简   介
　
[bookmark: _GoBack]ManageEngine ServiceDesk Plus集成了帮助台和资产管理软件。它提供了帮助台代理、IT管理器和管理控制台，用来管理资产以及 由用户提交的所有IT请求。IT帮助台在IT服务管理中起着非常重要的作用，是联系终端用户的唯一途径，当用户出现问题时都要借助于帮助台来提交问题。

    为了更加容易地向IT帮助台提交问题，ManageEngine ServiceDesk Plus 为您提供了自助服务门户，您可以在登录它之后，在线提交您的问题与投诉。一旦提交完成，它将列出您所提交的所有问题，您可以随时追踪问题的处理状态。同时也可以通过自助平台更新个人信息。在个人自助服务门户，您可以访问： 

请求: 可以创建新的请求，也可以查看已有请求的状态。您所提交的所有请求都将保存在服务器中供将来参考。

解决方案: 从IT帮助台的解决方案知识库中，您可以查找您所面临的问题的解决方案。如果没有，您可以提交新的请求。

我的明细: 查看/编辑您的账户明细，包括更改密码等。
请求
 
利用ManageEngine ServiceDesk Plus提供的自助门户的请求模块，可以创建新的请求，将您所面临的问题提交到帮助台。您也可以查看和追踪您已经提交的请求的状态。一旦请求被处理完毕，您可以在已关闭的请求中查看您的请求。
创建新的请求
 
当需要从IT帮助台获得帮助，可以向他们发送请求。有多种方式可以提交请求：基于Web表单、Email、电话等。ServiceDesk Plus 将在接收到请求后按照不同方式记录、处理请求的明细。 

使用Web表单创建请求的步骤：
1. 用正确的用户名和密码登录ServiceDesk。
2. 点击首页画面中的 新建请求 链接。
[bookmark: userDefinedFields][bookmark: requesterDetails]请求人明细
 
在请求人信息块中，将显示您的名称以及关联的工作站。名称不可编辑，可以从工作站下拉框中选择您提交问题的所相关的工作站。根据管理员的配置，工作站列表中可能会列出您所在组织的所有工作站或者与您关联的工作站。工作站的选择不是必需的。只有问题与工作站有关时才需要选择它。
 
[bookmark: requestCategory]请求的分类
 
在任务明细块中，您可以通过分类下拉框，为该请求指定分类。也可以点击分类列表框旁边的[image: Category Chooser Icon]图标选择某个分类。
 
[bookmark: prioritizeRequest]请求的优先级
 
在任务明细块中，您可以通过优先级下拉框，为该请求指定优先级。
 
[bookmark: describeRequest]请求描述
 
完成了指定请求的分类和优先级，还需要对请求进行描述。请求明细包括两部分：标题和描述。标题应能概括请求的主要内容，让人一目了然。描述部分，则给出该请求相关的问题的详尽描述。越详细越好。
 
[bookmark: addAttachments]请求的附件
1. 在描述框下面，点击添加附件按钮，将弹出添加/去除附件对话窗口。
[image: Add/Remove Attachment window]
2. 点击浏览按钮。
3. 从文件选择窗口选定要添附的文件。
4. 点击打开。
5. 点击添附文件，所选的文件将列在附件列表中。如果需要添附更多文件，可以重复步骤2、3、4，直到所有文件都选择完毕。
6. 点击完成。所选的文件将作为请求的附件一同提交。
完成上述步骤后，点击添加请求按钮，该请求将添加到请求列表中。您可以通过主页面的请求页签来查看请求列表。
 
附加的请求信息
 
为了特定目的，您的IT帮助台管理员可能创建了自定义的附加字段。这些就是附加的请求信息。您可以根据需要用相应的格式填写对应的信息。这些字段有三种类型：数字、文本和日期。对于日期类型，可以通过日历 [image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/images/calender.jpg]来选定日期。
 
