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1 HelpMatics™ im Uberblick

1.1 Einleitung

HelpMatics™ ist ein Service Management System fiir den IT Helpdesk und andere Service-Abteilungen.
Dieses Tool hilft Unternehmen, die Incident-, Service Request- und Problem-Bearbeitung und den
zugehdrigen Workflow im Support tbersichtlich zu gestalten.

Neben der Ticket-Bearbeitung bietet HelpMatics™ eine Vielzahl von Funktionen wie z. B. Dokumentation,
Information Management und Online Reporting. Weitere Besonderheiten sind neben der Mandantenfahigkeit
die Unterstiitzung der

QM-Prozesse durch integriertes Knowledge Management.

Fur HelpMatics™ sprechen die intuitive, dem Arbeitsablauf angepasste Bedienung, ergonomische
Benutzeroberflachen bei gleichartigem Aufbau in allen Modulen, die vergleichsweise einfache
Implementierung und Administration, optimale Transparenz und die durchgéngige Nachvollziehbarkeit im
Support.

Ein Hauptanliegen bei der Entwicklung war und ist es, ein Maximum an Funktionalitat mit einem Minimum an
Bedienungsaufwand zu vereinen. Viele Vorziige werden sich erst bei der téglichen Arbeit mit HelpMatics ™
zeigen, was uns auch immer wieder von Kunden bestétigt wird.

Die vorliegende Dokumentation macht Sie schrittweise mit der Benutzung von HelpMatics™ vertraut.

Wir wiinschen Ihnen viel Erfolg und komfortables Arbeiten mit HelpMatics ™.
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1.2 Funktionstbersicht

Nachfolgend eine Ubersicht der Leistungen und Funktionen, die HelpMatics™ ServiceDesk und
HelpMatics™ Knowledge bieten:

Incident Management, Request Fulfilment

Priorisierung, Kategorisierung, Status, Terminiiberwachung, Historienbildung, hinterlegbare Ticket
Templates fiir Standard-Tickets, automatische Uberfiihrung von Mails in Tickets etc. sorgen fiir eine
effektive und schnelle Bearbeitung.

Problem Management
Option zur Erdffnung von Problem Tickets, separates Problem Reporting.

Ressourcenmanagement
User- und Equipment-Verwaltung bzw. Config. Item Management (User, Hardware, Software,
Dokumentation, Service). Unterstitzt den Import oder die Anbindung an bestehende Systeme.

Workflow Management
Weiterleitung, Gruppen- und Bearbeitungsverwaltung, Einbindung von
Notes Mail oder MS Exchange mdglich

Escalation Management
Eskaliert an Hand der hinterlegten SLAs (Service Level Agreements); zusatzlich kbnnen Warnstufen
in Abhangigkeit der zu Grunde liegenden SLAs individuell konfiguriert werden

Knowledge Management
Einfaches Generieren und Anwenden einer integrierten Knowledge Base

Information Management
Zentrale Informationsverteilung z. B. flir Changes, Info Display mit aktuellen Meldungen

Mandantenfahigkeit
Definition von Mandanten fir Firmen, Standorte, Abteilungen mit individuellen SLAs,
mandantenabhéngige Ticket-Bearbeitung und Reporting

Web Frontend
Ticket-Eingabemaske fiir das Web und Bedienung von HelpMatics™ Uber einen Web Browser, z. B.
fur Support-Mitarbeiter vor Ort

Sprachen
Verschiedene Sprachversionen lieferbar, nachtraglich auf beliebige Sprachen erweiterbar

HelpMatics™ CMS

HelpMatics™ CMS enthalt erweiterte Funktionalitéten fur das Configuration Management nach ITIL.
Diese Features sind in einer separaten Dokumentation beschrieben. An den entsprechenden Stellen
dieser Dokumentation wird darauf verwiesen.

Enterprise-Funktionalitat
Spezielle Funktionen unterstiitzen globale Supportstrukturen durch justierbare Verfugbarkeiten von
Tickets, Stammdaten, SLAs, etc.

1.3 HelpMatics™ - Standard und SMB Version

HelpMatics™ ist in der Standard Version und in einer, in einigen Punkten funktionell eingeschrankten, SMB
Version erhéltlich.

Die SMB Einschrankungen sind in einem separaten Dokument beschrieben.
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1.4 HelpMatics™ — Enterprise Einsatz

HelpMatics™ ist fiir den globalen Support mit mehreren Standorten und verteilten Teams ausgelegt.

Eine Replikation von Tickets, Konfigurationen und deren effektive Steuerung Uber mehrere Support-Bereiche
sind dadurch differenziert mdéglich.

Fir einen dezentralen Support bei Unternehmen mit mehreren Standorten empfiehlt sich die Standard
Version unter Nutzung des Enterprise Setups.

Anleitungen, die die Verwendung der Enterprise Features beschreiben, werden in diesem Handbuch wie
folgt hervorgehoben:

— —
ENTERPRISE:
— —

1.5 HelpMatics™ CMS Enterprise

HelpMatics™ CMS Enterprise ist ein Configuration Management System der HelpMatics™ Suite, das zur
Datenspeicherung ein relationales Datenbankmanagementsystem (RDBMS) einsetzt.

Einige Features stehen exklusiv fir HelpMatics™ CMS Enterprise zur Verfiigung und werden wie folgt
gekennzeichnet:

HELPMATICS™ CMS ENTERPRISE:
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2 Hauptansicht und Navigation

2.1 Navigator

Der Navigator erméglicht die Steuerung innerhalb des m" " b
Service Management Systems. Entsprechend der ausgewdahlten kil
Ebene werden weitere Informationen und Auswabhlfelder
eingeblendet. Die Navigation erfolgt per Mausklick oder Tastatur.
Neben einer moglichen Auswahl auf dem Navigator werden die
gewilinschten Informationen im Viewer eingeblendet. Ressourcen

User

Config. ltems

Der Navigator kann in Abhéngigkeit von der Berechtigungsvergabe

auch abweichend dargestellt sein. Tickets

User

Config. ltems

Problems

Status

Monitor Mandant

Monitor Bearbeiter

Bearbeiter

Team

Verantwortlicher

Termine

Kalender
Tickets (Eigene)

Bearbeiter

Team

Verantwortlicher

Termine

E-Mail Entwurfe

Meine Aufgaben

Meine Suche
Mail-In
Knowledge
Info-Management
Reporting
Administration
Hilfe

Abbildung 1: Der Navigator

2.2 Viewer

Der Viewer stellt das rechte Hauptfenster dar, in dem die Uber den Navigator ausgewéhlten Informationen
als Ansicht angezeigt werden.

Durch einen Klick auf die Spaltentberschriften kann die Sortierreihenfolge geéandert werden.

Per Doppelklick auf eine entsprechende Zeile kdnnen Informationen bearbeitet und je nach Typ geéndert
werden.

Hier sehen Sie die Liste der User einschlie3lich der zugehdérigen Unterdokumente des EQUIPMENTS

(erkennbar an dem nach unten gerichteten griinen Pfeilsymbol ¥ ). Weist der Pfeil nach rechts 4 , sind die
Unterkategorien eingeklappt und kénnen durch einen Klick auf den Pfeil sichtbar gemacht werden. Uber das
Meniu ANSICHT > ERWEITERN/KOMPRIMIEREN >ALLE ERWEITERN bzw. ALLE KOMPRIMIEREN / View >
EXPAND/COLLAPSE > EXPAND ALL/COLLAPSE ALL kdnnen Sie die Unterdokumente fir alle Eintrage ein- bzw.
ausblenden.
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2018-03-01 08:00 Info Herzlich Willkommen im HelpMatics Demo-System
Incidem—Neu Ticket ﬂZugeordneteT\ckets User—Neu aﬂEquwpment RfoChange &Drucken @Export(E—Mail)
7 o = =
Name |User ID -~ |Te|efun (Biro) ~ |Raum -~ ‘Gebéude -~ |Ab‘tei|ung - |Mandant o |rnan. o
Admin , HelpMatics hadmin +49 8677 9747 0 COC Germany A X
Ressourcen . . :

User Agnelli, Sabrina agnell-sa +41 (044) 809273 ZUE.023 AE1 Production COC Austria AG X
Config. ltems Allison , Gaby alliso-ga +43 (01) 5678521 VIE. 104 cm Training COC Austria AG X

Tickets Arbuckle , Ron arbuck-ro +49 (089) 664532 MUC.24 E21 Executive COC Germany A
User Auer, Anna auer-an COC Germany A X
Config. ltems Backel , Jules backel-ju +41 (D44) 809273 ZUE.089 AE1 Executive COC Switzerlanc X
Problems ¥ Barbeiss , Barbel baerbe-ba +49 (089) 664570 MUC.103 E24 Training COC Germany A X
Status ¥ Bartels . Alexander bartal +49 867797470 BGH301 M50 HelpMatics COC Germany A X
Menitor Mandant b Beere, Johannes jbeere 0815 COC Germany A X

Meonitor Bearbeiter Berg . Jacob berg-ja +49 (089) 660123 MUC.012 E21 Controlling COC Germany A
Bearbeiter ¥ Bingo . Peter bingo-pe +49 (089) 664514 MUC.102 E21 Project COC Germany A X
Team ¥ Blass, Giinter blass-gu +49 (089) 664510 MUC.254 E24 Training COC Switzerland X
Verantwortlicher Blau, Gregor blau-grl1 +49 8677 9747 1 COC Germany A X

Termine ¥ Blinker , Hans blinker-ha +49 (089) 664532 MUIC 342 E21 Controlling COC Germany A
Ieleoder Boston ., Albert boston-al +43 (D7) 5678921 VIE.042 oo Execuive  COC Austria AG X
T';’::“b;gge"e’ Brandell , Kevin brande-ke +43 (01) 5678021 VIE.023 col Marketing COC Austria AG X
T ¥ Carl , August carl-au +49 (08677) 9747 BGH.231 M50 Development COC Germany A X

Vo e Churchill , Conrad winston-co +49 (030) 664523 BER.231 AD2 Executive COC Germany A

e Currie. Luce currie-ly +45 (0301 664592 BER 101 Al Controlling COC Germanv A
E-Mail Entwiirfe ¥ Dinkel , Susanne dinkel-su +49 (030) 456855 BER.200 AD2 Production COC Germany A X

Meine Aufgaben Dow . Lula dow-lu +48 (089) 664588 MUC.333 E21 Production COC Germany A
Meine Suche Dunkert, Paul dunker-pa +41 (D44) 809273 ZUE.0B5 AE1 Production COC Switzerlanc X
Mail-In ¥ Eiselsberger, Holger eiselsb-ho +49 (08677) 9747 BGH.103 M0 Development COC Germany A X
Knowledge ¥ Eugenstein . Sandra eugens-sa +49 (0511) 66451 HAN.101 HO1 Management COC Germany A X

Info-Management Gable , Darcie gable-ga +49(05711) 65452 HAN.102 HO1 Production COC Germany A
Reporting Gant, Lisa gant-li +43 (01) 5678921 VIE. 102 com Production COC Austria AG X
Administration b Gelb, Friedhelm gelb-fr +49 (089) 664510 BGH.234 M50 Production COC Germany A X

Hilte Glidden . Ainsley glidden-ai +43 (0511) 65452 HAN 265 HO1 T COC Germany A
» Grau, Betty grau-be +45 (08677) G747 BGH 456 M50 Production COC Germany A X

Abbildung 2 Der Viewer

RIES

In der Spalte MAN. rechts im Viewer werden die manuell angelegten User bzw. Equipments
gekennzeichnet. Fehlt das Kreuz, handelt es sich um importierte Daten.

Darliber hinaus kdnnen Sie die Daten im Viewer nach Spalten auf- bzw. absteigend sortieren, indem Sie auf
das schwarze Dreieck der Spaltenuberschrift klicken. Schnellsuche: Mit dieser komfortablen
Standardfunktion von HCL Notes kdnnen Sie sehr schnell zu den gewiinschten Daten navigieren:

Wenn Sie beispielsweise flr einen User ein Ticket erstellen wollen, geben Sie einfach den Namen oder die
Anfangsbuchstaben des Users Uber die Tastatur ein. Dabei 6ffnet sich automatisch ein Fenster:

Suchen " [ x]
Ly
Suchen in |Name w
Beginnt mit |mil |

Weitere Optionen...

| Suchen || Schieken |

Nach Bestatigung mit OK ist der gesuchte User markiert und Sie kdnnen das Ticket erstellen.

Hinweis: Die Schnellsuche sucht immer innerhalb der ersten sortierten Spalte. Bei kategorisierten Ansichten
ist das die erste Kategorie-Ebene.
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2.3 Aktionsleiste

Holr-Makizs

Abhéngig von der im Navigator ausgewahlten Ansicht und der Berechtigungsstufe sehen Sie auf der
Aktionsleiste verschiedene Schaltflachen. Ein Ticket 6ffnen Sie per Doppeklick in der Listenansicht.

@kaet Neu| .Tu::ket |.F{fCIChange | _FIF{enpen| _._,]Drucken

B —————

Ticket - Kopie Bearbeiter
* Masters Geplantes Ticket - Meu
- @ Problem Meu (leer) [Security]
| QI el Broblern N Tick Auer Anna
] o roblem Meu - aus lickets Mustermann
off = 44 no an4o rrantar ia Adrnim alee
Qi 13.07.2021 13:49 Storung  Virenalert durch TrendMicro
01.01.2021 08:00 Info HelpMatics Online Prasentationen
u 01.01.2021 08:00 Info Herzlich Willkommen im HelpMatics Demo-System
‘ ‘ . | o
%Tlcket Neu .Tlcket . RIC/Change | - {IReopen | ‘~3Drucken <
Haanrcen Siasstam T UsaniD Weider s Deaibeiier Cl (Ursache) ~ Ticket1D ~ Kurzbeschreibung
User b Isabelle , Leo {isabel-le}
Config. ltems ¥ Jackel , Eva (jackel-ev)
Tickets b Jones, Ed (jones-ed)
User ¥ Kiley , Richard (kiley-ri)
Config. ltems b King , Ros (king-ro}
Problems b LaRouche , Paul (larouc-a)
Status ¥ Liu, Jin {liu-ji)
B cdant ¥ Madl , Claudia (madi-cl)
Momtar. i e ¥ Marian , Maid (marian-ma)
E::r’"be“er ~ Masters , Jared (master-ja)
et —‘l @ = 4 13.07.2021 master-ja [Security] COC-210713135014-AAu Virenalert durch TrendMicro
G 5] ¥ = 20.04.2020 master-ja Auer, Anna COC-200420161612-AAu Ausfall Windows Server
Kalender o ¥ = 10092019 master-ja Mustermann , Max COC-190919104232-MMu EMail wurde nicht erfolgreic
Tickets (Eigene) = 11002018 master-ja Admin , Helpmatics COC-180911110030-HAd Lotus Motes Standard Funi
R I = (5002018 masterja Urlaub , Farin COC-180905093846-FUr Stérung an sinem Naoteboo
Team ] &= 12.08.2017 master-ja WMustermann , Max COC-170812094243-MMu Rep:Falsche IE Konfiguratic
Verantwortlicher @ ¥ = 02.08.2017 master-ja Admin , Helpmatics COC-170802100853-HAd Rep:Eingefugte Grafiken fit
Termine o ¥ = 17.07.2017 master-ja Bartels  Alexander COC-170717161718-ABa Rep:Printjob wird nicht abge
E-Mail Entwiirfe b Merseburg , Anton (merseb-an)
Meine Aufgaben ¥ Moulton , Emery (moulto-em)
Meine Suche ¥ Mustermann , Max (M1234)
Mail-in ¥ Nagat, Henry (nagat-he)
Knowledge b Nauders , Barbara (nauder-ba)
'"“*M?"age"‘e"t b Nelson , Stephen (nelson-st)
?::i’:j'"g - ¥ Nubanaga , Oda (nubana-od)
=it ¥ Ogilvie , Sally (ogilvi-sa)
4C ¥ Parry , Rupert (parry-ru)

Abbildung 3: Aktionsleiste

2.4 Symbole

in den Ansichten

Symbole (Icons) spielen in den Ansichten von HelpMatics™ eine
wichtige Rolle, da sie Informationen komprimiert darstellen. Um

Ihnen ein ziigiges Arbeiten zu ermdglichen, sollten Sie sich deshalb

vorher die zumeis

t selbsterklarenden Symbole einpragen.

Beim Uberfahren mit der Maus wird eine knappe Erlauterung
eingeblendet. Zusétzlich geben lhnen die folgenden Tabellen
Aufschluss Uber die benutzten Symbole sowie deren Bedeutung.

© COC AG 2023
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Hauptansicht und Navigation

2.4.1 Prioritat

Die Prioritaten werden entsprechend der Einstellung unter
ADMINISTRATION > MANDANTEN > DEFINITION {lbernommen.

Symbol Bedeutung

Prioritat 1 & Vorschlag: sofort
Prioritat 2 + Vorschlag: sehr hoch
Prioritat 3 - Vorschlag: hoch
Prioritat 4 - Vorschlag: Standard
Prioritat 5 +* Vorschlag: niedrig

2.4.2 Weiterleitung bzw. Zurtuckleitung

Weiterleitung Symbol Bedeutung
WORKFLOW > BEARBEITER o Weiterleitung an
WORKFLOW > GRUPPE Bearbeiter oder Bearbeitergruppe

WORKFLOW > ZURUCK AN . . .
erledigt / User informiert

VERANTWORTLICHEN =
WORKFLOW > ZURUCK AN . L .

rledi r nicht informier
VERANTWORTLICHEN (7] erledigt / User nicht informiert
WORKFLOW > ZURUCK AN weitere Bearbeitung erforderlich
VERANTWORTLICHEN k| 9
WORKFLOW > ZURUCK AN falsche Ticket-Zuweisun
VERANTWORTLICHEN a0 g

2.4.3 Hinweis auf neu hinzugefligte Informationen

Aktion Symbol Bedeutung

Mail aus Mail-In automatisch an Ticket g - E-Mail an Ticket angefiigt und ggf.
angefigt Bearbeiter informiert

Der Anwender hat Uber das Portal einen (= Neuer Kommentar angefugt und ggf.
Kommentar hinzugefiigt Bearbeiter informiert

© COC AG 2023 HelpMatics™ ServiceDesk Seite 11 von 70
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2.4.4 Status
Status Symbol Farbe
geschlossen W grin
erledigt - grin
in Arbeit & gelb
offen ] rot
wartend o violett
extern L+ blau
geplant L] grau
2.45 Termin
Termin Symbol
Anruf: z. B. Ruckruf-Termin =
Fax / Mail: Rickmeldung per Fax bzw. Mail =
Vor Ort: z. B. Termin bei User 4
Erinnerung &
246 Ticket-Typ
Symbol Bedeutung

G Master Ticket bzw. Master-Info

i Sub-Ticket

FRO Problem Ticket

[z Incident Ticket

Service Request (kein Symbol)
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Ressourcenmanagement

3 Ressourcenmanagement

HELPMATICS™ CMS ENTERPRISE:
Verwenden Sie fiir das Ressourcenmanagement bitte die Dokumentation HelpMatics™ CMS Enterprise.

3.1

User

01.03.2018 08:00 _Info Herzlich Willkommen im HelpMatics Demo-System
[%Incidenb Neu Ticket uZugeomnete Tickets &:IUser- Neu Qquuipment RfC / Change ; Drucken L&i—] Export (E-Mail)
|Name |UserID ~ Telefon (Baro) ~ Raum ~ Gebadude ~  |Abteilung ~  |Mandant ~ man. 4

Admin , HelpMatics hadmin +49 8677 97470 COC Germany AX

Ressourcen < 7 . <
Gigas Agnelli, Sabrina agnell-sa +41(044) 8092734 ZUE.023 AE1 Production COC Austria AG X
Config. ltems Allison , Gaby alliso-ga +43 (01) 5678921 VIE. 104 co1 Training COC Austria AG X
Tickets Auer, Anna auer-an COC Germany A X
User Backel , Jules backel-ju +41(044) 8092734 ZUE.089 AE1 Executive COC Switzerlanc X
Config. ltems b Barbeiss , Barbel baerbe-ba +49 (089) 6645101 MUC.103 E24 Training COC Germany AX
Problems » Bartels , Alexander bartal +49 867797470 BGH301 M50 HelpMatics COC Germany A X
Status » Beere, Johannes jbeere 0815 COC Germany A X
Monitor Mandant » Bingo . Peter bingo-pe +49 (089) 66451493 MUC.102 E21 Project COC Germany A X
Monitor Bearbeiter > inter blass-qu +49 (089) 66451011 MUC 254 E24 Training, COC SwitzerlancX
Bearbeiter Blau . Gregor blau-gr01 +49 86779747 123 COC Germany A X
Team Boston , Albert boston-al +43 (01) 5678921 VIE.042 Cco1 Executive COC Austria AG X
Verantwortlicher Brandell , Kevin brande-ke +43(01) 5678921 VIE.023 co1 Marketing COC Austria AG X
Termine b Carl, August carl-au +49 (08677) 9747222 BGH.231 M50 Development COC Germany A X
alonder » Dinkel , Susanne dinkel-su +49 (030) 45685588 BER.200 A02 Production  COC GermanyAX
Jetem -mons) Dunkert, Paul dunker-pa  +41(044) 8092734 ZUE 065 AE1 Production  COC SwitzerlancX
Toas P Eiselsberger . Holger eiselsb-ho +49 (08677) 9747545 BGH.103 M50 Development COC Germany AX
Neriatwoniches » Eugenstein , Sandra eugens-sa +49 (0511) 66451052 HAN.101 HO1 Management COC Germany A X
T Gant, Lisa gant-li +43 (01) 5678921 VIE. 102 co1 Production COC Austria AG X
E-Mail Entwiirfe » Gelb, Friedhelm gelb-fr +49 (089) 66451014 BGH.234 M50 Production COC Germany A X
Meine Aufgaben » Grau . Betty grau-be +49 (08677) 9747456 BGH.456 M50 Production COC Germany A X
Meine Suche Gusson , Peter gusson-pe +43 (01) 5678921 VIE.O11 co1 Controlling COC Austria AG X
Mail-in Hart, Ronny hart-ro +43 (01) 5678921 VIE.023 co1 Production COC Austria AG X
Knowledge Hell . Robert hell-ro +43 (01) 5678921 VIE.102 co1 Production COC Austria AG X
Info-Management Hobart, Samuel hobert-sa +41 (044) 8092734 ZUE.045 AE1 Marketing COC Switzerlanc X
Reporting Holzer , Kurt holzer-ku +49867797470 COC Germany A X
Administration b Irm , Peter irm-pe +49 (08677) 9747587 BGH.234 M50 T COC Germany A X
Hilfe b Jackel . Eva jackel-ev +49 (08677) 9747884 BGH.202 M50 Controlling COC Germany A X
Kerry . Susan kerry-su +43 (01) 5678921 VIE.034 co1 Marketing COC Austria AG X
Kurtz , Petra kurtz-pe +41(044) 8092734 ZUE.089 AE1 Production COC Switzerlanc X

Abbildung 4: Navigator und Ansicht RESSOURCEN > USER

Im Navigator sehen Sie unter der Kategorie RESSOURCEN den Navigationspunkt USeR. Durch Klick auf USER
wird im Viewer die zugehérige Ansicht angezeigt.

