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HelpMatics™ Change im Uberblick

1 HelpMatics™ Change im Uberblick

1.1 Einleitung

Anderungen gehéren zum Leben. Gerade zum ,IT-Leben“. Anderungen an der

IT Infrastruktur und deren Komponenten mussen jedoch geplant, organisiert und kontrolliert durchgefiihrt
werden, um stérende Auswirkungen auf den Betrieb so minimal wie mdglich zu halten. Das ist Aufgabe des
Change Managements. Die ,toolseitige“ Unterstitzung dazu — das ist Aufgabe von HelpMatics™ Change.

HelpMatics™ Change bildet sdmtliche Einzelschritte ab — von der Eingabe eines Requests for Change (RfC)
durch berechtigte Anwender bis zum Abschluss des Changes und dessen Dokumentation. Vorgefertigte
Templates, Eingabemasken, Kommunikationsvorlagen etc. begleiten Sie komfortabel durch den gesamten
Prozess. Die Basis fiir die Ablaufe und das Wording in HelpMatics™ Change bildet der Change
Management Prozess nach dem ITIL Standard. Die vordefinierten Prozesse lassen sich jedoch einfach auf
die individuellen Unternehmensspezifika anpassen.

1.2 Funktionsiibersicht

Eine Ubersicht iber Leistungen und Funktionen, die HelpMatics™ Change bietet, finden Sie in der
folgenden Aufstellung:

= RfCs kdnnen Uber verschiedene, definierbare Web Portale beantragt werden.

= Erstellung von Requests for Change (RfC) durch berechtigte Anwender mit vorkonfigurierten
Templates.

» Klassifizierung und Bewertung von RfCs mit Priorisierung und Kategorisierung
=  Status- und Prioritat-Darstellung durch farbige Icons
= Zuteilung von Rollen und Bearbeiter-/Gruppen

= Vorgefertigte Mail Templates fur Terminabstimmung Change Manager / Change Advisory Board
(CAB) und fur Informationen tber Statusanderungen.

= Terminierung & Planung von RfCs
= Kontrolle und Freigabe durch Change Manager bzw. CAB

= Verfolgung des RfCs und Changes durch die verschiedenen Stufen von der Autorisierung bis zur
Implementierung und Protokollierung

= Definition von Changes auf Basis von vorkonfigurierten Templates und/oder mit Integration von
RfCs.

» Beziehung zu RfCs, Problem Records (PR) und Configuration Items (Cl)
= Prozess- / Workflow-Funktionalitdt mit Definition von Tasks

= Hinterlegen von Back-Out-Verfahren fiir den Change

= Automatische Benachrichtigung bei Zeittiberschreitungen

= Generierung von Management-Informationen

= Erstellung von Quick-Changes

= Release-Management Funktion
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2.1  Der Navigator

: Der Navigator ermdglicht die Navigation innerhalb HelpMatics ™
Change. Entsprechend der ausgewdahlten Ebene kénnen weitere
Auswahlmaéglichkeiten eingeblendet werden. Die Navigation erfolgt per
Mausklick.
Die im Navigator ausgewahlten Informationen werden im Viewer
angezeigt.
Eingang
:/Inu"lalge Hinweis
Chaa' Bl Der Navigator kann in Abhangigkeit von der Berechtigungsvergabe
i ; auch abweichend dargestellt werden.
RfC - Kategorie
RfC - Status
Change - Kategorie
Change - Status

Verantwortung - aktiv

Verantwortung - erledigt
Release

Kategorie

Status

Verantwortung
Aufgaben-Ubersicht

Bearbeiter - Tasks

Forward Schedule

Change Kalender
Aufgaben (Eigene)

Tasks

Verantwortung

Meine Aufgaben

Meine Suche
Reporting
Administration
Hilfe

Abb. 1: Der Navigator
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Hauptansicht und Navigation

2.2

Der Viewer

Der Viewer stellt das rechte Hauptfenster dar. Hier werden die tiber den Navigator ausgewahlten
Informationen angezeigt.

Durch Klick auf Spaltentberschriften kann die Sortierreihenfolge geédndert werden.

Per Doppelklick auf eine Zeile kénnen Dokumente gedffnet werden.

Eingang
Antréige
Maikin
Changes
RIC - Kategorie
RIC - Status.
Change - Kategorie
Change - Status.
Verantwortung - akiiv
Verantwortung - erledigt
Release
Kategorie
Status
Verantwortung
Aufgaben-Ubersicht
Bearbeiter - Tasks
Forward Schedule
Change Kalender
Aufgaben (Eigene)
Tasks
Verantwortung
Meine Aufgaben
Meine Suche
Reporting
Administration
Hilfe

Change -Neu [ Quick-Change - Neu (23 Drucken

~ Kurzbeschreibung [} |Datum Start ~ |Datum Ende - Durchfiihr./ Bearbeiter ~ Change-Art Soll ] Ist[h
[* COC Germany AG 5002 [
 Client Application 2680
~ HelpMatics 2680
©=  vHelphatics Release 10.0 CHA-130715003623-HAD 15072013 01.08.2013  [Application Semice] Normal 1320
Ll Task (8). Entwicklung & Test 15.07.2012 22.07.2013 Bartels , Alexander
e Tas Programmtexte fur Ubersetzung sammeln 22072013 24.07.2013 [Development HelpMatics]
3 Task (P): Ubersetzung Programmieste 24072013 29072013 [Uberselzungen]
° Task (P): Handouch aktualisieren 24072013 20072013 [Development HelpMatics]
° Tas| ersetzung Handbuch 20072013 01.08.2012 [Ubersetzungen]
® Tas| Englische Version erstellen undtesten 29072013 01.0820123 [Development Helphatics]
° Task (8) Review 01082013 01.082013  [CAB HelpMatics]
U= vDocuNize Release CHA-101025153326-ABa  18.10.2010 08122010  [Application Senice] Normal 1320
@ Entwicklung & Test 2 01112010 [Development HelpMatics
< Programmtexte fur Ubersetzung sammeln 2 29.11.2010 Mustermann , Max
e 29.11.2010 02.12.2010 [Ubersetzungen]
° 29412010 02122010  [Development HelpMatics]
° 02122010 07.122010  [Uoersezungeni
° 07.122010 08.12.2010 [CAB HelpMatics]
® Task (P) Englische Version erstellen undtesten 02122010 07.12.2010 [Development Helphatics]
@+ v Abzweigung innerhalb Fragebogen CHA-101124004315-4A0 24412010 26412010 [Application Senice] Normal 40
@ Tas) P Berechiigung freigeben 24112010 12010 Auer,Anna
@ Tas) weigunginnerhalt Frageoagen 25.11.2010 12010 Auer,Anna
@ Task (S) Action: SAP Berechtigung einrichten 29.11.2010 Auer Anna
‘¥ Client Operating System 00
~ MS Windows 7 0.0
o  Emergency Template CHA-101023183830-ABa  22.10.2010 24102010  [Application Semice] 00
@ Task (S): Di Patch. in der -Umgebung Ausr Anna
¥ Network: 125
~ Network devices 125
RS ¥ Software Denloyment DocuNize CHA-1010251527931-AR3___ 25102010 28102010 [Onerative Senvicel Normal 00

Abb. 2: Der Viewer
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Hauptansicht und Navigation H - Il r' m - t % i

2.3 Die Aktionsleisten

Abhéngig von der im Navigator ausgewahlten Ansicht oder des geodffneten Dokuments sehen Sie auf der
Aktionsleiste verschiedene Schaltflachen. In den Ansichten finden Sie standardmaRig die Schaltflachen zum
Offnen und zum Drucken, in gedffneten Dokumenten Schaltflachen zum SchlieRen sowie zum Bearbeiten
und Drucken des Dokuments. Zusatzlich stehen kontextsensitive Schaltflachen zur Verfigung.

Im Change- und RfC-Dokument ist zwischen der Aktionsleiste RFC/CHANGE (oben) und der Aktionsleiste
TASKLISTE (im Bereich TASKS) zu unterscheiden. Wenn ein noch nicht erledigter Task im
Bearbeitungsbereich des Change- oder RfC-Formulars angezeigt wird, verflgt er tiber eine eigene
Aktionsleiste TASK.

Aktionsleiste RfC/Change

Aktionsleiste Taskliste
Aktionsleiste Task

dﬁismnerxen‘ HSpEIEhem‘ a Status | \__:I;Zenherecnnung| __!IMEII ‘ bunks | %Anhang ‘ ;D ucken‘

Standard Change CHA-210531115014-w54 Linkel Cls: 1, Tickets/RfCs/Changes: 1
Kurzbeschreibung: * Onboarding-Prozess
Konfiguration I Wnrkﬁnw} Verantwortung 1 Budget I MalI—Hmone] v Besfhreibung | Begrundung | Dokumentation } Links I Fnrmu\aﬁelder] Historie ]
. -1 2
|gﬂﬂﬂﬂ =3 WF-Stufe | < Ansicht | =m Task v | %, Optionale v | [ fiouer emrag % Ansicnt
rledigen bis Bearbeit Kurzbeschreiby 1
5 3199532"21‘5 TR e[y aus RIC-Antrag ‘Onboarding-Prozess vom 05/34/2021 11:50:13 Al Unr
M . g g \Zugatzinformationen: Prakdikant fiir 4 Wochen
— S 0.06.2021 [UserAdministration] SAP Account Gefushite optionals Tasks:
P 28072021  [Infrastructure] Raumplanung/UmzugiArbeits platz \obiles Endaerit bendtigt/ Modell: Apple iPhone X
o P 28.07.2021 [Hardwaresuppori] Hardware-Bestellung
L 28.07.2021 [DataCenter] IT-Accounts/Berechtigungen
LA 28.07.2021 [Hardwaresuppor] Telefonie
L} Ps S 14.07.2021 [Hardwaresuppor] Beschaffung Mabile Phone
@ 5 16.07.2021 Bartels , Alexander SIM-Karte aktivieren
L] 02.08.2021 [On Site Service] Equipment-Uberpriifung & Auslieferung

b speicherm 3 avorechen @ gearveiter [ Status (i zeitertzssung  ZMail §yyannang  off Ruckgabe W [55|Taskubersicnt (3 Drucken

Kurzbeschreibung " [BAP Account

Bearveitung | Zefterfassung | ail-Historie | Historie |

. g
Beschreibung Typ: Tafigkett ; g7 [ Newerginrag % Ansicnt

Useradministration Windows Beurteilung: " =
‘Anlegen, Berechtigen und Léschen von Windows Usemn. Status offen
Win. Laufzeit.  1d

Start 29.06.2021 09:37
Erledigen bis: 30.06.2021 09:37

Aufwand (hy: Sl “1,00 5 / Ist 0,00

Bearbeiter: [User Administration] / [T-Service / Tel.: —

Abb. 3: Change Formular im Bearbeitungsmodus
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Ansichten H{I.r. S0

3 Ansichten

3.1 HelpMatics™ Change Navigator

Der Hauptnavigator fiihrt Sie zu RfC-Antragen, RfCs/Changes und Release-Dokumenten sowie zu den
einzelnen Tasks in verschiedenen Ansichten.

Eingang

Antrage Per Web Portale eingegangene RfC-Antrage sortiert nach
Web Portal

RFC — NEuU: aus dem markierten RfC-Antrag wird ein neuer RfC erstellt.
Die Daten aus dem Antrag werden in das RfC-Formular ibernommen.

CHANGE — NEU: aus dem markierten RfC-Antrag wird ein neuer Change
erstellt. Die Daten aus dem Antrag werden in das Change-Formular
Ubernommen.

ANTRAG ABGELEHNT: der RfC-Antrag wird abgelehnt; der Antragsteller wird
dariiber per E-Mail benachrichtigt (das zu verwendende E-Mail Template
ist bei der Definition des Antragsformulars zu hinterlegen)

Mail-In Ubersicht iiber eingehende Mails. RfCs und Changes kénnen erstellt
werden.

Changes

RfC - Kategorie RfCs / Tasks (excl. Status [ENTWURF], GESCHLOSSEN, ABGELEHNT) nach
Mandant und Kategorie

Zu den RfCs werden auch die entsprechenden Tasks angezeigt.
RFC — NEu: ein neuer RfC wird erstellt

CHANGE — NEU: ein neuer Change wird erstellt; sind ein oder mehrere
autorisierte RfCs markiert, konnen diese in den neuen Change
Ubernommen werden.

