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1.概述
存取 Ivanti 自助服務登陸頁面，以提交請求、追蹤事件並在易於使用的介面中探索知識文章。 本說明是為了使用自助服務入口網站向 IT、人

力資源或其他部門要求業務服務的員工及外部客戶所設。 除了記錄 /提出票證以外，自助服務入口網站內的使用者還能建立 、查

看目前記錄的狀態，以及搜尋 等。

服務要求 事件

知識文章

若您是 IT 支援人員，想要查詢有關如何使用服務台控制台的資訊，請參閱 。 若您是管理員，想要查詢有關如何配置及設定

應用程式的資訊，請參閱 。

使用服務台控制台

配置和管理員

快速入門

在自助服務入口網站內建立並追蹤問題。

我該如何？

使用自助服務入口網站的一些情況。

工作區

如何使用自助服務入口網站的不同工作區。

自助服務行動版入口網站

如何使用自助服務行動版入口網站。
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2.開始使用自助服務入口網站
本主題的內容可以協助您以自助服務使用者身分開始使用自助服務入口網站。 使用入口網站可以建立及追蹤事件和服務要求，也可以檢視全公

司的公告、常見問題和知識文章。

登入自助服務入口網站

您必須獲指派自助服務使用者角色才能登入入口網站。

1. 在瀏覽器中，輸入管理員提供的登入 URL。

2. 在登入頁面中輸入您的使用者名稱和密碼。

3. 按一下登入。 角色清單隨即顯示。

4. 向下捲動並選取自助服務使用者角色，然後按一下提交。

變更您的密碼、語言和個人資料圖片

入口網站的行動版適用於使用智慧型手機或平板電腦的自助服務行動使用者。 如需詳細資訊，請參閱 。自助服務行動版入口網站
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變更密碼

1. 登入自助服務入口網站。

2. 按一下您的使用者名稱。 從下拉式清單中按一下變更密碼。

3. 在變更密碼對話方塊中輸入您的舊密碼，然後輸入新密碼並進行確認。 請注意，密碼區分大小寫。

4. 按一下變更。

5. 登出後再使用新密碼登入。
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重設密碼

此功能僅供內部授權使用，無法用於外部登入。

1. 按一下主要登入視窗的忘記密碼？。

忘記密碼

2. 輸入您的使用者名稱或電子郵件地址，然後按一下提交。

將會有一次性重設連結寄送到您所註冊的電子郵件地址。 該連結將於 20 分鐘後或是您管理員所設時限之後過期。

2. 按一下該連結。 便會將您重新導向至重設密碼頁面。

3. 輸入您的使用者 ID、新密碼和確認密碼。 若您不清楚自己的使用者 ID，請與貴組織的管理員聯絡。

4. 按一下提交。
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變更語言

應用程式的預設語言為英文 (美國)。 不過，若管理員已授予您權限，則可以依照偏好變更介面的顯示語言。 系統會保留您的變更，在登

入時會自動使用設定的語言，直到再次變更為止。

1. 登入至 ，在頂端功能表內按一下使用者名稱。Neurons for ITSM

2. 將滑鼠游標暫留於變更地區設定。 管理員設定的語言清單隨即顯示。

3. 選取要使用的語言。 應用程式會自動重新整理，以便套用變更的地區設定。

變更使用者帳戶個人資料圖片

1. 登入至 ，在頂端功能表內按一下使用者名稱。Neurons for ITSM

2. 按一下變更圖片。

3. 在變更相片對話方塊中，按一下瀏覽以選取一個影像檔案。

4. 按一下儲存。 選取的圖片會顯示在您的使用者名稱旁。
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2.1.瀏覽自助服務入口網站
首頁工作區是入口網站的預設檢視。 根據管理員提供的設定，您的入口網站所呈現的外觀與風格可能會與下圖有所不同。 舉例來說，所有使

用者角色的色彩和實際模組可能不盡相同。

入口網站首頁工作區的不同區域如下所述:

1. 工作區清單 - 此圖示是存取工作區的另一種方式。 按一下圖示並從清單中選取工作區。

2. 社交面板新訊息 - 此圖示是開啟社交面板上的未讀訊息以及張貼新訊息的捷徑。 顯示在圖示上的數字表示未讀的訊息數目。 若社交面板未

啟動，則看不見數字。 按一下圖示即可啟動社交面板。

3. 工作區 - 使用入口網站工作區 (首頁、社交面板、服務目錄等等) 來完成各種工作。 按一下更多以檢視您的使用者角色可使用的其他工作

區。

4. 登入的使用者及使用者角色 - 按一下使用者名稱可開啟一個功能表，可供變更密碼、應用程式地區 (語言)，或是新增/更新個人資料圖片。

按一下您的使用者角色，以便切換至您獲指派的另一個使用者角色。

5. 說明圖示 - 若您需要有關任何  功能的資訊，按一下此圖示即可存取說明文件。Neurons for ITSM

6. 登出圖示 - 按一下此圖示即可登出應用程式。

7. 全螢幕模式按鈕 - 按一下此圖示即可在全螢幕下檢視應用程式。 若要退出全熒幕模式，按一下結束全螢幕  圖示即可。

8. 搜尋面板 - 使用此面板中的欄位與選項，可以依特定關鍵字搜尋及尋找常見問題、公告和知識文章。 若要根據特定模組重新定義您的搜尋

範圍，請在輸入欄位中選取模組。

9. 公告 - 您的組織要向全體員工傳達的公告。
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該

10. 我的開啟項目 - 您已提交的服務要求和報告的事件。 在清單中選取項目即可檢視詳細資訊。 若清單為空白，表示您沒有開啟項目。

11. 使用範本報告問題 - 使用預先設定的範本報告問題。 範本會自動填入某些欄位，使報告程序更為容易。 若不想使用範本報告問題，按一下

區段底部的報告問題。

使用範本報告問題

1. 在使用範本報告問題之下，選取與問題相符的範本。 包含自動填入欄位的表單隨即顯示。

2. 在修改欄位中的資訊之前，您可以先瀏覽右側的可能的解決方案面板來查看是否可以自行解決問題。 若其中一項解決方案可行，按

一下解決 (面板右下角) 來關閉事件。

3. 若沒有可行的解決方案，請確認填入的摘要、說明和緊急程度欄位是否正確。

4. 按一下儲存事件即可報告問題。 儲存後，此問題會變成事件，且事件 ID 會顯示在我的開啟項目清單中。

事件關閉後，您可能會收到調查電子郵件，要求您針對解決問題的效率提供意見反應。 您的調查回應會與事件一併儲存。

12. 前 5 大要求 - 使用者最常提交的服務要求。 您可以在提交要求時從此清單中選擇，也可以按一下更多服務 (位於區段底部) 以開啟「服務目

錄」並搜尋所有要求類別。

提交前 5 大要求

1. 在前 5 大要求之下，選取符合您需求的要求。 隨即顯示一份表單；每種表單會視選取的要求類型而有所不同。

2. 在欄位中輸入資訊。

3. 完成後，按一下審查並提交，以便檢查資訊是否正確。 若要變更任何資訊，按一下編輯/返回並視需要修改資訊。

4. 按一下提交。

在首頁工作區的我的開啟項目清單中追蹤要求。

13. 前 5 大問題 - 使用者最常問的問題。 在清單中選取問題即可顯示詳細解答。 按一下更多常見問題 (位於區段底部) 以開啟常見問題工作區

並瀏覽所有發佈的常見問題。
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3.我該如何？

本主題的內容可以協助您瞭解如何使用工作區執行不同工作。 您可以在位於入口網站頂端標題列的工作區功能表中存取工作區。

檢視我的項目 (服務要求和事件)

1. 在工作區功能表中，按一下我的項目。 提交的服務要求和報告的事件清單隨即顯示:

若要尋找特定項目，請在搜尋我的項目欄位中輸入關鍵字並使用下拉式清單縮小搜尋範圍。 接著按一下  圖示。

若要詳細檢視列出項目，請按一下該項目。 檢視詳細資訊時，您可以透過新增附註或附件的方式，基於任何原因修正項目。

如需詳細資訊，請參閱 。我的項目

提交服務要求

1. 在工作區功能表中，按一下服務目錄。

2. 使用左側導覽窗格依類別瀏覽。 找到與要求相符的正確項目後，可在主窗格中選取。

3. 在顯示的表單中，視需要在欄位中輸入資訊。 若表單長度超過一頁，請按一下繼續 (位於右下角) 以繼續填寫表單。 每種表單會視選

取的要求類型而有所不同。

4. 完成後，按一下審查並提交，以便檢查資訊是否正確。 若要變更任何資訊，按一下編輯/返回並視需要修改資訊。

5. 按一下提交。

在首頁工作區或我的項目工作區的我的開啟項目清單中追蹤要求。

如需詳細資訊，請參閱 。服務要求和事件

報告事件

1. 在工作區功能表中，按一下服務目錄。

2. 在左側瀏覽窗格中，按一下報告新事件。 在主窗格中，選取符合您問題的選項。 若您的問題與可用選項不符，按一下新增事件。

包含自動填入資訊的表單隨即顯示。

3. 在顯示的表單中，視需要在欄位中輸入資訊。 輸入前，請先瀏覽右側的可能的解決方案面板以查看是否可以透過其中一種建議的修

正方式來解決問題:

若有相關文章與您的問題相符，按一下標題即可將其開啟。

若解決方案可行，按一下解決 (面板右下角) 來關閉事件。 若解決方案不可行，按一下返回 (面板左上角) 以查看其他解決方案。

4. 如果沒有可行的方案，請依需要填寫欄位。

在說明欄位中，提供詳細資訊以如實描述您的問題。

在緊急程度欄位中，選取此問題的緊急程度。

5. 按一下儲存事件。

儲存後，此問題會變成可透過 ID 進行追蹤的事件。您可以在首頁工作區或我的項目工作區的我的開啟項目清單中進行追蹤。

如需詳細資訊，請參閱 。服務要求和事件
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針對團隊、群組或使用者張貼訊息

1. 在工作區功能表中，按一下社交面板。

2. 按一下分享新訊息欄位以輸入訊息。 依預設，所有人都可以看見您分享的訊息。 若要限制可以看見訊息的人員:

按一下新增群組。 在下拉式清單中，選取您要分享訊息的團隊、群組或使用者角色。 按一下新增。 視需要重複上述動作。

按一下新增人員。 一開始先輸入使用者名稱，然後在清單中選取要分享此訊息的人員。 按一下新增。 視需要重複上述動作。

3. 按一下分享以傳送您的訊息。 您的訊息會出現在清單頂端。

若要回應訊息，請在訊息的新增註解欄位中輸入並按下 Enter 鍵。

若要搜尋特定訊息，請在搜尋貼文欄位 (頁面右上方) 內輸入文字並按一下  圖示。

若要篩選主要窗格內的訊息即時串流，請使用左側「活動串流」窗格內的篩選準則。

如需詳細資訊，請參閱 。社交面板訊息

搜尋所有常見問題、公告或知識文章

1. 在工作區功能表中，按一下搜尋。 清單檢視會顯示所有可用內容 — 常見問題、公告和文章。

2. 在清單內按一下標題即可檢視詳細資訊。

若要搜尋特定內容，請在搜尋欄位 (頁面左上方) 內輸入文字並按一下  圖示。

若要篩選清單，請按一下左側窗格內的類型 (常見問題、公告，或知識) 或時間期間 (在最近 7 天、30 天及其他期限內建立)。

如需詳細資訊，請參閱 。公告、常見問題與警示
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4.使用工作區
自助服務入口網站中的每個工作區都具備不同能力，可用來執行不同功能。 若想進一步瞭解每個工作區的功能以及身為自助服務使用者所能完

成的工作，請選取下方連結:

檢視、更新或關閉自己提交的服務要求和事件。 如需詳細資訊，請參閱 。我的項目

提交新服務要求或報告新事件。 如需詳細資訊，請參閱 。服務要求和事件

瀏覽知識文章可協助解決問題。 如需詳細資訊，請參閱 。知識中心

檢視張貼至入口網站的公告、常見問題與警示。 如需詳細資訊，請參閱 。公告、常見問題與警示

使用社交面板來傳送及接收其他使用者的訊息。 瞭解如何搜尋、篩選及刪除訊息，以及設定要與之分享訊息的使用者群組。 如需詳細資

訊，請參閱 。社交面板訊息

使用即時訊息聊天區與其他人聊天。 如需詳細資訊，請參閱 。聊天區
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4.1.我的項目
您可以使用我的項目工作區來追蹤自己已提交的服務要求及已報告的事件。 如有需要，也可以從此頁面提交新的服務要求或事件。

您可以在首頁工作區的我的開啟項目清單中，追蹤同一項目清單。

檢視項目

檢視項目 - 您提出的服務要求或票證，以及您建立的事件，

在工作區功能表內按一下我的項目可開啟「我的項目」，其中的清單檢視會顯示所有您已提交的要求及事件。

檢視項目的狀態及其他詳細資訊

透過清單檢視，按一下記錄即可檢視其狀態及其他詳細資訊。

按一下返回我的項目清單即可返回清單檢視。

您可以視需要篩選清單檢視。 請注意，管理員可檢視此清單中的所有項目:

若要搜尋特定項目，請在搜尋我的項目欄位內輸入關鍵字並按一下  圖示。 相符的結果隨即顯示。

若要縮小搜尋範圍，可使用搜尋下拉式清單來選取類別，例如要求、問題等等。

若要清除所有搜尋準則，請按一下  圖示。
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提交服務要求

1. 在工作區功能表中，按一下我的項目。

2. 按一下頁面右上方區域的新增服務要求。 服務目錄工作區隨即開啟。

3. 使用左側導覽窗格依類別瀏覽。 找到與要求相符的正確項目後，可在主窗格中選取。

4. 在顯示的表單中，視需要在欄位中輸入資訊。 若表單長度超過一頁，請按一下繼續 (位於右下角) 以繼續輸入其他欄位。 每種表單會

視選取的要求類型而有所不同。

5. 在輸入所有必要資訊後，按一下審查並提交。 檢查資訊是否正確。

6. 若要在提交前進行任何變更，請按一下編輯/返回。 請注意，要求一旦提交，便無法再返回編輯表單。

7. 按一下提交。 要求會顯示在清單檢視中以便追蹤。

您可能會收到服務台或技術支援中心傳送的電子郵件更新，需要您提供與此要求有關的其他資訊。 在此情況下，請在電子郵件指示的期限

內回應，否則要求會自動關閉且不會提供任何解決方案。

更新進行中的服務要求

您可以透過新增附註或附件 (例如影像、文件等等) 的方式來更新進行中的服務要求。 這些新增的內容會變成要求記錄的永久部分而無法

刪除。

1. 在工作區功能表中，按一下我的項目。

2. 從清單檢視中，開啟想要更新的要求。

3. 按一下服務要求進度索引標籤。

在新增新附註欄位中，輸入附註並按一下新增附註。

在新增附件欄位中，按一下  圖示以選取要附加的檔案。

4. 按一下返回到我的項目清單。 要求會透過新增的資訊進行更新。

下一次您開啟此服務要求並按一下服務要求進度索引標籤時，您就會看見時間戳記以及個人附註和/或附加檔案。
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報告事件

1. 在工作區功能表中，按一下我的項目。

2. 按一下頁面右上方區域的新增問題。 表單隨即顯示。

3. 在選取範本並在欄位中輸入資訊之前，您可以先瀏覽右側的可能的解決方案面板來查看是否可以自行解決問題。 若其中一項解決方

案可行，按一下解決 (面板右下角) 來關閉事件。

4. 若無可行的解決方案，按一下範本下拉式清單以尋找符合您問題的範本。 若找不到範本，請使用無。

5. 輸入此事件的摘要標題，並在說明欄位中詳細描述問題。 在緊急程度欄位中，選取此問題的緊急程度。

6. 按一下儲存事件。

儲存後，此問題會變成可透過 ID 進行追蹤的事件。

您可能會收到服務台或技術支援中心傳送的電子郵件更新，需要您提供與此事件有關的其他資訊。 在此情況下，請在電子郵件指示的期限

內回應，否則事件會自動關閉且不會提供任何解決方案。

更新已記錄的事件

為了協助服務台或技術支援中心解決事件，您可能需要新增相關附註或附件。 您必須先記錄事件才能執行這些動作。 新增附註或附件

後，新增的內容會變成事件記錄的永久部分而無法刪除。

1. 在工作區功能表中，按一下我的項目。

2. 在清單檢視中找到事件並將其開啟。

在附件區段中，按一下瀏覽並選取要附加的檔案。

在新增附註文字方塊中輸入附註。

3. 依序按一下儲存、返回到我的項目清單。

關閉事件

您可以關閉任何自己建立的事件，無論事件目前狀態為何。 常見的原因包括自行解決問題、認為不需要進一步調查，或確定服務台或技術

支援中心將事件狀態更新為「已解決」後將其關閉。

1. 在工作區功能表中，按一下我的項目。

2. 從清單檢視中開啟事件。

3. 按一下表單底部的關閉事件。

4. 按一下返回到我的項目清單。 事件狀態會變更為已關閉。

事件關閉後，您可能會收到調查電子郵件，要求您針對解決問題的效率提供意見反應。 您的調查回應會與事件一併儲存。
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4.2.服務要求和事件
服務要求就是針對會議室預訂、新增電子郵件帳戶等服務提出的要求。 事件則包括帳戶鎖定或印表機無法運作等服務中斷問題。

提交事件或服務要求時，系統會透過公司服務台或技術支援中心進行記錄，並在其中進行相關處理。 您可以在首頁工作區或我的項目工作區的

我的開啟項目清單中追蹤進度。

提交服務要求

1. 從工作區功能表中，按一下 。服務目錄

2. 使用左側導覽窗格依類別瀏覽。 找到與要求相符的正確項目後，可在主窗格中選取。

3. 在顯示的表單中，視需要在欄位中輸入資訊。 若表單長度超過一頁，請按一下繼續 (位於右下角) 以繼續填寫表單。 每種表單會視選

取的要求類型而有所不同。

4. 在輸入所有必要資訊後，按一下審查並提交。

5. 檢查資訊是否正確。 若要進行任何變更，請按一下編輯/返回。

6. 按一下提交。

在首頁工作區或我的項目工作區的我的開啟項目清單中追蹤要求。

您可能會收到服務台或技術支援中心傳送的電子郵件更新，需要您提供與此要求有關的其他資訊。 在此情況下，請在電子郵件指示的期限

內回應，否則要求會自動關閉且不會提供任何解決方案。

若需要透過附註或附件 (例如圖片或文件等等) 更新進行中的服務要求，便可這樣做。 如需詳細資訊，請參閱 。我的項目

服務目錄選項和表單取決於貴公司設定  的方式。 若要瞭解立即可用的服務目錄清單，請參閱 。Neurons for ITSM 預設目錄提供項目

要求一旦提交，便無法再返回、編輯或刪除表單。
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報告事件

1. 在工作區功能表中，按一下服務目錄。

2. 在左側瀏覽窗格中，按一下報告新事件。 在主窗格中，選取符合您問題的選項。 若您的問題與可用選項不符，按一下新增事件。

3. 在顯示的表單中，視需要在欄位中輸入資訊。 輸入前，請先瀏覽右側的可能的解決方案面板以查看是否可以透過其中一種建議的修

正方式來解決問題:

若有相關文章與您的問題相符，按一下標題即可將其開啟。

若解決方案可行，按一下解決 (面板右下角) 來關閉事件。 若解決方案不可行，按一下返回 (面板左上角) 以查看其他解決方案。

4. 如果沒有可行的方案，請依需要填寫欄位。

在說明欄位中，提供詳細資訊以如實描述您的問題。

在緊急程度欄位中，選取此問題的緊急程度。

5. 按一下儲存事件。

儲存後，此問題會變成可透過 ID 進行追蹤的事件。您可以在首頁工作區或我的項目工作區的我的開啟項目清單中進行追蹤。

您可能會收到服務台或技術支援中心傳送的電子郵件更新，需要您提供與此事件有關的其他資訊。 在此情況下，請在電子郵件指示的期限

內回應，否則事件會自動關閉且不會提供任何解決方案。

您無法編輯已記錄的事件，但您可以透過附註或附件 (例如影像、文件等等) 來更新事件。 您也可以關閉事件，無論事件目前狀態為何。 如需

詳細資訊，請參閱 。我的項目

若要尋找部分相符項目，可以在搜尋中使用 * 和 % 作為萬用字元。
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4.3.知識中心
您可以使用「知識中心」工作區來存取所有可用的文章，以便協助您解決問題或找到因應措施。

若要存取知識文章，請按一下工作區功能表內的知識中心。 清單檢視隨即會顯示所有已發佈的文章。按一下任意文章即可開啟，然後按一下返

回搜尋結果即可回到清單檢視。

知識中心文章與常見問題的不同之處如下:

這些文章是在知識管理系統中建立，且在發佈之前會先通過核准程序。

這些文章會由使用者評分。 您可以針對清單中的任何文章新增評分和註解。

若您使用文章解決了問題，系統會自動開啟並關閉一個事件，以便讓問題和解決方案的統計資料能保持最新狀態。

這些文章會依類別列出。 您可以透過下列方式搜尋、排序和篩選文章:

在頁面上方的搜尋知識庫文章欄位內輸入關鍵字，並按一下  圖示進行搜尋。 所有與關鍵字相符的文章隨即顯示。

可以使用位於文章清單上方的排序依據下拉式清單，依最佳評分、最新文章等條件來排序文章。

可以依左側窗格內的類別、使用者評分、時間期間 (在最近 7 天、30 天及其他期限內建立) 或知識類型 (文件、修補程式、錯誤訊息等)

來篩選文章。 若要清除篩選器，請按一下位於搜尋知識庫文章欄位旁的  圖示。

提供文章意見反應

您可以為知識文章評分或提供意見反應。

1. 在工作區功能表中，按一下知識中心。

2. 文章清單隨即顯示。 選取要評分的文章。

3. 向下捲動至頁面底部。 在為這篇文章評分下方，選取這篇文章應得的星星數 (1 顆星代表「沒有幫助」，最高 5 顆星代表「完全符合

我的需要」)。

4. 針對「本文章是否有幫助？」，請按一下是或否。 您也可以在註解區段中提供更多意見反應。

5. 按一下留下意見反應。

無論何時想要修改個人意見反應，都可以按一下變更我的意見反應，接著進行必要的編輯，然後再按一下變更我的意見反應。
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4.4.公告、常見問題與警示
公告和常見問題 (FAQ) 會顯示在自助服務入口網站的首頁以及各自的工作區中。 公告是一些要傳達給整個組織的訊息 — 所有的使用者角色都

可以檢視公告，但只有具備正確存取權限的使用者角色才能建立公告。 常見問題是針對常見問題所建議的解決方案或因應措施，您可以在報告

事件之前先搜尋這些問題。

警示是一種全域通知，包括系統或應用程式錯誤 (例如效能問題或應用程式關閉)、警告 (例如使用者無法執行某些工作) 和資訊訊息 (例如印表

機已移動)。

您可以使用搜尋工作區，從單一位置搜尋所有已發佈之常見問題、公告和知識文章的清單。

檢視公告

1. 在工作區功能表中，按一下更多 > 公告。 公告清單隨即顯示。

2. 按一下任意項目即可檢視詳細資訊。

3. 完成時，按一下清單檢視。

若要搜尋特定公告，請在搜尋公告欄位 (頁面右上角) 內輸入關鍵字並按一下  圖示或按下 ENTER 鍵。 相符的結果隨即顯示。

瀏覽所有已發佈的常見問題

1. 在工作區功能表中，按一下更多 > 常見問題。 常見問題清單隨即顯示。

2. 按一下任意項目即可檢視解答。

3. 完成時，按一下清單檢視。

若要搜尋特定常見問題，請在搜尋常見問題欄位 (頁面右上方區域) 內輸入關鍵字並按一下  圖示。 應用程式隨即顯示相符的結果。

檢視警示

1. 在工作區功能表中，按一下更多 > 警示。 所有目前警示的清單隨即顯示。

2. 按一下任意項目即可檢視詳細資訊。

3. 完成時，按一下清單檢視。

若要搜尋所有已發佈的常見問題、公告或知識文章

1. 在工作區功能表中，按一下搜尋。 所有可用內容的清單 — 常見問題、公告和文章隨即顯示。

2. 在清單內按一下標題即可檢視詳細資訊。

若要搜尋特定內容，請在搜尋欄位 (頁面左上方) 內輸入文字並按一下  圖示。

若要篩選清單，請按一下左側窗格內的類型 (常見問題、公告，或知識) 或時間期間 (在最近 7 天、30 天及其他期限內建立)。

您檢視公告、常見問題與警示的權限會視管理員針對使用者角色所啟用的選項而定。
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4.5.社交面板訊息
使用社交面板工作區來張貼及接收其他使用者、群組、團隊及獲指派角色的訊息。 社交面板也可用於:

通知受影響的使用者發生升級、狀態更新，以及業務服務停止或降級等情況。

與其他人進行協同合作，以及在受管理的社群內提供對等支援。

訊息和註解

您可以將社交面板上的訊息廣播至所有使用者 (公開訊息) 或特定群組、團隊或個人 (限制訊息)。 當他們登入應用程式時，這些訊息便會顯示

在他們的首頁工作區中。

將訊息張貼至社交面板

1. 在工作區功能表中，按一下社交面板。

2. 在分享新訊息文字方塊內按一下，然後輸入您的訊息。

3. 在發佈至區段中，您可以:

依預設的每個人，將訊息廣播至所有使用者。

將訊息傳送至特定群組、團隊或角色。 按一下新增群組，然後在下拉式清單中選取，接著按一下新增。 重複以上動作即可新增

其他群組、團隊或角色。

將訊息傳送給特定人員。 按一下新增人員，接著在文字方塊內搜尋使用者的名稱，然後選取該名使用者。 按一下新增。 重複以

上動作即可新增其他使用者。

按一下名稱旁的  圖示，即可停止與使用者、群組、團隊或角色分享訊息。 他們將不再參與對話 (除非您再次將他們新增至對

話中)。

4. 按一下分享 (文字方塊右側) 以傳送訊息。

另請注意:

您使用社交面板及選用即時訊息功能「聊天區」的權限，會視管理員針對使用者角色所啟用的選項而定。 如需詳細資訊，請參閱

。

聊天

區
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若要回應訊息，請在訊息的新增註解欄位中輸入並按下 Enter 鍵。 您的註解會與接收原始訊息的使用者分享。

若要搜尋特定訊息，請在頁面右上角的搜尋貼文欄位內輸入關鍵字，然後按下 Enter 鍵或按一下  圖示以檢視搜尋結果。

若要篩選社交面板上分享的訊息即時串流，請按一下左側「活動串流」窗格內的其中一個篩選準則:

每個人的活動 – 所有使用者發佈的訊息。

團隊活動 – 所屬團隊發佈的訊息。

群組活動 – 所屬群組發佈的訊息。

我的活動 – 僅由您發佈的所有訊息和註解。

若要刪除訊息或註解，請按一下貼文或註解標題右側的  圖示，接著確認刪除。 您只能刪除自己而非別人張貼的訊息或註解。

團隊和群組

您可以在社交面板上與特定團隊和群組分享對話。 以下是相關動作的規則:

團隊由管理員定義，但任何人都可以建立群組。

傳送至團隊的訊息會傳送至團隊的所有成員。 其他團隊成員可檢視所有的團隊回應。

群組中的所有人都能看見張貼至群組的訊息。 具有社交面板存取權限的任何人都可加入您建立的群組。 您可以選擇哪些成員屬於您的群

組。

您無法刪除群組，但可以離開群駔。 不過，您無法離開您自己建立的群組。

在社交面板中建立群組

1. 在工作區功能表中，按一下社交面板。

2. 在「活動串流」窗格中，按一下群組活動 > 管理群組。 管理群組視窗隨即顯示。

3. 按一下建立新群組。 建立新群組視窗隨即顯示

4. 在欄位中輸入資訊。 在名稱中輸入唯一名稱，這是其他人識別此群組的方式。 所有者會自動擷取自您的登入角色和名稱。 在說明中

輸入此群組的選填說明。

5. 按一下儲存以儲存群組，然後關閉。

加入群組

1. 在工作區功能表中，按一下社交面板。

2. 按一下群組活動 > 管理群組。 「管理群組」視窗隨即出現。

3. 若從未加入過群組，則會出現兩個按鈕。 按一下加入群組。 若已加入群組，請略過此步驟。

4. 在公開群組索引標籤中，按一下群組方塊內的加入。

5. 按一下關閉。

離開群組

您無法刪除群組，但可以離開群駔。 不過，您無法離開您自己建立的群組。

1. 在工作區功能表中，按一下社交面板。

2. 按一下群組活動 > 管理群組。 「管理群組」視窗會與您目前的群組一起出現。

3. 在要離開的群組內按一下離開。 離開群組確認方塊隨即顯示。

4. 按一下是即可離開群組。 此後，該群組不會再出現在我的群組索引標籤之下。
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「社交面板新訊息」圖示

您可以將社交面板新訊息圖示做為捷徑，用來開啟社交面板中的未讀訊息及張貼新訊息。 此圖示會顯示未讀訊息的數量，而且無論開啟哪一個

工作區，都會顯示在每個入口網站工作區的標題列上。

 圖示具有下列功能:

未讀訊息的數量會顯示在圖示旁。 若社交面板未啟動，則看不見數字。 (按一下圖示即可啟動社交面板。)

每次張貼新訊息後，訊息計數器的數字都會增加，但不會包含您自己張貼的訊息。

依預設，「每個人的活動」區域和您的注釋都會即時更新，「團隊活動」區域則是每 5 分鐘更新一次。 顯示的通知數量上限為 10。

若要清除訊息計數器，請按一下圖示以開啟訊息視窗並按一下清除並關閉。
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4.6. 聊天區
聊天區是位於社交面板工作區的一種即時訊息功能。 您可以使用「聊天區」與其他使用者直接進行通訊。 您的管理員必須針對您的使用者角

色啟用此功能後，您才能看見「聊天區」。

以下是聊天區的功能:

「聊天區」在啟用後會自動顯示在「社交面板」工作區的右側。 您必須先開啟社交面板工作區或「聊天區」才能看見傳送給您的聊天訊

息。

聊天區一次最多可以顯示十組不同的對話。

在開啟社交面板工作區 (會啟動「聊天區」) 之後，您可以關閉工作區並繼續傳送及接收聊天訊息。 若要隱藏/顯示聊天區，請切換側邊欄

控點。

與其他使用者聊天

1. 在工作區功能表中，按一下社交面板。 「聊天區」在啟用後會自動顯示在頁面的右側，如未顯示，請聯絡您的管理員。

2. 若要開始聊天，請在聊天區內按一下開始新對話。 聊天視窗隨即顯示。

3. 若要新增使用者，請執行下列動作:

按一下新增人員。

在出現的文字方塊中，輸入聊天對象的名稱。

按一下新增。 視需要重複上述步驟 — 可加入的使用者數量沒有上限。

4. 在下方的訊息區中輸入訊息。

5. 按下 ENTER 鍵即可發佈訊息。 在發佈訊息之前，其他使用者無法看到您的訊息。 您的訊息會顯示在接收者清單的下方:

公開對話採用白色背景。

私人對話採用藍色背景。

6. 若要將對話最小化，請按一下對話標題。 再按一下標題即可切換為開啟。

7. 若要移除對話，請按一下從聊天區中移除對話  圖示。

與團隊、群組或角色聊天

您可以在聊天區 (以及在「社交面板」) 中進行團隊、群組或角色層級的對話。 您必須是團隊、群組或角色的成員才能與其聊天。 在開始

聊天之前，您必須先在「社交面板」中開啟對話。

1. 在工作區功能表中，按一下社交面板。

2. 在文字方塊中輸入訊息。

3. 按一下新增群組。

4. 從下拉式清單中選擇團隊、群組或角色，然後按一下新增。

5. 按一下分享。 訊息會顯示在「社交面板」中，對話則會提交至團隊。

6. 按一下訊息視窗內的聊天  圖示，即可將對話移至聊天區內。 您可以繼續與聊天區中的群組聊天。
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移動聊天視窗

在發佈對話後，您就可以將聊天視窗置於其他視窗之上，以便繼續監控對話。

1. 在對話標題內，按一下彈出箭頭  圖示。

2. 若要移動聊天視窗，請將標題拖放至另一個位置。

3. 若要將視窗移回聊天區，請將其拖放回聊天區。 若按一下關閉圖示，便會從聊天區中移除對話。
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4.7. 使用我的最愛
使用我的最愛選項，將最頻繁存取的知識文章、服務目錄和服務要求新增至我的最愛，即可輕鬆進行存取。

新增和移除我的最愛

將記錄新增至我的最愛

1. 登入  入口網站。自助服務行動版

2. 開啟「知識/服務目錄/服務要求」工作區。

3. 開啟記錄，或者從清單檢視中找到想要新增至我的最愛的記錄，然後按一下新增至我的最愛圖示 。

從我的最愛中移除記錄

4. 開啟「知識/服務目錄/服務要求」工作區。

5. 開啟記錄，或者從清單檢視中找到想要從我的最愛中移除的記錄，然後按一下從我的最愛中移除圖示 。

如果未提供我的最愛選項，則表示您的  尚未將其啟用。 請聯絡貴組織的  以啟用該功能。管理員 管理員

搜尋工作區中也可以使用我的最愛選項。您也可以從搜尋工作區中新增或移除我的最愛記錄。

按一下新增至我的最愛圖示  後，該圖示隨即切換為從我的最愛中移除圖示 。
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5. Ivanti Neurons for Facilities - 自助服務使用者
版本: 2022.4

 2022.4 為自助服務使用者提供了其現有  系統適用的增強型設施功能。Ivanti Neurons for Facilities Neurons for ITSM

登入  和  2022.4 後，自助服務使用者可以獲得以下功能:Ivanti Neurons for ITSM Neurons for Facilities

預訂可用的會議室、設施空間和隔間。

選取指派給他們的多項設施資產，以及他們希望遷移到另一個設施點時可跟隨他們遷移的多項設施資產。

使用改進後的設施資產要求功能，藉此提升使用者體驗和可用性。

上述所有增強型功能均可在「服務目錄設施服務」區段中找到。

有關提出服務要求的一般說明，請參閱 。服務要求和事件

有關服務目錄中可選取之所有要求功能的資訊，請參閱 。預設服務目錄提供項目

以下所述要求功能是針對  2022.4 的新增或改進。Ivanti Neurons for Facilities

員工遷移要求

要求從一個設施遷移到另一個設施，包括指派給要求者的任何資產。

建立員工遷移要求:

1. 在自助服務入口網站的首頁工作區中，選取更多服務。

2. 選取設施服務類別，然後選取員工遷移要求。

3. 有關填寫要求的詳細資訊，請參閱預設服務目錄提供項目中的 。員工遷移要求

4. 填完所有欄位後，按一下提交。

設施預訂

預訂會議室、隔間或設施空間，包括餐點和所需設備。

預訂:

1. 在自助服務入口網站的首頁工作區中，選取更多服務。

2. 選取設施服務類別，然後選取設施預訂。

3. 有關填寫要求的詳細資訊，請參閱預設服務目錄提供項目中的 。設施預訂要求

4. 填完所有欄位後，按一下提交。

設施資產要求

透過產品目錄要求新的設施資產。

要求設施資產:

1. 在自助服務入口網站的首頁工作區中，選取更多服務。

2. 選取設施服務類別，然後選取設施資產要求。

3. 有關填寫要求的詳細資訊，請參閱預設服務目錄提供項目中的 。設施資產要求
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4. 填完所有欄位後，按一下提交。
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6. Ivanti Neurons for GRC - 自助服務使用者
最低版本:  2023.2。Neurons for ITSM

 為自助服務使用者提供了其現有  系統適用的增強型治理、風險與遵從性 (GRC) 功能。Ivanti Neurons for GRC Ivanti Neurons for ITSM

登入  和  2023.2 後，自助服務 GRC 使用者可以:Ivanti Neurons for ITSM Neurons for GRC

提交廠商上線要求。

上述增強功能可在「服務目錄一般服務」區段取得，而且僅適用於  使用者。 其他所有預設自助服務要求也可供使用。Neurons for GRC

有關提出服務要求的一般說明，請參閱 。服務要求和事件

有關服務目錄中可選取之所有要求功能的資訊，請參閱 。預設服務目錄提供項目

以下所述要求功能是針對  2023.2 的新增或改進。Ivanti Neurons for GRC

廠商上線要求

提交廠商上線要求以取得所提供的服務或產品。

建立廠商上線要求:

1. 登入  Neurons 自助服務入口網站。Ivanti

2. 選取 IT 服務，然後選取服務目錄。

3. 選取一般服務類別，然後選取廠商上線。

4. 如需有關填寫要求的詳細資訊，請參閱「預設服務目錄供應項目」中的 。廠商上線要求

5. 按一下檢閱並提交:

如果廠商詳細資料正確無誤，請按一下提交。

如果需要進一步編輯，請按一下編輯，進行所需的變更，然後重新提交。

提交後，就會傳送廠商上線要求以供核准，而且會將狀態標示為「已提交」。

檢視已提交的要求:

1. 選取左欄中的首頁圖示。

2. 選取  Neurons 服務入口網站首頁中的我的項目。Ivanti

3. 選取我的項目清單中的項目。

Important: The following features are available in the  application, or as part of the 

 paid enhancement package.

Ivanti Neurons for GRC

Neurons for ITSM Enterprise
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7. 企業自助服務歡迎使用頁面

企業自助服務歡迎使用頁面是一個中樞頁面，其中提供基於部門所組織的所有自助服務內容。 在此，您只需選取想要存取的部門 (如 IT 服務、

人力資源、設施服務或安全性作業等) 即可瀏覽相應的自助服務行動版入口網站。

例如，假設您選取了企業歡迎使用頁面上的人力資源，系統會將您重新導向至自助服務行動版入口網站，但其中顯示的內容 (服務目錄、公

告、常見問題集、我的項目，以及知識文章等) 將僅特定於人力資源範圍。 同樣地，若您選取的是安全性作業，有關安全性作業的內容隨即顯

示。

僅當貴組織的管理員為您啟用此功能時，您才能使用此功能。 如您有任何疑慮或疑問，請與貴組織的管理員聯絡。

設計企業歡迎頁面時，請按照以下圖片/標誌格式、大小和解析度建議:

項目 格式 大小限制 解析度

標誌 .svg 1 MB -

背景圖片 .jpg、.png 2 MB 1920 (寬) x 550 (高)

卡片標誌 .svg 1 MB -

企業自助服務歡迎使用頁面的範例影像

相關主題javascript:void(0);
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相關主題連結圖示
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8. 自助服務行動版入口網站
若您已獲指派自助服務行動版使用者角色，則可以在智慧型手機和平板電腦等各種 iOS 和 Android 裝置上檢視  入口網站。 

 入口網站是一種與傳統應用程式類似的 Web 使用者介面，不同之處在於這些頁面會根據在行動裝置上的顯示需要自行調整大

小。

自助服務行動版

自助服務行動版

建議使用 Google Chrome 瀏覽器來檢視  入口網站。 不支援下列瀏覽器: Microsoft Internet Explorer 8 (IE8)、Microsoft

Internet Explorer 9 (IE9) 或原生/內嵌式 Android 瀏覽器。

自助服務行動版

若使用智慧型手機來存取  入口網站，必須先透過 Google Play 商店或 Apple App Store 免費下載  到裝置

上。

自助服務行動版 Neurons for ITSM

存取自助服務行動版入口網站

已啟用企業自助服務歡迎使用頁面時

當您以自助服務行動版使用者身分登入  時，企業自助服務歡迎使用頁面便是登陸頁面。 您必須選取某個部門才能存取

自助服務行動版入口網站。 自助服務行動版入口網站將會顯示特定於您所選部門的相關內容 (服務目錄、公告、常見問題集、我的項目，

以及知識文章等)。

Neurons for ITSM

例如，假設您選取了企業自助服務歡迎使用頁面上的人力資源，系統會將您重新導向至自助服務行動版入口網站，其中顯示的內容將僅特

定於人力資源範圍。

未啟用企業自助服務歡迎使用頁面時

當您以自助服務行動版使用者身分登入  時，自助服務行動版入口網站便是登陸頁面。 所有的自助服務內容均能在此找

到，並且不含任何基於部門的分類，這與已啟用企業自助服務歡迎使用頁面時不同。

Neurons for ITSM

瀏覽自助服務行動版入口網站

登入  入口網站後，您會注意到介面的外觀與風格可能會與下圖有所不同。 根據管理員的設定方式以及檢視所用的裝置，所有

使用者角色的色彩和實際模組可能不盡相同。

自助服務行動版

在自助服務說明中描述的所有程序也適用於  入口網站，但可能會有些許出入。 例如，在執行動作時，您可能需要輕觸並滑動

螢幕，而非按一下項目並捲動視窗。

自助服務行動版

當您在行動裝置 (包括平板電腦) 上使用  時，僅能使用行動裝置型使用者角色。 若想要以非行動裝置型使

用者角色登入，請改用您的桌上型電腦或筆記型電腦。

Ivanti Neurons for ITSM

 的使用者介面設計靈活，支援桌上型電腦、平板電腦和各種手機規格。在桌面上檢視時，建議以 1280 x

1024 解析度檢視。

Ivanti Neurons for ITSM

當行動應用程式閒置較長時間時，您將登出。 這基於 SSO 工作階段逾時組態。
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使用左側功能表面板瀏覽入口網站:

 – 展開或收合功能表面板。 在智慧型手機上，功能表會在您選取選項後自動關閉。

 – 登入入口網站時的預設頁面 — 可用於存取服務目錄、瀏覽知識文章、存取已提交的事件和要求等等。

 – 開啟服務目錄來提交服務要求或報告事件。 如需詳細資訊，請參閱 。服務要求和事件

 – 檢視所有已發佈的知識文章。 按一下搜尋  圖示即可使用關鍵字尋找特定標題或內容。 按一下  即可使用其中一種下拉式清單進行篩選

或排序，以便縮小搜尋範圍。

 – 在報告事件之前先尋找常見問題的解答或解決方案。 輸入關鍵字即可搜尋  中的特定標題或內容。 在所有類別下拉式清單中進行篩選，

以便縮小搜尋範圍。

 – 檢視您建立 (以及使用其他獲指派使用者角色建立) 的所有事件或服務要求。 使用關鍵字即可搜尋  中的特定標題或內容。 使用其中一種

下拉式清單進行篩選或排序，以便縮小  搜尋範圍。

 – 檢視公告，也就是要傳達給整個組織的訊息。 按一下搜尋  圖示即可使用關鍵字尋找公告。

 – 使用關鍵字來搜尋為環境所設定的項目 — 這些通常包括公告、常見問題和知識文章。 您可以依類別和日期篩選結果，然後以遞增或遞減

順序排序。
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 – 在管理員許可的情況下，變更您的個人設定。 您可能有權變更應用程式的預設語言、預設登入角色等等。

 – 登出應用程式。
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8.1. 報告事件並提交要求
您可透過  入口網站報告事件或提交要求/提出票證。 服務要求就是針對會議室預訂或新增電子郵件帳戶等服務提出的要求。

問題則包括如帳戶鎖定或印表機無法運作等服務中斷問題。

自助服務行動版

在某些裝置上，服務目錄會以清單或動態轉等方式呈現。 輕觸頁面右上角區域中的清單檢視圖示  或動態轉檢視  圖示即可進行切換。 請

注意，動態轉檢視會以大型動態磚顯示項目，因此會占用較多螢幕空間，所以列出的項目會少一些。

填寫服務要求時，您可以選擇先另存為草稿，稍後再完成及提交。 未提交的要求會以草稿形式顯示在頁面的右上角。

使用服務目錄工作區

使用服務目錄工作區來提交服務要求或報告問題/事件。 服務目錄工作區會列出貴組織所提供的所有服務。

若要瀏覽並尋找服務供應項目，可以使用下列其中一項:

依類別篩選: 從篩選選項清單中選取選項。 您可以依部門、最受歡迎，以及我的最愛 (列出已標記為我的最愛的服務) 等方式篩選。

搜尋: 在搜尋列輸入關鍵字並按下 ENTER，符合關鍵字的記錄隨即顯示。

使用我的最愛

「我的最愛」類別會列出您已新增至其中的所有服務，其會在清單頂端顯示。

若要檢視已新增至「我的最愛」的所有服務，請從篩選選項中選取「我的最愛」。

若要新增服務至「我的最愛」，請於服務目錄工作區內輕觸「我的最愛」圖示 。 「我的最愛」圖示會變成 ，而您將收到一則快顯訊

息，說明選取的服務已新增至「我的最愛」，且該服務會移至清單頂端，與已新增為「我的最愛」的其他服務一同顯示。

建立服務要求

1. 輕觸「服務目錄」  圖示。

2. 輕觸頁面上方的下拉式清單以檢視可用類別。 在智慧型手機上，您可能需要輕觸右上方的篩選圖示才能存取此清單。

3. 選取類別，然後滑動瀏覽列出的供應項目，以便尋找需要的項目。 依序輕觸供應項目、要求。 表單隨即顯示。

4. 填寫表單欄位，然後輕觸審查並提交。

5. 審查資訊是否正確，然後輕觸儲存以便稍後使用、提交或編輯。 「儲存以便稍後使用」會在頁面的右上角顯示要求草稿。 準備提交

草稿時，請將其開啟並提交。

報告事件

1. 輕觸「服務目錄」  圖示。

2. 輕觸頁面上方的下拉式清單，接著輕觸報告新事件。 在智慧型手機上，您可能需要輕觸右上方的篩選圖示才能存取此清單。

3. 滑動瀏覽列出的問題，以便尋找符合您問題的項目。 依序輕觸問題、要求。 隨即開啟一份表單。

4. 填寫表單欄位。 若已設定，則會出現相關項目面板並列出與您的問題有關的常見問題或文章。 這些文件可能已經提供了解決方案，

若有幫助，輕觸解決。 若沒有幫助，請關閉面板，然後填寫表單並輕觸儲存事件。

「我的最愛」功能僅能在  入口網站中使用，並且需要您的管理員啟用該功能。自助服務行動版
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庫

更新已記錄的事件

為了協助服務台或技術支援中心解決事件，您可能需要新增相關附註或附件。 您必須先記錄事件才能執行這些動作。 新增附註或附件

後，新增的內容會變成事件記錄的永久部分而無法刪除。

在 iOS 裝置上，您只能附加一個項目。 根據應用程式組態，您所能附加的檔案類型可能會受到限制 (例如 .MOV)。

1. 輕觸  圖示以開啟我的項目。 您的開啟項目清單隨即出現。

2. 尋找已記錄的事件，然後輕觸以開啟。

3. 若要附加檔案或相片: 在附件區段中，輕觸瀏覽以找到檔案。 選取檔案並輕觸儲存。 請注意，您可以看見的可附加檔案會視您安裝的

應用程式或裝置的檢視功能而定。

4. 若要新增附註: 在新增附註區段中，輕觸文字方塊並輸入附註。 完成後，輕觸儲存。

使用 iOS 裝置相機附加相片

在使用 Safari 的 iOS 裝置上，您可能會因為隱私權設定而無法使用相機功能。 雖然相機仍會開啟，但畫面會維持空白且僅啟用

「取消」按鈕。 若發生此情況，可前往 Apple 裝置上的設定 > 隱私權 > 相機來重新啟用相機功能。 開啟 Safari 的相機存取。
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8.2. 知識庫
知識庫工作區可讓您存取知識中心提供的所有文章，以找出您所面臨問題的解決方案或因應措施。 工作區會顯示最實用和最新的文章，因此有

助於解決您查詢的問題。

將文章標記為我的最愛

標記知識文章有助於您快速找到最常被提及的文章。 標記為我的最愛的文章會顯示在清單最上方。

在知識庫工作區中，輕觸知識文章的「我的最愛」圖示 。

此圖示會變成 ，並會顯示快顯訊息，說明所選知識文章已標記為「我的最愛」，且該文章已移至清單最上方，與已標記為「我的最愛」

的現有文章一同顯示。 只有在管理員啟用「我的最愛」功能後，才能使用該功能。
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提供文章意見反應

您可以為知識文章評分或提供意見反應。

1. 從工作區功能表中，按一下知識庫。

2. 選取要評分的文章。

3. 在為這篇文章評分，選擇反映您評價的星星數量 (一星指「沒有用」，最多可達五星，即「正是我在尋找的」)。 顯示快顯訊息，表

示您已提交此文章的評分。

4. 在「本文章是否有幫助？」下面按一下是或否。 您也可以在回饋意見區段中新增回饋意見。

5. 輸入您的意見回饋後，按一下提交意見回饋。

6. 選擇性。 如果您想在任何時間點修改您的回饋，請按一下 進行所需的編輯，然後按一下更新回饋意見。

檢視知識文章

1. 登入 Neurons for ITSM。

2. 從工作區功能表中，按一下知識。 知識文章清單隨即顯示。

3. 按一下某篇知識文章可檢視資訊。

若要搜尋特定知識文章，請在搜尋欄位 (頁面右上角) 中輸入關鍵字，然後按下 ENTER 鍵。 相符的結果隨即顯示。
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使用「篩選依據」和「排序方式」篩選器進行檢視

1. 登入 Neurons for ITSM。

2. 從工作區功能表中，按一下知識。

3. 按一下篩選和排序下拉式清單。 篩選依據和排序方式選項隨即出現在下拉式清單中。 您可以使用排序方式選項，依「標題」、「說

明」、「發佈日期」和「關鍵字」，以遞增或遞減順序檢視文章。

4. 選取篩選選項，然後按一下套用。 基於您搜尋條件的知識文章隨即出現。

使用「我的最愛搜尋」篩選器進行檢視

1. 登入 Neurons for ITSM。

2. 從工作區功能表中，按一下知識庫。

3. 按一下下拉式清單中的全部，然後從檢視清單中選取僅為檢視特定文章而建立的我的最愛知識文章。
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8.3. 啟用生物特徵辨識驗證登入
若您是  或  使用者，可以啟用生物特徵辨識驗證來登入  行動應用程式。 這可協助您

更快登入 ，同時可憑藉單點觸控或臉部掃描改善安全性。

Mobile Analyst 自助服務行動版 Ivanti Neurons for ITSM

Neurons for ITSM

 同時支援指紋及 Face ID 生物特徵辨識類型，您可以選擇要在個人行動裝置上設定的生物特徵辨識類型。 不過 

 在 Android 裝置上不支援 Face ID。

Neurons for ITSM

Neurons for ITSM

啟用 Neurons for ITSM 行動應用程式上的生物特徵辨識驗證

1. 開啟  行動應用程式。Neurons for ITSM

2. 輸入您的使用者名稱和密碼。

3. 選取啟用生物特徵辨識驗證核取方塊並點選登入。 生物特徵辨識提示隨即顯示。

4. 掃描手指或臉孔。

一旦通過驗證，您便會登入至  行動應用程式。Neurons for ITSM

重新開啟 Neurons for ITSM 行動應用程式

若已啟用生物特徵辨識驗證，當您未經登出便重新開啟  行動應用程式時，依預設會顯示生物特徵辨識提示。 您可透過

掃描指紋或臉孔的方式登入，而且無需輸入使用者名稱和密碼。

Neurons for ITSM

不使用生物特徵辨識驗證登入 Neurons for ITSM

生物特徵辨識提示會在您重新開啟  行動應用程式時顯示，不過您可以選擇清除生物特徵辨識驗證。Neurons for ITSM

當使用者的指紋或 Face ID 未在行動裝置上註冊時，此方式相當實用。

1. 開啟  行動應用程式。Neurons for ITSM

2. 點選生物特徵辨識提示快顯視窗以外位置，或是點選取消按鈕。

3. 清除現有使用者名稱。 啟用生物特徵辨識驗證核取方塊隨即顯示。

4. 清除啟用生物特徵辨識驗證核取方塊。

5. 輸入您註冊的  使用者名稱和密碼。Neurons for ITSM

6. 點選登入。

您將會登入  行動應用程式。Neurons for ITSM

若因某些原因導致裝置無法正確識別您先前註冊的指紋及 Face ID，系統便會提示您輸入裝置 PIN 碼進行驗證。

一旦從  行動應用程式登出，系統便會清除生物特徵辨識選項，您必須在下次登入時重新啟用。Neurons for ITSM

40 / 76 Created at Aug 20, 2026



8.4. 啟用行動通知
若您是使用  行動應用程式的  或  使用者，可在您的行動裝置上收到通知。 此舉可確

保您不會錯過重要的更新，像是有高優先順序事件或工作建立或更新的情況，或是有 VIP 事件建立或更新的情況等。

Ivanti Neurons for ITSM Mobile Analyst 自助服務行動版

通知會在您的行動裝置上彈出，按一下該通知便可前往  行動應用程式的通知專區。Neurons for ITSM

使用通知專區

1. 登入  行動應用程式。Neurons for ITSM

2. 按一下通知 圖示。 若通知圖示出現紅色標記，則表示您有未讀訊息。

個人索引標籤 - 包括直接傳送給您的通知。 個人索引標籤內的所有未讀通知會以粗體文字樣式顯示。

一般索引標籤 - 包括傳送給所有員工的通知。 所有 (已讀與未讀) 的通知均會以正常文字樣式顯示。

3. 按一下通知便可檢視詳細資訊。

按一下全部清除以刪除個人索引標籤中的所有通知。 在一般索引標籤內無此選項。
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9.瀏覽自助服務管理 UI 第 3 版
UI 分為三個區域:

橫幅框: 顯示目前登入使用者的名稱、用於快速找出項目的搜尋文字方塊，以及提交購物車。

應用程式導覽器: 顯示提供相關資訊和功能的模組或頁面。 例如，我的項目頁面可讓您建立和檢視事件。

內容框: 顯示使用者導覽到的頁面。

當您登入 UI 時，將根據您的角色 (管理員、自助服務) 顯示預設首頁。 首頁工作區是入口網站的預設檢視。 根據管理員提供的設定，您的入

口網站所呈現的外觀與風格可能會與上圖有所不同。 舉例來說，所有使用者角色的色彩和實際模組可能不盡相同。

自助服務管理 UI 會顯示以下內容:
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UI 元素 說明

首頁工作區是入口網站的預設檢視。 顯示首頁，其中包含為登入的使用者角色設定的

小工具。

用於建立服務目錄，供客戶要求服務和產品供應項目等項目。 客戶也可以從「服務目

錄」頁面追蹤未結要求的狀態。 您也可以針對新裝置、軟體提出要求，以及回報問

題。

用於建立、編輯、檢視、管理事件。 「我的項目」頁面顯示為使用者開啟的所有事件

或工單。 您可以建立、編輯、檢視、管理事件，包括解決事件並將其結案

用於向自助服務入口網站使用者廣播訊息。 您可以根據緊急程度、區域、主旨、建立

時間和生效日期，對訊息進行篩選和排序

用於檢視作用中服務警示。 系統或應用程式錯誤警告等警示以及資訊訊息都會顯示在

此頁面上。

用於在引發事件之前找出常見問題的解答。

用於快速找出相關資源。 您可以建立知識庫及文章，以便在入口網站上與客戶分享資

訊。 客戶可以搜尋知識庫中的疑難排解或任務解決方案等資訊，以解決問題並回答疑

問

聊天 用於與技術支援團隊聊天。 您可以與自助服務使用者聊天，以回答他們的疑問或解決

問題，而無需一般使用者提出事件票證。 只有在管理員針對您的使用者角色啟用此功

能後，您才能使用該功能。
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9.1. 登入自助服務管理入口網站
若要登入，您必須被指派自助服務使用者角色。 請向您的管理員詢問登入 URL。

1. 若要登入:

a. 在行動裝置上

於租用戶 URL 欄位中輸入管理員提供的登入 URL。 或點選掃描租用戶 QR，並在出現提示時允許相機存取。

b. 在桌面應用程式上

開啟瀏覽器並輸入管理員提供的 URL。

登入頁面隨即顯示。

2. 輸入您的使用者名稱和密碼，然後按一下登入。

3. 選取自助服務角色，然後點選或按一下提交。

顯示自助服務 UI。

變更設定檔設定

您可以透過設定檔設定功能表更新您的密碼、語言和個人資料圖片。
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變更密碼

1. 登入自助服務管理入口網站。

2. 按一下  圖示並從下拉式清單中，按一下設定檔設定。

顯示我的設定頁面。

3. 在我的設定頁面上，選擇密碼。

4. 輸入您的舊密碼、新密碼以及確認密碼。

5. 按一下更新密碼。

6. 登出，然後使用新密碼重新登入。

密碼區分大小寫。
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重設密碼

1. 在登入頁面上，按一下忘記密碼？。

2. 輸入您的使用者名稱或電子郵件地址，然後按一下提交。

一次性重設連結會傳送至您註冊的電子郵件地址。

3. 開啟您的電子郵件並按一下重設連結。 此連結會於 20 分鐘後或是您管理員所設時限之後過期。

4. 按一下重設連結。

將顯示重設密碼頁面。

5. 輸入您的使用者 ID、新密碼和確認密碼。

6. 按一下提交。

若您不清楚自己的使用者 ID，請與貴組織的管理員聯絡。

變更您的語言偏好

預設語言為英文 (美國)。 如果您的管理員提供權限，您可以變更介面語言。 在您變更之前，所選語言保持不變。

1. 按一下  圖示並從下拉式清單中，按一下設定檔設定。

顯示我的設定頁面。

2. 選取一般設定。

3. 選取語言，然後按一下儲存變更。

應用程式會重新整理為所選語言。

更新您的個人資料圖片

1. 從下拉式清單中按一下 ，按一下設定檔設定。

顯示我的設定頁面。

2. 選取一般設定。

3. 按一下個人資料圖片  圖示。

顯示編輯設定檔對話方塊。

4. 在編輯設定檔對話方塊中，按一下選擇檔案選擇影像檔案，然後按一下儲存。

設定檔圖片出現在您的使用者名稱旁邊。

此功能僅適用於透過內部授權驗證的使用者。 它不適用於外部登入提供者。
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變更角色

1. 從下拉式清單中按一下 ，按一下設定檔設定。

顯示我的設定頁面。

2. 選取一般設定。

3. 按一下變更角色。 從下拉式清單中，選取角色。

首頁會根據所選角色更新。
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9.2.瀏覽自助服務管理入口網站

概觀

自助服務管理入口網站是一個集中式平台，可讓您在單一位置請求服務、報告問題、存取個人化內容，以及尋找支援資源。 為便於使用而設

計，該入口網站簡化了常見的 IT 和業務相關任務，幫助您快速解決問題並隨時掌握最新資訊。

主要功能

服務請求

報告問題

存取角色型資訊

追蹤請求和事件

檢視  並瀏覽知識文章。公告

預設情況下，本節中描述的某些功能或模組不可用。 只有當您的管理員已針對您的角色或環境啟用它們時，您才能檢視和存取它們。
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入口網站配置

入口網站配置包括三個主要區域:

橫幅框架: 顯示您的使用者檔案、快速尋找項目的搜尋方塊，以及提交購物車功能。

左窗格: 列出如我的項目等模組，其可讓您建立和檢視事件。

內容框架: 顯示所選工作區的內容。

首頁工作區和登陸頁面檢視

登入時，入口網站會根據您指派的角色 (例如管理員或自助服務) 顯示主工作區。 您的檢視可能會因管理員的組態而異，包括版面配置、

登陸頁面、可用模組和色彩配置。

登陸頁面顯示選項

企業登陸頁面 - 以動態磚顯示所有可用的角色，如樣式編輯器的例外/自訂角色部分所定義。 每個動態磚都代表一個角色，可供您的

使用者角色存取。 若要存取自助服務功能，請從下拉清單中選取自助服務選項，或按一下自助服務動態磚。

自助服務擴展角色 - 顯示針對自助服務使用者角色的詳細資訊。 版面配置根據您的權限量身定制，僅顯示相關功能和資料。
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搜尋功能

使用內容框架中的搜尋方塊尋找服務、回報的問題、知識庫文章、常見問題解答和公告。 當您輸入關鍵字時，會顯示相關建議。 按一下

建議以導覽至搜尋結果頁面。

使用者登入橫幅框旁可能會出現次要搜尋選項。 您可以輸入關鍵字並導覽至搜尋結果頁面。

行動存取和工作階段逾時

您可以在支援的行動裝置上存取入口網站。 為了安全起見，入口網站會根據您組織的單一登入 (SSO) 設定，在閒置一段時間後自動將您

登出。

使用左窗格

按一下左窗格中的功能表圖示以存取可用模組。 您所檢視的模組視您指派的角色與組態而定:

UI 圖示和工作區 說明

首頁 提供提出請求，報告問題，檢視新聞、公告、文章和常見問題集的

快速連結。

服務目錄 追蹤未解決的請求，或針對裝置、軟體或報告問題提交新的請求。

我的項目 檢視並追蹤您已提交的服務要求和報告的事件。

公告 檢視全組織的新聞、更新和系統訊息。  

管理員管理此工作區。

知識 瀏覽為您提供資訊的  文章。 您可以搜尋疑難排解提示和任務

解決方法。

知識

如果您的管理員已針對您的角色啟用以下模組，您可以檢視

這些模組。

警示 檢視作用中警示，例如系統錯誤、警告和資訊性訊息。

常見問題 在提交事件之前找出常見問題的解答。

聊天 開始與技術支援團隊或自助服務支援人員進行即時聊天。

更多 按一下更多以檢視為您的角色設定的附加工作區。

快速連結

瀏覽目錄 - 按一下可瀏覽不同的請求項目，例如裝置或軟體或其他服務，或報告問題。

提出案件 - 建立一般支援請求。 當您輸入標題時，相關文章可能會幫助您在提交之前解決問題。

列出模組

新聞 和  - 檢視整個組織的公告和更新。 按一下檢視全部以開啟  工作區。公告 公告

常見文章的知識文章 - 檢視常見疑難排解文章。 按一下檢視全部以開啟  文章工作區。知識
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9.3. 服務目錄
概觀

服務目錄 工作區可讓您請求、檢視和管理  事件。 它列出您可用的所有產品和 ，例如軟體、電腦或電子郵件的請

求，並按類別分組。 您可以在申請的生命週期中追蹤申請進度。

要求供應項目 要求供應項目

服務目錄工作區

您可以使用以下功能檢視工作區內的記錄:

按類別或預設進行篩選:  按部門、最受歡迎或最喜愛 (列出 標記為我的最愛的 ) 或預設進行篩選，以定義類

別，例如 (人力資源服務、最受歡迎的請求產品、新增事件、IT 服務、設施服務)。

要求供應項目 要求供應項目

按類別分組: 將  按其類別組織，以簡化您的搜尋，例如遞增或遞減順序。要求供應項目

另存為草稿: 另存  為草稿，稍後完成並提交。 未提交的要求會以草稿形式顯示在頁面右上角。要求供應項目

依關鍵字搜尋: 使用搜尋列經由特定關鍵字尋找 。要求供應項目

您也可以從我的項目工作區追蹤您的請求和事件的進度。
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建立一般要求