Sie zeigt alle User, fur die Support geleistet wird, nach dem Namen des Users geordnet.

Das griine Dreieck symbolisiert, dass diesem User Equipment zugewiesen ist.

Auf der zu dieser Ansicht gehtérenden Aktionsleiste kdnnen Sie Uber die Schalter verschiedene Aktionen
ausfihren.

=\ Ticket - Neu Ticket | (& Zugeordnete Tickets | & JUser-Neu | &g Equipment RfC/Change | —3Drucken | [¥] Export (E-Mail)
=] ;

= Einen User in der Liste 6ffnen Sie per Doppelklick.

=  Um fur einen bestimmten User in dieser Liste ein neues Ticket zu erstellen, markieren Sie den User in
der Ansicht und klicken dann auf den Button TICKET - NEU.

= Der Button ZUGEORDNETE TICKETS zeigt lhnen die zum markierten User bestehenden Tickets in einem
separaten Fenster an. Mittels Doppelklick kénnen Sie direkt in das Ticket wechseln.

= Uber den Button USER - NEU kénnen Sie einen neuen User anlegen.
Ein neues Fenster 6ffnet sich, in dem Sie die User-Daten eintragen kénnen.

1. Nehmen Sie die erforderlichen Eintragungen vor.
© COC AG 2023
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2. Wenn Sie bei einem User fiir jedes erstellte Ticket eine bestimmte Prioritat verwenden mdchten, so
stellen Sie die Vorgabeprioritat auf ,J“ und wahlen Uber den Button die gewiinschte Prioritat aus.
Diese Einstellung wird fir alle zugewiesenen Equipments vererbt.

3. Im Tab FIRMA missen Sie dem User einen Mandanten zuordnen und kénnen dann weitere
firmenspezifische Daten aufnehmen.

4. AnschlieRend klicken Sie auf die Schaltflachen SPEICHERN UND SCHLIEREN.

User e

User IF\rma |

Marne: “Musterman Telefon (Blra): 74491234 / 5678

“orname “Max Mobil: T

Titel: 5 Fax:

User ID: 71234 E-Mail: " Max Musterman@huster. de
Persanal-hr: 4321 Flex-Feld 1 T g

Pasition: " Department Manager Yargabeprioritat: 0 Ja

Abbildung 5: Maske fur das Anlegen eines neuen Users

Uber den Schalter EQUIPMENT kénnen Sie neue Equipments anlegen. Dabei wird unterschieden, ob Sie
ein Equipment ohne User-Zugehorigkeit (Schalter EQUIPMENT > NEU - SOLO), zum ausgewahlten User
(SCHALTER EQUIPMENT > NEU — zUM USER) oder zu einem bestehenden Equipment (Schalter EQUIPMENT >
NEU — zuM EQUIPMENT) als Sub-Equipment erstellen wollen.

Ein neues Fenster offnet sich, in dem die Equipmentdaten eingetragen werden.

Mit dem Schalter EQUIPMENT > ZUORDNUNG ANDERN (siehe Abbildung 6) kénnen Sie auf einfache Art
Equipments umhéngen bzw. einem anderen User zuordnen.

Dazu markieren Sie als erstes das umzuhéangende Equipment links daneben und es erscheint ein
kleines Hakchen.

Dann markieren Sie ebenso den User, dem das Equipment zugewiesen werden soll.
Abschlie3end klicken Sie auf den Button EQUIPMENT > ZUORDNUNG ANDERN.
Sie kénnen auch mehrere Equipments gleichzeitig umhangen. Markieren Sie dazu alle betroffenen

Equipments und den Ziel-User oder das Ziel-Equipment. Wenn eine eindeutige Zuordnung nicht ermittelt
werden kann, erscheint ein entsprechender Hinweis.
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Ressourcenmanagement

&

Ressourcen
User
Config. tems
Tickets
User
Config. tems
Problems
Status
Menitor Mandant
Monitor Bearbeiter
Bearbeiter
Team
Verantwortlicher
Termine
Kalender
Tickets (Eigene)
Bearbeiter
Team
Verantwortlicher
Termine
E-Mail Entwiirfe
Meine Aufgaben
Meine Suche
Mail-In

W 27.06.2017 14:20 Info

Wartungsfenster

Holr-Maki<s

05.11.2013 14.47

Hinweis

CMS auf neuen Oracle Server geandert.

EShncident-Neu Ticket

uZugeurdneteTicketS _l‘ijUser—Neu =}/Equipment ¥ RfCIChange

Meu - zum User

[¥] Export (E-ail)

Name UserID ~ Telefon (Baro) ~ Raum
Antholzner , Martin
¥ Auer, Anna auer-an +49 (08677) 97779E BGH. 12
= Handy 4001 Aueran +40 (2677 97779C RGH 12
Backel . Jules backelju +41(044) 44444 ZUEDE
b Barbeiss , Barbel baerbe-ba +49 (089) 6645107 MUC. 11
Eartels , Alexander ABartels +49 B677 9747 455
P Bartels . Alexander bartels-al +49 (08677) 974755 BGH.114
Eartl, Tobias bartl-to
Easchant, Markus baschan-ma
Becker . Alexander ABecker
Eertulloni , Alexander
Binczyk, Bartholomaeus  Binczyk-Ba
Blass , Giinter blass-gu +49 (089) 66451011 MUC.254
b Blinker, Hans birker-ha +49 (089) 6645323 MUC.342
Boerner, Christoph boerner-ch
Eoeticher , Catrin boettch-ca
b Boston . Albert boston-al +43 (01) 5678921 VIE.042
Brandell, Kavin brande-ke +43 (01) 5678921 VIE.023
¥ Brauer, Liselotte brauer-li +49 (030) 6645104z BER.100
Brauer . Liselotte +49 (030) 6645104z
Braun , Sascha braun-sa +49 (030) 66451207 BER.123
Braun , Sascha +49 (030) 66451207
Brunnlehner . Sabine brunnle-sa

man.
Meu - zum Equipment
Neu - Solo COC Germany A X
S - COC Germany A
ueranung snern COC Switzerlanc X
Zuordnung lasen COC Germany A X
Development
M50 Development COC Germany A
E24 Training COC Germany A X
E21 Controlling COC Germany A
co1 Executive COC Austria AG X
col Marketing COC Austria AG X
AR Training COC Germany A X
Training
AD1 Controlling COC Germany A X
Controlling

Abbildung 6: Markierung bzw. Schalter zum Umhangen von Equipment

= Im Gegensatz dazu kdnnen Sie tber EQUIPMENT > ZUORDNUNG LOSEN ein zugeordnetes
Equipment/Sub-Equipment wieder vom User trennen. Sub-Equipments werden dabei automatisch
wieder zu normalen Equipments.

* Wenn Sie HelpMatics™ Change im Einsatz haben, kdnnen Sie — bei entsprechender Berechtigung -
Uber die Aktion RFC / CHANGE direkt RfC- bzw. Change-Dokumente mit Referenz zu den markierten
User-Daten erstellen. Diese Aktion steht auch in anderen Ansichten, z. B. TICKETS\USER zur
Verfugung: in diesem Fall werden Referenzen zu den markierten Tickets integriert. Die erstellten
Dokumente werden in HelpMatics™ Change weiter bearbeitet.
Zur Schnelldokumentation von Anderungen steht die Aktion RFC/ CHANGE - QUICK CHANGE — NEU zur
Verfigung. Weitere Informationen zu Quick Changes finden Sie in der HelpMatics™ Change
Dokumentation.
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Ressourcenmanagement

3.2 Equipment

Die Ansicht Ressourcen > Config. Items zeigt alle Equipments, fiir die Support geleistet wird, geordnet nach
Equipment-Nr.

W 27.06.2017 14:20  Info Wartungsfenster
05.11.2013 14:47 Hinweis CMS auf neuen Oracle Server gedndert.
Bmeicent-neu {4 zugeoranete Tickets i Equipment RC/Change  ~3Drucken
Equipment-Nr. ‘Kategurle - ‘Mudell -~ ‘Suﬁwa re-Version |Leas|nngau‘f—Begmn -~ |User B Mandant ~ man. -~
R e athens Workstation Meodell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
User ATHOS Workstation Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Config. ltems ATHOS Workstation Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Tickets BHAZENO1543 Workstation Maodell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
User BHAZEND1943 Workstation Meodell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Config. ltems BTGRAFFLIO0G600 Workstation ~ Modell [nicht zugewiesen]  COC Germany AG
= BTGRAFFLI0DE00 Workstation  Modell Inichtzugewiesen]  COC Germany AG
;i:;;r M s Color Monitor - 071458RPARRY Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
MSar Boarboiiar Color Monitor - 01458RPARRY Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Bearbeiter Color Monitor - 01511BMH Meonitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Team Color Manitor - 01511BMH Meonitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Verantwortlicher Color Monitor - 071765JMOSEF Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Termine Color Monitor - 01765JMOSEF Monitor Meodell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Kalender Color Manitor - 01810SPLUM Maonitor Modell [nicht zugewiesen]  COGC Germany AG
Tickets (Eigene) Color Monitor - 01%10SPLUM Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
?:r’:e“e' Color Monitor - AGLIDDENODT Monitor Modell Inicht zugewiesen]  GOG Germany AG
Y Color Manitor - AGLIDDENDO1 Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
o Color Menitor - ARAMIS Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
E-Mail Entwiirfe Color Menitor - ARAMIS Menitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Meine Aufgaben Color Monitor - ATANIS2 Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Meine Suche Color Monitor - ATANISZ2 Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Mail-in Color Monitor - ATHOS Meonitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
STTEIEE lor Monitor - ATHOS Monitor Modell Inicht zugewiesen] COC Germany AG
:‘n:;—:::::gemeni Color Monitor - BEHAZEND 1947 Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Administrati Color Monitor - BHAZEND1942 Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG
Hilfe Color Monitor - DARTAGNAN  Monitor Modell [nicht zugewiesen] COC Germany AG

Abbildung 7: Informationen zu Config. Items

Hinweis

HelpMatics ermdglicht es Ihnen, weit mehr Informationen zum Equipment als in der Ansicht aufgelistet zu
hinterlegen und auf diese Art ein Ressourcenmanagement abzubilden.

Auch hier kdnnen Sie Uber die Buttons der Aktionsleiste verschiedene Aktionen ausfiihren:

= Uber TICKET - NEU konnen Sie ein neues Ticket zum ausgewéhlten Equipment erstellen. Entsprechend

kénnen Sie mit TICKET - PROBLEM > NEU (LEER) ein neues Problem Ticket erstellen.
Der Schalter ZUGEORDNETE TICKETS zeigt Ihnen die Tickets zum markierten Equipment an. Mittels

Doppelklick kénnen Sie direkt in das Ticket wechseln.

| Tickets.

" Tickets zu Backel , Jules ()

erfasstam User

Melder

Bearbeiter

Config. ltem  Kurzbeschreibung

1000000000 e
P E Qe 0D @

31.05.2010 Backel . Jules
28.05.2010 Backel , Jules
27.05.2010 Backel , Jules

Bartels , Alexander
Development,
Haberland , Norbert

Grafisches Reporting Test
Grafisches Reporting Test
Grafisches Reporting Test

23.05.2010 Backel, Jules Russmann , Michael Grafisches Reporting Test
19.05.2010 Backel , Jules Schernhammer , Ha Grafisches Reporting Test |,
< >

17.02.2011 Backel , Jules Hamden , George Anhange dran! A

09.06.2010 Backel , Jules Schernhammer , Ha Grafisches Reporting Test @
05.06.2010 Backel , Jules Bartels , Alexander Grafisches Reporting Test

05.06.2010 Backel , Jules [Support Unit CH] Grafisches Reporting Test

01.06.2010 Backel, Jules Zieglgaensberger , F Grafisches Reporting Test

31.05.2010 Backel, Jules Hamden , George Grafisches Reporting Test

Abbildung 8: Existierende Equipments
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= Uber den Button EQUIPMENT - NEU — ZUM EQUIPMENT kénnen Sie ein neues Equipment hinzufiigen (Zur
Erstellung eines ,Solo*-Equipments siehe Anleitung oben).

:({iSchlieBen H Speichern Incident -Neu Problem -Neu
|

Equipment 2— 5
- -

Sub-Equipments I

Beschreibung Konfiguration “Leasing/Kauf

Equipment-Nr.: oo Network-/IP-Adresse: " Beginn Leasing/Kauf:
Typ: " Hardware-Adresse: Gy Ende Leasing/Kauf
Geratekategorie: C e Software-Version: " Vertragsdauer: B

Hersteller: R Standort 1 T Leasing-Rate: 5

Modell: " Standort 2: | Vertragsnummer: T8

Serien-Nr.: b Mobil: " Ja & Nein Auftragsnummer: e
Beschreibung: o Flexfeld 2: e Wert: B

Flexfeld 1: i Flexfeld 3: L Lieferdatum:

Abbildung 9: Maske fur das Anlegen von Equipments
= Um die Daten eines Equipments dieser Liste zu andern, markieren Sie es in der Ansicht und klicken Sie
auf BEARBEITEN.

= Wenn Sie HelpMatics™ Change im Einsatz haben, kénnen Sie - bei entsprechender Berechtigung - tber
RFC / CHANGE direkt RfC- bzw. Change-Dokumente mit Referenz zu Equipment-Daten erstellen. Diese
werden in HelpMatics™ Change weiterbearbeitet.
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4 Aufnehmen von Tickets

4.1 Zuordnung zu den Ressourcen

Die Aufnahme eines Tickets erfolgt anhand der in HelpMatics™ erfassten Datenbestande der User sowie
der Equipments.

Uber TICKET - NEU kdnnen Sie ein neues Ticket zum ausgewahlten Equipment oder User erstellen.

4.2 Datenvergleich von bestehendem Ticket zur Ressource

Wird auf einem bestehenden Ticket in den Ticket-Ansichten ein neues Ticket erstellt (TICKET — NEU bzw.
TICKET > TICKET — KOPIE), dann werden die User- und Equipment-Daten des zu Grunde liegenden Tickets mit
den Ressourcendaten verglichen. Diese Funktion soll sicherstellen, dass bei der Ticketerstellung die
aktuellen Ressourcendaten verwendet werden.

Verglichen wird auf Basis des Namens (Nachname, Vorname). Finden sich mehrere User-Dokumente mit
dem gleichen Namen, dann wird die Suche auf User ID und

E-Mail erneut durchgefihrt. Wird genau ein User-Dokument gefunden, dann werden die User-Daten (griner
Bereich) — sofern Unterschiede zum Ticket festgestellt werden - aus dem Ressourcendokument in das Ticket
Ubertragen.

Beim Equipment, sofern zugewiesen, wird tiber die Equipment-Nr. gesucht. Bei eindeutigem Suchergebnis
werden — bei unterschiedlichen Daten — die Equipmentdaten (blauer Bereich) in das Ticket Ubertragen.

Wird ein neues Ticket (TICKET — NEU) erstellt, dann erfolgt ein eventueller Datenabgleich automatisch ohne
Hinweis an den Ersteller des Tickets.

Beim Erstellen einer Ticket-Kopie (TICKET — KopIE) wird der Ersteller ggf. auf unterschiedliche Datenstande
hingewiesen und kann Uber eine Aktualisierung im Ticket entscheiden. Dabei wird zwischen User und
Equipment unterschieden. Das bedeutet, es kann zu zwei Meldungen kommen.
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4.3 Rapid Recorder (Schnellaufnahmefenster)

TicketID: COC-121126141939-CMa %]
Equipment/ Cl & Equipment (User) Existierende Tickets
|DELL Latitude D330 | ClUrsache) User || Equipment |
Kurzbeschreibung
|Bitte alle Dateien auf M:\Perflib\Userdata\ wiederherstellen |
Anforderung

26.11.20712 14:19 (UTC +1) von Claudia Madl:

[
Datenpfad:
Zeitpunkt der Wiederherstellung:

Kategorie

- |Sec:|.|rity & Administration ||User Administration ||Windows Domain |
Typ Prioritat

_J |Servi{:e Request | _J |nie|:|rig |
Bearbeiter

|[Dperati\-e Service] | [ Perzon H Gruppe ]

Template/Lasung-Ubernahme

Template 4: Virenalert durch TrendMicro - [ Templates ]
Template 5: PDA Fehlermeldung: please load item

Template &6 Scanner Wartung . .
Template 7 Tastatur ist auf Englisch ¥ mit Hauptkategorie
Template 8: SAP FICO: Transaktion PESG [ Suche Ldsung ]

Template & SAP MM: Transalktion VAD4
Template 10: Proxy Server Settings

Template 11: Security Viclation
Template 12: Wiederherstellung von Daten

Template 13: Zentrale Stdrung - [ Daten ibernehmen ]

m

[ Offene Problems ]

Abbildung 10: Rapid Recorder

RIIES

Neue Ticket Templates konnen uber die Administration im Navigator erstellt werden.

Der Rapid Recorder ist eine Maske fir die schnelle Erfassung von Ticket-Daten und ist der eigentlichen
Ticketmaske vorangestellt.

Die Zuordnung des Tickets erfolgt automatisch aufgrund des zuvor markierten Users oder Equipments.

Der Rapid Recorder erleichtert die Datenaufnahme, da er tibersichtlich ist und nur die wichtigsten Felder
enthalt. Andere Informationen, die auch nach Beendigung z. B eines Telefonats eingetragen werden kénnen,
erscheinen erst in der dahinterliegenden Maske fiir neue Tickets.

Die Schnellaufnahmemaske ist in folgende Bereiche untergliedert:

43.1 Cis

Bezilglich des Equipments kann eine Unterscheidung getroffen werden, ob das Equipment zum User gehort
oder ursachlich fur die Erstellung des Tickets ist.

Unter EXISTIERENDE TICKETS kdnnen mit den Schaltern USER und EQUIPMENT Uber eine Dialogliste bereits
bestehende Tickets zum User bzw. Equipment eingesehen werden. Mit dieser Information kénnen z. B.
wiederkehrende Anforderungen oder Fehlbedienungen durch die User rechtzeitig erkannt oder bereits
bestehende Tickets ergénzt werden.
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4.3.2 Anforderung

Hinterlegen Sie hier die Kurzbeschreibung und die Beschreibung des Problems bzw. der Anforderung.

4.3.3 Kategorisierung und Bearbeiter

Die Kategorien bestimmen die Anforderung des Anrufers und erleichtern die Weiterleitung an Experten.
Durch einen Klick auf den Button neben Kategorie treffen Sie lhre Wahl. Unterkategorie 1 und 2 sind von der
Ubergeordneten Kategorie abhangig, d. h. nur wenn Sie z. B. als Hauptkategorie SOFTWARE wahlen, wird (u.
a.) MS OFFICE eingeblendet.

Sollten Sie sich in der Wahl einer Unterkategorie geirrt haben, gelangen Sie Uber den Schalter ABBRECHEN
zuriick in die zuvor gewahlte, ibergeordnete Kategorie (Haupt- oder Unterkategorie 1) und kdnnen die
Auswahl entsprechend korrigieren.

Die Auswahl der Kategorie kann die Anzeige der Templates beeinflussen (siehe Kap. 4.3.4)

Wahlen Sie einen Typ, der erforderlich ist, um die Anforderung zu beheben, z. B. Installation oder
Stérungsbeseitigung.

Die Prioritat zeigt die Dringlichkeit eines Tickets. Fir jedes Ticket muss eine Prioritat vergeben werden, die
Uber eine Dialogbox aus einer Liste frei gewahlt werden kann. Ausnahme: Fur den User ist eine
Vorgabeprioritat in den User-Daten hinterlegt. In diesem Fall wird die Prioritat aus den User-Daten gesetzt
und deutlich sichtbar als Vorgabeprioritat kenntlich gemacht.

Die Vorgabeprioritat kann vom Bearbeiter fir das aktuelle Ticket den Bearbeitungsanforderungen
entsprechend angepasst werden. Dadurch verschwindet die Kennzeichnung fir dieses Ticket. Wenn Sie auf
Basis dieses Tickets (z. B. in der Ansicht TICKETS - USER) ein neues Ticket erstellen, wird keine
Vorgabeprioritat gesetzt!

Der Bearbeiter kann eine Person oder eine Gruppe von Personen sein, die in den Bearbeiterlisten
eingetragen sind. Wenn Sie auf den Button PERSON bzw. GRUPPE klicken, kénnen Sie eine Wahl aus der
Liste aller Bearbeiter bzw. Gruppen treffen.

4.3.4 Templateauswahl / Ubernahme Lésung

Im unteren Bereich (TEMPLATE/UBERNAHME LOSUNG) kénnen Sie ein Template (Vorlage) auswahlen.

Die Anzeige der Ticket Templates kann je nach Konfiguration variieren. Ticket Templates, die nur fir einen
bestimmten Mandanten gelten, stehen nur bei Tickets des entsprechenden Mandanten zur Auswabhl. Die
Basis fur den Mandanten des neuen Tickets bildet der gewéhlte User oder das gewahlte Ticket.

Ein weiteres Kriterium fUr die zur Verfligung stehenden Ticket Templates ist die Kategorie: je nach
ausgewahlter Kategorie steht ein anderes Set an Ticket Templates zur Auswahl. Auch durch die Ubernahme
eines Template setzen Sie die Kategorie und beeinflussen damit die nun angezeigten Templates. Wenn trotz
eingestellter Kategorie wieder die Basis-Templates angeboten werden sollen, klicken Sie einfach auf den
Button TEMPLATES.