QUICK-CHANGE — NEU: Erstellen eines Change zur schnellen
Nachdokumentation eines Standard- oder Emergency-Change.

DRUCKEN — ANSICHT: Markierte Zeilen werden ausgedruckt.

DRUCKEN — DOKUMENT: Inhalte des markierten Dokuments werden nach
Auswahl eines Druck-Templates als Word-Dokument aufbereitet, das
ausgedruckt werden kann.

RfC - Status RfCs (excl. Status GESCHLOSSEN, ABGELEHNT) nach Mandant und Status
RFC — NEU, CHANGE — NEU und QUICK-CHANGE — NEU ... s.0. (Kategorie)

Changes - Kategorie Changes / Tasks (excl. Status [ENTWURF], GESCHLOSSEN, ABGELEHNT)
nach Mandant und Kategorie

Zu den Changes werden auch die entsprechenden Tasks angezeigt.
RFC — NEu: ein neuer RfC wird erstellt
CHANGE — NEU: ein neuer Change wird erstellt.

QUICK-CHANGE — NEU: Erstellen eines Change uber Auswahl Quick-
Change-Templates, zur schnellen Nachdokumentation eines Standard-
oder Emergency-Change.

DRUCKEN — ANSICHT: Markierte Zeilen werden ausgedruckt.

DRUCKEN — DOKUMENT: Inhalte des markierten Dokuments werden nach
Auswahl eines Druck-Templates als Word-Dokument aufbereitet, das
ausgedruckt werden kann.

Changes - Status Changes (excl. Status GESCHLOSSEN, ABGELEHNT) nach Mandant und
Status

© COC AG 2023 HelpMatics™ Change Seite 8 von 49




Ansichten

RFC — NEU, CHANGE — NEU und QUICK-CHANGE — NEU ... s.0. (Kategorie)

Verantwortung - aktiv

RfCs / Changes / Tasks (excl. Status [ENTWURF], Geschlossen,
Abgelehnt) nach Mandant und Verantwortung (Antragsteller, Melder,
Change Manager, Durchfiihrender, Sponsor)

RFC — NEU, CHANGE — NEU und QUICK-CHANGE — NEU ... s.0. (Kategorie)

Verantwortung — RfCs / Changes / Tasks (excl. Status [ENTWURF], NEU, IN ARBEIT) nach
erledigt Mandant und Verantwortung (Antragsteller, Melder, Change Manager,
Durchfiihrender, Sponsor)
RFC — NEU, CHANGE — NEU und QUICK-CHANGE — NEU ... s.0. (Kategorie)
Release
Kategorie Releases nach Mandant und Kategorie
RELEASE — NEU: ein neues Release-Dokument wird erstellt
DRUCKEN — ANSICHT: Markierte Zeilen werden ausgedruckt.
DRUCKEN — DOKUMENT: Inhalte des markierten Dokuments werden nach
Auswabhl eines Druck-Templates als Word-Dokument aufbereitet, das
ausgedruckt werden kann.
Status Releases nach Mandant und Status

RELEASE — NEU ... s.0. (Kategorie)

Verantwortlicher

Releases / Changes und RfCs nach Mandant und Auftraggeber,
Durchfihrendem und Release Manager

RELEASE — NEU ... s.0. (Kategorie)

Aufgaben - Ubersicht

Bearbeiter-Tasks

Change Tasks (excl. Status ERLEDIGT) nach Status und Bearbeiter bzw.
Gruppe

RFC — NEU, CHANGE — NEU und QUICK-CHANGE — NEU ... s.0. (Kategorie)

Forward Schedule

Ubersicht (iber Tasks, siehe Kap. 8.1

Change Kalender

Kalenderansicht fir RfCs, Changes und Releases
Filtermdglichkeit nach Personen oder Kategorie

© COC AG 2023
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Ansichten H.L I' r. :

Aufgaben (Eigene)

Tasks Eigene Tasks im Status OFFEN oder IN ARBEIT
RFC — NEU, CHANGE — NEU und QUICK-CHANGE — NEU ... s.0. (Kategorie)

Verantwortung RfCs und Changes (excl. Status GESCHLOSSEN, ABGELEHNT) in denen
man als Antragsteller, Melder, Change Manager, Durchfiihrender oder
Sponsor eingetragen ist.

RFC — NEU, CHANGE — NEU und QUICK-CHANGE — NEU ... s.0. (Kategorie)

E-Mail Entwurfe Zum RfC/Change/Release/Task erstellte E-Mails kdnnen als Entwurf
abgespeichert und spater versendet werden. Die Entwurfe, kategorisiert
nach ID, sind in dieser Ansicht enthalten.

Meine Aufgaben Aktive Aufgaben aus HelpMatics™ Change, HelpMatics™ ServiceDesk
und HelpMatics™ Knowledge

RFC — NEU, CHANGE — NEU und QUICK-CHANGE — NEU ... s.0. (Kategorie)

Meine Suche Suchmaske fiir RfCs/Changes/Releases/Tasks

Die Suche erfolgt aus der Perspektive des angemeldeten Benutzers (z. B.
Suche nach den x zuletzt bearbeiteten Dokumenten)

Kriterien:
- RfCs oder/und Changes oder/und Releases oder/und Tasks
- Status

- Zeitraum (Feldinhalte I6schen, um ohne Zeitbegrenzung zu
suchen)

- nach den letzten x bearbeiteten Dokumenten
(aktiveren/deaktivieren)

- nach einem bestimmten Feldinhalt (aktivieren/deaktivieren)

Bei entsprechender Berechtigung haben Sie Zugang zum Administrations-Navigator und zum Reporting-
Navigator.
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3.2 Administrations-Navigator

Durch einen Klick auf ADMINISTRATION im Hauptnavigator 6ffnen Sie den Verwaltungsnavigator. Im Bereich
Administration findet die Konfiguration von HelpMatics™ Change statt. Details dazu finden Sie im
HelpMatics™ Administrations-Handbuch.

Durch Klick auf zurUCK gelangen Sie wieder in das Hauptmen.

3.3 Reporting-Navigator

Durch einen Klick auf REPORTING im Hauptnavigator 6ffnen Sie den Reporting-Navigator. Dieser stellt
verschiedene statistische Auswertungen zu RfCs, Changes und Tasks zur Verfligung.

3.4 Symbole in den Ansichten

Symbole spielen in den Ansichten von HelpMatics™ Change eine wichtige Rolle, da sie Informationen
komprimiert anzeigen. Somit kann die Ubersichtlichkeit der Darstellung erhéht und die Lesegeschwindigkeit
gesteigert werden.

Die folgenden Tabellen geben Ihnen Aufschluss Uber die benutzten Symbole sowie deren Bedeutung.

3.4.1 Symbol PRIORITAT

Prioritaten Symbol | Text
Hohe Prioritat + Vorschlag: ,hoch*
Normale Prioritat -+ Vorschlag: ,normal*
Niedrige Prioritat + Vorschlag: ,niedrig*

Hinweis
Wenn mehr als drei Prioritatsstufen in der Administration definiert wurden, wird fiir diese ebenfalls das

Symbol fur niedrige Prioritat verwendet.
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Ansichten
3.4.2 Symbol Status
Status Farbe RfC Change Task

b 4 rot erledigt (System)

" grun Autorisiert Reviewed -

& grun Bearbeitung erledigt Bearbeitung erledigt erledigt

& gelb Bearbeitung aktiv Bearbeitung aktiv in Arbeit

& rot Neu Neu offen

& violett Bearbeitung wartend Bearbeitung wartend wartend

& grau - - inaktiv

=] rot - - wartend, Ausloser
einer Workflow-
unterbrechung

ERLEDIGT (SYSTEM) wird fUr Tasks nicht nur gesetzt, wenn der zugehorige RfC oder Change abgelehnt
wurde, sondern auch, wenn vor Erledigung aller Tasks der Status — nhach Warnmeldung — auf
AUTORISIERT/REVIEWED oder GESCHLOSSEN gesetzt wird.

3.4.3 weitere Symbole

Beschreibung

Symbol | Text

Task in Web-Bearbeitung

[ Web-Task

Ausfiihrung von Programmablaufen

L,

Programm-Task

Automatische Ausfuhrung von Programmabléaufen

Ausfilhrung automatisch

Automatische Ausfihrung von Programmablaufen
(Fehler oder Zeitliberschreitung)

Ausflihrung gestoppt
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4 Change Management

4.1 Der Antrag

RfCs kdnnen Uber verschiedene, definierbare Web Portale beantragt werden. Der zustéandige Change
Manager wird per E-Mail tGber neu eintreffende Antrage informiert. Er erstellt auf Basis eines Antrags einen
RfC oder lehnt den Antrag ab. In diesem Fall wird der Antragsteller per E-Mail informiert.

4.2 Mail-In

Im Mail-In kénnen aus eingehenden E-Mails Changes oder RfC’s erstellt werden. E-Mails kénnen auch an
Changes oder RfC’s angehangt werden. Uber den Button ANTWORTEN kénnen Sie direkt an den Absender
eine E-Mail senden. Falls die E-Mail einem RfC/Change/Task zugeordnet werden kann, steht die Antworten-
Funktion zur Verfligung, solange dieser nicht geschlossen wurde.

P
Der Button /2 mit Untermenii PAPIERKORB LEEREN steht Bearbeitern mit Léschberechtigung zur
Verfliigung und entfernt alle E-Mails aus dem Papierkorb.

Wiederherstellungsfunktion fur E-Mails

Wenn es wéahrend der RfC-/Change-Erstellung auf Basis einer E-Mail zu Systemstérungen, z. B.
Stromausfall oder Clientabsturz kommt, ist die E-Mail zun&chst nicht mehr im Mail-In sichtbar und das Ticket
maoglicherweise noch nicht gespeichert.

Die E-Mail kann Uber das Meni AKTIONEN -> ADMINISTRATION > E-MAIL wiederherstellen zurlick ins Mail-In
geholt werden und erneut ein Ticket erstellt werden.

Die Wiederherstellung sollte mdglichst zeitnah durchgefihrt werden, da E-Mails, die alter als der Vormonat
sind, nicht mehr angeboten werden.

4.3 Der RfC

4.3.1 Erstellung

Neben der Mdglichkeit, RfC-Antrage zu RfCs zu erstellen, konnen RfCs durch Change Manager auf Basis
von RfC Templates oder direkt ohne Template-Verwendung erstellt werden. AuBerdem ist eine Erstellung
bei entsprechender Berechtigung (Problem Owner) direkt aus HelpMatics™ ServiceDesk mdglich, wobei
markierte Tickets bzw. Config. Items zugeordnet werden.

Das Anlegen erfolgt Gber den Button R - Hzy in der Aktionsleiste (verfiigbar in allen RfC- und
Change-Ansichten).

Der RfC erhalt automatisch eine ID, die aus Erstellungsdatum und Erstellerkiirzel gebildet wird.

RFC-Neu [x

Setzen Sie bei Bedarf Filterkriterien und wahlen Sie ein RfC Template oder klicken Sie 'OK’, um ein leeres
RfC-Dokumentzu erstellen.
Mandant Abbrechen ‘

w1

Kategorie Unterkategorie 1 Unterkategorie 2 Reset Filter ‘
| [V=il] | 1l WF Ansicht |
RfC-Templates

Abb. 4: Dialogfenster RfC — Neu
© COC AG 2023 HelpMatics™ Change Seite 13 von 49
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Die Liste der Templates wird automatisch gefiltert, wenn ein Mandant oder eine Kategorie gewahlt wird. Mit
dem Button RESET FILTER kann die Auswahl wieder zuriickgesetzt werden. Bei einem markierten Template,
kann man sich tiber WF ANSICHT eine Workflow-Grafik anzeigen lassen, um eine bessere Ubersicht der
Tasks des ausgewahlten Template zu erhalten.

Um einen neuen RfC oder Change bzw. ein neues RfC- oder Change-Template auf Basis eines bereits
bestehenden RfCs oder Changes zu erstellen, 6ffnen Sie den gewiinschten RfC/Change und wahlen im
Menu Kopie den entsprechenden MenUlipunkt.