建立一般要求

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 在服務目錄的搜尋列中，輸入一般請求。

出現 一般請求，或顯示管理員設定的供應項目類型。

3. 在一般請求頁面，輸入所需的詳細資料，然後按一下提交以提出工單請求。

報告新事件

當意外問題干擾正常供應作業時，例如系統中斷、應用程式錯誤或硬體故障，就會提交事件報告。 與供應項目不同，事件是緊急事件，需

要立即注意才能恢復供應項目。 事故報告涉及調查、診斷和解決，通常需要採取後續行動以確保完全解決。 當您在提出案件時輸入問題

標題時，會顯示相關連結。 您可以檢閱這些連結，在未提交事件的情況下可能解決問題。

1. 在工作區功能表中，按一下服務目錄  圖示。

預設情況下，系統會顯示可用產品和服務的所有供應記錄。

2. 從篩選依據下拉式清單中，選擇回報新事件。

「服務記錄」表單隨即出現。

2. 若您的問題與可用選項不符，按一下新增事件。 在顯示的表單中，視需要在欄位中輸入資訊，然後按一下繼續。

相符面板頁面顯示可能有助於解決問題的相關文章。 瀏覽建議的解決方案:

若解決方案可行，按一下解決，將事件結案。

如果解決方案無效，請按一下返回以探索其他選項。

2. 如果解決方案無效，請填寫表單中的欄位，並在說明欄位中提供詳細資訊。

3. 在緊急欄位中，選擇問題的緊急程度，然後按一下儲存事件。

問題是具有 ID 的事件，您可以在我的項目工作區中追蹤它。

6. 您可能會收到服務台或技術支援中心傳送的電子郵件更新，需要您提供與此事件有關的其他資訊。 在此情況下，請在電子郵件指示

的期限內回覆，否則，事件會自動結案，而不會提供任何解決方案。

7. 您可以使用搜尋服務欄位搜尋供應項目。 您無法編輯已記錄的事件，但您可以透過附註或附件 (例如影像或文件) 來更新事件。 您也

可以關閉事件，無論事件狀態為何。 如需詳細資訊，請參閱 。我的項目

如果您的管理員尚未設定一般請求，它將不會出現在搜尋結果中，且無法建立。
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提交和管理服務請求

服務要求 是您為產品、服務或存取而提出的正式要求，作為常規組織運作的一部分。 這可能包括硬體、軟體、系統存取或其他標準供應

項目的請求。

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 在工作區功能表中，選取服務目錄 圖示。

預設情況下，系統會顯示可用產品和服務的所有供應記錄。

3. 使用篩選依據或排序依據下拉式清單，以縮小搜尋範圍並選取想要的方案。

出現服務選項表單。
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4. 在服務選項表單中，於欄位中輸入必要資訊。

表單的配置會因所選的請求類型而異。

2. 輸入所有必要資訊後，按一下立即要求以提交您的請求。

現在您可以從我的項目工作區中追蹤要求。

2. 您可從我的項目工作區中追蹤要求的狀態。 您可能會收到服務台傳送的電子郵件更新，要求您提供其他相關資訊。 在給定的時間內

回應；否則，請求將在未解決的情況下自動關閉。

3. 如果您需要更新正在進行的供應項目請求，您可以新增備註或附件，例如影像或文件。 如需更多詳細資訊，請參閱 。我的項目

使用複製連結並傳送電子郵件

您可以使用複製連結和傳送電子郵件功能，將供應記錄分享給其他應用程式，例如電子郵件。

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 從服務目錄工作區中，選擇一個記錄，然後按一下複製或共用連結  圖示。

若要複製連結: 選取複製連結。 訊息將確認連結已複製到剪貼簿。

若要傳送電子郵件: 選取電子郵件  圖示。 預設電子郵件用戶端會開啟，並在電子郵件本文中顯示供應項目記錄。 請輸入收件

者詳細資料並傳送電子郵件。

使用我的最愛

「我的最愛」類別會列出您已新增至其中的所有產品，其會在清單頂端顯示為動態磚。

若要檢視所有「我的最愛」，請從篩選依據下拉式清單中選取我的最愛選項。

若要將供應項目新增至我的最愛，請在服務目錄工作區中，按一下我的最愛圖示。

快顯訊息確認已新增供應項目。

一旦提交請求，您就無法編輯或刪除請求。

預設情況下未啟用此選項，只有當您的管理員已為您的角色設定此選項時，才會顯示此選項。
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9.3.1. 外部供應項目
您可以按一下外部網站上的 URL，透過外部產品存取和提交 。 您可以檢視和請求服務、使用使用者和 URL 中的供應項目 ID 來

追蹤請求，並選擇請求的顯示方式 - 可以是在新視窗內、  內或在 服務目錄內。

要求供應項目

Neurons for ITSM

若要使用管理員建立的外部供應項目，請依照下列步驟操作:

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 從服務目錄工作區中，使用搜尋列搜尋外部供應項目記錄。

外部供應項目記錄隨即顯示。

3. 按一下外部供應項目卡片。

將出現一個對話方塊，提示您確認是繼續還是留在頁面上。

2. 如果您選取繼續，會在新分頁中開啟 URL，其中包含您的使用者 ID 和供應項目 ID。
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9.4. 我的項目
我的項目工作區可協助您追蹤所有已提交的服務請求和事件。 您可以透過顯示這些階段的進度列來監控其狀態:

已記錄

進行中

已解決

關閉

此外，您可以直接從此工作區新增備註、附件和提交新的服務請求或事件。 一旦提交  或 ，便無法編輯。服務要求 事件

存取和檢視您的項目

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 從左側功能表中，選擇我的項目。

記錄清單出現。

我的項目主頁面

3. 按一下某個記錄可開啟和檢視詳細資訊。 出現事件頁面並顯示以下索引標籤:

狀態 - 預設索引標籤

詳細資料

附件
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篩選和搜尋項目

您可以根據自己的特定要求來篩選和搜尋您的項目。

搜尋項目

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 在左側功能表中，按一下我的項目。

記錄清單隨即出現。

3. 在搜尋我的項目欄位內輸入關鍵字並按一下搜尋  圖示。

依狀態篩選項目

在我的項目工作區中，按一下篩選，然後選取下列其中一個選項:

全部

核准

問題

頁面會根據您的選擇顯示已篩選的項目。

如何依特定條件排序項目

按一下排序方式並從下列選項中選擇:

建立日期: 增- 減 - 遞增或遞減順序

修改時間: 遞增-遞增 - 遞增或遞減順序

ID - 項目編號

狀態 - 根據項目狀態。

頁面將更新並顯示根據您所選條件排序的項目。
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新增備註和附件至我的項目

若要新增備註至服務請求或事件:

1. 從左側功能表中，選擇我的項目。

記錄清單隨即出現。

2. 按一下您要更新的記錄。

3. 按一下狀態索引標籤，然後在附註下，輸入您的註解，再按一下新增附註。

您可以新增備註至處理中的請求或事件，但只有在事件到達關閉狀態之前，一旦新增，便無法刪除備註。

由具有管理員角色的使用者新增的附註，可見於附註部分，以供追蹤和協同作業。

新增附件

1. 從左側功能表中，選擇我的項目。

記錄清單隨即出現。

2. 按一下您要更新的記錄。

我的項目主頁面
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3. 按一下附件索引標籤，然後按一下新增附件。

選取要附加的檔案，或直接將檔案拖放到頁面上。

您可以新增多個附件至進行中的請求或事件

4. 若要檢視附件，請按一下省略號  圖示，然後按一下檢視附件。

附件將下載。

5. 若要刪除附件，請按一下省略號  圖示，按一下刪除附件。

出現確認對話方塊以防止意外刪除。

只有在您的角色具有管理員提供的必要權限時，才可使用刪除選項。
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更新進行中的服務請求和已記錄的事件

您可以新增備註或附件來更新正在進行的服務請求。 這些新增內容將成為記錄的一部分，無法移除。

1. 從左側功能表中，選擇我的項目。

2. 從清單檢視開啟服務請求。

3. 按一下狀態索引標籤，輸入您的備註，然後按一下新增備註。

4. 若要新增附件，請在附件索引標籤下，按一下新增附件，然後選擇檔案。

當您重新開啟請求時，備註和附件會連同時間戳記一起顯示。

更新已記錄事件

1. 從左側功能表中，選擇我的項目。

2. 從清單檢視中找出並開啟事件。

3. 在附件區段中，按一下瀏覽並選取要附加的檔案。

4. 在狀態區段中，輸入附註，然後按一下新增附註。

所有更新都會成為事件記錄的永久部分。
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9.5. 公告

 工作區可讓您檢視最新的訊息和警示，例如停機時間通知、維護排程、升級通知、病毒威脅，以及整個組織共用的其他公告型通訊。公告

您可檢視公告。 僅  能建立或編輯它們。管理員

檢視公告

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 從左側功能表中，選擇 。公告

顯示  清單。公告

3. 按一下  以檢視下列資訊:公告

說明

緊急程度

地區

建立者

生效日期

到期日期

建立時間

 模組並非開箱即可用。 只有當您的管理員已針對您的角色設定此工作區後，才會出現此工作區。公告
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搜尋 公告

1. 在  工作區中，前往搜尋文字欄位，輸入與  相關的關鍵字。公告 公告

2. 按下 Enter。

工作區會顯示與您的關鍵字  相符的畫面。公告

公告篩選和排序

1. 在  工作區中，從下拉式清單中按一下篩選和排序。公告

2. 選擇以下排序順序之一:

遞增

遞減

3. 選擇要排序的欄位:

主題

緊急程度

建立日期時間

說明

地區

4. 按一下套用以排序清單。

5. 若要移除排序，請按一下全部重設。

使用我的最愛搜尋篩選器

1. 在  工作區中，從下拉式清單中按一下全部。公告

2. 選擇特定公告，例如緊急公告、人力資源公告或已發佈的公告，以篩選清單。

工作區會根據您的選擇顯示。

只有在管理員啟用此功能後，才能使用該功能。
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9.6. 知識