Uber den Button SUCHE LOSUNG kénnen Sie in der Knowledge Base eine Suche durchfiihren. Dabei werden
Text in der Kurzbeschreibung (mit ODER verknupft) und Hauptkategorie, falls ausgewahlt, beriicksichtigt.

Mit dem Button OFFENE PROBLEMS lasst sich die Suche auf Problems erweitern. Die Suche umfasst
Kurzbeschreibung und/oder Hauptkategorie in verschiedenen Kombinationsmdaglichkeiten.

Mit DATEN UBERNEHMEN kann das ausgewahlte Template bzw. der Knowledge Base-Eintrag oder das
Problem in das aktuelle Ticket eingefligt werden.

Folgende Daten werden dabei ersetzt:
- Kurzbeschreibung
- Lo6sung
- Bearbeitung (nur aus Template)
- Ursache (nur aus Template)
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- Typ (nur aus Template)

- Kategorie (nur aus Template)

- Prioritat (nur aus Template)

- Bearbeiter/-gruppe (nur aus Template)

- Verantwortlicher (nur aus Template)
Folgende Daten werden erganzt:

- Anforderung

— —
ENTERPRISE:

Schon im Rapid Recorder kann die Verfugbarkeit eingestellt werden. Allerdings muss zuvor eine globale
Kategorie ausgewahlt werden. Erst dann ist die Schaltflache VERFUGBARKEIT zu sehen. Folgende
Auswahlmadglichkeiten bestehen dann:

LocaL (Vorgabe, nur in aktueller Datenbank), CENTRAL (in lokaler und globaler DB) und GLOBAL (in allen
Datenbanken).

4.4 Ticket

In dieser Maske werden samtliche Daten zu einem Ticket aufgefihrt.

Ein Ticket muss immer einem User oder einem Cl zugeordnet werden. Aus dieser Zuordnung ergibt sich der
Mandant des Tickets. Bei Anderung eines Users oder Cl zu einem anderen Mandanten muss ggf. eine neue
Kategorie und Prioritat gewahlt werden.

sigscniienen [ speichem  Alekategore @ workiow [} stztus | Zmal (BTools () Rechercne  aster  WHunks  §yannhang [ Druck iR

Incident COC-210325144737-APf Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 0

Kurzbeschreibung:  ” Eingefigte Grafiken fuhren zu DateigroRenproblem bei Mailversendung ;

Typ Incident

Anforderung 1 Bearbeitung | Lésung Mail-Historie
Ursache Failure .
Kategorie Client Application / M3 Qutlook El‘) Neuer Eintrag > Ansicht
Eingefilgte Grafiken flinren zu DateigréBenproblem, es wurden 15 Bilder eingefiat, die Worddatei hat jetzt 15 MB
Anhange: und kann nicht mehr per EMail versendet werden.
User Details Equipment
MName: John Havlachek =1 @, Anzeigen
UserID: "havlac-jo u B Welder €3
Telefon (Buro): +49 (030) 6545789 4
Position / Abteilung: ™ /" Production
Mandant: COC Germany AG
Cl (Ursache) | Details Linked Cls
Cl Mame Calor Monitor - MWIGMORE (=1 @, Anzeigen
Typ / Kategorie: * 117 Monitor 4 T Tickets
Hersteller i Modell: ™ 0" E Entfernen
Beschreibung: Fa
Bearbeitung ]Hlsmrle Tickets
Prioritat: niedrig =l
Status in Arbeit
Termin: T Anruf 5 =1
08.06.2021 8] [2055 O 09 in kalender
Zustandigkeit 1 Bearbeiterhistorie I
Werantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Wonitor Bearb [Min]
[Semnvice Desk] +49(89)123458 COC Germany AG IT-Senvice 10.06.2021 15:47 8]
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
Pfeffer , Anja — COC Germany AG — — 0 =
Screenshots:
g

Abbildung 11: Ticket Maske
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Bei neuen Tickets, die noch nicht gespeichert wurden, steht in der Aktionsleiste der Button "‘; e -

Verfligung.

Es werden alle fur den Mandanten verfiigbaren Templates angeboten. Ist auch die Kategorie gesetzt, wird
der Kategorienfilter angewandt. Mit Klick auf ALLE TEMPLATES wird der Kategorienfilter wieder entfernt. Bei
Auswahl eines neuen Template werden bestehende Werte im Ticket Giberschrieben. Ausgenommen davon
sind Eintrage in den Feldern Anforderung, Lésung und Bearbeitung. Hier werden die Texte aus dem neuen
Template am Ende angefiigt.

ur

441 Ticket-Information
dﬁisuhlleﬂeﬂ HSpe|Cr|ern ,#Kalegune SWUrkﬂuw aSlatus __EIMa\I @Tuuls v Recherche aMasler b\_mks %Annaﬂg "_;Druck q_:;_},

Incident COC-210325144737-APf Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes. 0

Kurzbeschreibung: " Eingefiigte Grafiken filhren zu DateigréRenproblem bei Mailversendung N

Typ Incident

Anforderung 1 Bearbeitung | Lésung Mail-Historie
Ursache Failure
B E‘} . Q,
Kategorie Client Application / MS Qutlook Neuer Eintrag ' Ansicht
Eingefligte Grafiken filhren zu Dateigréfenproblem, es wurden 15 Bilder eingefiigt, die Worddatei hat jetzt 15 MB

Anhinge und kann nicht mehr per EMail versendet werden.

User Details } Equipment

Mame: John Havlachek =1 @ Anzeigen

User ID. "haviac-jo 4 B Melder £

Telefon (Biiro): +49 (030) 6545789

Position / Abteilung:  ~ /" Production ;

Mandant: COC Germany AG

Cl (Ursache) | Details Linked Cls

ClName Color Monitor - MWIGMORE =1 @, Anzeigen

Typ | Kategorie: 41" Monitor WG Tickets

Hersteller (Modell: ~ © ;17 4 Edentfernen

Beschreibung P

Bearbeitung I Histarie Tickets

Prioritat niedrig =1

Status: in Arbeit

Termin:  Anruf 5 =1

08.06.2021 [ |2055 O P iy Kalender

Zustandigkeit 1 Bearbeiterhistorie }

Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
[Service Desk] +49(89)123456 COC Germany AG IT-Senvice 10.06.2021 15:47 8
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]

Pfeffer, Anja —_ COC Germany AG —_ —_— 0 =i

Screenshots:
E

Abbildung 12: Ticket-Information

Dieser Bereich enthélt die Informationen zu Kurzbeschreibung, Ticket ID, Kategorien und Typ des Tickets,
die Sie in der Schnellaufnahmemaske eingegeben haben.

HELPMATICS™ CMS ENTERPRISE:

Haben Sie eine Kategorie gewahlt, der ein oder mehrere Services zugeordnet sind, dann wird dieser Service
gesetzt bzw. eine Auswahl angeboten. Der Service ist nun unterhalb der Kategorie sichtbar. Uber den Button
Kategorie-Service haben Sie zuséatzlich die Auswahlmdglichkeit fir Services. Wird ein neuer Service
ausgewabhlt, erfolgt gleichzeitig eine Prufung, ob die aktuelle Prioritat des Tickets mit der Prioritat des Service
Ubereinstimmt. Falls nein, wird ein Dialogfenster zur Auswahl der Prioritat gedffnet.

Wird ein Service aus dem Ticket entfernt, wird das Service Level des Mandanten verwendet, ggf. muss die
Prioritat neu gewahlt werden.

Fur weitergehende Informationen verwenden Sie bitte die Dokumentation des HelpMatics™ CMS-Moduls.
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ENTERPRISE:

Haben Sie eine globale Kategorie ausgewabhlt, so finden Sie unterhalb der Kurzbeschreibung die Steuerung
fur die Verfugbarkeit: LocAL (Vorgabe, nur in aktueller Datenbank), CENTRAL (in lokaler und globaler DB) und
GLOBAL (in allen Datenbanken).

Bei Weiterleitung an einen Bearbeiter eines anderen Mandanten erscheinen entsprechende Hinweise zur
Umstellung der Verfuigbarkeit.
Eine Zuriickstufung der Verflgbarkeit ist nicht méglich (z. B. von GLOBAL zu LOCAL).

4.4.2 User Information

Durch Klick auf die Schaltflache =l kénnen Sie die Zuordnung zu einem User andern. Ebenso kénnen Sie
die Eintragungen in den Feldern modifizieren. Wenn Sie allerdings im User-Bereich Daten &ndern, so ist die
Reichweite der Anderungen auf dieses Ticket beschréankt. Um das User-Profil dauerhaft zu andern, gehen
Sie zu RESSOURCEN/USER, markieren dort den entsprechenden User und 6ffnen die User-Daten mit einem
Doppelklick oder 6ffnen Sie das User-Dokument aus dem Ticket Uiber die Schaltflache ANzEIGEN. Klicken Sie
nun auf den Button BEARBEITEN, um die Daten zu &ndern.

Bei Anderung des Users zu einem User mit anderem Mandanten wird die Prioritat geleert. Es werden die
Prio-Werte des neuen Mandanten zur Auswahl angeboten.

Es kann nach meldendem und verursachendem User unterschieden werden. Durch Klick auf das Austausch-
Icon hinter MELDER wird der aktuelle User zum Melder und die Auswabhl fiir den User wird gedffnet:

User Details ] Equipment ]
Mame: August Carl =1 &, Anzeigen
UserlD: " carl-au 4 B Weider €9
Telefon (Biiro): T +49 (08677) 9747222

Position / Abteilung: " Developer /"~ Development
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Bestehende Tickets zum User kdnnen uber die Schaltflache TICKETS aufgerufen werden.

q'giScmleGen HSpe\chern ‘j.kKatsgnr\e SWnrkﬂuw astznus ;:T‘Man m‘mnls

Incident COC-210325144737-APF

HiRecnsmhs aMasler bLmks %Aﬂhang &Druck i}%

Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 0

Kurzbeschreibung:

T Eingefiigte Grafiken filhren zu Dateigrafenprablem bei Mailversendung 4

Typ Incident Anforderung I Bearbeitung | Lésung Wail-Historie
Ursache Failure .
Kategorie Client Application / MS Outiook [ Newerintrag A Ansicht
Eingefiigte Grafiken fithren zu Dateigréfenproblem, es wurden 15 Bilder eingeflgt, die Worddatei hat jetzt 15 MB
Anhange: und kann nicht mehr per EMail versendet werden.
User Details | Equipment
Name: John Haviachek =1 @, Anzeigen
User ID: " havlac-jo .y By Meider
Telefon (Biro): +49 (030) 6545789
Pasition / Abteilung: ™ /" Production
Mandant: COC Germany AG
ST =l
N et e———
Cl Name Color Monitor - MWIGMORE =J @, Anzeigen
Typ ! Kategorie " 41" Monitor i Tickets.
Hersteller/ Modell: ™ ;1" Eentfernen
Beschreibung =3
Bearbeitung I Historie Tickets
Prioritat niedrig =1
Status: in Arbeit
Termin: T Anruf =]
08062021 ] [2055 O] 02 i kalonder
Zustandigkeit I Bearbeiterhistorie |
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
[Semice Desk] +49(89)123456 COC Germany AG IT-Senvice 10.08.2021 1547 (2]
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
Pfeffer , Anja —_ COC Germany AG e - o =
Screenshols:
4

Abbildung 13: User-Information

Im Tab Equipment kann das vom User verwendete Equipment hinterlegt werden.

4.4.3 ClI (Ursache) - Information
r:iiSchlieﬂ.en HSpeicnem ﬁkKa{egane SWorkﬁaw astatus 4_=7|Mawl mToals

Incident COC-210325144737-APf

E.}Re:r'ler:r'le aMaster b\_mks %Aﬂhang

Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes. 0

Kurzbeschreibung: “Eingefiigte Grafiken filhren zu DateigroBenproblem bei Mailversendung

Typ Incident Anfarderung I Bearbeitung | Lésung Mail-Histarie
Ursache Failure
Kategorie Client Application / MS Qutlook Q Neuer Eintrag % Ansicht
Eingefligte Grafiken filhren zu Dateigréfenproblem, es wurden 15 Bilder eingefiigt, die Worddatei hat jetzt 15 MB
Anhange und kann nicht mehr per EMail versendet werden.
User Details Equipment
MName: John Havlachek =1 @, Anzeigen
User ID: "haviacjo g B Melder €
Telefon (Bro): T+49 (030) 6545789 4
Position / Abteilung: /" Production ;
Mandant: COC Germany AG
Cl (Ursache) | Details Linked Cls
ClName Caolor Monitor - MWIGMORE =l @, Anzeigen
Typ | Kategorie: 41" Monitor 4 15 Tickets
Hersteller {Modell: ™ ;17 4 Edentfernen
Beschreibung. T
Bearbeitung | Historie | Tickets |
Prioritat niedrig =l
Status: in Arbeit
Termin: " Anruf 5=
08.06.2021 [ [2055 O P Katender
Zustandigkeit I Bearbeiterhistorie |
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
[Service Desk] +49(89)123456 COC Germany AG IT-Senvice 10.06.2021 1547 a
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
Pfeffer, Anja — COC Germany AG 0 =i
Screenshots:
a

Abbildung 14: CI (Ursache) - Information
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In Tickets kénnen Angaben zum verursachenden Cl gemacht werden.

Durch Klick auf die Schaltflache =l kénnen Sie die Zuordnung &ndern, indem Sie ein Cl aus der
angebotenen Liste auswahlen. Dabei werden Cl-Daten automatisch in die entsprechenden Felder
Ubernommen. Falls dem Ticket bereits ein User zugeordnet wurde, werden zunachst nur Cls dieses Users in
der Liste angezeigt. Klicken Sie im Auswahlfenster auf ABBRECHEN, wenn HelpMatics™ alle Cls zur Auswahl
anbieten soll.

Bestehende Tickets zum CI kdnnen Uber die Schaltflache TICKETs aufgerufen werden.

Einem Ticket kénnen dariiber hinaus mehrere (verschiedene) Configuration ltems zugeordnet werden. Uber
LINKS -> CONFIG. ITEMS ZUORDNEN / LOSEN kénnen die gewlinschten Verbindungen hergestellt werden.

Bei Verwendung des Modules CMS stehen die CI-Typen USER, HARDWARE, SOFTWARE, DOKUMENTATION,
GRUPPEN und SERVICE zur Verfigung. Ansonsten kénnen nur Equipments ausgewahlt werden.

4.4.4 Information zur Ticket-Bearbeitung

Der Tab BEARBEITUNG zeigt lhnen, welche Prioritét ein Ticket hat. Diese kann ggf. geandert werden.
AuRBerdem kann ein Termin festgelegt werden (siehe auch 5.2).

E"giSchllel‘&eﬂ HSpelchem _,%Kalegune SWorkﬂuw aﬁlatus jlvlawl laﬁmls v Recherche &Masler b:)\_mks %Annaﬂg "_;Druck Q_:;?’

Incident COC-210325144737-APF Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 0

Kurzbeschreibung "Eingefiigte Grafiken filhren zu Dateigréfenproblem bei Mailversendung 4

Typ Incident

Anforderung | Bearbeitung | Ldsung Mail-Historie
Ursache Failure . .
Kategorie Client Application / MS Qutlook [ neuer Eintrag % Ansicht
Eingefligte Grafiken fihren zu Dateigréftenproblem, es wurden 15 Bilder eingefiigt, die Worddatei hat jetzt 15 MB
Anhange und kann nicht mehr per EMail versendet werden.
User Details } Equipment
MName. John Haviachek =1 @ Anzeigen
User ID: “haviac-jo 4 B Weider &9
Telefon (Blro): +49 (030) 6545789
Position / Abteilung:  ~ /" Production
Mandant. COC Germany AG
Cl (Ursache) | Details Linked Cls
Cl Name: Color Monitor - MWIGMORE = \?Q Anzeigen
Typ | Kategorie: = 1™ Wonitor 4 il Tickets
Hersteller (Modell. = /7 Ed Entfernen
Beschreibung: Py
Bearbeitung I Histarie Tickets
Prioritat niedrig =1
Status: in Arbeit
Termin: ©Anruf 5=
08.06.2021 [ 2055 O 1 in Kalender
Zustandigkeit ‘ Bearbeiterhistorie }
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
[Service Desk] +40(89)123456 COC Germany AG IT-Senice 10062021 1547 8
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe)
Pfeffer, Anja —_ COC Germany AG —_ —_— o =
Screenshots:
"a

Abbildung 15: Information zur Bearbeitung des Tickets
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4.45 Historie

In der HISTORIE sehen Sie die im Verlauf der Ticketbearbeitung protokollierten Anderungen der Prioritat und
des Status.

Bearbeitung ] Historie Tickets

Status

offen Madl , Claudia 2018-04-17 14:35
in Arbeit Madl , Claudia 2018-04-18 15:48
Prioritaten

basic Madl , Claudia 2018-04-17 14:35

Abbildung 16: Historie zur Ticket-Bearbeitung

Hier kdnnen keine Anderungen vorgenommen werden.

446 Tickets

Links zu anderen Incidents, Service Requests, Problems, RfCs und Changes werden in einem eigenen
Tab aufgelistet. Dadurch wird die Prozesskette durchgangiger und Zusammenhénge lassen sich leichter
erkennen.

4.4.7 Zustandigkeit

Im Tab ZUSTANDIGKEIT sehen Sie den Verantwortlichen und den aktuellen Bearbeiter.

Zustandigkeit l Bearbeiterhistorie ]
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb. [min]
Madl, Claudia 376 COC Germany AG - 05.02.2010 13:47 (3]

Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
[User Administration] - COC Germany AG IT-Semnvice - 0 =

Abbildung 17: Zustandigkeit

Die BEARBEITERHISTORIE zeigt Ihnen, welchen Verlauf dieses Ticket im ServiceDesk nahm. Sie sehen dort,
wer zu welchem Zeitpunkt als Bearbeiter eingetragen war und wer dieses Ticket wann bearbeitet hat.

Zustandigkeit ] Bearbeiterhistorie l
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe] Telefon Mandant Abteilung zugeteilt zuriick  Bearb. [min]
Madl, Claudia 376 COC Germany AG — 04.02.2010 14:47 = 0 =1
[User Administration] - COC Germany AG IT-Service 04.02.2010 14:47 - 0

Abbildung 18: Bearbeiterhistorie

Der aktuell angemeldete Bearbeiter kann seine bendétigte Bearbeitungszeit in Minuten eintragen (klicken Sie
auf die kleine Schaltflache neben der Spalte BEARB. [MIN]). Die Bearbeitungszeit wird pro Bearbeiter pro Tag
aufsummiert. Uber das HelpMatics™ Reporting kénnen die Zeiten abgerufen werden.

Im Tab ZUSTANDIGKEIT (aktueller Verantwortlicher und Bearbeiter) wird zwischen dem Datum ERLEDIGEN BIS
und der Bearbeitungszeit BEARB. [MIN] in der Zeile des Verantwortlichen ein Icon (siehe Tabelle) angezeigt.
Je nach Monitoring-Status (Hinterlegung im SLA) des Tickets werden die unterschiedlichen Monitoring-

Stufen farblich gekennzeichnet, um Uberschreitungen der vorgegebenen Bearbeitungszeit hervorzuheben.
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Dieselbe Darstellung wird auch firr die Darstellung des Bearbeiter-Monitorings (Zeile
BEARBEITER/[BEARBEITERGRUPPE]), sofern in den Bearbeiterdokumenten aktiviert, verwendet.

Monitoring-Stufe Symbol

MONITOR IN TIME / Status WARTEND (on hold) 0
MONITOR IN TIME
MONITOR LEVEL 1

MONITOR LEVEL 3

O
MONITOR LEVEL 2 O
O

4.4.8 Anforderung

In diesem Bereich wird die Anforderung eingetragen.
Schliefen | Speichemn 2 Kategorie $Wurkﬂow Staus | Z|Mail Tools / Recherche Master Links Anhang [ Druck so
v - ]

Incident COC-210325144737-APF Linked Cis: 0, Tickets/RfCs/Changes: 0

Kurzbeschreibung: " Eingefiigte Grafiken filhren zu Dateigréfenprablem bei Mailversendung

Typ Incident

Anforderung I Bearbeitung | Lésung Mail-Historie
Ursache Failure .
Kategorie Client Application / MS Qutlook [1/ Weuer Eintrag ™% Ansicht
Eingefiigte Grafiken flihren zu Dateigrd@enproblem, es wurden 15 Bilder eingefiigt, die Worddatei hat jetzt 15 MB
Anhange: und kann nicht mehr per EMail versendet werden.
User Details I Equipment
Name: John Havlachek =1 @, Anzeigen
User D "haviac-jo 4 B Mekder &)
Telefon (Biiro): +49 (030) 6545789 4
Position / Abteilung: ™ 1 " Production
Mandant: COC Germany AG
Cl (Ursache) | Details Linked Cls ]
Cl Name: Color Monitor - MWIGMORE =J C“ Anzeigen
Typ ! Kategorie ™ 1" Monitor i Tickets
Hersteller /Modell:  * ;i™ ; B entfernen
Beschreibung: T
Bearbeitung 1 Historie Tickets
Prioritat niedrig =1
Status: in Arbeit
Termin T Anruf =]
03.06.2021 ] [20:55 O 0P in kalender
Zustandigkeit I Bearbeiterhistorie ]
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
[Senvice Desk] +49(39)123456 COC Germany AG IT-Senice 10.06.2021 15:47 8
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
Pfeffer , Anja —_— COC Germany AG —_ —_— o =
Screenshots:
5
a

Abbildung 19: Informationen zu Anforderung, Lésung und Bearbeitung

4.49 Bearbeitung

Hier kann die gesamte Aktionshistorie eingetragen werden, die zur L6sungsfindung unternommen wurde.