EgiSchlieﬂen | IzElearbeiten | ";.'-iDruu:ken | Kopie v|

Standard Change  CHA-220819142( neuer Change
neues Template
Kurzbeschreibung. Windows Patch installeren

4.3.2 Dialogfenster PFLICHTFELDERFASSUNG

HelpMatics Change - Pflichtfelder X

Bitte die folgenden Felder ausfiillen:

Allgemeine Pflichtfelder

Kurzbeschreibung: a

Mandant: |

Klassifizierung

Typ: " amE

Kategorie: =
Prioritat: |

Verantwortlichkeiten

Name Antragsteller: |

oK Cancel

Abb. 5: Dialogfenster Pflichtfelderfassung RfC

Beim Speichern eines RfC wird die Eingabe der Pflichtfelder Uberprift, ggf. kann der Anwender Uber eine
Dialogbox alle noch fehlenden Pflichtfeldeingaben vornehmen.

4.3.3 Formularbereich KONFIGURATION

Im RfC-Formular finden Sie hier grundlegende Konfigurationseinstellungen wie Mandant, Typ, Kategorie,
Antragsdatum und geplantes Start- und Enddatum fur die Bearbeitung des RfC sowie der gewunschte
Realisierungstermin.

4.3.4 Formularbereich VERANTWORTUNG

Die verantwortlichen Personen und Ansprechpartner fir den RfC kdnnen aus konfigurierbaren Bearbeiter-
bzw. Bearbeitergruppenlisten ausgewahlt werden. Antragsteller, Melder und Sponsor kénnen auch aus dem
Notes Adressbuch oder aus der CMS gewahlt werden.
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Konfiguration | Workflow | Verantwortung l Budget l Mail-Historie

@ Detais Mail Info
Antragsteller: =l Derjanovic, Matea [~ aktiv
Melder: =

Sponsor: =l [User Administration] [T aktiv
Durchfiihrender: =l [user Administration] ™ aktiv
Change Manager: =l Bartels , Alexander [ aktiv

Kommentar: [ yeyer Eintrag % Ansicht

Abb. 6: Formularbereich Verantwortung

Antragsteller

Wer beantragt die Anderung, von wem ist die Idee? (bei Eingang iiber
das Web Portal bei aktivierter Option ANTRAGSTELLER = MELDER der
Einsender des RfC-Antrags)

Melder Wer meldet die Anderung (bei Eingang tiber das Web Portal bei
deaktivierter Option ANTRAGSTELLER = MELDER der Einsender des RfC-
Antrags)

Sponsor Wer tragt die Kosten des evtl. resultierenden Changes?

Durchfihrender Wer beaufsichtigt die Durchfihrung der einzelnen Tasks? Die Tasks

werden i.d.R. durch verschiedene Personen bearbeitet.

Change Manager

Wer tragt die Gesamtverantwortung fur die Abwicklung? (bei Erstellung
in HelpMatics™ Change wird automatisch der Ersteller des Dokuments
eingesetzt, wenn nicht im verwendeten Template ein anderer Change
Manager angegeben ist.)

Hier kdnnen Sie auch jeweils festlegen, ob die Personen Mail Infos erhalten sollen. Per Vorgabe sind
Durchfiihrender und Change Manager zum Erhalt von Mail Infos markiert.

Uber den Button DETAILS kénnen detaillierte Angaben zu den Verantwortlichen, bzw. Ansprechpartnern

erfasst/angezeigt werden. Antragsteller, Melder und Sponsor kénnen ausgewahlt oder manuell erfasst

werden.

4.3.5 Formularbereich fir weitere Details

=  WORKFLOW

Die Liste der zugeordneten Tasks: Tasks konnen durch Anklicken ausgewahlt und im darunter

liegenden Bearbeitungsbereich angezeigt werden.

=  MAIL-HISTORIE

Hier werden alle Mails, die Gber den Button

_#|Mail gesendet werden, angezeigt. Aus einem

gedffneten Mail lassen sich Antworten versenden, solange der RfC oder Change nicht den Status

GESCHLOSSEN hat.
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= HISTORIE
Hier werden wichtige Anderungen wie Statusanderungen, Anderungen im Formularbereich
Klassifizierung (excl. Kategorie) sowie Anderungen an der Implementierungszeit protokolliert

* BESCHREIBUNG
Eine ausfiuhrliche Beschreibung des geplanten Change ist hier moglich. Informationen aus dem RfC-
Antrag werden bernommen.

* BEGRUNDUNG
Hier kann die Notwendigkeit des Change begriindet werden. Mdgliche Auswirkungen bei
Durchfiihrung oder Ablehnung kénnen dokumentiert werden.

=  DOKUMENTATION
Uber den Button DOKUMENTATION kdnnen Anhange und Links auf Dokumente eingefligt werden.

= BUDGET
Hier werden die Annahmen bzgl. Laufzeit und Aufwand fir die Realisierung des Change
eingetragen.

=  LINKS
Die zugeordneten Config. Iltems bzw. Links zu RfCs/Changes und Tickets/Problems, die den RfC
auslésen bzw. vom Change betroffen sind, werden bei Erstellung des RfC aus HelpMatics ™

ServiceDesk automatisch im jeweiligen Tab hinterlegt. Sie kbnnen auch per Meni @Links

eingefugt werden. Durch Doppelklick auf den gewiinschten Eintrag gelangt man direkt in das
entsprechende Dokument.
Zusatzlich wird die Verlinkung zu einem oder mehreren Release-Dokumenten angezeigt.

4.3.6 Statusablauf und Statusdefinitionen

Entwurf Neu

Bearb. aktiv

Bearb. wartend

Bearb. erledigt

Abgelehnt Autorisiert Geschlossen
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Status

Icon

Aktion

Entwurf

Kein Icon

Entwurf ohne Plausibilitatsprifung und

Mailbenachrichtigung. Beim Speichern erhéalt der Anwender die
Méglichkeit zum Status NEU zu wechseln. Er wird darauf
hingewiesen, dass dann Benachrichtigungen versandt und
Pflichtfelder gepruft werden.

Neu

Pflichtfelder: Kategorie, Typ, Kurzbeschreibung, Mandant, Prioritat,
Antragsteller und Change Manager (Name, E-Mail wenn MAIL
INFOS aktiv)

E-Mail an Change Manager, Antragsteller, Durchfiihrenden und
Sponsor sofern die entsprechenden Felder gepflegt und MAIL INFOS
aktiv ist.

Bearbeitung
aktiv

Pflichtfelder (zusatzlich zu Pflichtfeldern bei Status NEu): alle
Klassifizierungsfelder, RfC Bearbeitung Ende.

Der Zeitplan wird neu berechnet, falls AUTOMATISCHE BERECHNUNG
aktiv ist. Ist RFC-BEARBEITUNG START erreicht: Aktivierung des
ersten Tasks bzw. von parallelen Tasks. Die Bearbeiter dieser
Tasks werden benachrichtigt.

E-Mail (sofern angegeben) an Change Manager und RfC-
Durchfuhrenden.

Bearbeitung
erledigt

Dieser Status wird automatisch gesetzt, wenn alle Tasks beendet
sind
E-Mail an Durchfiihrenden und Change Manager.

Bei RfC/Change zu Ticket/Problem, E-Mail an die tber
Administration > Module - Prozess-Infos konfigurierten
Mailadressen. Dies kénnen frei gewahlte Mailadressen sowie
Mailadressen des Verantwortlichen und/oder Bearbeiters des
Tickets/Problem sein.

Autorisiert /
Reviewed

E-Mail an Antragsteller, Change Manager, Sponsor und
Durchfiihrenden.

Bei RfC/Change zu Ticket/Problem, E-Mail an die tber
Administration > Module - Prozess-Infos konfigurierten
Mailadressen. Dies kénnen frei gewahlte Mailadressen sowie
Mailadressen des Verantwortlichen und/oder Bearbeiters des
Ticket/Problem sein.

Geschlossen

Sichtbar nur noch in Reporting-Ansichten.
Keine weitere Bearbeitung mehr mdglich.

Wird automatisch gesetzt, wenn der RfC in einen Change uberfihrt
wird.

Abgelehnt

Noch nicht erledigte Tasks werden auf ERLEDIGT (SYSTEM) gesetzt.

E-Mail an Change Manager, Antragsteller, Sponsor und
Durchfuhrenden.

Bearbeitung
wartend

Tasks mit Status IN ARBEIT werden auf Status WARTEND gesetzt.
Eskalationen werden ausgesetzt.

E-Mail an Change Manager und Durchfiihrenden.

Der Status GESCHLOSSEN wird automatisch gesetzt, wenn der RfC in einen Change ubergeht, kann aber
auch manuell aus Status AUTORISIERT oder ABGELEHNT gesetzt werden.
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4.4  Der Change

4.4.1 Erstellung

Changes kdnnen von einem Change Manager auf Basis bestehender RfCs, auf Basis von Change
Templates oder direkt - ohne Template-Verwendung - erstellt werden. Die Erstellung erfolgt Gber den Button

Change -Meu jn der Aktionsleiste.

AuRerdem ist fiir Berechtigte (Problem Owner) eine Erstellung aus HelpMatics™ ServiceDesk mdglich,
wobei Tickets oder Config. Items zugeordnet werden.

Helpdesk Mitarbeiter mit der Rolle [&R_1STLEVEL] kdnnen auf Basis von Standard-Change-Templates
Changes erstellen.

Uber den Button ?A Quick-Change - Neu kann zudem ein Change auf Basis eines auswéhlbaren Quick-

Change Templates (Change-Template fur Standard- oder Emergency-Change mit Markierung QUICK-
CHANGE) zur Schnelldokumentation eines Standard- oder Emergency-Change erstellt werden.

Ein Wechsel in die ausfuhrliche Change-Maske ist auch fur Quick-Changes mdglich.

Ein Change erhélt automatisch eine ID, die aus Erstellungsdatum und Ersteller-Kirzel gebildet wird.

Change-Neu | x,i

Setzen Sie bei Bedarf Filterkriterien und wahlen Sie ein Change Template oder klicken Sie ‘0K, um ein
leeres Change-Dokument zu erstellen.

Abbrechen ‘
Mandant Art
i | I ) [ Resetfiter |
Kategorie Unterkategorie 1 Unterkategorie 2
il =)l [ | | [ wransicnt |

Change-Templates

|Project Change alle Module A
|Project Change Network Infrastructue Change
|Project Change Software Distribution

Abb. 7: Dialogbox Change — Neu

Die Liste der Templates wird automatisch gefiltert, wenn ein Mandant, eine Art oder eine Kategorie gewahlt
wird. Mit dem Button RESET FILTER kann die Auswahl wieder zuriickgesetzt werden. Bei einem markierten
Template, kann man sich uber WF ANSICHT eine Workflow-Grafik anzeigen lassen, um eine bessere
Ubersicht der Tasks des ausgewahlten Template zu erhalten.

Um einen neuen RfC oder Change bzw. ein neues RfC- oder Change-Template auf Basis eines bereits
bestehenden RfCs oder Changes zu erstellen, 6ffnen Sie den gewiinschten RfC/Change und wahlen im
Meni Koprie den entsprechenden Menlpunkt.

E{JgiSchliel?:en | Baearbeiten | ";;Drucken | Kopie *|

Standard Change  CHA-220819142( neuer Change
neues Template
Kurzbeschreibung: Windows Patch instaITEren
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4.4.2 Dialogbox PFLICHTFELDERFASSUNG

HelpMatics Change - Pflichtfelder

Bitte die folgenden Felder ausfiillen:

Allgemeine Pflichtfelder

Kurzbeschreibung: 1

Mandant: "=

Klassifizierung

Typ: CaE
Kategorie: =
Prioritat: " am

Verantwortlichkeiten

Name Antragsteller: oy |
Name Sponsor: |
MName Durchfiihrender: |
E-Mail Durchfiihrender: "

oK Cancel

Abb. 8: Dialogbox Pflichtfelderfassung Change

Beim Speichern eines RfC wird die Eingabe der Pflichtfelder Gberpruft, ggf. kann der Anwender lber eine
Dialogbox alle noch fehlenden Pflichtfeldeingaben vornehmen.