[bookmark: requestModes]创建请求的模式
 
创建请求的模式，除了上述的基于Web表单的方式外，还可以通过以下两种途径：
1. 向帮助台发送E-mail ，ServiceDesk会将该邮件自动转换为新的请求。并且针对请求应该做的动作也会同时启用。
2. 打电话给IT帮助台的人员，反映您的问题或者解释您的请求。帮助台的人员将填写请求明细，提交给ServiceDesk。

查看请求
 
查看ServiceDesk Plus请求模块中可用的请求的步骤如下：
1. 使用用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 点击标题面板中的请求标签。下一页中列出了ServiceDesk Plus应用中提供的所有未处理的请求。如果某些请求没有指定给技术人员，就将以粗体字显示。
3. 点击您所要查看的请求标题，打开查看请求页面。
4. 请求标题包括请求ID、请求的种类、级别、状态和优先级；并显示请求人名称、逾期日期、请求概要以及请求描述。在它下面是请求的详细信息，包括：请求的模式，指派的技术员，创建日，逾期日。最后是请求人的详细信息。如果有附件，点击附件可以查看其内容。
5. 点击解决方案按钮以查看针对该请求的解决方案。
6. 要查看该请求的历史，请点击历史按钮。
7. 要查看向您发送的所有回复，请点击中间面板中的回复按钮。所有通知都将按照它们发送的日期和时间，升序排列。
创建日是创建请求的时间，ServiceDesk将根据设定服务级别协议自动计算请求的逾期日，并把它显示在创建日的旁边。如果您接收到任何应答，那么还将显示响应日期。
 
为该请求添加的注释，将按照降序列在任务明细的下面。最新的注释显示在最前面。
打印请求
 
打印请求的步骤如下：
1. 使用您的用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 点击标题面板中的请求。
3. 点击想要打印的请求标题。
4. 点击右边任务部分中的打印预览链接，打印预览将显示在弹出窗口中。
5. 点击浏览器的文件菜单的打印菜单。
6. 与您的工作站关联的缺省打印机将被调用。设定必需的选项后点击确定。

添加注释
 
使用添加注释选项可以为请求添加额外的信息，步骤如下：
1. 使用您的用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 点击标题面板中的请求按钮。
3. 点击要添加注释的请求标题。
4. 点击查看请求页面右边任务部分中的添加注释链接，将弹出添加注释的窗口。
[image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/images/add-note.jpg]
5. 在请求ID下的文本框中输入内容。
6. 添加注释时，如果您想通知负责该请求的技术员，请选上将注释发送给相关技术员选项。如果允许请求人查看该注释，请选上允许请求人查看该注释选项。
7. 点击添加注释，该注释连同日期和时间标记将添加到请求的底部，并将显示您的名称。 
您可以添加任意数目的注释，它们将按照降序排列，最后的注释显示在第一个。
 
	[image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/note.jpg]
	注意: 注释一旦被添加，就不能删除，只有技术人员可以删除所添加的注释。


 
查看请求的解决方法
 
IT帮助台小组处理了请求之后，就可以为该请求的添加解决方法。一旦解决方法添加完成，可以按下属步骤察看解决方法：
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 点击标题面板中的请求按钮。
3. 点击需要查看其解决方法的请求标题。
4. 在查看请求页面中，点击中间面板中的解决方法页签。
5. 请求的标题仍将保留，您可以在下面发现针对这一请求的解决方法，前提是解决该请求的技术人员已完成添加。否则，将会显示没有可用的解决方法。解决方法中包含创建人的信息、创建日期和时间、解决方法标题以及详细的描述。

查看请求历史
 
对特定请求所作的任意动作都将存储在该请求的历史动作中，以便审核使用。
 
要查看请求的历史，
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 点击标题面板中的请求按钮。
3. 点击需要查看其请求历史的请求标题。
4. 在查看请求画面，点击历史，将显示该请求创建之后所经历的所有动作。
5. 如果添加或者更新了解决方法，您可以画面上的链接来查看方法的详细信息，或者比较不同版本的方法。
6. 查看详细信息后，点击关闭，返回到历史画面。
历史画面的显示，按时间顺序排列，最早的动作排在前面，最后的动作排在底部。
查看请求人的信息
1. 点击标题面板中的请求按钮。
2. 点击某个请求的标题。
3. 点击请求人明细中的请求人名称的链接，弹出显示请求人明细的对话框。那里将显示请求人的详细信息。包括：名称、Email，联系电话等。
[image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/images/requester-details.jpg]
　
你也可以点击我的明细查看个人信息。
查看所有回复
 