4,410 Lo6sung

Dieser Bereich ist fur die L6sungsbeschreibung vorgesehen. Benutzen Sie im Tab LOSUNG das Icon NEUER

EINTRAG, um eine Zeit- und Namensmarkierung im Lésungsfenster zu setzen. So bewirkt ein Klick auf NEUER
EINTRAG Uber dem Ldsungsfenster beispielsweise den Eintrag 06.09.2018 14:04 von Daniel Etzler, falls das der
erste Eintrag in dem Feld ist. Falls nicht, wird vor dem eigentlichen Eintrag eine Trennlinie gesetzt. Wenn Sie
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diesen Fall nach Abschluss in der KNOWLEDGE BASE sehen mdchten, setzen Sie im Losungsfenster bei
EINTRAG IN KNOWLEDGE BASE ein Hakchen.

Uber die Schaltflache ANSICHT kénnen Sie sich die Texte zu Anforderung und Lésung in einem gesonderten
Fenster anzeigen lassen. Das ist hilfreich bei umfangreichen Beschreibungen. Eine Bearbeitung ist hier nicht
moglich.

4411 Mail-Historie

Hier ist der komplette Mail-Verkehr — sofern tiber das Ticket erzeugt - in einer eingebetteten Ansicht
dargestellt. Mails lassen sich direkt aus dem Ticket 6ffnen. Aus einem gedffneten Mail lassen sich Antworten
versenden, solange das Ticket nicht den Status GESCHLOSSEN hat.

4.4.12 Tasks

In diesem Register sind seriell oder parallel durch verschiedene Personen zu bearbeitende Tasks zu finden
bzw. anzulegen.

4.5 Abschluss der Aufnahme

Ein Ticket kdnnen Sie abschliefen, indem Sie in der Aktionsleiste den Status auf ERLEDIGT setzen.

Je nach Konfiguration erhélt es nach Ablauf von x Tagen oder durch Bestatigung des Anwenders per
HelpMatics™ Portal den Status GESCHLOSSEN

4.6 Ticket-Ubernahme

Wenn Sie ein Ticket bearbeiten wollen, das Sie nicht aufgenommen haben bzw. das lhnen nicht zugewiesen
ist, werden Sie nach dem Offnen des Dokuments gefragt, ob Sie das Ticket vorher tibernehmen wollen.
Nach Bestatigung mit JA kénnen Sie lhre Eintragungen vornehmen und speichern. In der Bearbeiterhistorie
werden Sie nun als Bearbeiter aufgefiihrt.

Mdochten Sie das Ticket nicht ibernehmen, so kénnen Sie dieses nur bearbeiten, wenn Sie der
Verantwortliche des Tickets sind oder Uber erweiterte Berechtigungen in HelpMatics™ verfugen.

4.7 Offnen von abgeschlossenen Tickets

Sie kdnnen sich bereits abgeschlossene Tickets ansehen, indem Sie in der entsprechenden Ansicht darauf
doppelklicken. Eine Bearbeitung fiir bereits abgeschlossene Tickets ist nicht moglich. Um solche wieder
editieren zu kdnnen, gibt es den Button REOPEN (berechtigungsabhéngig).

4.8 Kopie eines Tickets

Haben Sie in der Historie eines Users festgestellt, dass er schon einmal eine &hnliche Anforderung hatte, so
konnen Sie in einem neuen Ticket diese Daten tibernehmen.

Dazu wéhlen Sie das bestehende Ticket in der Ansicht TICKETS > USER aus und betatigen den Button TICKET
— TICKET- KOPIE.

4.9 Master Tickets

49.1 Erstellen eines Master Tickets

Ein Master Ticket ist ein Ubergeordnetes Ticket fir zugeordnete Sub-Tickets, die zum selben Incident fur
weitere User erfasst wurden, z. B. bei einer Massenstérung oder einer Anforderung, die viele User betrifft.
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Incident COC-090507085345-AAu (Master Ticket)

Abbildung 20: Kennzeichnung Master Ticket

Um ein Master Ticket zu erstellen und gleichzeitig die Information dazu bekannt zu geben, erstellen Sie
zunachst eine neue Info (siehe Abschnitt 11.2). Geben Sie den Info Text an und aktivieren Sie die Option
MASTER TICKET (JA). Wéahlen Sie den jetzt in der Schalterleiste verfligbaren Button MASTER > MASTER
TICKET — NEeu. Damit wird der Info Text automatisch in die Kurzbeschreibung tibernommen. Speichern und
schlieRen Sie das neue Master Ticket, bevor Sie die Info weiter bearbeiten und speichern. Die Wichtigkeit
der Info wird bei der Zuordnung des Master Tickets automatisch auf HOCH gesetzt. Sie kénnen sie jedoch bei
Bedarf umstellen.

Alternativ zur Neuerstellung eines Master Tickets kdnnen Sie Uber den Schalter MASTER > TICKET ALS
MASTER VERBINDEN auch ein bereits erfasstes Ticket auswéahlen, das dadurch zum Master Ticket wird.

Infos, die einem Master Ticket zugeordnet sind, werden im INFO-DISPLAY (siehe Abbildung 4.12) durch ein
Symbol und durch farbige Hinterlegung gekennzeichnet, solange der Status des Master Tickets nicht auf
erledigt gesetzt wurde.

y 28.09.2004 08:51 Problem MNetzwerkausfall
20.09.2004 08:20 Problem Internet-Zugang nicht mehr mdglich - Proxy-Ausfall (erledigt)
@ 27.09 2004 0838 Info Ausfall Intranet unternehmensweit nicht verfighar.

Abbildung 21: Info-Display mit gekennzeichneten Master-Infos

Es besteht auch die Moglichkeit, ohne Verbindung zu einer Info ein Master Ticket zu erstellen: Benutzen Sie
dazu im Ticket den Menupunkt

MASTER > IN MASTER TICKET KONVERTIEREN. Hinweis: In diesem Fall steht kein Master Template fur die
schnelle Erfassung von Sub-Tickets im Rapid Recorder zur Verfigung! Sub-Tickets kbnnen dann nur Gber
das Meni MASTER im Master Ticket zugeordnet oder erfasst werden.

4.9.2 Zuordnen von Sub-Tickets

Besteht zu einem Ticket bereits ein Master Ticket, sollten weitere Tickets diesem zugeordnet werden.
Wahlen Sie dazu bei der Ticketerstellung im Rapid Recorder das entsprechende Master Template (es
werden alle Master Tickets angeboten, deren zugehdérige Info im Info-Display als Master gekennzeichnet ist).
Nach Klick auf DATEN UBERNEHMEN wird das neue Ticket als Sub-Ticket gekennzeichnet und es werden
folgende Daten aus dem Master Ticket Gbernommen:

= Typ

= Kategorie

= Kurzbeschreibung

= Anforderung und Lésungsbeschreibung (der ibernommene Text wird gekennzeichnet).

= Als Bearbeiter und Verantwortlicher des Sub-Tickets wird der Verantwortliche des Master Tickets
eingesetzt.

Der Status wird auf WARTEND gesetzt, aber ein Termin muss im Unterschied zum Standard-Ticket nicht
gesetzt werden.

Alternativ dazu kénnen Sie auch nach Doppelklick auf eine Master-Info Uber die Schaltflache SuB-TICKET —
NEU ein neues Sub-Ticket erstellen. Dieser Befehl steht aul3erdem in jedem Master Ticket Uber den Schalter
MASTER zur Verfugung.

Bereits bestehende Tickets kbnnen Uber den Menupunkt
MASTER > IN SUB-TICKET KONVERTIEREN nachtréglich einem Master Ticket zugeordnet werden. Dieser
Menupunkt ist sowohl im Master Ticket als auch in der Master-Info verfligbar.
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= ke . il ) i o e
E',giSEhhe&en HSpemhem __+JKategnr|e sw’urkﬂnw a Status jMaH [#TUU‘S v Recherche 7&r~1aster' E&Llnks %Anhang {)ruck g-\fd
Incident COC-210325144737-APF Linked Cls: 0, Tickets/Rfi's In Standard-Ticket kenvertieren
B In Master Ticket konvertieren
. F § § . .

Kurzbeschreibung Eingefligte Grafiken filhren zu DateigréRenproblem bei Mailversendung 4 In Sub-Ticket konvertieren

Typ Incident Anforderung | Bearbeitlig | Cooun o |G it |

Ursache Failure . .

Kategorie Client Application / M3 Qutlook Ci Meuer Eintrag % Ansicht

Eingefiigte Grafiken fihren zu Dateigréfenproblem, es wurden 15 Bilder eingefilgt, die Worddatei hat jetzt 15 MB

Anhange: und kann nicht mehr per EMail versendet werden |

User Details | Equipment |

Mame: John Havlachek =1 @, Anzeigen

UseriD haviac-jo s &b Melder €

Telefon (Blro): +49 (030) 6545789 4

Position / Abteilung: ™ /" Production 4

Mandant: COC Germany AG
Cl (Ursache) | Details Linked Cls

ClMName Color Monitor - MWIGMORE (=i @, Anzeigen

Typ / Kategorie * 41" Monitor i Tickets.

Hersteller/ Madell.  © 17 Edentrernen

Beschreibung 5
Bearbeitung 1 Historie Tickets

Prioritat niedrig =l

Status: in Arbeit

Termin " Anruf 5 =1

08.06.2021 %] (20555 ©®] 19 in kalender

Zustandigkeit I Bearbeiterhistorie ]

Werantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
[Service Desk] +49(89)123456 COC Germany AG IT-Service 10.06.2021 15:47 1)

Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]

Pfeffer , Anja — COC Germany AG — — 0 =

Screenshots:

Abbildung 22: Aktionsschalter in der Ticketmaske mit Aktionen zum Master Ticket

Fur Administratoren besteht zusatzlich die Mdglichkeit, in einer Ansicht markierte Tickets nachtréaglich per
Auswahl einem Master Ticket zuzuordnen.

4.9.3 Behandlung von Master Tickets
Alle Bearbeitungsschritte kénnen im Master Ticket dokumentiert werden. Die Bearbeitung von Sub-Tickets
ist nicht notig.

Bei der Versendung einer E-Mail aus dem Master Ticket werden alle Adressaten aus Master und
zugeordneten Sub-Tickets im Feld Blindkopie der E-Mail eingetragen.

Bei Abschluss des Master Tickets werden auch die zugeordneten Sub-Tickets abgeschlossen und die in
Abschnitt 4.9.2 genannten Daten in den Sub-Tickets aktualisiert. Dies betrifft nicht bereits manuell
abgeschlossene Sub-Tickets.

494 Konvertieren von Tickets

= Standard-Ticket zu Sub-Ticket konvertieren

Um ein Standard-Ticket in ein Sub-Ticket zu konvertieren und mit einem bestehenden Master Ticket zu
verbinden, hat man in der Maske des Standard-Tickets die Mdglichkeit unter MASTER, den Aktionsschalter zu
SUB-TICKET KONVERTIEREN zu wéhlen. Falls das Master Ticket noch nicht im Auswahlfenster angezeigt wird,
kann man mit [F9] die angebotene Auswahlliste aktualisieren.

= Standard-Ticket zu Master Ticket konvertieren

Wieder in der Maske eines Standard-Tickets angelangt, kann man Uiber den Schalter Master > In Master
Ticket konvertieren, ein normales Standard-Ticket in ein Master Ticket konvertieren, z. B. wenn sich
herausstellt, dass ein Ticket zu einer Stérung aufgenommen wurde, die viele User betrifft.
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4.10 Geplante Tickets

Geplante Tickets sind Service Requests, die ggf. mit einem Ticket-Template erstellt werden und zu einem
festgelegten Zeitpunkt aktiv werden. Geplante Tickets werden in den Ubersichten mit einem grauen Symbol

L gekennzeichnet.

Bei Ticketerstellung uber den Button TICKET — GEPLANTES TICKET — NEU stehen nur Ticket Templates mit Typ
Service Request zur Verfigung. Dem neu erstellten Ticket muss ein Aktivierungszeitpunkt gegeben werden.
Das Ticket wird automatisch aktiviert, sobald der Termin erreicht ist. Bis dahin bleibt es im Status GEPLANT
ohne Berechnung von Bearbeitungszeiten und Eskalationsstufen.

Mit Ablauf des Aktivierungsdatums wird das Ticket automatisch aktiviert:
- Versand der Mailbenachrichtigung an User und Bearbeiter
- Status OFFEN
- Berechnung von Bearbeitungszeit und Eskalationsstufen
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5 Arbeiten mit Tickets

5.1 Aktionsleiste

Auf der Aktionsleiste der Ticket-Maske kénnen Sie verschiedene Aktionen durchfiihren, die im Folgenden
beschrieben werden. Hierbei ist zu beachten, dass ein Wechsel in den Bearbeitungsmodus nur fir den
Ticket-Verantwortlichen, Bearbeiter oder Administrator moglich ist.

d{isahlier&en HSpeichem _,-+‘;Kategane SWorkﬂaw BStatus ﬂlulawl laToals E,Re:hen:he &Master E;’)Lmks %Anhang ";Druck Q:%}

Incident COC-2103257144737-APt Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes. 0

Kurzbeschreibung: “Eingefiigte Grafiken fithren zu DateigroBenproblem bei Mailversendung

Typ Incident

Anforderung | Bearbeitung | Lésung Mail-Historie
Ursache Failure . .
Kategorie Client Application / MS Qutlook [ never Eintrag % Ansicht
Eingefligte Grafiken filhren zu Dateigréfenproblem, es wurden 15 Bilder eingefiigt, die Worddatei hat jetzt 15 MB
Anhange: und kann nicht mehr per EMail versendet werden.
User Details Equipment
MName: John Havlachek =1 @, Anzeigen
User ID: Thaviacjo g B Melder €9
Telefon (Biiro) F+49 (030) 6545789
Position / Abteilung: /" Production ;
Mandant: COC Germany AG
Cl (Ursache) | Details Linked Cls
ClName Caolor Monitor - MWIGMORE =l @, Anzeigen
Typ | Kategorie: 41" Monitor 4 15 Tickets
Hersteller {Modell: ™ ;17 4 Edentfernen
Beschreibung. T
Bearbeitung IHismrie Tickets
Prioritat niedrig =l
Status: in Arbeit
Termin: " Anruf 5=
Zustandigkeit 1 Bearbeiterhistorie }
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
[Service Desk] +49(89)123456 COC Germany AG IT-Senvice 10.06.2021 15:47 a
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
Pfeffer, Anja — COC Germany AG — — 0 =i
Screenshots:
a
Abbildung 23: Aktionsleiste der Ticket-Maske
Hier kbnnen Sie dem Ticket eine Kategorie oder einen Typ zuweisen.
. . o == T=d
= Ticket-Kategorie --+.~, Kategorie
Uber dieses Fenster kdnnen Sie die Haupt- bzw. Unterkategorien auswéahlen. Typ

rsache

= Ticket-Typ :
k.ategorie

Hiermit kdnnen Sie einen Ticket-Typ zuweisen. Die Auswahl des Typs beeinflusst
ggof. die Auswahlmdglichkeiten der Ursachen. Bei Auswahl eines Typs kann das Feld Ursache geleert
werden, wenn es keine Verknipfung zwischen Typ und Ursache gibt. Die Ursache muss dann neu
zugewiesen werden.

Neue Kategorien, Typen und deren Verbindung zu Ursachen kénnen nur Uiber die Administration erstellt
werden.

= Ursache

Waéhlen Sie eine Ursache aus der Liste. Die zur Auswahl stehenden Begriffe werden tiber die Administration
definiert. Je nach Konfiguration kdnnen verschiedene Ursachen nur bei bestimmten Typen zur Verfigung
stehen.

Die Eingabe kann konfigurationsabhangig verpflichtend sein.
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51.2 Workflow

HLrli

"
|
|

Hier wird der Bearbeiter oder die Bearbeitergruppe sowie der Status der Zurtickleitung ausgewahilt.

=  BEARBEITER

Durch Klick auf BEARBEITER und Auswahl aus dem Dialogfenster konnen Sie das Ticket einem anderen

Bearbeiter zuweisen.
= BEARBEITERGRUPPE

Eine Bearbeitergruppe wird z. B. dann gewahlt, wenn das Ticket an den 2"? Level weitergegeben wird.
Die Verwendung der Default-Bearbeitergruppe wird angeboten, wenn folgende Voraussetzungen erfiillt sind:
- zu der Kategorisierung ist eine Default-Bearbeitergruppe hinterlegt

- das Ticket wird erstmalig weitergeleitet

Wurde das Ticket mehr als 1x weitergeleitet, wird die Auswahl der Default-Bearbeitergruppe nur angeboten,

wenn der Verantwortliche des Tickets die Kategorisierung andert.

= ZURUCK AN VERANTWORTLICHEN

Mit dieser Aktion kdnnen Sie das Ticket mit einem Hinweis zum Bearbeitungsstand, der Uber eine Dialogbox
(siehe Abbildung 24) ausgewahlt wird, dem Verantwortlichen zuriickstellen. Sie haben dabei die
Gelegenheit, die Eingaben fur Kategorie und Ursache zu prifen und fehlende Pflichtfeldeingaben zu
erganzen. In den Ticket-Ansichten wird der Stand der Bearbeitung mit einem Icon (siehe Abschnitt 2.4.2)
und in der Bearbeiterhistorie mit Zahlenwert (siehe Tabelle unten) angezeigt.

Workflow = Zurick an Verantwortlichen

]
Status bei Zuriickleitung oK

& ‘erledigt / User informiert Abbrechen

" erledigt/ User nicht intdrmiert
" weitere Bearbeitung erforderlich
" falsche Ticket-Zuweisung

Kategorie Security & Administration =]
User Administration
Limu /UM

Ursache Failure =1

Abbildung 24: Dialogbox beim Zurtckleiten an Verantwortlichen

Zustandigkeit ] Bearbeiterhistorie l

Bearbeiter / [Bearbeitergruppe] Telefon Mandant Abteilung
Beere , Johannes - COC Germany AG -
[Senvice Desk] +49(89)123456 COC Germany AG IT-Semnvice
Ffeffer, Anja - COC Germany AG -
Beere , Johannes - COC Germany AG -

zugeteilt

2018-05-22 08:27
2018-05-22 08:27
2018-05-24 08:30
2018-05-24 23:31

zuriick

La o

Bearb. [Min]

oo oo

Abbildung 25: Ausschnitt Bearbeiterhistorie mit Status der Zuriickleitung

Status bei Zurtckleitung

Wert in Spalte zurUCK der Bearbeiterhistorie

ERLEDIGT / USER INFORMIERT
ERLEDIGT / USER NICHT INFORMIERT
WEITERE BEARBEITUNG ERFORDERLICH

FALSCHE TICKET-ZUWEISUNG
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5.1.3 Status

Hier kbnnen Sie dem Ticket manuell einen Status zuweisen. E Tl
Mit dem Status WARTEND kdnnen Sie die Bearbeitungszeit anhalten. Zusatzlich L

miissen Sie einen Termin eintragen. I ":"rt'E:
Der Status ERLEDIGT ist fUr 2"d-Level-Mitarbeiter nicht verfugbar. P e

extern
erledigt

In folgenden Féllen andert sich der Status automatisch:

Aktion: Neuer Status:

Ein Ticket mit Status OFFEN wird erneut bearbeitet und gespeichert. IN ARBEIT
Ausnahme: Der aktuelle Bearbeiter ist der Ticket-Verantwortliche und es
erfolgt keine Ubernahme.

Im Ticket wird ein Termin eingetragen und gespeichert. Der Anwender wird WARTEND (optional)
gefragt, ob der Status auf WARTEND gesetzt werden soll.

Im Hintergrund wird geprift, ob die im Ticket eingetragenen Termine IN ARBEIT
Uberschritten wurden. Wenn ein Termin erreicht worden ist, wird der Status

auf IN ARBEIT gesetzt (auf3er in Sub-Tickets) und der zusténdige Bearbeiter

per E-Mail informiert. Abhangig von Konfigurationseinstellungen kann dies

auch bei Hinzufligen einer E-Mail oder eines Anwender-Kommentars

erfolgen.

Ein Ticket wird als Sub-Ticket einem Master zugeordnet. Das Sub-Ticket WARTEND
erhélt den Status WARTEND.

Der Status eines Master Tickets wird auf ERLEDIGT gesetzt und gespeichert:  ERLEDIGT
alle zugeordneten Sub-Tickets erhalten ebenfalls den Status ERLEDIGT.

Erledigte Tickets werden nach Ablauf einer konfigurierten Zeitspanne GESCHLOSSEN
abgeschlossen.

5.1.4 Mail

Uber diese Schaltflache konnen Sie Benachrichtigungen per E-Mail versenden. | ail

Sind mehrere Mail-Vorlagen (MAIL TEMPLATES) hinterlegt, so werden lhnen diese Uber ein Auswahlfenster
zum Anwahlen angezeigt.

HelpMatics xJ
Wahlen Sie ein Mail Template aus der Liste.
Name Betreff | OK [
Kunde - Eingangsbestatiqung _Ihre Anfrage "<ProblemShort=", ID <ReferenceNumber=
Kunde - Kurz-Info Ihre Support-Anfrage "<ProblemShort=", ID <ReferenceNumber= Cancel
Kunde - Riickfrage zum Ticket (V Ruckfrage zu Ticket ID: <ReferenceNumber=
Kunde - Standard-Mail Ihre Support-Anfrage “<ProblemShort=", ID <ReferenceNumber=
Kunde - Terminbestatigung Termin zu Support-Anfrage "<ProblemShort=", ID <ReferenceNumber=
Kunde - Ticket-Abschluf® Ihre Support-Anfrage “<ProblemShort=", ID <ReferenceNumber=

Abbildung 26: Dialogbox zur Auswahl eines Mail-Templates

Diese Mails werden im Tab MAIL-HISTORIE angezeigt.

Als Entwurf gespeicherte Mails kdnnen unter Tickets (eigene) eingesehen, weiterbearbeitet und versendet
werden.
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515 Tools

Uber diesen Button kénnen beliebige Programme gestartet werden. 3

Eine Ubergabe von Daten aus dem Ticket (z. B. ein PING an das Equipment) ist moglich. | S5 Tools
Ob hierbei die IP-Adresse oder die Equipment-Nr. verwendet wird, kann in der

Administration festgelegt werden.

5.1.6 Recherche
In der Ticketmaske kann sowohl nach Eintragen in der Knowledge Base als auch
nach Problems recherchiert werden.

In beiden Fallen kénnen die Daten bei Bedarf ins Ticket iibernommen bzw. zur Knowledge
genaueren Recherche getffnet werden.