4.4.3 Formularbereich KONFIGURATION

Im Change-Formular finden Sie hier grundlegende Konfigurationseinstellungen wie einige
Klassifizierungsfelder, Antragsdatum und geplantes Start- und Enddatum fur den Change. Hier kbnnen Sie
auRerdem angeben, nach welchen Kriterien die automatische Zeitberechnung fiir den Change und die

zugehdrigen Tasks erfolgen soll.

In weiteren Tabs und Formularbereichen stehen die im Folgenden beschriebenen Informationen zur

Verfligung.

4.4.4 Formularbereich fiir VERANTWORTUNG

Siehe auch 4.3.4.

Antragsteller

Wer beantragt den Change?

Sponsor

Wer tragt die Kosten des Change?

Durchfiihrender

Wer beaufsichtigt die Durchfilhrung der einzelnen Tasks? Diese
werden i.d.R. durch verschiedene Personen bearbeitet.

Change Manager

Wer tragt die Verantwortung fur den Change?
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4.45 Formularbereiche fir weitere Details

=  WORKFLOW
Die Liste der zugeordneten Tasks: Tasks kdnnen durch Anklicken ausgewdhlt und im darunter
liegenden Bearbeitungsbereich angezeigt werden.

=  MAIL-HISTORIE

Hier werden alle Mails, die tiber den Button | =|Mail gesendet werden, angezeigt. Aus einem

gedffneten Mail lassen sich Antworten versenden, solange der RfC oder Change nicht den Status
GESCHLOSSEN hat.

= HISTORIE
Hier werden wichtige Anderungen wie Statusanderungen, Anderungen im Formularbereich
Klassifizierung (excl. Kategorie) sowie Anderungen an der Implementierungszeit protokolliert

* BESCHREIBUNG
Detaillierte Beschreibung des Change, ggf. inklusive Infos aus dem RfC-Antrag

= BEGRUNDUNG
Hier kann die Notwendigkeit des Change begriindet werden. Mégliche Auswirkungen bei
Durchfihrung oder Ablehnung kénnen dokumentiert werden.

* DOKUMENTATION
Uber den Button DOKUMENTATION kénnen Anhénge und Links auf Dokumente eingefligt werden.

* BUDGET
Hier werden Aufwand-Soll und -Ist-Werte angezeigt. Wenn Tasks zugeordnet sind, werden die
Felder Aufwand in h (Soll und Ist) aus den entsprechenden Task-Feldern automatisch aufsummiert
(bei Wechsel in Bearbeitungsmodus sowie nachtlich).
AuRerdem sind bei entsprechender Konfiguration die Felder Auswirkung, Business Relevanz und
Risiko hier zu finden.

= LINKS
Die zugeordneten Config. Iltems bzw. Links zu RfC, die den Change auslésen bzw. vom Change
betroffen sind, Links zu bestehenden Changes und Tickets aus HelpMatics™ ServiceDesk kdnnen
im jeweiligen Tab hinterlegt werden. Links werden bei Erstellung eines Change aus einem RfC oder
einem Ticket automatisch eingefuigt, kénnen auch per Meni t}Links eingefligt werden. Durch

Doppelklick auf den gewtinschten Eintrag gelangt man direkt in das entsprechende Dokument.
Zusatzlich wird die Verlinkung zu einem oder mehreren Release-Dokumenten angezeigt.
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4.4.6 Statusablauf und Statusdefinitionen
Folgender Ablauf gilt fir Standard Changes:

#

Folgender Ablauf gilt fir Normal & Emergency Changes:
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Status Icon Aktion

Entwurf Kein Icon Entwurf ohne Plausibilitatspriifung und

Mailbenachrichtigung. Beim Speichern erhalt der Anwender die
Méglichkeit zum Status NEU zu wechseln. Er wird darauf
hingewiesen, dass dann Benachrichtigungen versandt bzw.
Feldprifungen durchgefuhrt werden.

Neu & Pflichtfelder: Kategorie, Typ, Kurzbeschreibung, Mandant, Prioritét,
Antragsteller und Change Manager (Name, E-Mail wenn MAIL
INFOS aktiv)

E-Mail an Change Manager, Antragsteller, Durchfiihrenden und
Sponsor sofern die entsprechenden Felder gepflegt sind und MAIL
INFOS aktiv ist.

Bearbeitung o Pflichtfelder (zusétzlich zu Pflichtfeldern bei Status NEu): alle
aktiv Klassifizierungsfelder, Durchfihrung Ende.

Der Zeitplan wird neu berechnet, falls AUTOMATISCHE BERECHNUNG
aktiv ist. Ist DURCHFUHRUNG START erreicht: Aktivierung des ersten
Tasks bzw. von parallelen Tasks. Die Bearbeiter dieser Tasks
werden benachrichtigt.

E-Mail an Change-Durchflhrenden.

Bearbeitung & Dieser Status wird automatisch gesetzt, wenn alle Tasks beendet
erledigt sind.
E-Mail an Change Manager und Durchfiihrenden.
Reviewed " E-Mail an Change Manager, Sponsor, Antragsteller,
Durchfiihrenden.
Geschlossen " Voraussetzung ist Status REVIEWED und somit Kennzeichen fur

endgliltig erledigt bzw. abgearbeitet.
Keine weitere Bearbeitung mehr maglich.
Nur noch in Reporting-Ansichten sichtbar.

Abgelehnt % E-Mail an Change Manager, Antragsteller, Sponsor,
Durchfiihrenden. Noch nicht erledigte Tasks werden auf ERLEDIGT
(SYSTEM) gesetzt.

Ist nur noch in Reporting-Ansichten sichtbar.

Bearbeitung & Aktive Tasks werden inaktiv gesetzt (Status WARTEND).
wartend Eskalationen werden ausgesetzt.

E-Mail an Change Manager und Durchfiihrenden.

Ab Version 7.0 wird ein internes Kennzeichen gesetzt, sobald der RfC den Status ABGELEHNT erhalt.

45 Standard Changes

4.5.1 Erstellen von Standard Changes

Anwender mit der Rolle [R_1STLEVEL] haben die Berechtigung Standard-Changes zu erstellen. Dazu muss
der 1st-Level-Mitarbeiter ein Standard-Change-Template verwenden. Die Erstellung von Changes ohne
Verwendung eines Templates ist nur fir Change Manager und Problem Owner maglich.

Im Modul ServiceDesk steht in den Ansichten RESSOURCEN — USER, RESSOURCEN — EQUIPMENT sowie
TICKETS — USER und TICKETS — EQUIPMENT flr berechtigte Anwender der Button RFC — CHANGE mit der Aktion
CHANGE — NEU zur Verfligung.

Im Change Modul befindet sich der Button CHANGE — NEU in den meisten Ansichten.
Nach Klick auf CHANGE — NEU wird zun&chst das Change-Template-Auswahl-Fenster geéffnet. Hier wahlt der
Anwender das entsprechende Template aus der Liste. Wenn eine grol3e Anzahl von Templates zur
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Verfugung steht, kann die Auswahl Uber Filterkriterien eingeschrankt werden. Nach Bestatigen mit OK
werden die Daten des gewéhlten Templates in den neuen Change tibernommen und es wird eine Liste zur
Auswabhl der optionalen Tasks angeboten.

7] Ofinen RIC - Neu Change-Neu [/ QuickChange - Neu 3 Drucken
~ Kurzbeschreibung 1D Datum Start -+ Datum Ende - |Durchfihr./ Bearbeiter -~
w COC Germany AG
“w Client Application
* HelpMatics
u= ¥ HelpMatics Release 10.0 CHA-130715093623-HAd  15.07.2013 01.08.2013 [Application Service)
@ Task (8) Entwicklung & Test 15.07.2013 22.07.2013 Bartels , Alexander
Eingang L Task (S): Programmiexte fiir Ubersetzung sammeln 22.07.2013 24.07.2013 [Develop
z‘:fﬁ‘a Optionale Tasks hinzufigen / A-HM Helpmatics Allgemein - Organisation: 06:44:50 X et Helabatics
Changes W3hlen bzw. markieren Sie die Tasks aus der Liste, die hinzugefiigt werden sollen. Driicken Sie ‘Abbrechen’, um keine Tasks zu (bemehmen. rsetzungen
RfC - Kategorie Kurzbeschreibung [_ox__] [fopment Helpwatics;
RIC - Status I - HelpMatics]
Change - Kategarie Berechtiqung SAP A :
Change - Status Berechtigung CRM Abbrechen ication Senvice]
elopment HelpMatics]
Verantwortung - aktiv
ermann , Max
Verantwortung - erledigt .
ey rsetzungen
Kategorie 2lopment HelpMatics]
Status rsetzungen
Verantwortung BB
Aufgaben-Ubersicht Elopment HelpMatics]
Bearbeiter - Tasks ication Service]
Forward Schedule Anna
Change Kalender Anna
Aufgaben (Eigene) T B Anna
Tasks
Verantwortung e ————
Meine Aufgaben o4 ~ Emergency Template CHA-101023183839-ABa  23.10.2010 24.10.2010 [Application Service]
e SR @ Task (S). Durchfiihrung Patch-implementierung in der Produktiens-Umgebung Auer , Anna
HEpostnal w Network
:.‘::f"e'"m"" ¥ Network devices
@ ¥ Software Deployment DocuNize CHA-101025152931-ABa  25.10.2010 28.10.2010 [Operative Service]

Abb. 9: Auswahl optionaler Tasks bei Standard-Change-Erfassung

Wabhlen Sie die bendtigten Tasks und bestatigen Sie mit OK. Die Tasks werden in die Task-Liste eingefligt
(bei Klick auf ABBRECHEN werden keine optionalen Tasks eingefligt).

£

S PP 4 & =gWFStufe =HAnsicht =mTask~ =, Optionale~
erledigen bis Bearbeiter Kurzbeschreibung
L 04.17.2013  Auer, Anna Testfalle Meue Features und bestehende
& 5 27112013 [Sewvice Desk] Programmtexte fiir Ubersetzung sammel
] P 09112013  [Ubersetzungen] Lbersetzung Programmtexte
L Pz 3 09112013 [Development HelpM: Handbuch aktualisieren
@ 5 12112013 [Ubersetzungen] Ubersetzung Handbuch
@ P 16.11.2013 [Development HelpM:  Englische Version erstellen und testen
@ c 18 44 W43 Mmaif Halnkaticel P o anar

Abb. 10: Taskliste in Change-Maske

Uber den Button OPTIONALE kénnen jetzt noch Korrekturen vorgenommen werden:

e Zusatzliche optionale Tasks hinzufiigen bzw.
e nicht benétigte optionale Tasks entfernen.

Info zu abhangigen Tasks: abhangige Tasks werden im Change Template konfiguriert und ,héangen® an
einem optionalen Task. Wird dieser eingefiigt oder entfernt, werden die abhéngigen Tasks ebenfalls

eingefligt oder entfernt.

Beim Speichern kann der Change automatisch in den Status BEARBEITUNG AKTIV gesetzt werden. Dadurch
wird der Workflow gestartet: Der erste Task bzw. die ersten parallelen Tasks erhalten den Status OFFEN und
die entsprechenden Bearbeiter werden im Hintergrund per E-Mail informiert (bei entsprechender

Konfiguration).

Wenn alle Tasks erledigt wurden, erhalt der Change den Status BEARBEITUNG ERLEDIGT. Dieser Status wird
automatisch durch einen periodischen Agenten gesetzt.
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Ist Uber das Change Template die AUTOCLOSE Funktion aktiviert, so wird der Status automatisch auf
GESCHLOSSEN gesetzt.

4.5.2 Trager-Ticket-Funktion

Wird ein Standard-Change in HelpMatics™ ServiceDesk aus den Ansichten RESSOURCEN — USER oder
RESSOURCEN — CONFIG. ITEMS erstellt, so wird unter folgenden Umstanden ein Tréager-Ticket zu diesem
Change erstellt:

e in der Ressourcen-Ansicht ist nur ein Dokument markiert (User bzw. Config. Item-Dokument).
e im Change-Template, das fiir die Change-Erstellung ausgewahlt wird, ist ein Trager-Ticket-Template
hinterlegt.