IT帮助台队伍在处理您提交的问题的过程中，会给您发送通知，您的回答也将作为它的线程/会话一并显示。登录后您可以查看这些会话。
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 点击标题面板中的请求按钮。
3. 点击需要检查其会话的请求标题。
4. 在查看请求 画面，您与负责该请求的技术员间的所有邮件都将显示在会话块中。
查看用户调查的结果
 
请求人完成用户调查之后，被调查的请求人和系统管理员可以查看调查结果。
 
方法如下：
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 点击标题面板中的请求按钮。
3. 在请求列表中，选择我的已完成请求。
4. 点击想要参看其调查结果的请求的标题。
5. 点击任务下面的查看调查结果链接。它将弹出显示结果的窗口。
6. 查看完毕后，点击关闭按钮，关闭窗口。
	[image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/note.jpg]
	注意:
1. 查看调查结果链接只有在您完成了调查之后才会出现。否则不会显示。
2. 调查一旦提交，不能修改。


 
请求的过滤显示
 
ManageEngine ServiceDesk可以很方便地查看您的请求。您可以通过不同的过滤器，来显示特定的请求。要查看您所提交的所有请求，可以点击画面的请求页签。它显示您的所有尚未处理的请求。您可以设定每页要显示的请求的个数。
1. 在请求列表画面，点击下图中的下拉框:
[image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/images/no-rec-per-page.jpg]
· 从下拉列表中，选择每页中可显示的请求的个数。
请求列表中还有如下过滤选项。
 
[bookmark: myOpenRequests]我的未处理请求
 
缺省情况下，点击请求页签时，请求列表将列出所有尚未处理的请求。或者，您也可以从主页的我的请求一览中，点击未处理的请求来查看所有尚未处理的请求。
 
[bookmark: myClosedRequests]我的已完成请求
 
要查看
1. 点击标题面板的请求，打开请求列表。
2. 从过滤器下拉框，选择我的已完成请求。
[image: Request Filters]
或者,
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk。
2. 从主页的我的请求一览画面，点击已完成的请求。
[bookmark: allMyRequests]我的所有请求
 
也可以不管请求的具体状态来查看我的所有请求。
1. 点击标题面板的请求，打开请求列表。
2. 从过滤器下拉框，选择我的所有请求。
或者通过,
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk。
2. 从主页的我的请求一览画面，点击所有请求。

请求列表显示项目的定制
 
ManageEngine ServiceDesk允许客户自定义请求列表中要显示的内容。
 
定制列表视图的步骤：
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk。
2. 点击画面的请求页签。
3. 点击请求列表的表头上的编辑列图标[image: Column Edit Icon]，它将列出所有可用的列，当前已显示的列已被选中。您可以根据需要选择要显示的列。
[image: Request Column List]
4. 要去掉某列，可以去掉列名旁的复选框。
5. 要添加某列，可以选上对应的复选框。
6. 要改变列的顺序，可以点击上移、下移箭头按钮。
7. 点击保存使修改生效。
被选上的列的内容将显示在请求列表中。
 
[bookmark: sortingRequestbyColumn]按列排序
 
点击列表头，可以对请求按列排序。重复点击将改变排序的方向。
搜索请求
 
ServiceDesk可以通过关键字来查询请求。所有与关键字匹配的请求都将列表显示。
 
您也可以针对请求的某个列，进行查询。步骤如下：
1. 点击请求列表的表头中的检索图标[image: Search Icon]，打开检索字段。
2. 输入针对该列的要检索的字串。
3. 点击开始检索. 列标中将显示匹配检索字串的所有请求。
	[image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/note.jpg]
	注意: 检索只能针对请求的文本字段。不能检索请求的日期字段。