" Recherche =

Problem
Die Recherche nach Problems bietet zusatzlich die Méglichkeit, auf Problems zu
verlinken.
5.1.7 Links -t::>Lir|P:S - Q%,ﬂ,nhang i Druck

Uber LINKS kénnen dem Ticket verschiedene
Configuration Items zugeordnet werden.

Diese werden im Tab LINKED ClIs aufgelistet.

Config. ltems zuordnen
Config. [tems lasen
I Incident/Problem zucrdnen

=  TICKET/PROBLEM ZUORDNEN i RfC/Change zuordnen
Uber diese Auswabhl lassen sich dem Problem
Ticket beliebig viele Tickets
(Incidents, Problems, RfCs und Changes) zuweisen, die mit dem Problem in Zusammenhang stehen
und fir das Ausltsen eines RfCs bzw. die Durchfiihrung eines Change eventuell von Bedeutung sind.
Verlinkte Tickets werden im Bearbeitungsbereich im Tab TICKETS angezeigt und kénnen mit Doppelklick
gedffnet werden. Der Link ist erst nach einer Aktualisierung (SPEICHERN oder Funktionstaste [F9]) des
Dokuments sichtbar.

= RFC/CHANGE ZUORDNEN
Sofern das Modul HelpMatics™ Change verflgbar ist, kénnen Links zu RfCs bzw. Changes aufgebaut
werden. Verlinkte RfCs/Changes werden ebenfalls im Tab TICKETS angezeigt.

= LOSEN - Funktion
Uber diesen Button wird ein Dialogfenster gedffnet, das dem Dokument zugeordnete Links anzeigt. Den
Link, der entfernt werden soll, anwéahlen und bestétigen.
Die Link-Liste aktualisiert sich erst bei einem Refresh (Aktualisierung Uber SPEICHERN oder
Funktionstaste [F9]) des Dokuments.

Incident/Problem/RfC/Change lGsen

5.1.8 Anhang

Mit diesem Button kénnen Sie Dateien an das Ticket-Dokument anhangen. g%gnhang
Screenshots konnen Sie direkt Uber die Zwischenablage in das Feld SCREENSHOTS
ganz unten in der Ticket-Maske einfligen.

5.1.9 Druck

Mit diesem Button kann das gedffnete Ticket in einer fur den Druck aufbereiteten Darstellung ausgedruckt
werden.

'-;,'-‘Druck

5.1.10 Button fur erweiterte Funktionen
Die Anderung des Verantwortlichen bzw. der verantwortlichen Gruppe wird — sofern die entsprechende
Berechtigung vorhanden ist — Gber den Button E{Pj rechts in der Meniileiste vorgenommen.

Der Verantwortliche ist standardmaRig derjenige, der das Ticket aufgenommen hat.
Uber VERANTWORTLICHE GRUPPE kann die Verantwortung an eine Bearbeitergruppe tibergeben werden.
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5.1.11 Problem Management
Weiterleitung an eine individuelle Bearbeitergruppe s Workflow = B Status 5 wail
Problem Tickets kénnen an individuell zusammengestellte _ -
Bearbeitergruppen weitergeleitet werden. Diese Gruppe hat nur fur Bearbeiter

das jeweilige Problem Ticket Giltigkeit. Bearbeitergruppe

Gruppe (individuell)
In einem separaten Fenster geben Sie den Namen der
individuellen Bearbeitergruppe, die Mitglieder und die Option Zurick an Verantwortlichen
Mailbenachrichtigung an.

5.2 Termine

Bearbeitung |Historie Tickets
Prioritat: standard =

Status: in Arbeit

Termin: TErinnerung 4=l

(20112017 6] [1500 @] 2 iy kalender

Abbildung 27: Information zur Ticketbearbeitung im Tab BEARBEITUNG

Wenn Sie einen Termin im Ticket eintragen, wird empfohlen, den Status auf WARTEND zu setzen. Dadurch
fliel3t die Zeit bis zum Erreichen des Termins nicht in die Berechnung der Bearbeitungszeit mit ein. Wird der
Status auf WARTEND gesetzt, so muss ein Termin festgesetzt werden. Nach Ablauf des Termins erhélt der
Bearbeiter eine Erinnerung, gleichzeitig wird der Status wieder auf IN ARBEIT gesetzt. Das gilt allerdings nicht
fur Sub-Tickets.

Festgesetzte Termine kénnen in den eigenen Kalender tlbernommen werden. 5 Min. vor Beginn des Termins
erfolgt eine Benachrichtigung. Im Kalender sind die wichtigsten Informationen zu dem Ticket und ein Link
(HCL Notes) darauf enthalten.

Setzen Sie zunachst einen Termin durch Auswabhl der Art und des Zeitpunkts fest. Klicken Sie dann auf @ IN
KALENDER.

Der Termin kann auch tber die Ansicht TICKETS > TERMINE mit dem Button
IN KALENDER Ubernommen werden.

() A
in Kalender | (23 Drucken

Datum ~ User ~ Melder ~ Gebaude ~ Raum ~ Kurzbeschreibung
b Auer, Anna
¥ Bartels , Alexander
I © &= 30082018 12.00 Bartels, Alexander UserAdmin: Neuer User
© o 31.07.2018 10:00 Wartungstatigkeitim Hardy
= @ = 302.06.2018 00:28 Bedienungsanfrage MS Pc
» Etzler, Daniel
b Holzer, Kurt
b Madl, Claudia
b Pfahl, Martha
b Pfeffer, Anja

Abbildung 28: Ausschnitt aus der Ansicht TICKETS > TERMINE
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6 Arbeiten mit Tasks

6.1 Workflow-Definition

Die zugeordneten Tasks sind im Task-Bereich des Tickets aufgelistet. Sie wurden aus dem verwendeten
Ticket Template ibernommen oder kdnnen manuell per Button durch den Ticketverantwortlichen eingefligt
werden.

Bei Verwendung von TAsSK - NEU wird der neue (inaktive) Task unmittelbar nach dem Task eingefugt, auf
dem gerade der Cursor steht.

Uber Aktionen im Menii Task kénnen Sie den aktuell markierten Task I6schen, in ein anderes Ticket
versetzen oder den Bearbeiter bzw. die Bearbeitergruppe andern.

Anfarderung ] Bearbeitung ] Lésung ] Mail-Histarie ] Tasks l
S| P| 4| &| =wrF-Stufe | smTask v| [E] Taskubersicht | [ Akdivieren |
Bearbeiter Meu |
@ 5 [Security]
[ P [UserAdministration] Task loschen
@ P [OnSite Serice] Task versetzen |
° o
P [Adrnmmtratmn Nntes Bearbeiter hn
@ P [SAP Basis Senices) |
@ s [UserAdministration] Gruppe [ |

Die Reihenfolge der Tasks kann durch die Pfeil-Buttons in der Aktionsleiste der Taskliste geéandert werden.

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 durchgefuhrt 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 WF-STUFE wieder getrennt werden. Dazu wird der Task
markiert, an dem die nachste Stufe beginnen soll.

Durch Klick auf AKTIVIEREN wird der Workflow gestartet.

6.2 Task-Bearbeitung

Innerhalb eines Tickets konnen Tasks definiert werden bzw. aus dem Ticket-Template Gibernommen werden.
Diese sind im Register TASKS zuganglich.

Die Taskbearbeitung wird vom Ticket-Verantwortlichen aktiviert. Bei Aktivierung von Tasks wird die
Benachrichtigung an den/die Task-Bearbeiter(-gruppe) ausgeldst.
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Anforderung ] Bearbeitung ] Lisung ] Mail-Histarie ] Tasks l
8| P| 4| | =awr-Stufe | == Task ~| [ETaskiibersicht | [ Aktivieren |
Bearbeiter Kurzbeschreibung
s [Service Desk] Transponder Ricknahme
[UserAdministration] AD Account deaktivieren
[On Site Sernvice] Hardware Rickgabe

[Administration Motes  HCL Motes Account deaktivieren
[SAP Basis Services]  SAP Account deaktivieren
5 [UserAdministration]  E-Mail - Eingang unterbinden

o0 ¢ 0 00
TT OO

Bearbeiten

Um einen Task zu bearbeiten, markieren Sie den Task in der eingebetteten Ansicht

8| P| 4| ¥| =awrF-stufe | smTask - | [&] Taskubersicht
Bearbeiter Kurzbeschreibung

[ s [Security] Transpopder Ricknahme

L] P [UserAdministration] ADAccndﬁdeakﬂuieren

und klicken Sie anschlieRend im darunter befindlichen Editierbereich auf [ Bearbeiten

Ein Zeitstempel wird automatisch eingefiigt. Erganzen Sie Ihren Kommentar und klicken Sie anschlieRend
auf SPEICHERN oder ABSCHLIEREN.

Bearbeiter Kurzbeschreibung

5 [Security] Transponder Ricknahme
[UserAdministration] AD Account deaktivieren
[On Site Senvice] Hardware Rickgabe

[Administration Motes  HCL Motes Account deaktivieren
[SAP Basis Services]  SAP Account deaktivieren
5 [UserAdministration]  E-Mail - Eingang unterbinden

o 0 00 00
TOT OO

Rﬁxbbrech en HSpeicHTern #e Abschlielten

[p7.01.2023 14:23 (UTC +1) von Tina Loew.
Transponder entgegengenamimen

Wenn Sie ABSCHLIEREN wahlen, wird der aktuelle Task auf erledigt gesetzt. Wenn alle Tasks der aktuellen
Workflow-Stufe erledigt sind, wird die nachste Workflow-Stufe aktiviert, also der folgende serielle Task oder
mehrere parallele Tasks.
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Genehmigungstask:
Die Aktion ABSCHLIEREN ist hier durch GENEHMIGT und ABGELEHNT ersetzt. Bei Klick auf ABGELEHNT wird der

Workflow gestoppt. Das Ticket wird mit dem Symbol @ gekennzeichnet, ein Eintrag in die Status-Historie
erfolgt und die Bearbeiter-Benachrichtigung wird ausgelést. Der Ticketverantwortliche kann bei Bedarf den
Workflow erneut aktivieren.

Sind alle Tasks beendet, wird die Benachrichtigung an den/die Ticket-Bearbeiter(-gruppe) ausgeldst und das
Ticket in den Ansichten mit einem Icon gekennzeichnet:

Tasks erdedigt | 21
o= 03012
© = L3012
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7 Auswahl existierender Tickets

7.1 Eigene Tickets

Im Navigator finden Sie den Abschnitt TICKETS (EIGENE). In vier verschiedenen Ansichten werden lhnen
Ticket-Informationen angezeigt, bei denen Sie als Bearbeiter oder Verantwortlicher eingetragen sind. Ist
Ihnen ein Task innerhalb des Tickets zugewiesen, so wird als Bearbeiter TASKBEARBEITUNG angezeigt. Beim
Offnen wird in dem Fall direkt das Register TAsks gedffnet.

Uber den Button ANSICHT BEARBEITER (bzw. ANSICHT TEAM, ANSICHT VERANTWORTLICHER) kénnen Sie die
Darstellung der Ansicht &ndern — z. B. sortieren nach Zieltermin, Kategorie oder Typ.

Der Zieltermin kann je nach Konfiguration und Monitoring-Stufe farblich hinterlegt sein.

BEARBEITER
] ™y10 =|__ 051120131447 _ Hinweis _CWS auf neuen Oracle Server geandert
E&] <
7] Omen  [Eg) Proslem RIC/Change (-3 Drucken {Fdiansicnt Bearnetter
| erfasstam  Zieltermin User Welder Cl (Ursache) Kurzbeschreibung
R'G::""g" ~ Madl . Claudia ~
Conti, Hems Mo U4+ 03112014 Banta, Susanne XPages
Tickets W L 03112014 Mad|, Claudia XPages
User U= 03112014 Banta, Susanne XPages
Config. iems T T> 08102014 PBi02014N152 Bant, Susanne Barbelss  Barbel NBOUE7 FCalen Oer-Funidionalitat ist ge stort
Problems O ©¥ 23102014 PH020140945 Huber Meier, Peter Alexander Austausch des Toners
Status D Ot 22102014 23020144230 Platz, Paul Austausch des Toners
o bt W G4 16102014 Admin, Notes TestIndiv. Gruppe Team
”;;”,‘;12.2?”“"9’ 8wt 072004  (EORS0TANZ00 Arson, Erick Hardware Starung
e D® 0t 27022014 70220140304 kein User zugeordnet] AccessMelp3  Hardware Storung
e ort T O @4 25022014 D70220149110 Abraham. Harald Abraham , Harald Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Termine I vt 7022014 [(SI0220145545 Huber Meier, Peter Alexander Austausch des Toners
Tickets (Eigene) UGS 16012014 [ZO120IANZ07 Auer, Anna Austausch des Toners
Bearbeiter § <+ 3pi02013 FIH0E0TSHE00 Madl, Claudia Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Team 0 o& 19002013 ZII920I30540 Madl, Claudia Portal: COC SenicePaint (Deutsch) / User. Claudia Madl
o U G 29082013 29082013552 Boston, Alberto Fredi Marco ARGHO0D2 Tastatur ist auf Englisch
E;A’”E‘””EWME @4 08082013 (OBE0ISTA2S Mad, Claudia Portal: Zugangs gaten/ User. Claudia Madl
T LS Y = 19022013 PEO2I0IS086 Mad, Claudia MausT Verstoss gegen die Sicherheitsrichilinie
Meine Suche O o4 18022013 80220139354 Mad, Claudia Printjob wird nicht abgearbeitet
Maikin I U4 28012013 3001201359200 Del Potro, Martin Tastatur ist auf Englisch
Knowledge I ot 19112012 20M1i201291:04 kein User zugeordnet] A1010 Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Info-Management B G5 12102012 [3H020125408 Auer, Anna Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Reporting @@= q0102012 [FAH0S0T2HZ00 Auer. Anna Berechtigung zu Lotus Notes angefordernt
LD I ©f 10702012 1210.201217:00 Nelson, Stephen Austausch der Einzugswalzen

Abbildung 29: Tickets (Eigene) > Bearbeiter

Diese Ansicht zeigt alle aktiven Tickets, bei denen Sie als aktueller Bearbeiter eingetragen sind. Zur
Erlauterung der Symbole siehe Abschnitt 2.4.

Die Ansichten kdnnen separat eingeklappt werden, um die Ansicht zu vergré3ern.

TEAM

Hier werden alle Tickets angezeigt, die aktuell bei der eigenen Gruppe bzw. bei den Bearbeitern der Gruppe
liegen. So kann man Tickets von Kollegen der eigenen Bearbeitergruppe(n) im Uberblick zu behalten.

VERANTWORTLICHER

Diese Ansicht zeigt alle aktiven Tickets, bei denen Sie oder Gruppen, in denen Sie Mitglied sind, die
Verantwortung haben.

TERMINE

Diese Ansicht zeigt alle aktiven Tickets, fir die ein Termin zur Bearbeitung eingetragen ist und bei denen Sie
aktueller Bearbeiter sind.

E-MAIL ENTWURFE

Zum Ticket erstellte E-Mails kdnnen als Entwurf abgespeichert und spéter versendet werden. Die Entwiirfe,
kategorisiert nach Ticket-ID, sind in dieser Ansicht enthalten. Ein Entwurf kann solange bearbeitet und
verschickt werden, wie das zugehorige Ticket nicht geschlossen wurde.
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MEINE AUFGABEN

Im zweigeteilten rechten Ansichtsteil werden im oberen Teil alle aktiven Tickets angezeigt, bei denen der
angemeldete Benutzer der aktuelle Bearbeiter ist.

In der unteren Ansicht werden samtliche Dokumente der Knowledge Base angezeigt, fur die der
angemeldete Benutzer namentlich oder als Mitglied einer Gruppe als Manager oder Experte innerhalb des
redaktionellen Workflows eingetragen ist.

MEINE SUCHE
Unter Verwendung verschiedener Kriterien kann nach Tickets gesucht werden.
Alle Suchkriterien werden mit ,uND* verkniipft.

Suche nach selbst bearbeiteten Dokumenten

Typ: I Incident [~ Problem Status: |-3”9- ﬂ|
Anzahl: [ nach *  zuletzt bearbeiteten Dokumenten Zeitraum: |US_UE_ZU1U ﬂ| bis | 30.07.2010 ﬂ|
Inhalt: [ Feldinhalt: [PDF | Suchen | | Hife Suche |

Abbildung 30: Suchmaske

7.2 Alle Tickets

Tickets der User

Die Ansicht TICKETS > USER zeigt alle Tickets geordnet nach Mandanten und den Usern, fir die die Tickets
aufgenommen worden sind. Dabei werden aktive und erledigte Tickets dargestellt.

m %Incidenl—Neu ’ Ticketv RIC / Change :"Reopen &Drucken
an ncident - Kopie ‘;Bearbeiter Cl (Ursache) ~ }TicketlD ~ %Kunbeschreibung
R Cen ¥ Admin , He Geplantes Ticket - Neu
s [HRCRIE Problem Neu (leer) Etzler, Daniel COC-171114094323-w27 Useradministration: Neuer User
Config. ltems R Prebiem Neu- Tickets [Service Desk] COC-170202131909-w69 Useradministration: Neuer User
Tickets O B UL e AL [Service Desk] COC-161109103537-w17 Useradministration: Neuer User
User B @= 03102017 hadmin Urlaub , Farin COC-171003105526-FUr Rep:Virenalert durch TrendMicro
Config. ltems @ @< 02062017 hadmin Mustermann , Max COC-170602144054-MMu Rep:Win 10: Speicherschutzverlet
Problems © = 31012017 hadmin Service Desk] COC-170131094752-HAd Useradministration: Neuer User
Status @ = 10112016  hadmin [Senvice Desk] COC-161110111248-w01 Useradministration: Neuer User
Monitor Mandant @ = 10.11.2016 hadmin [Service Desk] COC-161110082458-w64 Useradministration: Neuer User
Monitor Bearbeiter b Agnelli, Sabrina (agnell-sa)
Bearbeiter b Allison , Gaby (alliso-ga)
zeam R » Arbuckle , Ron (arbuck-ro)

Abbildung 31: Tickets pro User

Hinweis

Um die Daten einer bereits vorhandenen Anforderung eines Users zu Ulbernehmen, markieren Sie mit der
Maus das entsprechende Ticket und klicken dann auf den Button TICKET > TICKET - KOPIE.
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Schaltflachen der Aktionsleiste:

= Zum Erstellen eines neuen Tickets wahlen Sie TICKET - NEu. Die User- und Equipmentdaten werden aus
dem gerade markierten Ticket tbernommen. Bei Verwendung der Schaltfliche TICKET > TICKET - KOPIE
werden weitere Ticket-Daten, wie Anforderung, Losung und Kategorie bereits lbernommen. Daraufhin
haben Sie die Mdglichkeit, weitere Daten im Rapid Recorder zu erfassen.

= Ein markiertes Ticket kann mit einem Doppelklick getffnet und bearbeitet werden.

= Uber den Button DRUCKEN kénnen Sie die gesamte Ansicht oder das ausgewéhlte Dokument
ausdrucken.

= Uber den Button REOPEN kann ein bereits geschlossenes Ticket wieder gedffnet werden. Danach hat es
den Status IN ARBEIT (berechtigungsabhangig).

Auch hier kdnnen Sie sich die bereits in Abschnitt 2 beschriebenen Sortierfunktionen durch Klick auf die
Dreiecke in den Spaltenkdpfen und die Schnellsuche zunutze machen.

TICKETS > CONFIG. ITEMS

Diese Ansicht zeigt alle Arbeitsplatze, fir die bisher Support geleistet wurde, numerisch nach der
Equipment-Nr. geordnet, sowie Daten tber den Arbeitsplatz.

Die Aktionsschalter sind in dieser Ansicht die gleichen wie in der Ansicht Tickets — User.

TICKETS > PROBLEMS

Diese Ansicht zeigt alle unerledigten Problem Tickets. Erfassungsdatum, verantwortliche Person bzw.
Bearbeitergruppe und Kategorie werden hier angezeigt.

TICKETS > STATUS
Alle aktiven Tickets sind hier nach aktuellem Status aufgefiihrt.

TICKETS > MONITOR MANDANT

Hier sehen Sie alle unerledigten Tickets, geordnet nach deren Eskalationsstufe.
Drei Eskalationsstufen kbnnen im Service-Level-Dokument zu dem jeweiligen Mandanten angegeben
werden. Die Ansicht ist vor Verwendung jeweils Uber die Schaltflache AKTUALISIEREN zu aktualisieren.

Zusatzlich kénnen Sie Uber den Button MANUELLE ESKALATION in 3 Stufen hierarchisch eskalieren.

TICKETS > MONITOR BEARBEITER

Hier sehen Sie alle unerledigten Tickets, bei denen das Service Level Monitoring (muss beim aktuellen
Bearbeiter bzw. bei der aktuellen Bearbeitergruppe eingestellt werden) aktiv ist. Die Ansicht ist vor
Verwendung jeweils Uber die Schaltflache AKTUALISIEREN zu aktualisieren.

Wie beim Mandanten-Monitoring werden 3 Eskalationsstufen angezeigt (definierbar Gber das Service Level
Dokument fur Bearbeiter). Natirlich kbnnen Sie auch hier manuell eskalieren.

TICKETS > BEARBEITER

Diese Ansicht zeigt alle aktiven, also noch nicht erledigten Tickets, geordnet nach dem zustandigen
Bearbeiter. In dieser Ansicht bendétigen Sie nur die Buttons OFFNEN und DRUCKEN.
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TICKETS -> TEAM

Diese Ansicht zeigt die Tickets nach Gruppenzugehdrigkeit des Bearbeiters. Lasst sich ein Bearbeiter keiner
Gruppe zuordnen, wird der Bearbeiter angezeigt.

TICKETS > VERANTWORTLICHER

Diese Ansicht zeigt alle aktiven Tickets, geordnet nach Verantwortlichem bzw. nach verantwortlicher Gruppe.
In dieser Ansicht bendtigen Sie nur die Buttons OFFNEN und DRUCKEN.

TICKETS > TERMINE

Diese Ansicht zeigt alle aktiven Tickets, die einen Termin fiir die Rickmeldung enthalten, geordnet nach
dem Bearbeiter bzw. der Gruppe, von dem bzw. von der das jeweilige Ticket entgegengenommen worden
ist, sowie nach dem Datum des Termins.