Das Trager-Ticket wird unter gegebenen Bedingungen automatisch beim Schliel3en des neuen,
gespeicherten Change-Dokuments im Hintergrund erstellt. Dabei werden die Werte fir Ursache, Typ,
Kategorie, Anforderung, Losung und Bearbeiter — soweit hinterlegt - aus dem Tréager-Ticket-Template
Ubernommen. Die Daten des markierten Users bzw. Equipments werden ebenfalls in das Trager-Ticket
Ubernommen.

Ein Link zum Change-Dokument wird eingefiligt. Entsprechend ist im Change-Dokument im Tab LINKS ein
Link zum Trager-Ticket zu finden.

Das Trager-Ticket erhalt den Status WARTEND. Als Termin wird das Datum des Changes gesetzt. Wird dieses
Datum im Change geédndert, so andert sich auch der Termin im Tréger-Ticket.

Wurden alle Tasks des Changes erledigt, so dass der Change den Status BEARBEITUNG ERLEDIGT erhalt, wird
der Status des Trager-Tickets ebenfalls auf ERLEDIGT gesetzt. Der Termin wird aufgehoben.

4.6 Zeit- und Aufwandsberechnungen

4.6.1 Uberblick

Im RfC kann das Start- und Enddatum der RfC-Bearbeitung angegeben werden. Wenn AUTOMATISCHE
BERECHNUNG aktiv ist, wird bei Erreichen des Status BEARBEITUNG AKTIV automatisch auf Basis dieser
Angaben und der Task-Laufzeit-Angaben der Zeitplan berechnet. D.h. es werden die geplanten Start- und
Enddaten flr die Tasks sowie evtl. das Enddatum der RfC-Bearbeitung berechnet. Diese Berechnung kann

=]
auch tGber \f:*;EEitherechﬂurﬁg in der Aktionsleiste RFC manuell gestartet werden. Zu beachten ist, dass die

Felder GEPLANTER START und ERLEDIGEN BIS im Task bearbeitbar sind, wenn AUTOMATISCHE BERECHNUNG
nicht aktiv ist.

Entsprechend gilt fir den Change:

Im Change kann das Start- und Enddatum der Durchfihrung angegeben werden. Wenn AUTOMATISCHE
BERECHNUNG aktiv ist, wird bei Erreichen des Status BEARBEITUNG AKTIV automatisch auf Basis dieser
Angaben und der Task-Laufzeit-Angaben der Zeitplan berechnet. D.h. es werden die geplanten Start- und
Enddaten fir die Tasks sowie evtl. das Enddatum der Change Durchfilhrung berechnet. Diese Berechnung

=]
kann auch iiber [ Zeitberechnung in der Aktionsleiste CHANGE manuell gestartet werden. Zu beachten ist,

dass die Felder GEPLANTER START und ERLEDIGEN BIS im Task bearbeitbar sind, wenn AUTOMATISCHE
BERECHNUNG nicht aktiv ist.

In jedem Task stehen Felder fur die Angabe von minimaler Task-Laufzeit und Task-Aufwand (Soll) zur
Verfugung. Die minimale Task-Laufzeit gibt an, welcher Zeitraum fur die Bearbeitung des Tasks zur
Verfligung steht und bestimmt die Berechnung des Zielerledigungs-Datums (ERLEDIGEN BIS) des Tasks. Der
Aufwand Soll (h) gibt den geschétzten Zeitaufwand an. Dieser wird dem tatsachlichen Aufwand Ist (h)
gegenubergestellt, der sich aus den erfassten Zeiten der Bearbeiter ergibt (siehe \:E?;ZEHEFFESSU“Q in der

Aktionsleiste TASK).
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Im RfC befinden sich unter BUDGET manuell zu flllende Felder fiir Realisierungsdauer und -aufwand des
zukinftigen Change Tasks.

Im Change werden unter BUDGET u.a. die Aufwand-Summen der einzelnen Change Tasks automatisch
eingetragen.

4.6.2 Minimale Tasklaufzeit: Geplanter Start, Erledigungsziel

Geplanter Start des Tasks und Task-Erledigung (Soll) berechnen sich aus der min. Tasklaufzeit ausgehend
vom Startdatum des RfC/Change oder vom Enddatum des Vorganger-Tasks (i.d.R. geplantes Ende, nur
wenn das geplante Ende tberschritten wird, wird fir die Weiterberechnung das tatséachliche Ende
verwendet). Bei der Berechnung werden die Angaben zu Servicezeit und Sollarbeitszeit (pro Tag), die beim
Mandanten (des RfC/Change) hinterlegt sind, berlicksichtigt. AuRerdem flie3t in die Berechnung das
gewlinschte Enddatum des RfC/Change ein, wenn fir die Berechnung die Option FIXES ENDDATUM gewahlt
wird:
= Die minimale Task-Laufzeit kann in Stunden oder Tagen angegeben werden. Die Umrechnung

richtet sich nach der Angabe der Sollarbeitszeit (pro Tag).

Beispiel 1: Wenn die Sollarbeitszeit mit ,,7,5“ angegeben ist, werden 0,5 Tage zu 3,75 Stunden.

Beispiel 2: Die Angabe einer Dauer von 15 Stunden entspricht bei der Sollarbeitszeit von , 7,5 zwei

Tagen.

= Die Zeitberechnung beginnt ab dem Startdatum des RfC/Change mit Uhrzeit Servicezeit-Beginn
oder, falls dieser Startpunkt in der Vergangenheit liegt, ab dem Zeitpunkt der
Berechnungsausldsung. Bei spateren Nachberechnungen werden Zeiten fur bereits aktivierte Tasks
nicht neu berechnet. Das Zieldatum des letzten aktivierten Tasks ist dann das Startdatum fiir die
weitere Berechnung.

= Wochentage mit Servicezeitangabe flieBen in Hoéhe der Sollarbeitszeit (z. B. 7,5 Stunden pro Tag) in
die Berechnung ein, Feiertage und Tage ohne Angabe von Servicezeiten (Wochenende) werden
Ubersprungen.

= |st flr die Berechnung die Option FIXES ENDDATUM gewahlt, darf die Summe der Task-Dauer-
Angaben die verflgbare Zeit zwischen Start und gewiinschtem Enddatum von RfC/Change nicht
Uberschreiten. In diesem Fall wird vorgeschlagen, das Enddatum automatisch auf das
nachstmdgliche Datum zu verschieben — sonst wird die Berechnung abgebrochen. Ist die Summe
der Task-Dauer-Angaben kleiner als die verfligbare Zeit, werden die Zeitraume fir jeden Task
proportional zur angegebenen Task-Dauer verlangert.
Das Ende des letzten Tasks féllt auf das Enddatum des RfC/Change. Sollte dies ein Feiertag oder
Tag ohne Servicezeit sein, wird es auf den Abend des letzten Arbeitstages vorverlegt. Abend
bedeutet hier das Ende der Servicezeit, aul3er die Sollarbeitszeit ist kleiner als die
Servicezeitangabe an diesem Tag: dann wird zum Servicebeginn die Sollarbeitszeit addiert und so
der ,Abend* ermittelt.

= |st fiir die Berechnung die Option FIXE TASK-DAUER gewahlt, wird bei Uberschreiten des Enddatums
des RfC/Change vorgeschlagen, dieses entsprechend zu verschieben.
Sollte das Ende auf den Servicezeit-Beginn eines Arbeitstages fallen, wird der Endpunkt auf den
Vorabend verlegt. Sollte dies ein Feiertag oder Tag ohne Servicezeit sein, wird es auf den Abend
des letzten Arbeitstages vorverlegt. Abend bedeutet hier das Ende der Servicezeit, aulRer die
Sollarbeitszeit ist kleiner als die Servicezeitangabe an diesem Tag: dann wird zum Servicebeginn die
Sollarbeitszeit addiert und so der ,Abend* ermittelt.

= Parallele Tasks erhalten alle dasselbe Enddatum (das des am langsten dauernden parallelen
Tasks).
Die Neuberechnung kann manuell Uber die Aktion ZEITBERECHNUNG in der Haupt-Aktionsleiste gestartet
werden. Die Neuberechnung lauft ab dem ersten noch nicht aktivierten Task. Bei Erledigung eines Tasks
wird die Neuberechnung fiir die folgenden Tasks automatisch neu durchgefuhrt.

4.6.3 Task-Aufwand: Soll und Ist

Die Angabe von Aufwand Soll erfolgt in Stunden und Minuten. Jeder Bearbeiter kann seine tatsachlichen
Aufwénde angeben (Button ZEITERFASSUNG in der Task-Aktionsleiste). Diese werden in Aufwand Ist des
Tasks aufsummiert.
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4.6.4 Budget

Im RfC kann unter BUDGET REALISIERUNGS—DAUER und —AUFWAND (Soll) fiir den durchzufihrenden Change
angegeben werden. Diese geben an, welcher Aufwand fir die Realisierung des daraus resultierenden
Change veranschlagt wird. Wenn der RfC als Task in einen Change tbernommen wird, finden sich diese
Werte in Task-Dauer und Task-Aufwand dieses Tasks innerhalb des Change wieder. Im Change werden
unter Budget die Aufwand-Summen aus den einzelnen Change Tasks in die Soll- und Ist-Felder automatisch
eingetragen.
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5 Tasks

5.1 Bearbeitung innerhalb des RfC/Change

Die zugeordneten Tasks sind im Task-Bereich des RfC/Change aufgelistet. Sie wurden aus dem
verwendeten RfC- bzw. Change Template tibernommen oder kénnen manuell per Button eingefligt werden,
wobei auch vordefinierte Task Templates verwendet werden kénnen.

Bei Verwendung von TASK - NEU = NEU (LEER) oder TASK - NEU = NEU - AUS TEMPLATE wird der neue
(inaktive) Task unmittelbar nach dem Task eingefligt, auf dem gerade der Cursor steht — falls die Folge-
Tasks noch inaktiv sind. In allen anderen Fallen (Folge-Tasks nicht mehr inaktiv bzw. Button TASK — NEU 2>
NEU — Aus RFC) wird er am Ende der Liste angehangt.

Die Reihenfolge der Tasks kann durch die Pfeil-Buttons in der Aktionsleiste TASKLISTE gedndert werden. Die
Aktionsleiste TASKLISTE steht nur zur Verfiigung, wenn sich der RfC/Change im Bearbeitungsmodus befindet
(Button BEARBEITEN in der Aktionsleiste RFC/CHANGE).

Durch die Buttons S - seriell und P - parallel kann bestimmt werden, ob der gerade markierte Task
seriell, also nach dem vorherigen oder parallel zum vorherigen, bereits als parallel markierten Task in der
Liste durchgefiihrt werden soll. Der Wechsel der Zeilenfarben zwischen heller und dunkler kennzeichnet
parallele Tasks bzw. den Wechsel zur ndchsten Workflow-Stufe.

Mehrere parallele Tasks kdnnen durch den Button BEGINN WF-STUFE wieder getrennt werden.

Uber den Button E werden parallele Tasks zu seriellen innerhalb des aktuellen parallelen Zweiges. Diese
Aktion ist nur fur bereits als parallel gekennzeichnete Tasks moglich.

Bezeichnung Icon Aktion

Seriell S Einen Task serialisieren (wenn dieser nicht gleichzeitig zu
anderen Tasks ausgefiihrt werden darf)

Parallel F Einen Task parallelisieren (wenn dieser gleichzeitig
ausgefihrt werden muss, bzw. zwei oder mehrere Tasks
beendet sein missen, bevor ein folgender beginnen kann)

Parallel-Seriell = Innerhalb eines parallelen Tasks werden serielle Unter-
— Tasks eingefigt.

| S —}
>

Vorher i Task vor einen anderen legen

Nachher i Task nach einen anderen legen

Neue =g WE-Stufe Flgt eine neue Ebene im Bearbeitungsworkflow ein

WEF-Stufe (verschiebt den markierten und alle parallelisierten Tasks

um eine zeitliche Ebene)

Ansicht w® Ansicht Grafische Darstellung der Tasklaufzeiten.

