account? Register here

Copyright © 2023 Gruppe 2
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Create ticket

Jeg kan ikke printe

Jeq hay lige féet ny PC, den gamle virkede fint
men nu med den nye kan jeg ikke printe.

Create

Kunden har nu oprettet en ticket i system, som automatisk vil blive assigned til en 1st level IT-
supporter (LevelOneTime i dette tilfeelde).

B 8 =

O B o localhost:

‘@ TicketSystem®

Mytickets  Assigned tickets ~ Knowledge ~ Logout

Create ticket

H Jeg kan ikke printe
S by CustomerJannet
Jeg har lige féet ny PC, den gamle virkede fint

men nu med den nye kan jeg ikke printe.

@ 4ssigned to LevelOneTim

oA

Copyright © 2023 Gruppe 2

1st level vil nu samle information nok fra kunden, sa de kan lave en beslutning om de kan lgse
problemet, skal eskalere eller skal lukke den af andre arsager.
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O D o loc

‘@ TicketSystem®

Mytickets  Assigned tickets ~ Knowledge ~ Logout

[Incident] [Open] Jeg kan ikke printe (#6)
Jeg har lige féet ny PC, den gamle virkede fint men nu med den nye kan jeg ikke printe.

Edit mode: [

Har du forbindelse til internettes g kan virker printeren for dine
kollegaer?]

Copyright © 2023 Gruppe 2

[Incident] [Open] Jeg kan ikke printe (#6)

Jeg har lige féet ny PC, den gamle virkede fint men nu med den nye kan jeg ikke printe.

T Edit mode:

>
Reassign ticket: IR NCC ) =

LevelOneTim
Har du forbindelse tl internettet og kan virker printeren for dine kollegaer?
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[Incident] [Pending] Jeg kan ikke printe (#6)

Jeg har lige féet ny PC, den gamle virkede fint men nu med den nye kan jeg ikke printe.
Edit mode: (]

LevelOneTim
Har du forbindelse til internettet og kan virker printeren for dine kollegaer?

CustomerJannet
Ja, jeg kan fint komme pa internettet, og vi prevede lige at teste print p& CustomerRaul's PC, og det virkede fint.

_ LeveloneTim
Har du Windows 10 eller Windows 11?

Create ticket | CustomerJannet

Windows 11 tror jeg.

Jeg kan ikke printe LevelOneTim
by CustomerJannet Jeg eskalere ticket'en il en 2nd level, som vil kigge lidt pa din PC.

Jeg har lige féet ny PC, den gamle virkede fint ‘

men nu med den nye kan jeg ikke printe.

Pending | Assigned to LevelOneTim

=4

1st level har nu vurderet at de ikke kan lgse problemet, og eskalere derfor ticket'en til en bestemt 2nd
level supporter (LevelTwoAhmed i dette tilfeelde).

v o o 4 T

‘LevelOneTim
Edit mode: é—'—— /,\,

R Pending [ Incident |

=

PSR LevelTwoAhmed (LevelTwo) v —

| LeveioneTim

4 Ticket system o+ v

& O D o localhost Al a =

@ TicketSystem@ Mytickets  Assignedtickets ~Knowledge  Logout

Welcome to ticket-system

Creator Title Type Assigned To

CustomerJannet ~ Jeg kan ikke printe  Incident  LevelTwoAhmed 6

Copyright © 2023 Gruppe 2

2nd level vil nu samle information, og vurdere ticket'en.

De har vurderet ticket'en til lgsbar, sa de forsgger pa at lgse problemet.
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2nd level finder pa en lgsning, men opdager at der er et stgrre problem, relaterende til den made de nye
PC'er er sat op pa.

LevelOneTim
Har du forbindelse tl internettet og kan virker printeren for dine kollegaer?

CustomerJannet
Ja, jeg kan fint komme pé internettet, og vi prevede lige at teste print pa CustomerRaul's PC, og det virkede fint.

LevelOneTim
Har du Windows 10 eller Windows 11?

CustomerJannet
Windows 11 tror jeg.

LevelOneTim
Jeg eskalere ticketeen til en 2nd level, som vil kigge lidt pé din PC

LevelTwoAhmed

Hej CustomerJannet Du burde have TeamViewer installeret. Kan jeg & dig til at sende dit TeamViewer ID, password og dine bams
CPR-numre

CustomerJannet
TeamViewer ID 435 275 764 124 754

Her er de.

LevelTwoAhmed

Din PC manglede en driver kaldet shittyenterpriseprinteroriver123123123123. exe,
den burde vere installeret nu

Copyright © 2023 Gruppe 2

2nd level lukker ticket'en.

= Editmode: LevelTwoAhemd

—— Save edit

Reassign ticket: I NCCL) <

Eftersom 2nd level har fundet ud af at den der driver skal installeres pa alle nye PC'er, laver de en guide
i deres knowledgebase.
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@ TicketSystem®

Enterprise

TicketSystem®

“[)kan'ikke na at lave et ticket-system fra bunden." - Bjarne 2023

* Kk Kk Kk K

@ TicketSystem®

Knowledge

.. Create Document

—7
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My tickets

My tickets

Assigned tickets

Assigned tickets

Knowledge  Logout

Knowledge  Logout
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TicketSystem®

Create Document

Windows 11 printer driver
e P

N&r man har installeret Window 11

blabla bla

Download printer driveren fra
hitp: i
g ke filen.

bla blg bl

Copyright © 2023 Gruppe 2

4

My tickets

Assigned tickets

Knowledge

Logout
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