TICKETS > KALENDER

Diese Ansicht zeigt alle aktiven Tickets, die einen Termin fir die Rickmeldung enthalten, und alle geplanten
Tickets in einer Kalender-Ansicht.

7.3 Tickets zu Ressourcen

Uber die Schaltflache EXISTIERENDE TICKETS kénnen Sie sich die Ticket-Historie zum gerade markierten User
bzw. Equipment ansehen und ein Ticket aus der Liste 6ffnen. Diese Schaltflache ist in den Ansichten
RESSOURCEN > USER, RESSOURCEN > EQUIPMENT und im Rapid Recorder verfligbar.
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8 Problem Management

Wenn héufig wiederkehrende Tickets als Problem erkannt werden, kann von einem Problem Manager ein
PROBLEM TICKET angelegt werden:

Ein Bearbeiter mit der Rolle [&§R_PROBLEMOWNER] erstellt basierend auf einem oder mehreren Tickets
Uber die Schaltflache TICKET > PROBLEM — NEU(LEER) oder PROBLEM — NEU - AUS TICKETS ein Problem Ticket.
Alternativ kann auf Basis eines Users oder Equipments (PROBLEM — NEU (LEER)) ein Problem Ticket erstellt
werden.

55 Incident - Neu Ticket v [E|RiC/Change  ~{Reopen [3Drucken
| an Incident - Kopie Bearbeiter Cl (Ursachg
b Admin , He Geplantes Ticket - Neu
b Agnelli, Sz Problem Neu (leer)
¥ Allison , Gz Probl Ti
i @ > . 7r3fTNeu -_“a‘us ickets Pfeffer , Anja
I @<= 29042017 alliso-ga Urlaub , Farin
“ = 04012017  alliso-ga Urlaub , Farin
I @ = 04012017 alliso-ga Rettermeier , Jirgen
@ = 21042015 alliso-ga Bartels , Alexander
I @4 20112013 alliso-ga Mustermann , Max

b Arbuckle , Ron (arbuck-ro)
b Auer, Anna (auer-an)
b Backel , Jules (backelju)

Abbildung 32: Problem Neu - aus Tickets

Bearbeiter mit der Rolle [_ProblemEditor] dirfen keine Problem Tickets erstellen, schliel3en oder deren
Prioritat &ndern.

Problems werden in einer separaten Ansicht TICKETS/PROBLEMS angezeigt.

In der Administration kann festgelegt werden, welche Ticket-Typen fur Problem Tickets verfligbar sind. Die
Ticket ID von Problemen beginnt immer mit PRO. In Ticket-Ansichten sind Problem Tickets durch das Icon
" gekennzeichnet.

Im Reporting werden diese in separaten Reports dargestellt.

Problem Owner haben in HelpMatics™ ServiceDesk die Méglichkeit, einen neuen RFC bzw. CHANGE fiir das
Modul HelpMatics™ Change zu erstellen. Markieren Sie dazu das oder die betroffenen Ticket(s) bzw. die
betroffene(n) Ressource(n) und wéhlen Sie dann in der Aktionsleiste der Ansicht die Aktion RFC / CHANGE >
RFC — NEU oder CHANGE — NEU. Links zu den betreffenden Dokumenten werden in das neue RfC- bzw.
Change-Dokument eingefiigt. Naheres zum Change Management finden Sie im Handbuch zu HelpMatics™
Change.

8.1 CI Mehrfachverlinkung

Cl (Ursache) | Details | Linked Cls
Color Monitor -ATHOS Monitor
SKATESD1878 Workstation
< >

Abbildung 33: CI Mehrfachverlinkung in Problem Tickets

Problem Tickets betreffen haufig nicht nur ein Configuration Item. Daher kdnnen hier tiber LINKS -> CONFIG.
ITEMS ZUORDNEN / LOSEN die Verbindungen zu mehreren (verschiedenen) Configuration Items hergestellt,
bzw. geldst werden.
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9 Mail-In

Neben der bereits beschriebenen Moglichkeit des Sendens von E-Mails an User gibt es in HelpMatics™ die
Funktion MAIL-IN, die Sie durch einen Klick im Navigator auf

MAIL-IN aufrufen kénnen. In der dazugehdrigen Ansicht sind die per E-Mail oder tiber das Portal an den
Helpdesk (liber eine eingestellte Mail-Adresse) gerichteten Anfragen von Usern gespeichert.

9.1 Funktionen im Mail-In

9.1.1 E-Mail anflgen

Durch Klick auf den Button E-MAIL AN TICKET ANFUGEN kénnen Sie die
E-Mail direkt in ein Ticket Uberfiihren. Um eine Nachricht aus dem Mail-In einem Ticket zuzuordnen, muss im
Betreff die Ticket-ID vorhanden sein.

Die Ticket-1D wird anhand ihres Aufbaus identifiziert: Mandantenkirzel-Zeitstempel-Bearbeiterkirzel. Es wird
nur die erste Ticket-1D im Betreff identifiziert.

Ist keine Ticket-ID im Betreff vorhanden, kann Uber ein Auswahlfenster ein Ticket gewahlt werden.

Je nach Konfiguration kann ein automatischer REOPEN beim Anh&ngen einer E-Mail an ein bereits
geschlossenes Ticket angeboten werden (REOPEN-Berechtigung vorausgesetzt).

Wird beim manuellen Anfiigen einer E-Mail das Ticket nicht ibernommen, so wird die aktuelle
Bearbeitergruppe bzw. der aktuelle Bearbeiter tiber die Aktivitat per Mail informiert.

9.1.2 Ticketerstellung

Uber den Button TICKET-NEU (AUS E-MAIL) kann aus der E-Mail ein neues Ticket erstellt werden. Wird der
Absender nicht in den Ressourcen gefunden, so mussen Sie aus dem Auswahlfenster den entsprechenden
User auswahlen. Dabei werden alle User-Daten sowie die Informationen aus der

E-Mail in das Ticket ubernommen. Sie missen jedoch noch Ergdnzungen wie Kategorie und ggf. Equipment
vornehmen und vor dem SchlieRen auf SPEICHERN klicken.

Es ist méglich, nur bestimmte Inhalte oder Anhénge einer E-Mail ins Ticket zu Ubernehmen. Dazu muss die
E-Mail per Doppelklick gedffnet werden und Uber den Button TICKET-NEU (AUS E-MAIL) die Ticketerstellung
begonnen werden. Zunachst wird ein Fenster gedffnet, welches die Anhange und den Text zur Auswahl
anbietet. Wird nichts ausgewahlt, wird der komplette E-Mail Text GUbernommen, andernfalls die gewahlten
Anhange und der selektierte Text. Anhénge kleiner 5 kB werden nicht zur Auswahl angeboten. Nachdem die
Auswahl mit OK bestéatigt wurde, wird mit der Ticketerstellung fortgefahren.

Die E-Mail bleibt in ihrem urspriinglichen Zustand erhalten und wird im Tab MAIL-HISTORIE angehangt.

Ausgewahlte Anhange und markierter Text werden in das Ticket ibermnommen _
OK
Anhange: [ pic15537.ipg (5 kB) D Abbrech
rechen
¥ pic32648.jpg (20 kB) - pic 15537 jpg

- pic32643.jpg

[Bildvorschau mit Doppelklick]

E-Mail Text.
Hallo,

Der Zugriff auf Laufwerk .. Ist zur Zeit nicht maglich

Mit freundlichen GriBen

Claudia Mad!
Applications & Products

Abbildung 34: Auswahl von Anhangen und E-Mail Text

9.1.3 Antworten

Uber den Button ANTWORTEN kdnnen Sie direkt an den Absender eine E-Mail senden. Falls die E-Mail einem
Ticket zugeordnet werden kann, steht die Antworten-Funktion zur Verfigung, solange das Ticket nicht
erledigt wurde.
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9.1.4 Papierkorb

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

9.2 Automatisierte Mail-Verarbeitung

Bei entsprechender Konfiguration kdnnen E-Mails im Mail-In automatisch an Tickets angefuigt werden. Dazu
muss die Ticket-ID im Betreff vorhanden sein. Sofern fur den Mandanten des Tickets die E-Mail Zuordnung

aktiviert ist, wird die E-Mail an das Ticket angefiigt, ggf. der Bearbeiter informiert und ein Kennzeichen i
vergeben.

Voraussetzungen fir die Funktion:

- die Option ist fir den Mandanten aktiviert

- die Datenbank-Eigenschaft ,Dokumente sperren erlauben® ist aktiviert.

- im Mail-Betreff befindet sich die Ticket-1D

- der Absender ist nicht identisch mit im Mandanten-Dokument hinterlegten Absendern
- das Ticket ist nicht bereits erledigt.

Ist das Ticket, an das die E-Mail angehangt werden soll, gerade zur Bearbeitung gedffnet und damit
gesperrt, wird das Dokument Ubersprungen und ggf. beim nachsten Durchlauf wieder behandelt.

9.3 Wiederherstellungsfunktion fur E-Mails

Wenn es wahrend der Ticketerstellung 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 mdglicherweise
noch nicht gespeichert.

Die E-Mail kann tber das Meni AKTIONEN -> ADMINISTRATION > E-MAIL WIEDERHERSTELLEN zurtick ins Mail-In
geholt werden und erneut ein Ticket erstellt werden.

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

Ein Klick auf Knowledge Base im Navigator 6ffnet ein neues Fenster mit einem eigenen Navigator (links)
bzw. Viewer (rechts).

E&ﬂ

zuriick

Dokumente
Kategorie - Lasung
Kategorie - FAQ
Aktualitat
Ersteller
Mandantenfreigabe

Redaktion

Reporting

Administration

Hilfe

Knowledge Suche
| beliebiges Wort (ODER) | I Losungen

[~ Wortvarianten

Suchen Ergebnisliste [6schen
v FAQs [~ Ungenaue Suche
@ Ofinen Neuer Eintrag ; Drucken

~ | |FAQ Mandant - |Ersteller
¥ Hardware
} Network
» Operating System
¥ Sofiware

¥ HelpMatics
2 How can | contact COC AG? coc Auer, Anna

2 Kann ich bei der Aufnahme eines Requests Felder automatisch ausfiillen (z.B. bei bekannts alle Mandar Mustermann , Fritz
2 Welche Prioritaten stehen in HelpMatics fir Requests zur Verfiigung? coc Mustermann , Fritz

% Wie kann ich den Ansichtsindex fiir alle Ansichten einer Datenbank aktualisieren? alle Mandar Development

= Wie kann ich den Arbeitsbereich in Notes aktualisieren? alle Mandar Development

' Wie kann ich einen Termin aus HelpMatics in meinen Kalender Gbernehmen? coc Mustermann , Fritz

' Wo finde ich Informationen zu HelpMatics? coc Mustermann , Fritz

¥ Lotus Notes
2 How do You report a Bug? alle Mandar Klinker , Fred
alle Mandar Auer, Anna
Z Wie kann ich einen Web-Link in einem RichText-Feld programmatisch einbauen? (Am Besl| COC Bartels , Alexander
¥ MS Excel
2 Why can't | open an Excel workbook that contains XLM macros? Coc
2 Why . in Microsoft Excel. does my page print at 100-percent scale when | select the 'Fit To' o COC
¥ MS Powerpoint

% How to prevent save conflicts in notes documents?

Eartels . Alexander
Eartels . Alexander

' Wie erstelle ich eine zielgruppenorientierte Powerpoint Prasentation? coc Klimpel , Alwin

¥ MS Word
 How can | prevent two words from breaking at the end of a line in Microsoft Word? coc Bartels . Alexander
2 How can | print 2 list of all my AutoText database entries 7 coc Bartels , Alexander

Abbildung 35: Navigator (links) und Viewer (rechts) in der Knowledge Base

Die Knowledge Base enthélt zum einen Dokumente, die nach der Ticket-Bearbeitung in die
Wissensdatenbank aufgenommen wurden. Zum anderen kénnen neue Eintrage als FAQ oder Lésung direkt
in der Knowledge Base erstellt werden. Optional ist die Freigabe der Eintrage nach redaktioneller
Aufbereitung. FAQs und Solutions kdnnen untereinander verlinkt werden.

Ein Klick auf KNOWLEDGE BASE im Navigator 6ffnet ein neues Fenster mit einem eigenen Navigator bzw.
Viewer.

10.1 Knowledge Navigator

Der Navigator ermoglicht die Auswahl der gewiinschten Informationen, die dann im Viewer angezeigt
werden. Die Navigation erfolgt per Mausklick.

Unter dem Punkt Dokumente stehen verschiedene Ansichten auf die Knowledge-Dokumente zur Verfugung.
Abhangig davon, ob die KNOWLEDGE-SUCHE aktiv ist (siehe Abschnitt 10.7 Suchen mit Hilfe der Knowledge-

Suchleiste) oder nicht, werden jeweils alle Knowledge-Dokumente oder das Suchergebnis in der gewahlten

Ansicht angezeigt.
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10.2 Knowledge Viewer

Der Viewer stellt das rechte Hauptfenster dar, in dem die Giber den Navigator ausgewahlten Informationen in
einer Ansicht angezeigt werden.

Durch einen Klick auf das schwarze Dreieck in den Spalteniberschriften kann die Sortierreihenfolge
geandert werden. Dabei werden kategorisierte Spalten ausgeblendet. Die Spalte, nach der sortiert wurde,
wird durch ein schwarzes Dreieck angezeigt: “ . Bei erneutem Klicken wird der Originalzustand
wiederhergestellt.

Per Doppelklick auf eine Zeile kdnnen die enthaltenen Informationen als Dokument dargestellt werden.
FAQ-Dokumente werden mit dem Symbol @ gekennzeichnet.

E:af_"lffnen 3o Knowledge Suche NeuerEintrag &Drucken

-l Faa Mandant ~
R f @'Wie kann ich Dokurmente suchen, die sinen von mehreren Begriffen er alle Mandar
%/ @Wofinde ich Informationen zu_Helphatics? COC
@ 'wie kann ich einen Termin aus Helpbdatics in meinen K.alender Gberm alle bdandar
@ Howe do | change iy Internet Dialling Mumber? Coc
@1 arn on a Windows 9593 netwark and | cannot see any of the other PC COC
@ Drucker Coc
@ Kann ich bei der Aufnahme eines Requests Felder autormatizch ausfiall alle bMandar
@ Howe can | print a list of all oy AuteText database entries ? Coc
@ How do | add a signature to Metzcape e-mails.doc? O
3 Druckerzpeicher reicht nicht Coc

@ 'wWelche Prioritdten stehen in Helphdatics fir Requests zur Verdilgung?  alle Mandar
@ 'wann bekomme ich in HelpMatics Knowledge einen banager-Mewsle COC

Abbildung 36: Ansicht Dokumente - Ersteller nach Relevanz sortiert

Hinweis
Durch Sortieren der ersten (unbeschrifteten) Spalte werden die Dokumente nach Relevanz sortiert.

Die Kategorisierung nach Ersteller verschwindet.

Nach erneutem Klick auf das jetzt schwarze Dreieck im Spaltenkopf wird die urspriingliche Sortierung und
Kategorisierung wiederhergestellt.
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10.3 Aktionsleiste im Viewer

| M

kisa

Abhéngig von der im Navigator ausgewahlten Ansicht sehen Sie auf der Aktionsleiste verschiedene
Schaltflachen. Damit werden bestimmte Aktionen ausgefihrt:

Symbol Bedeutung

Aktion

DRUCKEN

Zur Auswahl stehen:

=

=  DRUCKEN > ANSICHT
=  DRUCKEN > DOKUMENT

NEUER EINTRAG

.;33 KNOWLEDGE SUCHE

10.4 Symbole in den Ansichten

Offnen der Knowledge-Suchleiste

Abhangig davon, welche Ansicht aktiv ist, wird ein neues
Lésungs- oder FAQ-Dokument erstellt

Symbol Bedeutung
2 FAQ-Dokument
* Relevanz des Dokuments. Je nach Lesezéhler, Verwendungszahler und

Aktualitat erhalt das Dokument O bis 3 Sterne

10.5 Knowledge-Dokument

Losung SOL-100304110514-CMa Formeln anstelle von Formelergebnissen

R Freigabe

Kategorie Client Application MS Excel g4

Kurzbeschreibung  Formeln anstelle von Formelergebnissen Verfiigharkeit: local
Anhange: Mandant: COoC

'n einer meiner Tabellen weigert sich Excel, Formeln zu berechnen. Stattdessen wird nur die von
mir eingegebene Formel angezeigt. Wenn ich zum Beispiel

=1+1

in eine Zelle eingebe, erscheint nach einem Druck auf Return nicht etwa das Ergebnis 27,
sondern es istweiterhin die eingegebene Formel zu sehen. In anderen Tabellen ist das nicht so.
Haben Sie eine Lisung fir mich?

Benutzergruppe:  [_Support], _User]

Gmtigkeit] Herkuntt |

Wersion:
Konfiguration:

Sprache:

Fiir das von Ihnen beschriebene Phanomen kommen zwei Fehlerquellen infrage.

1.)Haben Sie womaglich die Formelanzeige fur das Tabellenblatt eingeschaltet?

Zum Uberpriifen éffinen Sie zuerst die Arbeitsmappe, in der der Fehler auftritt, und wechseln
zum be-treffenden Tabellenblatt.

In Excel 2007 &ffnen Sie nun das Office-Meni und Klicken auf die Schaltflache Excel-Optionen.
Diann wechseln Sie zur Kategorie Erweitert und blattern in der rechten Fensterhalfte bis zum
Abschnitt Op-tionen fiir dieses Arbeitsblatt anzeigen. Aktivieren Sie im nebenstehenden
Dropdownfeld gegebenen-falls das Tabellenblatt, in dem der Fehler auftritt. Anschliefend
sorgen Sie dafir, dass das Kontroll-kdstchen Anstelle der berechneten Werte Formeln in

Redaktionsstatus] Histon’e] Kommentar

Status: released

[w gultig
Datum bis:

Expere:

Screenshots:

Abbildung 37: Knowledge Dokument Lésung

© COC AG 2023

HelpMatics™ ServiceDesk

Seite 49 von 70



Knowledge Base

Holp-Mak=s

FAQ FAQ-100304110514-CMa Wie kann ich den Ansichtsindex fur alle Ansichten einer Datenbank aktualisieren?
Kategorie Software HelpMatics Freigab
Kurzbeschreibung reigabe
Anhange: Verfigbarkeit local
Mandant: _all

Benutzergruppe [_User], [ Suppor], [_Motes]

|Wie kann ich den Ansichtsindex fiir alle Ansichten einer Datenbank akiualisieren? Gilltigkeit

Wersion:

Konfiguration:

Sprache:

in der gedfineten Datenbank Str+ Shift + F3 driicken
Dies entspricht dem Driicken von F3 fiir die akiuell gedfinete Ansicht (Anzeige wird akiualisiert, Redaktionsstatus l Histaorie } Kommentar
zum Léschen markierte Dokumente entfernt)

Status: released

v gultig

Datum bis:

Experte: Bartels , Alexander

Screenshots:

Abbildung 38: Knowledge Dokument FAQ

Knowledge-Dokumente werden unter dem Navigationspunkt DOKUMENTE in mehreren Ansichten unter
verschiedenen Aspekten dargestellt:

Ansicht

Beschreibung

KATEGORIE > LOSUNG

KATEGORIE > FAQ

AKTUALITAT

ERSTELLER

MANDANTENFREIGABE

Dokumente, die Losungen zu User Tickets anbieten, werden nach
Kategorien geordnet aufgelistet

FAQ-Dokumente werden nach Kategorien geordnet aufgelistet

Ldsungs- und FAQ-Dokumente werden nach Jahr und Monat der Freigabe
geordnet angezeigt

Lésungs- und FAQ-Dokumente werden unter ihrem Ersteller eingeordnet.
Falls das Dokument aus HelpMatics™ (bernommen wurde, ist der
Bearbeiter, der den Fall abgeschlossen hat, der Ersteller des Dokuments
(nur Losungsdokumente kommen aus HelpMatics™). Fur Dokumente, die
direkt in der Knowledge Base erstellt wurden, ist es der Anwender, der das
Dokument erstellt hat. In beiden Fallen kdnnen die Dokumente durch
Experten aufbereitet worden sein (siehe Tab HISTORIE im Dokument).

Einteilung der Losungs- und FAQ-Dokumente nach
Mandantenzugehorigkeit

10.6 Notes integrierte Suche

HCL Notes bietet verschiedene Moglichkeiten der Suche nach Dokumenten. Weitergehende Informationen
zu diesen Notes Standardfunktionalitaten finden Sie in der HCL Notes Hilfe.
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10.7 Suchen mit Hilfe der Knowledge-Suchleiste

Knowledge Suche

| |b9“9bi993 Wort (ODER}j olflestrgen W SR Suchen Ergebnisliste léschen
™ FAQs ™ Ungenaue Suche

Abbildung 39: Knowledge Suchleiste

Die Knowledge-Suchleiste bietet eine einfache Suchmdglichkeit, wobei Kategorisierungen der
Suchergebnisse beibehalten werden. Sie kdnnen sich die Suchergebnisse in verschiedenen
Sortierungen/Kategorisierungen ansehen, indem Sie im Navigator die entsprechende Ansicht wéhlen.
Voraussetzungen fir die optimale Funktion sind die Ablage der Knowledge Datenbank auf einem HCL
Domino Server und die Volltextindizierung der Datenbank.

LOSUNGEN UND/ODER FAQS

Entscheiden Sie, ob die Suchergebnisse aus den Bereichen Losungen und/oder FAQs kommen sollen.
Wenn Sie in die Ansicht KATEGORIE - FAQ oder KATEGORIE — LOSUNG wechseln, wird automatisch auf FAQ
bzw. Lésungen umgeschaltet und das Suchergebnis entsprechend eingeschrankt.

FAQ-Dokumente sind durch @ gekennzeichnet.

ALLE WORTER (UND)

Geben Sie die einzelnen Worter durch Leerzeichen getrennt ein. Notes sucht nach Dokumenten, die alle
angegebenen Worter enthalten.