 工作區可讓您存取知識中心提供的所有文章，以找出您所面臨問題的解決方案或因應措施。 它會顯示最有用且最新的文章，協助您進行

查詢疑難排解資訊。

知識

檢視知識文章

1. 登入 Neurons for ITSM。

2. 從左側功能表中，選擇 。知識

顯示  文章清單。知識

3. 按一下文章以檢視內容。

若要搜尋特定知識文章，請在搜尋欄位 (頁面右上角) 中輸入關鍵字，然後按下 Enter 鍵。 相符的結果隨即顯示。

搜尋知識庫文章

1. 在  工作區的搜尋欄位中輸入關鍵字。知識

2. 按下 Enter。

顯示  文章清單。知識

 模組並非開箱即可用。 只有當您的管理員已針對您的角色設定此工作區後，才會出現此工作區。知識

63 / 76 Created at Aug 20, 2026



文章篩選和排序

在  工作區中，您可以使用篩選和排序來縮小或組織文章清單。知識

篩選文章

1. 按一下篩選和排序下拉式清單，然後展開篩選依據

2. 從下列篩選選項中選擇:

作者 - 我的

指派 - 未指派、我的團隊、我的

狀態 - 待處理、已發佈、待核准、審核中、已封存等

發佈的日期 - 今天、本週、本月份、本年度

生效日期 - 今天、本週、本月份、本年度

更多選項 - 連結至 - ，或問題，或組態項目事件

類別 - 存取性、備份、桌面 - 硬體、軟體、電話等

使用者評分 - 根據星級數

建立時間 - 過去 7 天至最長 1 年

類型 - 文件、錯誤訊息、常見問題、修補程式、Q&A、參考知識

排序文章

1. 展開排序依據

2. 選擇排序順序: 遞增或遞減

3. 選取排序欄位:

標題

說明

發佈的日期

關鍵字

4. 按一下套用以更新文章。
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使用我的最愛儲存並檢視知識文章

您可以將重要的知識文章標記為我的最愛，以便稍後從篩選的檢視中輕鬆存取。

將文章標示為我的最愛

在  工作區中，按一下您要儲存的文章旁邊的我的最愛  圖示。知識

圖示隨即變更，  顯示文章現已成為我的最愛。

出現確認訊息，文章連同您的其他最愛移至清單頂端。

檢視您最愛的文章

在  工作區中，在 我的最愛搜尋下，從下拉式清單中選擇我的最愛知識。知識

您儲存的文章會根據管理員設定最愛檢視的方式顯示，例如緊急文章、HR 原則或所有已發佈的知識文章。

為文章提供意見回饋

1. 在  工作區中，選取您要評分的文章。知識

顯示選取的  文章。知識

2. 在本文章是否有幫助？下面按一下是或否。

3. 在為這篇文章評分下，選擇評星:

1 顆星 = 沒用

5 顆星 = 正是我在尋找的

4. (可選) 在回饋意見部分輸入詳細的回饋意見。

5. 按一下提交意見回饋。

6. 若要稍後更新您的意見回饋，請按一下 圖示，進行變更，然後按一下更新回饋意見。

只有在管理員針對您的角色啟用此功能後，您才能使用該功能。
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9.7. 警示

警示工作區可讓您檢視重要通知，包括:

系統或應用程式錯誤 (例如效能問題或應用程式關閉)

警告

資訊性訊息。

警示可協助您在問題影響使用者之前，主動識別並解決問題。

存取警示工作區

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 從左側功能表中，選擇警示。

顯示重要詳細資訊的警示清單，例如類別、狀態、說明。

3. 按一下以下數字，即可在頁面上顯示對應的警示集。

警示模組並非開箱即可用。 只有當您的管理員已針對您的角色設定此工作區後，才會出現此工作區。
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檢視和管理警示

檢視警示詳細資料

1. 按一下您要檢視的警示。

會顯示下列詳細資料:

類別

狀態

詳細說明

嚴重程度

建立者

上次修改者

建立日期

上次修改日期

排序警示

1. 按一下篩選和排序下拉式清單。

2. 選擇以下排序順序之一:

遞增

遞減

3. 選擇要排序的欄位:

類別

狀態

說明

4. 按一下套用，對清單進行排序。

5. 若要移除排序，請按一下全部重設。

搜尋警示

1. 在搜尋方塊中，輸入關鍵字。

2. 按一下 Enter。

顯示清單更新和相符的警示。

在 自助服務 行動應用程式中自訂警示檢視

1. 在警示工作區中，從下拉式清單按一下全部。

2. 按一下表格檢視  圖示，將警示顯示為動態磚 (或磚)。

動態磚可將資料的空間和可讀性最佳化。

3. 按一下清單檢視 ，在清單記錄檢視中檢視記錄。

清單記錄檢視會將記錄顯示為列。
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9.8. 與支援人員聊天
您可以使用  的內建聊天功能，或使用 Microsoft Teams，即時傳訊給支援/服務台分析師團隊，透過一對一聊天的方式，

協助您解決問題或解答疑問。 您也可以透過聊天建立事件。

Neurons for ITSM

使用 Neurons for ITSM 的內建聊天

1. 點選與支援人員聊天圖示 。

當支援/  人員有空時，會顯示一個新的聊天視窗以及訊息「我們在線上」。若目前無法提供服務，便會顯示「目前無法

使用聊天!」訊息。

服務台分析師

當系統指派  到您的聊天工作階段後，您會在聊天視窗內看見「已連線至 <  名稱>」訊息。服務台分析師 服務台分析師

2. 在文字方塊中輸入欲查詢的內容或目前面臨的問題，然後點選傳送圖示 。

 將會回覆您的查詢或問題。若該事項無法透過聊天解決，便會引發事件並會在您的聊天視窗內顯示事件編號。服務台分析師

使用 Microsoft Teams 機器人

先決條件:

您應已在電腦上裝好 Microsoft Teams，而且已建好用戶端帳戶。

您應已將為貴組織所建置的 Teams 應用程式新增至您的 Teams 用戶端帳戶。

a. 登入您的 Teams 用戶端帳戶。

b. 按一下應用程式 > 選取貴組織已建置的 Teams 應用程式 > 新增至聊天。

貴組織的 Teams 應用程式現已新增至您的聊天聯絡人中，您可以使用它與服務台分析師聊天。

為 所建置之 Teams 應用程式的範例影像 Ivanti

若您無法使用此功能，則可能是您的管理員並未為您啟用該功能。請聯絡貴組織的管理員來啟用該功能。

若聊天視窗長時間處於閒置狀態，系統會在兩次警告後登出。
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將為  建置的 Teams 應用程式新增至 Teams 聊天的範例影像Ivanti
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1. 登入您的 Microsoft Teams 用戶端帳戶。

2. 在 區段內按一下您新增至聊天中的貴組織之 Teams 應用程式。先決條件:

3. 若要發起與機器人的對話，請發送 Hi。

此時將顯示一個包含命令的快顯視窗。

若您找不到貴組織的 Teams 應用程式，或是將其新增至 Teams 聊天時遇到問題，請聯絡貴組織的管理員。
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4. 選取以下任何一個命令:

建立票證 - 提示輸入問題的主旨和徵兆以建立事件。 機器人會建立一個事件並顯示事件 ID。 接著，該事件會轉交給支援/服務台團

隊處理。

檢查我的票證狀態 - 顯示為您/由您建立的所有事件和服務要求的清單。 按一下任意項目可檢視其狀態。

與支援人員聊天 - 開啟與有空支援人員/  的聊天工作階段，協助您解決問題。服務台分析師

離開聊天對話 - 結束聊天工作階段。

說明 - 顯示有關上述各個命令的簡短說明。

若聊天視窗處於閒置狀態，根據管理員所設定的工作階段到期逾時，您的工作階段將在 3 則警示訊息後到期。

您可選擇的選項可能會依據貴組織管理員的設定方式而有所不同。
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9.9. 常見問題

常見問題工作區可協助您找到常見問題的答案。 在提出事件之前，您可以使用此工作區來識別常見問題的解決方案或因應措施。

瀏覽所有已發佈的常見問題

1. 登入 。Neurons for ITSM

2. 從左側功能表中，選擇常見問題。

所有已發佈的常見問題列表將出現。

3. 按一下任何常見問答旁邊的展開圖示，以檢視其完整內容。

4. 按一下右下角的數字，即可在頁面上顯示相應的常見問題集。

搜尋特定常見問題

1. 在常見問題工作區中，前往搜尋文章方塊。

2. 輸入與您的問題相關的關鍵字，然後按 Enter。

系統會顯示相符的常見問題。

常見問題模組並非開箱即可用。 只有當您的管理員已針對您的角色設定此工作區後，才會出現此工作區。
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依類別篩選常見問題

1. 在常見問題工作區中，按一下依篩選依據下拉式清單。

2. 從以下選項中選擇您要檢視的類別:

全部類別

硬體

軟體

電話語音
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10. 使用 Ivanti Service Manager 機器人
您可以使用  Service Manager 機器人執行多項操作，例如建立事件、查看事件狀態以及與分析師聊天。Ivanti

1. 開啟  Service Manager 機器人，然後 Ping 一則訊息。Ivanti

2. 根據需要選擇以下任一選項。

建立票證 - 建立事件。

查看我的票證狀態 - 顯示所有未結事件的狀態。

與技術支援聊天 - 我們會將您連線到分析師，協助您解決問題/回覆您的查詢。

若分析師未接起您的聊天視窗，您將收到一則訊息，內容為「請稍候，我們將為您連線另一位分析師」。 您可以等待連接。

若沒有分析師在線上，您將收到訊息:「所有分析師目前離線中」。 您可以繼續等待，直到分析師上線，也可以離開。 將您連

線到分析師的最長等待時間為 5 分鐘，之後將顯示以下訊息:「抱歉，我們目前無法為您連線。」按一下 是可繼續使用機器人，

或者按一下否可離開。

離開聊天對話 - 離開聊天。

說明 - 顯示描述上述選項的對話方塊。

如果無法使用機器人，請聯絡貴公司的管理員進行設定。

如果您是傳送簡訊而不是選取指定選項之一，則將顯示以下訊息:「選取無效。 請選取其中一個可用選項。」

每當機器人顯示選項時，務必從指定的選項中選取。 否則，系統將隨即顯示一則無效訊息，提示您只能從顯示的選項中選取。
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11. 其他資訊
如需詳細資訊，請按一下下方連結。

Ivanti 軟體

培訓

客戶支援

聯絡我們

您的回饋意見很重要

如果對於  應用程式 (包括此線上說明) 有任何疑問或意見，請透過以下網址記錄事件來聯絡 Ivanti 全球支援服務:Neurons for ITSM

。https://www.ivanti.com/support/ivanti-support

若是緊急問題，請致電您的支援服務代表以立即獲得協助。

線上說明版本

此線上說明支援  發行版本: 。Ivanti Neurons for ITSM (Undefined variable: Primary.Release Version)

發佈日期 五月 26, 2026
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