Neuer Task om Task » Fugt einen neuen Task ein bzw. am Ende der Taskliste an
... Neu (leer)

Neuer Task om Task » Fugt einen neuen, aus einer vordefinierten Liste

auswahlbaren Task ein bzw. am Ende der Taskliste an
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...Neu —aus
Template
Neuer Task om Task » Fugt am Ende der bestehenden Tasks einen neuen Task
Neu — aus RfC an, der einen autorisierten RfC beinhaltet (nur verfiigbar in
Changes)
Task entfernen cam Task « Task wird aus RfC/Change gel6scht
...16schen
Task entfernen o Task » Task wird einem anderen RfC/Change zugeordnet (nur
_ versetzen bei inaktiven Tasks maoglich).
Optionale Tasks | % Optionale = Nachtragliches Hinzufligen bzw. Entfernen optionaler
Tasks (nur bei noch nicht aktiven Standard Changes
moglich).

Der aktuell ausgewahlte Task wird unterhalb der Taskliste im Task-Bearbeitungsbereich angezeigt. Tasks
kénnen also direkt durch Auswahl aus der Taskliste innerhalb des RfCs/Changes bearbeitet werden — oder
unabhangig vom Ubergeordneten RfC/Change wie in 5.2 beschrieben.

5.2

Bearbeitung aus Task-Ansicht

In den Ansichten BEARBEITER-TASKS oder unter AUFGABEN (EIGENE) = TASKS ... kdnnen Tasks direkt gedffnet
werden. Es o6ffnet dabei der zugehorige RfC/Change inkl. des ausgewahlten Tasks im unteren Bereich.

Per Button BEARBEITEN in der Aktionsleiste wechseln Sie in den Bearbeitungsmodus. Weitere Aktionen wie
BEARBEITER, MAIL, STATUS (erst wenn der Task aktiv ist), ZEITERFASSUNG (erst wenn der Task aktiv ist),
Ruckgabe WF (siehe 5.3) werden im Bearbeitungs-Modus angezeigt.

Folgende Felder bzw. Bereiche stehen zur Verfigung:

Kurzbeschreibung
Beschreibung

Bearbeiter

Der Bearbeiter kann im Menl BEARBEITER geandert werden:

BEARBEITER: Bearbeiter aus Liste auswahlen

GRUPPE: Bearbeitergruppe aus einer List auswahlen

BEARBEITER (MANUELL, WEB-TASK): Bearbeiter manuell erfassen oder aus Adressbuch auswéahlen —
fur die Bearbeitung eines Tasks im Web. Mit der Option VORGESETZTER wird bei Antragen, die tber
das Portal ankommen, der vom Antragsteller angegebene Vorgesetzte eingetragen.

GRUPPE (INDIVIDUELL): Erstellen einer individuellen Gruppe, der aus einer Liste die bendtigten
Mitglieder/Bearbeiter zugeordnet werden

Anhang

Figen Sie bei Bedarf durch Klick auf den Button ANHANG einen Dateianhang ein.
Typ

Wahlen Sie einen Wert aus der Liste.

Beurteilung

Wahlen Sie einen Wert aus der Liste.

Status

Der Status kann im Meniu STATUS geandert werden.

Task-Ubersicht ) )
mittels Button TAsk UBERSICHT werden alle Tasks zu einem Change in einer Ubersicht aufgezeigt.
Min. Tasklaufzeit

Geben Sie hier die geplante Laufzeit des Tasks in Stunden oder Tagen an.
Geplanter Start

Datum der voraussichtlichen Aktivierung des Tasks

Erledigen bis
Datum der voraussichtlichen Erledigung des Tasks
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= Aufwand (h) Soll/Ist
Angabe des nétigen Aufwands in Stunden

=  Kommentar
Durch Klick auf den Button NEUER EINTRAG werden Datum und Name des Eintragenden automatisch
gesetzt. Darunter kann der Kommentar eingetragen werden.

= Zeiterfassung
Durch Klick auf die Aktion ZEITERFASSUNG im Menu kénnen die tatsachlichen Aufwéande durch die
Bearbeiter eingetragen werden.

= Historie )
Hier werden wichtige Anderungen wie z. B. Statusanderungen mitprotokolliert.

= Mail-Historie

Mails, die tiber den Button |_=|Mail gesendet werden, werden im Tab MAIL-HISTORIE angezeigt. Aus

einem gedffneten Mail lassen sich Antworten versenden, solange der Task nicht den Status
ERLEDIGT hat.

5.3 Ruckgabe WF (Workflow)

Innerhalb der einzelnen Tasks ist eine Riickgabe-Funktion durch den Button il Riickgabe WF moglich.

Dadurch werden ein serieller oder mehrere parallele Vorgénger-Tasks reaktiviert. Der aktuelle Task erhalt
den Status wartend, der aktivierte Vorganger-Task erhalt den Status in Arbeit. Es kann nur eine Stufe im
Workflow zuriickgegangen werden. Sie kdnnen direkt eine Notiz in den Bearbeitungsbereich des
reaktivierten Task setzen lassen:

[15]
[}
{2k}
)
T
[a %]

3
(]
[1%]
[1%]

P Rickgabe WF Task-Ubersicht Chan

X

Vorganger-Tasks:
Tatigke ¥ Sim-Card freischalten

(L=}

Riickgabe Workflow b 4

Beschaffung Smartphone

—- pitte wal
Geben Sie einen kurzen Hinweis fir den Bearbeiter des realkdivierten Task ein.
Dieser Eintrag wird in dem Bereich 'Bearbeitung’ des reaktivierten Task angezeigt.

SlIM-Card Freischaltung bitte berprifen]|

OK Abbrechen
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5.4  Abbruch des Workflows durch Vergabe einer negativen Beurteilung

Wird einem Task mit aktivierter Abbruchbedingung eine negative Beurteilung vergeben, dann erhélt der
Change den Status BEARBEITUNG WARTEND.

Die Abbruchbedingung lasst sich entweder im Task-Template oder im Task selbst aktivieren/deaktivieren,
solange dieser Task im Entwurfs-Modus (Status INAKTIV) ist.

Der Task, der zum Abbruch des Workflows fiihrte, erhalt das Symbol @ (rotes Minuszeichen) und den
Status WARTEND. Eine entsprechende Meldung muss vorher mit JA bestatigt werden. Alle anderen Tasks
(sofern nicht inaktiv) erhalten ebenfalls den Status WARTEND.

Ein Bearbeiter mit der Rolle [&§R_CHANGEMNGR] kann den Change nach Priifung wieder auf BEARBEITUNG
AKTIV setzen.

5.5 Status-Definitionen

Status Icon Aktion
inaktiv @ Neue Tasks sind zunachst inaktiv
offen & Der Status des/der ersten Tasks wird auf OFFEN gesetzt, sobald

der RfC- bzw. Change-Status auf BEARBEITUNG AKTIV gedndert
wird. Die weiteren Tasks werden jeweils bei Erledigung des
Vorgénger-Tasks bzw. sobald alle parallelen Vorganger-Tasks
erledigt sind, aktiviert und damit auf OFFEN gesetzt.

E-Mail an Bearbeiter

in Arbeit ] Dieser Status wird automatisch nach Bestéatigung bei der ersten
Bearbeitung eines offenen Tasks gesetzt. Dies kann aber auch
manuell durch den Button STATUS - IN ARBEIT in der Task-
Aktionsleiste geschehen.

erledigt & Der Bearbeiter setzt diesen Status Uber den Button STATUS >
ERLEDIGT in der Task-Aktionsleiste. Handelt es sich dabei um den
letzten Task, so wird der Status des RfC bzw. Change auf
BEARBEITUNG ERLEDIGT gesetzt (nachtlicher Hintergrund-Agent).

Erledigte Tasks kénnen nicht mehr bearbeitet werden.

wartend & Tasks werden auf in Status WARTEND gesetzt, wenn der Change
den Status BEARBEITUNG WARTEND hat.

wartend, =] Task erhélt dieses Symbol, wenn er durch Auswabhl einer negativen

Ausloser far Beurteilung Ausloser des gesamten Workflow-Abbruches ist.

Abbruch

Workflow
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5.6 Task-Bearbeitung fur externe Bearbeiter

Ziel ist es, Bearbeiter einbinden zu kénnen, die

nicht als HelpMatics™ Bearbeiter angelegt sind
nicht in HelpMatics™ Change berechtigt sind

Holr-Makizs

Dies erfolgt Uber die Zuweisung des Tasks an die entsprechende Person Uber die Aktion BEARBEITER 2>
BEARBEITER (MANUELL, WEB-TASK). Dabei wird ein Dialog zur Eingabe der nétigen Daten geoffnet.

Mit der Option VORGESETZTER wird bei der Change-Erstellung aus Antragen,

die tber das Portal

angekommen sind, der vom Antragsteller angegebene Vorgesetzte als Bearbeiter in den Task eingetragen.

HelpMatics Change - Bearbeiter (manuell)

Wahlen Sie die Bearbeiterdaten aus dem Adressbuch oder geben Sie die Bearbeiterdaten
ein. Die Bearbeitung des Tasks erfolgt in einem Web Frontend.

Iy

Yaorname: Telefon (Barao):

a4 a4
Machname: "4 Abteilung: F
E-Mail: "4 Mail Template: * =]

o]

El

manuell

Cancel

Abb. 11: Zuweisung eines Tasks an einen externen Bearbeiter

Es kénnen Daten aus dem Notes-Adressbuch tibernommen werden oder die

Angaben zum Bearbeiter

manuell geflllt werden. Der Bearbeiter erhalt einen individuellen Web-Link mit der eindeutigen UNID des

Tasks per E-Mail, sobald dieser aktiv wird.

Helpmatics'™ Change

+

B 2018 by COC AG

Change CHA-180911102435-AAu Verbesserungsvorschlag Energie

Ihre Aufgabe: Vorschlag bewerten Ihre Beurteilung: l—ﬂ ¢ Abschliefen
Antragsteller: Hamden , George Aufgaben-Status: offen

% Antragsformular

Beschreibung Aufgabe
Priifen Sie den Vorschlag und geben Sie eine Bewertung ab

Erledigen bis: 12.09.2018

Bearbeitung
[ Meuer Eintrag “% Ansicht

Anhang: Durchsuchen...

¥ Daten zum Change

Beschreibung Change
Kliimaanlage Buroraume am Wochenende deaktivieren

= Task-Ubersicht

Typ: Verbesserungsvorschlag

Kategorie Facility Management / Klima

Verantwortlicher: Auer , Anna

Abb. 12: Weboberflache fur Taskbearbeitung fur externe Bearbeiter
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Die Weboberflache bietet Bearbeitungsmdglichkeit fiir die Felder IHRE BEURTEILUNG, BEARBEITUNG und
ANHANG. Klicken Sie ABSCHLIEREN, um den Task zu erledigen.

Der Zugriff wird Gber Gruppen und Rollen gesteuert. Details zur Konfiguration entnehmen Sie dem
HelpMatics™ Administrations-Handbuch.

Die Visualisierung eines Web-Tasks erfolgt in verschiedenen Ansichten iiber das Symbol &% .

5.7 Ausfuhrung von Programmabl&ufen

Tasks kénnen Programmablaufe enthalten, die entweder automatisch oder manuell ausgefiihrt werden.
Die Konfiguration erfolgt tiber das Change-Template.

Ist der Task fur die automatische Ausfiihrung konfiguriert, wird der Programmablauf entsprechend dem
konfigurierten Intervall gestartet. Bei erfolgreichem Ablauf wird der Task erledigt und der Workflow wird
fortgesetzt. Nur im Fehlerfall wird der Task-Bearbeiter per E-Mail informiert, um den Task manuell zu
bearbeiten.

Der manuelle Start erfolgt im Tab PROGRAMM per Button [ AUSFUHREN. Logmeldungen werden im selben
Tab angezeigt und kdnnen uber den Button MELDUNGEN eingesehen werden. Sollte es bei der Ausfuhrung

des Programms zu Fehlern kommen, werden diese ebenfalls hier dokumentiert. Sobald der Task erledigt ist,
ist der Start des Programms nicht mehr méglich.
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6 Release-Management

Wahrend sich das Change Management auf die Steuerung von Anderungen konzentriert, stellt das Release
Management die geplanten Changes fir deren Ausbreitung bereit. Das Release Management soll in die
Configuration- und Change Management Prozesse integriert werden, um sicherzustellen, dass die Releases
und ausgefuhrten Changes aufeinander abgestimmt sind.