我的明细
 
在ServiceDesk中创建您的登录明细后，您的配置文件中包含了一些缺省信息。在ServiceDesk的自助门户的我的明细画面，您可以随时修改您的详细信息，包括密码。这样可以保证您的配置文件真实反映您的情况。
编辑我的明细
 
您可以直接通过自助门户站点来编辑您的详细信息，而不必帮助台人员的介入。您可以随时随地修改您的配置文件。
 
编辑配置文件的步骤：
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk的自助门户。
2. 点击画面的我的明细页签，下一页将显示您的配置文件。
3. 该画面的所有字段都是可编辑的。其中，名称和邮件地址是必需的项目。其他的字段可以保留空白。您可以根据需要填写相应的信息，如：员工ID、电话、手机、部门、职务等。
4. 部门名称只能从下拉框选择。如果没有对应的部门，可以联系管理员添加相应的项目。
5. 修改完成后，点击更新明细按钮，保存您的信息。

修改密码
 
修改密码的步骤为：
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk。
2. 点击画面右上角的修改密码链接，弹出修改密码的对话框。
3. 分别输入当前密码和新密码。
4. 在确认密码输入框中再次输入新密码。
5. 点击修改密码. 如果想不修改密码直接退出，请点击关闭按钮。

解决方案
 
ServiceDesk支持用户/工程师为所有已经提交的请求添加解决方案。这些解决方案可以直接转换为知识库，添加到对应的方案组中。如果帮助台已经在解决方案中添加了知识库，您可以通过关键字查找问题的解决办法，以便快速解决问题。因此，解决方案模块实际上就是一个知识库，为您提供问题的解决方案。
 
您甚至可以不登录该应用而直接访问解决方案。但是这样您只能查看发不到自助门户站点的解决方案。方法为在浏览器的地址栏中输入：
 
http://<server name>:<port number>/sd/SolutionsHome.sd
 
这里,
<server name> 是安装运行ServiceDesk的机器名，
<port number> 是ServiceDesk运行的端口。
通过标题浏览解决方案
 
为了按单个标题，浏览系统中可用的解决方案，可以：
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk。
2. 点击标题面板的解决方案。
3. 在画面的中间部分，系统中可用的解决方案将分组列表显示。点击想要浏览的标题。
或者，从右上角的浏览区的下拉框中选取想要查看的解决发干的标题或者子标题。则将显示该标题下的所有可用方案。
搜索解决方案
 
ServiceDesk可以利用关键字，来搜索问题的解决方案。 
 
搜索步骤：
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 在画面左侧，有搜索功能块。
3. 在搜索关键字的输入框中，输入要检索的字串。
4. 点击搜索按钮，或者直接按回车(Enter) 键。
搜索选项可以在该应用的任意模块中使用。
一般特点
 