BELIEBIGES WORT (ODER)

Geben Sie die einzelnen Warter durch Leerzeichen getrennt in das Suchfeld ein. Notes sucht nach
Dokumenten, die eines der angegebenen Woérter enthalten.
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10.8 Redaktion

Anwender mit Manager- oder Expertenrolle haben Zugang zum redaktionellen Bereich der Knowledge Base.
Hier werden Eintrage (Tickets aus HelpMatics™ ServiceDesk oder in der Knowledge Base neu erstellte
Lésungen und FAQs) aufbereitet und fiir bestimmte Benutzergruppen (Rollen) freigegeben.

Folgende Ansichten sind je nach Rollenzugehérigkeit unter Redaktion zu finden:

Ansicht Beschreibung

REDAKTIONSSTATUS Hier befinden sich alle nicht freigegebenen Eintrage (Lésungen und FAQS)
wie folgt kategorisiert:
= NEU

Hier kommen gekennzeichnete Anforderungen aus ServiceDesk (nhach
Vorbereitung durch einen Agenten) und neu erfasste Losungs- und
FAQ-Dokumente an.

=  ZUGETEILT - EXPERTE
Diese Dokumente wurden einem Experten oder einer Expertengruppe
zur Bearbeitung zugeteilt. Dies kann durch den Manager oder durch
einen Agenten aufgrund der eingetragenen Kategorien geschehen.

=  GEPRUFT-OK
Hier werden vom Experten Uberprifte Dokumente gesammelt, um vom
Manager freigegeben zu werden.

=  GEPRUFT — ABGELEHNT
Hier werden Eintrdge gesammelt, die vom Experten abgelehnt oder

verworfen wurden. Der Manager kann diese I6schen oder einem
anderen Experten zuordnen.

EXPERTE (EIGENE) Ein Experte findet hier die ihm zur Bearbeitung zugeteilten Dokumente.

MANAGER (EIGENE) Hier findet der Knowledge Manager alle Dokumente, die neu erstellt oder
vom Experten zurtickgekommen sind sowie Dokumente, deren Giiltigkeit
abgelaufen ist.

Drei Varianten des redaktionellen Workflows sind méglich:
VOLLSTANDIGER REDAKTIONELLER WORKFLOW

Jedes Dokument wird vom Manager oder automatisch auf Basis der Kategorie einem Experten zugeordnet.
Das Dokument wird vom Experten Uberarbeitet, aufbereitet, um Informationen erganzt und als ABGELEHNT
oder OK an den Manager zuriickgeleitet. Der Manager Uberprift insbesondere die Einstellung des
Mandanten sowie (nur im Enterprise Setup) der Verflugbarkeit und gibt das Dokument fur bestimmte
Benutzergruppen frei bzw. — bei abgelehnten Eintradgen — lI6scht das Dokument oder weist es einem anderen
Experten zu (siehe Anhang Nr. 16.1.1 und 16.1.2).

MINIMALER REDAKTIONELLER WORKFLOW

Der Manager nimmt die Freigaben direkt - unter Umgehung von Experten - vor. Folgende Einstellungen
unter Administration — Module sollten nicht aktiviert sein: ,Expertendaten importieren® und ,Automatische
Expertenzuweisung* (siehe Anhang Nr. 16.1.3).

REDAKTIONELLEN WORKFLOW UMGEHEN

Dokumente werden fiir alle Anwendergruppen ohne redaktionelle Aufbereitung freigegeben. Die Einstellung
.Redaktionellen Workflow umgehen® unter Administration — Module ist erforderlich. Wenn diese Option
aktiviert wurde, steht eine weitere Option zur Verfigung: ...aber Einschrénkung auf Mandanten beachten.
Wenn diese Einstellung aktiviert ist, bleibt die Mandantenféahigkeit gewahrt (siehe Anhang Nr. 16.1.4).
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10.9 Knowledge Manager — Aufgaben

Der Manager kimmert sich um die redaktionelle Aufbereitung von Knowledge-Dokumenten bzw. [6scht
irrelevante Dokumente aus der Datenbank.

Im L6sungs- bzw. FAQ-Dokument befinden sich in der Aktionsleiste folgende Schaltflachen:

|‘__;|Zuweisen - @ Fre

| Experte ...
Expertengruppe ...

Zuriick zum Experten

Aktion

Beschreibung

ZUWEISEN > EXPERTE...

ZUWEISEN >
EXPERTENGRUPPE...

ZUWEISEN >
ZURUCK ZUM EXPERTEN

FREIGEBEN

Der Manager kann festlegen, welcher Experte ein Dokument aufbereiten soll.
Durch Auswabhl eines Experten aus der Liste gibt er das Dokument an den
entsprechenden Experten weiter.

Statt ein Dokument direkt einem Experten zuzuweisen, kann der Manager auch
eine Expertengruppe festlegen. Jedes Gruppenmitglied hat dann die Méglichkeit,
das Dokument zur Bearbeitung zu Gbernehmen.

Falls ein Dokument vom Experten als GEPRUFT — OK oder GEPRUFT — ABGELEHNT
zum Manager zuriickgeleitet wurde, kann der Manager es — falls die Bearbeitung
nicht ausreichend war — zum selben Experten zuriickschicken. Dabei wird er
aufgefordert, einen Kommentar abzugeben, der im Tab KOMMENTAR beim
Redaktionsstatus eingetragen wird.

Der Manager gibt das Dokument — in der Regel nach Aufbereitung durch einen
Experten — fir bestimmte Benutzergruppen frei. Zuvor sind insbesondere
folgende Feldinhalte im Tab Freigabe zu prifen:

= Verfugbarkeit (nur Enterprise Setup): Soll das Dokument nur in der aktuellen

Instanz der Knowledge Base freigegeben werden oder soll es in der globalen
Knowledge Base aufbereitet werden.

= Mandant: Das Dokument kann auf einen Mandanten eingeschrankt werden
oder fur alle Mandanten gelten (Auswahl: _all).

10.10 Expertenaufgaben

Der Experte ist fur die Erganzung und Aufbereitung des Knowledge-Dokuments zustandig. Er sorgt dafir,
dass die Informationen in einem Dokument vollstandig, gut verstandlich und richtig sind.

Im Loésungs- bzw. FAQ-Dokument befinden sich in der Aktionsleiste folgende Eintrage:

Aktion

Beschreibung

WEITER AN MANAGER -
GEPRUFT > OK

Damit bestétigt der Experte, dass das Dokument fur die Freigabe
bereit ist und leitet es an den Manager zurtck.

WEITER AN MANAGER >
GEPRUFT - ABGELEHNT

Der Experte schickt das Dokument zum Manager zurtick, ohne es
aufbereitet zu haben, weil z. B. das Thema nicht in seinem
Kompetenzbereich liegt. Dabei wird er aufgefordert einen Kommentar
anzugeben, der im Tab KOMMENTAR beim Redaktionsstatus
eingetragen wird.
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10.11 Verfugbarkeit von Knowledge-Dokumenten

ENTERPRISE:

Uber das Enterprise Setup werden Knowledge-Dokumente, die im Feld Verfiigbarkeit als global
gekennzeichnet wurden, in alle Knowledge Base Instanzen konzernweit verteilt.

Wenn in einer lokalen Instanz die Verfiigbarkeit eines Knowledge-Dokuments auf global gesetzt wird, wird es
aus dieser entfernt und in den redaktionellen Workflow der globalen Knowledge Base Instanz eingeleitet:

Der Knowledge Manager der globalen Knowledge Base Instanz kann entscheiden, wie mit dem Dokument
weiter verfahren wird.

Ein Dokument, das in der globalen Knowledge Base Instanz die Verfligbarkeit global aufweist und
freigegeben ist, wird in alle Knowledge Base Instanzen konzernweit verteilt.

© COC AG 2023 HelpMatics™ ServiceDesk Seite 54 von 70



Das Info Management

11 Das Info Management

11.1 Funktionalitat

Das Info Management kann flrr verschiedene Zwecke genutzt werden. Die Anzeige aktueller Meldungen
Uber das Info-Display ist nur ein moéglicher Anwendungsbereich.

Weitere Einsatzmdglichkeiten:

= Einstellen von aktuellen Meldungen Uiber das Info-Display oder tber HelpMatics™ Portal (z. B. wichtige
Infos fur alle Support-Mitarbeiter, Stérungen, Changes), Vorterminierung von Meldungen. Wéhlen Sie
unter MEDIUM, wo die Info angezeigt werden soll.

= Dokumentation aufgetretener Stérungen
= Grundlegendes Change Management

= Ablage und Austausch von Dokumenten, Verfahren oder anderen im Support zu verteilenden
Informationen

= Koppelung an das Intranet fir Meldungen an die Anwender
= Verbindung zu Master Tickets (siehe 4.9)

11.2 Info-Display

[ 13.07.2021 13:49 Storung Virenalert durch Trendhicro
01.01.2021 08:00 Info HelpMatics Online Prasentationen
01.01.2021 08:00 Info Herzlich Willkommen im HelpMatics Demo-System
%Ticket-l\leu | Ticket | Ric/cnange | - fIReopen | 3 Drucken
R rCen o erfasstam ~ |UseriD Melder Bearbeiter Cl (Ursache) ~ Ticket D ~ Kurzbeschreibung
User » COC Austria AG
Config. ltems » COC Germany AG
Tickets ¥ COC Switzerland AG
User ¥ Backel, Jules (backel-ju)
Config. ltems b Blass , Giinter (blass-gu)
Problems ¥ Dunkert, Paul (dunker-pa)
Status o @ = 512072021 dunker-pa [Operative Service] CCH-210712121356-ABa Ausfall Windows Server
e il 2 O <= 05032021 dunker-pa Beere , Johannes CCH-210305104215-JBe Nicht korrekte Ausgangsrechnt
g‘;”r';:tifarbe“” V= 15082020  dunkerpa Pfeffer , Anja CCH-200815130515-APf Zellenformat kann nicht geénd
T -ﬂ ¥ = 19062020 dunker-pa Bartels , Alexander CCH-200619143524-ABa Installation nicht freigegebene:
Verantwortlicher -ﬂ = 13.06.2020 dunker-pa Pfeffer , Anja CCH-200813143702-APf Einrichtung des Standard Citri>
e o = 05122019 dunker-pa Beere , Johannes CCH-191205154455-J8e Gliederung kann nicht erstelit
Koander O = 03122019  dunker-pa Bartels , Alexander CCH-191203132237-APf VPN-Verbindung ist instabil
Tickets (Eigene) = 01112019  dunker-pa Rettermeier, Jirger CCH-191101115824-JRe Powerpoint Prasentation starte
Bearbeiter B «= 30102019  dunker-pa Madl, Claudia CCH-191030083518-CMa Drucker-Hardware hatimmery
Team | = 03.04.2019 dunker-pa Beere , Johannes CCH-190403133019-1Be PrintQ down
Verantwortlicher @ <= 20032019 dunker-pa Urlaub , Farin CCH-190320084231-FUr Useradministration: Meuer Us:
Termine o ¥ = 03.022019 dunker-pa Auer, Anna CCH-190203120259-A4u PST File kann nicht mehr gedf
E-Mail Entwiirfe il “ = 13.01.2019 dunker-pa Bartels , Alexander CCH-190113151125-ABa Ausrichtung einzelner Objekie
Meine Aufgaben O <= (7.06.2018 dunker-pa Pfahl, Martha CCH-180607100259-MPf Teilnehmerverfiigbarkeit wird n
Meine Suche W = 25082017 dunker-pa Bartels , Alexander CCH-170825103931-ABa Rep:MNeue Kampagne starten
Mail-In + =  08.08.2017 dunker-pa Urlaub , Farin CCH-170808090427-FUr Rep:Wartungstatigkeit im Hard
Knowledge » Hobart, Samuel {hobert-sa)
'““*M?“age'“e“t » Kurtz , Petra (kurtz-pe)
ReP‘,mImg e ¥ Montell , Frank {montel-fr)
Administration
Hilfe ¥ Pockert, George (pocker-ge)
¥ Primus , Alexander (primus-al)
¥ Revcovic, Dimitri (reveov-di)
b Samb, Judith (samb-ju)
¥ Saubermann , Karl-Heinz (sauber-ka)
b Schwerttrager , Norbert (schwer-no)
b Schwerttrager , Sibille (schwer-si)
b Treiss , Ferdinand (treiss-fe)

Abbildung 40: Position des Info-Displays

Uber das Info-Display werden Informationen schnell und zeitgerecht eingeblendet. Hier werden das GULTIG

AB-Datum, der Typ und der Info-Text angezeigt.

Nach einem Klick im Navigator auf Info Management 6ffnet sich das zugehdrige Fenster, und mit dem Button

INFO - NEU kdnnen Sie eine neue Info erstellen.

Wichtig fur eine Anzeige im Info-Display ist dabei das Setzen des Optionsfeldes INFO-DISPLAY ANZEIGEN. Die
Eintrage werden nach PRIORITAT und Giltigkeitsbeginn (GULTIG AB / absteigend) sortiert.
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Zusatzlich kann eine Info auch fur das Portal (IM PORTAL ANZEIGEN) freigegeben werden.

Die Sichtbarkeit kann auf einen oder mehrere Mandanten eingeschrankt werden. Bleibt das Feld Mandant
leer, so ist das Info-Dokument grundsétzlich fur alle Mandanten sichtbar.

HelpMatics™ unterscheidet die hinterlegten Informationen und Dokumentationen in drei Kategorien:
Problem, Info und Change. Weitere kdnnen nach Anforderung erstellt werden.

Eine in der Ansicht markierte Eintragung kénnen Sie mit Bearbeiten oder einem Doppelklick 6ffnen, um darin
Anderungen vorzunehmen.
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12 HelpMatics™ fiir mobile Devices

Eine optimierte Oberflache fiir mobile Endgeréte steht zur Verfligung. o °

Der Fokus liegt dabei auf die Bearbeitung von Incidents, Serive Requests

und Problems. eesss 02 de = 09:41 73 % W
Daneben kann man auf die aktuellen Meldungen des HelpMatics™ Info- SR e e
Boards zugreifen. ru-_
Die mobile Oberflache erméglicht allen browserfahigen Endgeraten den Meine Tickets - Gebude »
mobilen Zugriff auf HelpMatics™ ServiceDesk. Auf Smartphones wird diese Al Tskats »

automatisch gestartet. Uber ein Icon rechts oben kann zwischen den
Oberflachen gewechselt werden:

3 e
bzw. I

12.1 Startseite - Uberblick

Auf der Einstiegsseite sind folgende Menlpunkte zu finden:
- Info-Board
- Meine Tickets

- Meine Tickets-Gebaude
- Alle Tickets

12.2 Info-Board

Das Info-Board entspricht dem Info-Display der HelpMatics™ ServiceDesk Datenbank im Notes Client. Hier
werden aktuelle Informationen, Stérungen oder Master Tickets angezeigt.

12.3 Meine Tickets

Diese Ubersicht beinhaltet alle Tickets, in denen die aktuell angemeldete Person Bearbeiter oder Mitglied
einer Bearbeitergruppe ist. Die Tickets sind kategorisiert nach Bearbeiter bzw. Bearbeitergruppe. Folgende
Ticket-Informationen werden dargestellt:

- Kurzbeschreibung

- per Symbol: Termin, Master/Sub-Ticket, Status, Prioritat, Weiterleitung
- Erstellungsdatum

- Name des zugeordneten Users

12.4 Meine Tickets-Gebaude

Diese Ubersicht enthilt die gleichen Daten wie Meine Tickets, jedoch mit anderer Kategorisierung. Die
Tickets sind hier nach Gebaude (entspricht Userdaten im Ticket, Reg. Details — Gebaude) kategorisiert.

12.5 Alle Tickets

Diese Ubersicht enthalt alle Tickets sortiert nach Erstelldatum. Zusétzlich kann in dieser Ubersicht gesucht
werden.
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12.6 Ticketbearbeitung

Nachdem Sie ein Ticket ausgewahlt haben, werden ausgewahlte Ticket-Daten in einer Ubersicht dargestellt.
Klicken Sie auf BEARBEITEN, um in den Bearbeitungsmodus zu wechseln. Diese Funktionalitat ist nur mit
entsprechender Berechtigung méglich.

Folgende Daten kénnen bearbeitet werden:

Kurzbeschreibung

Anforderung, Lésung und Bearbeitung
Blattern Sie durch diese drei Datenfelder, in dem Sie auf das vorangestellte + klicken. Zum
Hinzufligen von Informationen klicken Sie auf NEUER EINTRAG.

Bearbeiter
Klicken Sie auf WorRkFLOW und nachfolgend auf BEARBEITER oder TEAM, um das Ticket
weiterzuleiten.

Folgende Daten werden zur Information angezeigt und kénnen nicht bearbeitet werden:

Klassifizierung: Status, Prioritat, Typ, Ursache und Kategorie

User: Name, Telefon, Standort
Cl (Ursache): Name, Kategorie, Netzwerk/IP Adresse

Zustandigkeit: Verantwortlicher incl. Telefon-Nr., Bearbeiter incl. Telefon-Nr.

Nach der Ticketbearbeitung speichern Sie ihre Anderungen mit dem Button SPEICHERN.
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13 HelpMatics™ Widgets

13.1 HelpMatics™ One-Click-Ticket

Mit dem Widget HELPMATICS™ ONE-CLICK-TICKET ist fur die Ticketerstellung nur noch ein Mausklick
notwendig!

Basis fir die Ticketerstellung ist die Verwendung von Master Tickets. Nach Auswahl entsprechender
Dokumente (User, Config. Iltems zum User) und dem Masterticket selbst, wird auf Basis dieser Auswahl ein
Sub-Ticket erstellt.

13.1.1 Installation

Die Installationsvoraussetzungen und Hinweise zur Installation entnehmen Sie bitte der HelpMatics™
Admin-Dokumentation.

13.1.2 Aufbau des Widgets

dir SD_Frameset_Notes - HCL Notes - [m] X
File Edit View Create Actions Tools Window Help
open~ [ BH
{2} Home X HM ServiceDesk X
I
4 13.07.2021 13:49 Stdrung  Virenalert durch TrendMicro - g ics™ OneClick =
01.01.2021 08:00 Info HelpMatics Online Prasentationen % @ =)
01.01.2021 08:00 Info Herzlich Willkommen im HelpMatics Demao-System
Tickel- Neu ‘ Ticket ‘ ulugeurdnete Tickets ‘ ﬂUser— Neu | %Euuipmem ‘ RIC / Change ‘jDrucken ‘ Export (E-Mail) | ::::;:ii::‘ Fa— f:;
Name User D ~ Telefon (Buro) ~  |Raum -~ Gebsude ~ Abteilung ~ Mandant man. Umstellung SAP Schnit..  13.0°
Heaaacen b Barbeiss , Barbel baerbe-ba +49 (089) 6645101 MUC.103 E24 Training COC Germany A X A Netzwerk Stérung 16.0"
User b Bartels , Alexander bartal +48 867797470 BGH301 M50 HelpMatics COC Germany A X
e lome ¥ Beere  Jdwannes jbeere 0815 COC Germany A X
Tickets =
User ¥ Bingo . Peter bingo-pe +48 (089) 66451492 MUC.102 E21 Project COC Germany A X
Config. ltems b Blass . Gunter blass-gu +49 (089) 66451011MUC.254 E24 Training COC Switzerlanc X < >
Problems Blau, Gregor blau-gr01 +49 88779747123 COC Germany A X
Status b Blinker . Hans blinker-ha +49 (089) 6645323 MUC.342 E21 Controlling COC Germany A
Manitor Mandant Boston , Albert boston-al +43(01)5678921 WVIE.042 col Executive COC Austria AG X #2 HelpMatics™ FastText =
Monitor Bearbeiter Brandell, Kevin brande-ke +43(01) 5678921 WVIE.023 co Marketing COC Austria AG X
' . Palgde=9
rbeiter b Carl, August carl-au +48 (08677) 974722 BGH 231 M50 Development  COC Germany A X
Team Churchill , Conrad winston-co +49 (030) 6645232 BER.231 A02 Executive COC Germany A > J DOCUNIZE 2
Verantwortlicher Currie , Luce currie-lu +49 (030) 6645989 BER.101 AD1 Contralling COC Germany A J Intern
Termine ¥ Dinkel , Susanne dinkel-su +49 (030) 4568558¢ BER 200 AD2 Production COC Germany A X v i Mail
Letetey Dow., Lula dow-lu +49 (089) 6645888 MUC.333 E21 Production  COC Germany A Abschluss-Mail ver
T':;:‘r‘b;i'rge"e’ Dunkert, Paul dunkerpa  +41(044) 8092734 ZUE.065 AE1 Producion  COC Switzerlanc X Berechtigungsantrs
T P Eiselsberger . Holger eiselsb-ho +48 (08677) 974754 BGH. 103 M50 Development  COC Germany A X Info an User
e s ¥ Eugenstzin, Sandra ‘eugens-sa +49 (0511) 6645105 HAN.101 HO1 Management COC Germany A X v -J_j Nicht erreicht
e Gable, Darcie gable-ga +48 (05117) 6545234 HAN.102 HO1 Production COC Germany A Micht erreicht / AB-
E-Mail Entwiirfe Gant, Lisa gantli +43(01) 5678921 WIE.102 col Production COC Austria AG X Micht erreicht / Ma
iy ¥ Gelb, Friedhelm gelb-fr +49 (089) 66451014 BGH.234 M50 Production  COC Germany AX Nicht emeicht/ Ma .,
Mo siGuche. Glidden . Ainsley glidden-ai +49 (0511) 6545232 HAN 265 HO1 i COC Germany A S
Mail-In b Grau , Betty grau-be +48 (08677) 974745 BGH 456 M50 Production COC Germany A X < >
Knowledge Grosberg , Rudy grosbe-ru +49 (030) 6545342 BGH.205 M50 Produstion COC Germany A P8 HelpMatics™ Maildn M... =
Info-Management Gusson , Peter gusson-pe +43(01) 5678921 VIE.O11 col Controlling COC Austria AG X —
Reporting Hart, Ronny hart-ro +43(01) 5678921 WIE.023 col Production COC Austria AG X & 8 Be
Administration Havlachek . John havlac-io +48 (030) 6545789 BER.231 A02 Production COC Germany A Created Sender
Hilte Hazen. Bob hazen-bo +40 (0511) 6545234 HAN. 345 HO1 Production COC Germany A
Hell . Robert hell-ro +43(01) 5678921 WIE.102 col Production COC Austria AG X
Hemple , Rowan hemple-ro +49 (030) 6545870 BER.342 AD1 IT COC Germany A
Hobart, Samuel hobert-sa +41(044) 8092734 ZUE.045 AET Marketing COC Switzerlant X
Hobbes , Thomas hobbes-to +49 (030) 6545234 BER.345 AD1 Controlling COC Germany A
Holzer, Kurt holzer-ku +49867797470 COC Germany A X
Hood , Robin hood-ro +489 (08677) 97473EBGH. 123 M50 Purchase COC Germany A
Inman , Dooley inman-do +489 (040) 6545896 HAM.023 BO1 Production COC Germany A
¥ Irm , Peter irm-pe +49 (08677) 97475E BGH.234 M50 IT COC Germany A X
g |sabelle . Leo isabel-le +40 (040) 6545236 HAM.223 BO1 Production COC Germany A S 24
©2021 by COC AG ‘ c b lackel Fua iackel-av +40 (NARTTI 9747RF RGH 202 M50 Contrallina COC Germanv A X > - =
< > 5 My Widgets =
1 document selected Q &4 Onlineg

Abbildung 41: Widget Helpmatics One-Click-Ticket
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Das Widget ist in der rechten Sidebar sichtbar, sobald eine der 2 HelpMatics™ OneClick
HelpMatics™ - Ansichten gedffnet ist. "
T 2 @

Es werden alle Master Tickets in zeitlicher Reihenfolge dargestellt. Master incident Creation date
Die oberen, mit hellrotem Hintergrund hinterlegten Eintrage sind
Master Tickets, zu denen eine Info vorhanden ist. Virenalert durch Trend...  13.07.2021
Umstellung SAP Schnit..  13.07.2021
Die Meniileiste bietet zwei Aktionen: Metzwerk Starung 16.05.2021
- Refresh der Anzeige der Master Tickets
- Offnen des aktuell gewahlten Master Tickets
£ >

13.1.3 Sub-Ticketerstellung

Zur Erstellung eines Sub-Tickets sind folgende Schritte nétig:

- Wechsel in die Ansicht Ressourcen/User. Dort wahlen Sie den User aus, zu dem ein Ticket
aufgenommen werden soll.
Es ist auch maglich, ein Config. ltem auszuwéhlen, welches einem User zugeordnet ist.