6.1 Erstellung

Fir die Release Planung stehen verschiedene Ansichten zur Verfigung.

E:a Offnen @ Release - Neu ‘_; Drucken
ES Kurzbeschreibung D Datum Start -~ |Datum Ende - |Durchfiihr. / Bearbeiter -~

[» COC Germany AG

 Client Application

~ DOKUNIZE
DOCUNIZE: neue Version REL-101025154114-ABa  25.10.2010 26.10.2010
¥ HelpMatics
Eingang HelpMatics V7.0 REL-101023183946-ABa  31.08.2010 28.0420M
Antrage * Server Application
Mail-In * MS Exchange
Changes Wigration Exchange REL-101025140656-ABa  25.10.2010 13.01.20M
RfC - Kategorie
RfC - Status

Change - Kategorie
Change - Status
Verantwortung - aktiv
Verantwortung - erledigt
Release
Kategorie
Status
Verantwortung
Aufgaben-Ubersicht
Bearbeiter - Tasks
Forward Schedule
Change Kalender
Aufgaben (Eigene)
Tasks
Verantwortung
Meine Aufgaben
Meine Suche
Reporting
Administration
Hilfe

Abb. 13: Release-Ansichten - Release und zugehorige Tasks

Change Manager kénnen tber den Button RELEASE — NEU neue Release-Dokumente angelegen.
Uber eine Schnellaufnahmemaske werden Templates vorgeschlagen.
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6.2 Formularbereiche

ﬁsmheﬂen HSpeicnem astatus @Zeitbsracnnung |'_§|Mail »Lmks &Drucken

Release REL-1105301563147-CMa Rollout eines neuen Standard-Client

Release ID: REL-110530153157-CMa Mandant: “IT Pride , =1 Verfligbarkeit: local

“local 4=

Kurzbeschreibung: "Rollaut eines neuen Standard-Client Kategorie: Client Application / Lotus Notes / =i

Auftraggeber: [Central Purchase] =1 claudia.madl@coc-ag.de Realisierungstermin:  [31.10.2012 18]

Durchfithrender: Bartels . Alexander =l Alexander Bartels@coc-ag.net Datum Start: 11.07.2012 Datum Ende: 31.10.2012

Release Manager: [Support Unit AT] =I Status: Bearbeitung erledigt Seit: 07.11.2012
Workflow Zeltplanung' Mal\-H\stane' H|5tnne| Beschreibung I RfCsiChanges |

S PP 4 & =cWFStie <BAnsicht omTask~ [Fneuer Eintrg @ Ansicht

erledigen bis_ Bearbelter Kurzbeschreibung 29.07.2012 10:13 (GMT +1) von Rob Arden:

28.09.2012 Bartels
13072012 Bartels

L IE N ]
wln v o

16.07.2012 [Development Motes]  Abstimmung Geschafisbereiche

,Alexander Kostenschatzung
, Alexander Planung

31.10.2013 [DataCenter]

Definition des Back-out Plan

Register RfCs/Changes)

Rollout des Standard-Clients in aktueller Version laut Dokumentation (sieshe Change Doku im

<

Eearbeileﬂ @Tﬂskubersmhl &Drucken

Kurzbeschreibung: Definition des Back-out Plan

Beschreibung

- Beschreibung des Back-out-Verfahrens erstellen
- Vorlage s. Anhang

Bearbeiter: [DataCenter] / — / Tel.. —

Bearbeitung I Zeiterfassung | Mail-Histarie | Histarie |

[# MeuerEintrag & Ansicht

Typ: Tatigkeit

Beurteilung:

Status: offen

Min. Task-Laufzeit:  2d

Geplanter Start: 29.10.2013 10:12
Erledigen bis: 31.10.2013 10:12
Aufwand (h): Soll 0,00 / Ist 0,00

Abb. 14: Release-Maske

Im Kopfbereich der Release-Maske kdnnen Daten zu Auftraggeber, Durchfihrender, Release Manager und
Mandant hinterlegt werden. Zudem kann eine Kategorisierung und zeitliche Einordnung vorgenommen

werden.

Uber den Button LINKS kénnen RfCs und/oder Changes zugeordnet werden. Die Verlinkung ist sowohl im

Release-Dokument als auch im RfC/Change im Tab Tickets sichtbar.

Hinweis:

RfCs und/oder Changes kdnnen nur iber den Button LINKS in der Release-Maske hinzugefligt oder
geléscht werden. Das Tab TICKETS in der RfC/Change-Maske dient nur zur Anzeige der verlinkten

Releases.

Der Status-Refresh eines verlinkten RfC/Change kann zeitverzdgert erfolgen.

Analog zu RfCs und Changes, kdnnen Releases eine beliebige Anzahl von Tasks enthalten.
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6.3  Statusablauf und Statusdefinitionen
Entwurf Neu
Bearb. aktiv
Bearb. wartend
Bearb. erledigt
Geschlossen

Status Icon Aktion

Entwurf Kein Icon Entwurf ohne Plausibilitatsprifung und
Mailbenachrichtigung. Beim Speichern erhalt der Anwender die
Mdglichkeit zum Status NEU zu wechseln. Er wird darauf
hingewiesen, dass dann Benachrichtigungen versandt bzw.
Feldprufungen durchgefihrt werden.

Neu & Pflichtfelder: Kategorie, Kurzbeschreibung, Mandant, Auftraggeber,
Durchfiihrenden und Release Manager (Name, E-Mail) E-Mail an
Auftraggeber, Durchfiihrenden und Release Manager.

Bearbeitung @ Pflichtfelder (zuséatzlich zu Pflichtfeldern bei Status NEU):

aktiv Durchfuhrung Ende. Der Zeitplan wird neu berechnet, falls
AUTOMATISCHE BERECHNUNG aktiv ist. Ist DATUM START erreicht:
Aktivierung des ersten Tasks bzw. von parallelen Tasks. Die
Bearbeiter dieser Tasks werden benachrichtigt.

Bearbeitung & Aktive Tasks werden inaktiv gesetzt (Status WARTEND).

wartend Eskalationen werden ausgesetzt.

Bearbeitung & Dieser Status wird automatisch gesetzt, wenn alle Tasks beendet

erledigt sind.

Geschlossen " Voraussetzung ist Status BEARBEITUNG ERLEDIGT. Keine weitere
Bearbeitung mehr mdglich.
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7 Reopen-Funktion

Mit entsprechender Berechtigung steht Bearbeitern in den Status-Ansichten der Button Reopen zur
Verfigung. Es muss ein einzelnes Dokument ausgewahlt sein.

Folgende Anderungen werden durchgefiihrt:

Typ Status

RfC Bearbeitung erledigt
Standard Change Bearbeitung erledigt
Normal / Emergency Change Reviewed

Release Bearbeitung erledigt

Die Historie wird mit Zeitstempel, Name und Reopen-Vermerk erweitert.
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8 Kalender-Ansichten

Unter dem Menuipunkt AUFGABEN — UBERSICHT sind neben den Bearbeitertasks zwei kalendarische
Ansichten vorhanden.

8.1 Forward Schedule of Change

Der Meniipunkt FORWARD SCHEDULE zeigt eine Ubersicht der aktiven Tasks.

@ Offnen [ Drucken
I Kurzbeschreibung Task Aufwand(h) 1 2 3 4 5 6 7 8 8 1011 121314151617 18 1920 21 22 23 24 25 26 27 28 26 30 31
I i& = 2014 3
b 04 3
- 2013 181
k11 ]
k03 45
Eingang 07 133
’:ﬂn;:ﬁ?: ¥ Bartels , Alexander 40
Changes Entwicklung & Test 40
ng
RIC - Kategarie ~ Madl , Claudia 0
RIC - Status AD Eintrag vornehmen 0
Change - Kategorie ¥ Michaela , Miller 1
Change - Status Genehmigung 1
Verantwortung - aktiv  [Administration SAP Finance] 0
Verantwortung - erledigt Berechtigung S4P 0
Relense  [Development Helphatics] 50
Kategorie = =
Status Englische Version erstellen un 20
Verantwortung Handbuch amualisi.eren 20
Aufgaben-Ubersicht Pragrammitexte fir Ubersetzun 10
Bearbeiter - Tasks ¥ [Hardwaresupport] 2
Forward Schedule Installation Standard PC 2
Change Kalender  [Ubersetzungen] 40
gutgaben{Eigeac) Ubersetzung Handbuch 20
e Ubersetzung Programmiexte 20
Var.antwortung -5 0
Meine Aufgaben
Meine Suche ¥ Admin , Helpmatics ]
Reporting Migrationsstrategie ]
Administration ¥ [Network Infrastructure LAN] 0
Hilfe Go-Life 0
Installationstests und Backup- ]
Beschaffung Equipment ]
b 01 3

Abb. 15: Ubersicht Forward Schedule of Change

Kategorisiert nach Jahr — Monat — Bearbeiter(gruppe) werden die Tasks, deren Kurzbeschreibung, Aufwand
und Dauer angezeigt. Die Dauer wird je nach Status des Tasks in der entsprechenden Farbe dargestellt.

Es werden nur Tasks mit dem Status
- geplant (grau)
- offen (rot)
in Arbeit (gelb)
- Bearbeitung wartend (lila)
dargestellt.

Grundsatzlich werden die Tasks nach der aktuellen Bearbeitergruppe kategorisiert. Wurde ein Task noch nie
einer Gruppe zugewiesen, so wird stattdessen der Bearbeiter anzeigt. Wurde ein Task aus einer Gruppe
heraus einem Bearbeiter zugewiesen, so bleibt die Kategorisierung nach der zuletzt ausgewdahlten Gruppe
erhalten.

Jeder Monat und jedes Jahr wird in einer Kategorie-Ebene dargestellt. Im nachfolgenden Beispiel sind zwei
Tasks abgebildet, um den Monats- und Jahreswechsel zu verdeutlichen.
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@ Offnen ; Drucken

Task-Kurzbeschreibung Aufwand(h) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14151617 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
v 2010 0
- ()2 0
* [Application Service] 0
Monitoring 0
01 0
* [Application Service] 0
Monitaring 0
- 2009 884
w2 0
¥ Bartels , Alexander 0
Akku austauschen 0
* [Application Service] 0
Monitaring 0
11 0
¥ Bartels , Alexander 0
Akku austauschen 0
10 0
¥ Bartels , Alexander 0
Akku austauschen 0
b [Application Service] 0
gt} 220
¥ Bartels , Alexander 0
Akku austauschen 0

Abb. 16: Tasks mit Monats- und Jahreswechsel

Task Monitoring dauert vom 18.12.2009 — 22.02.2010 (grau)
Task Akku austauschen dauert vom 04.09.2009 — 18.12.2009 (rot)

Soll beispielsweise nur ein Monat betrachtet werden, so kénnen die Kategorie Ebenen der restlichen Monate
zusammengeklappt werden. Uberschneidungen innerhalb eines Monates lassen sich so Ubersichtlich
darstellen.

@ Offnen ; Drucken

Task-Kurzbeschreibung Aufwand(h) 1 2 3 4 5 68 7 8 9 10111213 14 1516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
» 2010 0
2009 884
- 12 0
¥ Bartels , Alexander 0
Akku austauschen 0
¥ [Application Service] 0
Maonitoring 0
P11 0
b 10 0
b 09 220

Abb. 17: Monatsansicht fiur Tasks
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8.2 Change-Kalender

Der Change-Kalender zeigt RfCs, Changes und Releases im Kalenderformat an.