本节将介绍一些经常使用，而又没有归类到某个模块中的一般特点。
· 跟踪日常任务
· 最近访问的链接列表 
· 查看公司内的公告板.
跟踪我的任务
 
ServiceDesk的任务管理可以跟踪每天的任务。添加到我的任务列表中的任务可以替代便条或者报事贴，及时提醒您当天的任务。
 
添加新任务的步骤：
1. 用您的用户名和密码登录到ServiceDesk
2. 点击我的任务便条左下方的新建(Add New)，或者标题面板的新建任务链接。在打开的新建任务窗口中，日期是当前的日期，时间缺省值为00:00 AM. 
[image: My Tasks note]
· 点击日期旁边的[image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/images/calender.jpg]图标，选择日期。
1. 从时间下拉框选择任务的时间。下拉框的时间间隔为30分钟。
1. 输入任务摘要.
1. 点击添加. 新建的任务将按照时间和日期的升序列表显示。
任务完成后，可以点击任务一览表中的改变任务状态的选项将该任务标记为已经完成的任务。或者采用下面的步骤，
1. 点击要更改的任务链接。打开任务编辑画面。
2. 选择任务状态为：已完成。
3. 点击更新. 
您也可以通过如下步骤更改任务状态:
1. 点击我的任务便条左下方的显示全部(Show all) ，弹出下图的窗口。
[image: All Reminders window]
· 选上要更改状态的任务前面的复选框。
1. 从任务状态的下拉框中选择已完成。
1. 点击更改按钮，则所选的任务的状态被更改。回到主页，刷新页面后，任务的状态也将更新。
1. 点击关闭按钮，关闭所有提示窗口。
您可以点击人物旁边的删除图标删除该任务。或者通过如下方式删除：
1. 点击要删除的任务链接。打开任务编辑画面。
2. 点击删除该任务按钮。
您也可以用下述步骤删除任务:
1. 点击我的任务便条左下方的显示全部(Show all) ，弹出上图的窗口。
2. 选上要删除的任务前面的复选框。
3. 点击删除按钮，将删除所选的任务。回到主页，刷新页面后，任务列表也将更新。
4. 点击关闭按钮，关闭所有提示窗口。
将任务的状态更改已完成而不删除它的好处是：您可以随时将它的状态再更改为“开放的”，也可以更该它的属性（日期、时间甚至内容）。而不必重新创建。可是，一旦删除任务，它将永远从数据库删除，不能恢复。
最近访问链接
 
使用ServiceDesk的时候，它会自动追踪您最后访问的项目，并把它列在左边的最近访问的链接中。它可以列出最近的10个链接。点击这些链接可以直接到达所链接的项目。
公告
 
由IT管理员发布的所有公告将显示在登录后的主页的公告栏中。
 
[image: http://www.zohocorp.com.cn/manageengine/products/service-desk/help/userguide/images/announcements.jpg]
 
点击公告标题将弹出窗口，显示该公告的详细信息。如果有多个公告，可以通过向前 和 向后 按钮导航公告列表，从而不需要关闭窗口就可查看所有公告。
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简      介       ManageEngine ServiceDesk Plus 集成了帮助台和资产管理软件。它提供了帮助台代 理、 IT 管理器和管理控制台，用来管理资产以及   由用户提交的所有 IT 请求。 IT 帮助台在 IT 服务管理中起着非常重要的作用，是联系终端用户的唯一途径，当用户出现问题时都要借助于 帮助台来提交问题。          为了更加容易地向 IT 帮助台提交问题， ManageEngine ServiceDesk Plus  为您提供了 自助服务门户，您可以在登录它之后，在线提交您的问题与投诉。一旦提交完成，它将列出您 所提交的所有问题，您可以随时追踪问题的处理状态。同时也可以通过自助平台更新个人信 息。在个人自助服务门户，您可以访问：       请求 :  可以创建新的请求，也可以查看已有请求的状态。您所提交的所有请求都将保存在服务 器中供将来参考。     解决方案 :  从 IT 帮助台的解决方案知识库中，您可以查找您所面临的问题的解决方案。如果没 有，您可以提交新的请求。     我的明细 :  查看 / 编辑您的账户明细，包括更改密码等。   请求       利用 Manage Engine ServiceDesk Plus 提供的自助门户的请求模块，可以创建新的请 求，将您所面临的问题提交到帮助台。您也可以查看和追踪您已经提交的请求的状态。一旦请 求被处理完毕，您可以在已关闭的请求中查看您的请求。   创建新的请求       当需要从 IT 帮助台获得帮助，可以向他们发送请求。有多种方式可以提交请求：基于 Web 表 单、 Email 、电话等。 ServiceDesk Plus  将在接收到请求后按照不同方式记录、处理请求的 明细。       使用 Web 表单创建请求的步骤：   1.   用正确的用户名和密码登录 ServiceDes k 。   2.   点击首页画面中的   新建请求   链接。   请求人明细       在请求人信息块中，将显示您的名称以及关联的工作站。 名称 不可编辑，可以从 工作站 下拉框 中选择您提交问题的所相关的工作站。根据管理员的配置，工作站列表中可能会列出您所在组 织的所有工作站或者与您关联的工作站。工作站的选择不是必需的。只有问题与工作站有关时 才需要选择它。      