EfMonat —lWoche [ |Tag 'jakiuelics Datum 7] Datum wahlen 45} Filter
Monta Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag - Sonntag
i3 3 14 15, 16 17

lember
@) Hardwars Tausch (Anforden| @< Hardware Tausch (Anforden

Antrage 18
Changes

RfC - Kategorie
RIC - Status
Change - Kategorie
Change - Status 20. 21. 22 23 24

Verantwortung - aktiv ©@=  HelpMafics Release (Anford] ~ ©=  HelpMatics Release (Ankrd| = Helphiafics Release (Anford.~ ©@=0  HelpMafios Release (Anbrd| ~ ©=>  HelpMaics Release {Anford| ~ @=>  HelpMatics Relezse (Anford
Verantwortung - erledigt @< Mgrafonsplanung Sofware | @=0  Migraonsplanung Sofware | ®=%  Migrafonsplanung Sofware | @< Migrafonsplanung Sobware | @< Migrabonsplanung Scbware | #=>  Migrasionsplanung Sofware
Release
Kategorie
Status
i @< HelpMaécs Relesse (Arford
Aufgaben-Ubersicht
Bearbeiter - Tasks
Forward Schedule
Change Kalender
Aufgaben (Eigene)
Tasks
Verantwortung
Meine Aufgaben 2
Meine Suche ©@=>  HelpMatics Release (Anford
Reporting
Administration
Hilfe

26 27 28, 29, 30. 1. Oktober
@<=  HelpMatics Release (Anford| @< HelpMafics Release (Ankrd| @ HelpMatics Relesse (Anked| @ HelpMafics Release (Anfrd) @< HelpMatcs Relesce (Anford| = HelpMacs Release (Anford

@<= HelpMafice Relesee (Anford| @< Helphatics Releace (Anfor

Abb. 18: Change-Kalender

Die Ansicht kann in Monats-, Wochen- und Tagesdarstellung angezeigt werden. Mit den Schaltflachen
AKTUELLES DATUM und DATUM WAHLEN kann auf der Zeitachse navigiert werden.

G 1 v
Die Anzeige kann durch Filter beeinflusst werden. Zur _@Falter 4
Auswahl stehen Filter auf Personen (Change Manager Change Manager (Bearbeiter)
bzw. Durchfiihrender) oder ein Filter nach der
Hauptkategorie. Change Manager (Gruppe)

Durchfihrender (Bearbeiter)
Durchfuhrender (Gruppe)
Hauptkategorie
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9 Mail-Funktionen und Ablaufe

9.1 Entwurfs-Modus

Zum RfC/Change/Release/Task erstellte E-Mails kdnnen als Entwurf abgespeichert und spater versendet
werden. Die Entwiirfe, kategorisiert nach Ticket-ID, sind in unter AUFGABEN (EIGENE) / E-MAIL ENTWURFE
enthalten. Ein Entwurf kann solange bearbeitet und verschickt werden, wie das zugehérige Dokument nicht

geschlossen wurde.

9.2 Mail-Benachrichtigungen im Uberblick

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick, in welchen Situationen E-Mails an welche beteiligten Personen
bzw. Gruppen versandt werden. Fir Antragsteller, Melder, Durchfihrenden, Sponsor und Change Manager
wird die im RfC bzw. Change zu setzende Option MAIL INFOS berlcksichtigt.

Wenn der Status BEARBEITUNG ERLEDIGT Ubersprungen wird, erfolgen die so konfigurierten

Mailbenachrichtigungen bei Vergabe des Status AUTORISIERT (RfC) bzw. REVIEWED (Change).

Bei RfC/Change aus Art der Versendung

= Ticket/Problem, sofern

S . 5 . konfiguriert

o (] o ]

= 2 = s T -

= o 8 © 2 o < g IS £

(€] < c = < =5 Q c X = O

= S S Q T 0 =13 L3

2 £ 3 S 0 =8 | B¢ g o

4 3] n c x S = Sx oaq

o)) = a 7] © o E =

I =] P o =8 = o =

= o — = c o o9

< © 88 | €5 | o

< =2 | 9F [=
Eingang X X automatisch
RfC-Antrag (falls kein Standard

Change erzeugt
wird)

Status Neu X X X X Dialog
Status Bearbeitung aktiv X X Dialog
Status Bearbeitung erledigt X X X X X automatisch
Status X X X X Dialog
Autorisiert (RfC), Reviewed
(Change)
Status X X X X Dialog
Abgelehnt
Status Bearbeitung wartend X X Dialog
Task aktiv: Beurteilung X automatisch
abgelehnt (mit aktiver
Abbruch-Bedingung)
Task aktiv: Bearbeiter X automatisch
andern
Task-Aktivierung, X automatisch
-Zuruckstellung (wartend),
-Ablehnung
(erledigt(System))
Task Soll-Zeit- X X automatisch
Uberschreitung

Benachrichtigungen bei Task-Zuweisung, Task-Statusanderung und bei Task-Soll-Zeit-Uberschreitung sind
abhéangig von den entsprechenden Einstellungen im Bearbeiter- bzw. Bearbeitergruppen-Dokument.

Benachrichtigungen bei Erledigung von RfCs/Changes erfolgen anhand der administrativen Einstellungen

unter MODULE.
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10 Berechtigungen

Die Berechtigungen in HelpMatics™ Change sind uber Rollen gesteuert. Ndheres dazu finden Sie im
HelpMatics™ Administrations-Handbuch.

Berechtigt zum Bearbeiten von Dokumenten ist zudem nur, wer im Administrationsbereich als Bearbeiter
angelegt und fur Modul CHANGE freigegeben ist.

Die Meldung ,Sie haben nicht die Berechtigung, dieses Dokument zu bearbeiten“ weist darauf hin, dass eine
der nétigen Voraussetzungen fehlt.

RfCs/Changes kénnen von Change Managern und — aus HelpMatics™ ServiceDesk — auch von Problem
Ownern erstellt werden. Der Status eines RfCs/Changes kann jedoch nur durch einen Change Manager
geandert werden.

Task-Bearbeiter kénnen Tasks, nicht jedoch RfCs oder Changes &ndern. Die Felder MIN. TASKLAUFZEIT,
AUFWAND SoLL (H) sind fir Change Manager editierbar.

Sofern auf RfC-, Change- bzw. Release-Template-Ebene die Berechtigung zur Bearbeitung von Tasks
eingeschrankt wurde (Aktivierung der Auswahlbox BERECHTIGUNG EINGESCHRANKT im Task), kann der Task
nur bearbeitet werden, wenn

- derim Task hinterlegte Bearbeiter gleich dem angemeldeten Benutzer ist
- der angemeldete Benutzer Mitglied der im Task hinterlegten Bearbeitergruppe ist.

Im Formularbereich VERANTWORTUNG, kdnnen in das Kommentarfeld fir Antragsteller, Sponsor,
Durchfihrender und Change Manager auch ohne Bearbeitungsberechtigung fir RfCs/Changes, per Button
NEUER EINTRAG Anmerkungen angefligt werden. Diese werden mit Uhrzeit und angemeldetem Benutzer
gekennzeichnet.
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11 Anhang

11.1 Funktionshinweise

= Tasks im Bearbeitungsbereich des Change- oder RfC-Formulars mussen explizit gespeichert
werden, inshesondere bevor das RfC/Change-Dokument geschlossen wird oder vor
Positionsanderungen in der Taskliste. Nicht gespeicherte Anderungen werden bei diesen Aktionen
verworfen.

®= Nach Hinzufiigen erster, neuer Tasks ist die Task-Liste mit F9 zu aktualisieren.

=  Wenn der markierte Task im Bearbeitungsbereich nicht angezeigt wird, muss vor dem Aktualisieren
mit F9 in ein anderes Tab (z. B. Budget) gewechselt werden.

= Status-Wechsel: Erst durch Speichern wird der Status-Wechsel tatsachlich vollzogen und
Anderungen werden sichtbar.
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11.2 Ablaufdiagramm RfC

RfC-Antrag
v

Status: Entwurf

Mail an
Antragsteller, Mail an
[S)E(r)cntff(i)]rﬁrende Antragsteler
A
Wiederauf- Status: Wartend
RfC- & Task- nahme
Erstellung
y
Mail an i
Bearbeitung
Antragsteller Status- wartend
Status: wechsel
abgelehnt  fapgelehnt
gepriift
Mail an CM,
Sponsor, < Bearbeitung
Durchfiihrende aktiv
Zuriick- Mail an
abgelehnt gestellt | aktive Task
Annahme > > Bearbeiter i
Mail an Antragsteller, l
Sponsor, .

. . Mail an CM,
?g;ﬁhélégﬁ;?grakt've Bearbeitung Durchftihrende und
Status: abgelehnt erledigt ! Verantwortlichen/B

-abg earbeiter von

l Ticket/Problem

abgelehnt

Autorisieren?

Bearbeitung
wartend

angenommen

Mail an Sponsor, Antragsteller,

Durchflihrenden
Status: Autorisiert

Abb. 19: Ablaufdiagramm RfC
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11.3 Ablaufdiagramm Chan

ge

Autorisierter
RfC

1

Autorisierter
RfC

2

Autorisierter
RfC

n

Change
erstellen

Change-
Bearbeitung
Task-
Erstellung
\ 2 y
Erstellung Change
Back-out Planung -
Plan Umsetzung
& Test

Ja
v
Back-
Change out
maoglich durch-
fuhren
Nein A

Nei

Y

Test
erfolgreich?

Change
Implemen-
tierung

Implementierung

erfolgreich?

Evaluierung

Change

Ziel
erreicht?

Ja

Abb. 20: Ablaufdiagramm Change

Change
ENDE

Status:

Entwurf / Neu

Status:

Bearbeitung aktiv

Status:
Reviewed

Status:
Geschlossen
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11.4 Statusablauf bei RFC-Verfahren

Entwurf

Neu

y

A 4

Bearbeitung

Bearbeitung
aktiv

A

wartend

Abgelehnt

A

Bearbeitung
erledigt

Autorisiert

Geschlossen

Abb. 21: Ablaufdiagramm Status RfC

Enthalt ein RfC keine Tasks, erfolgt beim Wechsel auf BEARBEITUNG AKTIV der Hinweis darauf und es wird
sofort Status BEARBEITUNG ERLEDIGT gesetzt.
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Entwurf

Neu

y

A

y

Bearbeitung
aktiv

Bearbeitung
wartend

A

Abgelehnt

A

Bearbeitung
erledigt

Abb. 22: Ablaufdiagramm Status Normal / Emergency Change

Holp-MAaki<s

11.5 Statusablauf bei Normal / Emergency Change Verfahren

Reviewed

Geschlossen

Enthalt ein Change keine Tasks, erfolgt beim Wechsel auf BEARBEITUNG AKTIV der Hinweis darauf und es
wird sofort Status BEARBEITUNG ERLEDIGT gesetzt.
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11.6 Statusablauf bei Standard Change Verfahren

Entwurf

Bearbeitung
aktiv
A
A 4
Bearbeitung
wartend

Bearbeitung

erledigt
Abgelehnt Geschlossen

Abb. 23: Ablaufdiagramm Status Standard Change

HLr-Miakiss

Enthalt ein Change keine Tasks, erfolgt beim Wechsel auf BEARBEITUNG AKTIV der Hinweis darauf und es
wird sofort Status BEARBEITUNG ERLEDIGT gesetzt.
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11.7 Statusablauf bei Release Verfahren

Entwurf

Neu

y

Bearbeitung
aktiv

A 4 A

Bearbeitung
wartend

A

Bearbeitung
erledigt

Geschlossen

Abb. 24: Ablaufdiagramm Status Release

Enthalt ein Release keine Tasks, erfolgt beim Wechsel auf BEARBEITUNG AKTIV der Hinweis darauf und es
wird sofort Status BEARBEITUNG ERLEDIGT gesetzt.
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12 Impressum

COCAG

Produktmanagement HelpMatics ™

Gewerbepark Lindach A 12
84489 Burghausen
Germany

fon: +49 (0)8677 / 9747 - 0
fax: +49 (0)8677 / 9747 - 199

E-Mail: info@coc-ag.de

Internet: www.helpmatics.com

Hinweis: HCL Notes/Domino™ ist ein geschiitztes Markenzeichen und genief3t den vollen Schutz der fiir
eingetragene Markenzeichen geltenden gesetzlichen Regelungen.

Die COC AG verwendet alle erforderliche Sorgfalt darauf, dass die in diesem Handbuch aufgefuhrten Inhalte
zum Zeitpunkt ihrer Fertigstellung korrekt und aktuell sind. Jedoch wird fir inhaltliche Richtigkeit und
Vollstéandigkeit keine Garantie ibernommen und jegliche Haftung ausgeschlossen. Die COC AG behélt sich
vor, den Inhalt dieses Handbuchs oder seiner Teile jederzeit zu &ndern oder zu erganzen, ohne einen
ausdriicklichen diesbeziiglichen Hinweis. Benutzung und Ubermittlung der Informationen geschieht auf
eigenes Risiko.
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