- In der rechten Sidebar im Widget One-Click-Ticket: Doppelklick auf den entsprechenden Master-

Eintrag.
i HelpMatics™ OneClick - HCL Notes - O S
File Edit View
open > [ B
1@ Home X M ServiceDesk X
i 13.07.2021 13:49 Storung  Virenaleri durch TrendMicro Lol g HelpMatics™ OneClick =
01.01.2021 08:00 Info HelpMatics Online Prasentationen @ a )
01.01.2021 08:00 Info Herzlich Willkommen im HelpMatics Demo-System v
Tu:kat- Neu | Ticket ‘ aZugenrdnets Tickets | ngser-Neu ‘ g"ﬂEquipment | RfC /Change -};Drucken | Expnrt(E-Ma\I)| ::::;:ier:: F— f;::;:;ate
Name UserID ~ Telefon (Biro) ~  |Raum ~ Gebiude ~  |Abteilung ~  Mandant ~  man. ~ Umstellung SAP Schnit... 13.07.2021
o ¥ Barbeiss, Barbel baerbe-ba +49 (089) 6645101 MUC.103 E24 Training COC Germany A X A1 || Netzwerk Storung 16.05.2021
i ¥ Bartels , Alexander bartal +49 867797470  BGH301 M50 HelpMatics ~ COC Germany A X [y
@A b Beere, Johannes ibeere 0815 COC Germany A X
Tickets Berq , Jacob berq-ia +49 (089) 6601234 MUC.012 E21 Controlling COC Germany A
User ¥ Bingo . Peter bingo-pe +49 (089) 66451492 MUC.102 E21 Project COC Germany A X < >
Config. ltems ¥ Blass . Giinter blass-gu +49 (089) 66451011 MUC.254 E24 Training COC Switzerlan X Sub incident created. Time: 14:39
Preblems Blau , Greger blau-gr01 +49 86779747 123 COC Germany A X Mote: Mo e-mail address is stered in the
Status ¥ Blinker, Hans blinker-ha +49 (089) 6645323 MUC.342 E21 Controlling COC Germany A sub incident.
Monitor Mandant Boston , Albert boston-al +43(01) 5678921 VIE.042 co1 Executive COC Austria AG X —
Monitor Bearbeiter Brandell, Kevin brande-ke  +43(01)5678921 VIED23 co1 Marketing  COC Austria AG X £ Helpmanics ™ Fastlext =
Bearbeiter ¥ Carl , August carl-au +49 (08677) 974722 BGH 231 M50 Development  COC Germany A X 2 i | 2h =@
Team Churchill, Conrad winston-co +49 (030) 6645232 BER.231 A02 Executive COC Germany A 5 u DOCUNIZE Py
Verantwortlicher Currie . Luce currie-lu +49 (030) 6645989 BER.101 AD1 Contralling COC Germany A ;
Termine ¥ Dinkel . Susanne dinkel-su +49 (030) 4568558¢ BER.200 A02 Production  COC Germany AX :lJ Intern
legender] Dow , Lula dow-lu +49 (089) 6645388 MUC.333 E21 Production  COC Germany A v O mai
T';Tb;i'rge"e’ Dunkert, Paul dunker-ps  +41(044)8092734 ZUE.065 AE1 Producion  COC SwitzerlandX gh“’:;{“'“"a” ":’“”hjt ,
S b Eiselsberger . Holger sisslsb-ho +49 (08677) 974754 BGH.103 M50 Development  COC Germany A X erechfigungsantrag Mal
e ¥ Eugenstein , Sandra sugens-sa +48 (0511) 6645108 HAN.101 HO1 Management COC Germany A X. Infe an User
Termine Gable , Darcie gable-ga +49 (0511) 6545234 HAN.102 HO1 Production COC Germany A ~ {J Nicht erreicht )
E-Mail Entwiirfe Gant, Lisa ganti +43(01) 5678921 VIE.102 co1 Production  COC Austria AG X Nicht erreicht / AB-Nachricht
Meine Aulgaben b Gelb . Friedhelm gelbfr +49 (089) 66451014 BGH.234 M50 Production COC Germany A X Nicht erreicht / Mail-Info
Meine Suche Glidden , Ainsley glidden-ai +49 (0511) 6545237 HAN.265 HO1 m COC Germany A Nicht erreicht / Mail Riicknif
Mail-In ¥ Grau , Betty grau-be +49 (08677) 974745 BGH 456 M50 Production COC Germany A X < i
Knowledge Grosbera , Rudy grosbe-ru +49 (030) 6545342 BGH.205 M50 Production COC Germany A BB HelpMatics™ Mail-In Monitor =
Info-Management Gusson , Peter gusson-pe +43(01) 5678921 VIEO11 co1 Controlling COC Austria AG X =
Reporting Hart, Ronny hart-ro +43(01) 5678921 VIE.023 co1 Production COC Austria AG X & 8l @
Aﬁ_!minisﬁalion Havlachek , John havlacjo +49 (030) 6545789 BER.231 AD2 Production COC Germany A Crested Sender {
Hilfe Hazen , Bob hazen-bo +49 (0511) 6545234 HAN.345 HO1 Production COC Germany A
Hell . Robert hell-ro +43(01) 5678921 VIE.102 co1 Production COC Austria AG X
Hemple, Rowan hemple-ro +49 (030) 6545870 BER.342 A01 m COC Germany A
Hobart, Samuel hobert-sa +41(044) 8092734 ZUE.045 AE1 Marketing COC Switzerlan X
Hobbes , Thomas hobbes-to +49 (030) 6545234 BER.345 A01 Controlling COC Germany A
Holzer , Kurt holzer-ku +49867797470 COC Germany A X
Hood . Robin hood-ro +49 (08677) 974735 BGH.123 M50 Purchase COC Germany A
Inman . Deoley inman-do +49 (040) 6545896 HAM.023 BO1 Production COC Germany A
¥ Im, Peter irm-pe +49 (08677) 97475¢ BGH.234 M50 m COC Germany A X
‘ s Isabelle , Leo isabel-le +49 (040) 6545236 HAM.223 BO1 Production COC Germany A < >
©2021 by COC AB c|, b lackel Fua inckal-av +49 (0RRT7) 9747RF RGH 202 MEN Contrallina COC Garmanv A X S MiFs My Widgets =
0 & Online =

Abbildung 42: Ticketerstellung zu einem gewahlten User

Mit den Daten des gewahlten Users wird nun ein Sub-Ticket zum angeklickten Master erzeugt. In der
Statuszeile wird der Link auf das neu erstellte Sub-Ticket, die Uhrzeit der Erstellung und ggf. ein Hinweis auf
eine nicht hinterlegte E-Mail-Adresse angezeigt.
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13.2 HelpMatics™ FastText
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HelpMatics™ FastText ist ein Widget, welches konfigurierbare Textbausteine in der Seitenleiste von HCL
Notes zur Verfiigung stellt. Eine Ticketbearbeitung mittels Verwendung von Textbausteinen kann die
Bearbeitungszeit und Ticketqualitét verbessern.
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Abbildung 43: Helpmatics ServiceDesk mit Widget FastText in der Seitenleiste

FBHelpmatics Fast Text =

IR

i alle Module
Bitte um Rickruf
MfG
) ServiceDesk
@ Rickinformation
Ticketbearbeitung erledigt
i Survey
@ Umfragewerte

Die Systemvoraussetzungen und Konfiguration entnehmen Sie bitte dem HelpMatics™ Admin-Handbuch.

Ein Textbaustein kann per Drag&Drop in ein Textfeld gezogen werden. Die Bausteine kdnnen beispielsweise
im Bearbeitungs-oder Losungsfeld im Ticket oder in den Beschreibungs-bzw. Bearbeitungsfeldern im RfC,

Change oder Task verwendet werden.

B Helpmatics Fast Text =

E:EiSchhersen HSpe\chem ,-.#;Kategorie &Workﬂow a Status ~ Z|Mail wTools u‘; Recherche aMaster bLmks %Aﬂhang };Druck
Incident CCH-110819145543-001 Drucker defekt
Typ Incident User Details I Equipment }
i - 1
Ursache Senice . Name: Sabrina Agnelli =1 @, Anzgiger
Kategorie ?AP Basic User ID: Tagnell-sa T Melder
Kurzbeschreibung Drucker defekt 5 Telefon (Biiro). P41 (044) BO927 T Zer
Anhange Position f Abteilung: " Executiss™ 7" Produktion, ;

Anforderung I Lésung

IElearbe\tung Mail-Historie

2
[# NeverEintrag @ Ansicnt

Mandant

COC Switzerland AG

Cl(Ursache) | Deta

Cl Name:
CliD:

30.08.2011 14:54 (G

|Bitte zuriickrufen:
Name:
elefon|

Abbildung 44: Textbaustein

AT +1) von Claudia e
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Man unterscheidet 6ffentliche und private Textbausteine.

- Offentliche Textbausteine werden _ _
zentral durch berechtigte Personen '/ Textbaustein bearbeiten (23w
vorgegeben. Diese Textbausteine Titel * Bitte urmn Riickruf
stehen jedem Bearbeiter zur
Verfligung. Beim Anlegen oder Kategorie* alle Module -
Bearbeiten eines Textbausteins
wird der Typ auf OFFENTLICH Bitte zurdckrufen:
gesetzt. Text Mame:
Teleforn:
- Zusatzlich kann jeder Bearbeiter Typ 71 Offentlich

seine eigenen (privaten)

Textbausteine anlegen. Diese sind

nur fur den jeweiligen Bearbeiter sichtbar. Beim Anlegen oder Bearbeiten eines privaten
Textbausteins kann kein Typ ausgewahlt werden.

Uber das Menii bzw. Kontextmenii kénnen die Eintrage verwaltet und aktualisiert werden. Die einzelnen
Textbausteine werden dabei entsprechend der HelpMatics ™-Module (ServiceDesk, Change, ...)
kategorisiert.

13.3 HelpMatics™ Mail-In Monitor
Der Mail-In Monitor Uberwacht den HelpMatics™ Mail-In Bereich und informiert tber neuen Maileingang.

Dieses Widget ist nach der Installation immer vorhanden, unabhangig davon, ob HelpMatics™ ServiceDesk
gedffnet ist.

Die Systemvoraussetzungen und Konfiguration entnehmen Sie bitte dem HelpMatics™ Admin-Handbuch.

Der Mail-In Monitor befindet sich in der Seitenleiste von HCL Notes und zeigt je nach Breite der Seitenleiste
Informationen zum Absender, Empfanger, Datum und Betreff an.

Folgende Funktionen stehen zur Verfligung: T HelpMatics™ Mail-in Monitor —
] _
- Refresh & 2 &5 e
- Malil 6ffnen &1
Erstelldatum Absender Ermnpfanger
- Monitoring an/aus - 10,0818 10:35  "PRINTCOP" <servicedesk@vi

Hilfe &

Je nach Konfiguration wird Uber den Eingang neuer Mail per Popup informiert.
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14.1 Spaltensortierung in Ansichten beibehalten

Holpr-Maki<s

Soll die Spaltensortierung in Ansichten beibehalten werden, dann kann in den Benutzervorgaben (siehe
Abbildung 45) die Option SPALTENSORTIERUNG EINER ANSICHT BEIBEHALTEN aktiviert werden.

Offnen Sie dazu im Meni DATEI > VORGABEN und navigieren sie zu NOTES CLIENT-BASISKONFIGURATION
wahlen sie unter ZUsATzLICHE OPTIONEN die Zeile SPALTENSORTIERUNG EINER ANSICHT BEIBEHALTEN.

it Benutzervorgaben

Filtertext eingeben Notes Client-Basiskonfiguration
Accovunts Starten und Beenden
Arbeltsufngebungen Papierkorb beim Schliefen der Anwendung Lokaler Anwendungsordner:
Connections leeren (sofem nicht bereits zeitgesteuert \C-\IBM\Nm \Dat
Editor fiir modulare Anwend|  geleert): : SSita g
Feeds Immer fragen %5 Abonnements Gberprifen

Fenster und Motive
Installation/Update
Kalender und Aufgaben
Kontakte

[] Ungelesene Dokumente suchen
[] Lokale periodische Agenten aktivieren

[[] Autom. speichem alle |15 =1 Minuten

Anzeige
Livetext
Landereir ) Vorgabeschriten...

g

Mail
Notes Client-Basiskonfigurai  Zusatzliche Optionen

o
Notes-Ports Las .V, v *Spaltensortierung einer Ansicht beibehalten "
Protokolleinstellungert * ** MS Office 97 ‘Senden an’ Notes aktivieren
Rechtschreibpriafung Web-Palette verwenden
Replikation und Synchronisa v Erweiterte Tastenkurzel anzeigen
Sametime v Wamung beim Speichem im MIME-Format aktivieren

CORBA-Server (DIIOP) bei Vorschau im Web-Browser starten
Standard-Dialogfelder
Strikte Datum/Zeit-Eingabe

Sametime-Besprechungsréu
Schriftarten und Farben

Suche In-Line-MIME-Bilder als Anhange anzeigen

Symbolleiste Eingebetteten Browser fir MIME-Mail deaktivieren

Webbrowser Wenn keine Textsprache angegeben, Sprache der Maske verwenden
Widgets v Notes bei vCard-Dateien starten

In der Adressleiste autom. vervollstandigen v

XPages-Leistung

[[] Meine Notes-ID automatisch spemen nach |15 _|:I Minuten

Assistent zur Client-Neukonfiguration... |

Hinweis: Ihr Administrator hat einige Vorgaben deaktiviert.

m] X
f=Re v v
Abbrechen

Abbildung 45: Datei > Vorgaben > Benutzervorgaben

Dadurch werden Spaltensortierungen, die Sie durch Klicken auf das Zeichen ™

in der Spalteniberschrift

eingestellt haben, auch nach Verlassen des Programms beibehalten, bis Sie erneut auf die
Spalteniberschrift klicken oder eine andere Spaltensortierung aktivieren.

Die sortierte Spalte erkennen Sie an dem Zeichen *

Baearbeiten %Incident- Meu Problem

in der Spalteniberschrift.

Abbildung 46: Ansicht Ressourcen > User, sortiert nach Telefon (Biro)

© COC AG 2023

HelpMatics™ ServiceDesk

[_dExstierende Tickets ijUser- Meu %Equipment Rfiz f Chanoe ; Drucken

Marme |UserID -~ |Te|ef0n (=D :) - :: Raurm |Gebéude ~ |Abtei|ung -~ |Mandant ~ |man. -~
P hontell, Frank montel-fr *‘41‘(0‘44) 809.2'?3:1 ZUE.O01 AE1 Production COC Switzerlano X

Sarmb , Judith zamb-ju +41 (044) 8092734 ZUE.023 AE1 Praduction COC Switzerlan X

Pockert, George pocker-ge +47 (0447 8092734 ZUE.D24 AE1 Froduction COC Switzerlan X

Dunkert, Paul dunker-pa +41 (044) 8092734 ZUE.QER AE1 Production COC Switzerlant x

Hobart, Samuel hobert-za +41 (0443 8092734 ZUE 045 AE1 harketing COC Switzerlan X

Backel, Jules backel-ju +41 (0447 8092734 ZUUE.089 AE1 Executive COC Switzerlan X
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14.2 Kategorisierung nach Mandanten ausschalten

Viele Ansichten wie z. B. TICKETS > USER (siehe Abbildung 47 und Abbildung 48) beginnen mit einer
Kategorisierung nach Mandanten. Oft werden diese Informationen in der Ansicht nicht benétigt. Wenn Sie
die Einstellung gem. Tipp 1 vorgenommen haben, kénnen Sie diese ein- und ausschalten. Dazu durch Klick
auf das erste ™ -Zeichen in der Uberschriftenzeile diese aus- bzw. einblenden. Das Zeichen &ndert sich

zum schwarzen Dreieck (*) und die nachste Kategorisierungsspalte tritt in den Vordergrund (im Beispiel
TICKETS > USER die Spalte mit den User-Namen).

D Offhen Ig.lnmdent Meu ﬂ; |I :j Offhen I%.Inmdent [ [=11} ﬂ: |I|
____ y‘./\‘; erfasstam - |LJ y A‘: erfasst am L
* COC Austria AG ' b Alllsun Gahy
F Allison , Gahy F Auer, Anna
k Boston, Albert b Backel, Jules
k Gant,Lisa k Bartels , Alexander
k Hell, Robert k Barbeiss , Barbel
F Kerry, Susan k Berg, Jacob
F Schubert , Thomas k Bingo , Peter
b COC Germany AG k Blass, Giinter
b COC Switzerland AG k Blinker , Hans
k Boston, Albert
Abbildung 47: Ansicht Tickets > User Abbildung 48: Ansicht Tickets > User (sortiert
(Standardsortierung) nach User-namen, Mandant ausgeblendet)

Vorteile:
» Die Geschwindigkeit der Ansichtsanzeige erhdht sich.

= Die Notes-Schnellsuche kann Uber die jetzt sortierte Spalte ausgefiihrt werden (im Beispiel TICKETS
> USER die Spalte mit den User-Namen)
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Glossar

15 Glossar

Navigator
Aktionsleiste
Viewer
Ressourcen
Rapid Recorder
Ticket
Knowledge Base

Knowledge-Dokument
FAQ
LOsung

Rollen
SLA

© COC AG 2023

Linkes Teilfenster der HelpMatics ™-Oberflache, mit der die Primarnavigation
erfolgt

Leiste der HelpMatics™-Oberflache, auf der die verschiedenen
Aktionsschaltflachen dargestellt werden

Rechtes Teilfenster der HelpMatics ™-Oberflache, in dem die Anzeige der
Informationen erfolgt

Datenbestande aufgrund derer die Tickets aufgenommen werden, z. B. das
gesamte Equipment und die User

Schnellaufnahmefenster zur Aufnahme aller fiir die Weiterverarbeitung eines
Tickets notwendigen Daten.

Im ServiceDesk-Tool dokumentierte eigenstandige Aufgabe/Anfrage eines
Users

Wissensdatenbank, in der haufig vorkommende Requests und deren Lésungen
sowie FAQs kategorisiert und gespeichert werden kénnen

Lésungs- oder FAQ-Dokument
Abkurzung fur Frequently Asked Question

Entweder ein in HelpMatics™ fir die Wissensdatenbank gekennzeichnetes
Ticket, das in die Knowledge Base Ubertragen wurde, oder ein in der
Knowledge Base neu erstelltes Lésungsdokument.

Gruppe innerhalb der Datenbank zum Steuern von Zugriffsberechtigungen.
Abkirzung fir Service Level Agreement
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16.1 Knowledge

16.1.1 Vollstandiger redaktioneller Workflow

Verantwortung Ablauf Bemerkung
Request aus HM
oder neues
Knowledge
Dokument
Manager
Experte
Nein Nein
Ist der Fall von
Nutzen und im
Kompetenzbereich
des Experten
Experte
Manager
Manager
Ende des
Prozesses
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Anhang

16.1.2 Vollstandiger redaktioneller Workflow mit automatischer Zuweisung

Verantwortung Ablauf Bemerkung
Request aus HM
Neues Dokument oder neues
Knowledge
Dokument
A
.IBM Notes
Agent"
Experten-
. zuweisung
Zuweisung
méglich? erfolgt wenn
madglich durch
einen Agenten
Ja Nein
Manager
Experte
Nein
Ja
Ist der Fall von
Nutzen und im
Kompetenzbereich
Experte des Experten
Manager
Ja Ja
e - -

Ende des
Prozesses
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HelpMatics™ ServiceDesk

Seite 67 von 70



Anhang

16.1.3 Minimaler redaktioneller Workflow

Verantwortung Ablauf Bemerkung
Request aus HM
" oder neues
Neues Dokument Knowledge
Dokument
Manager
Ist der Fall noch
nicht vorhanden und
ist er von Nutzen
Ja Nein
Manager
Ende des
Prozesses
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Anhang

16.1.4 Redaktionellen Workflow umgehen

Verantwortung Ablauf

Bemerkung

Neues Dokument

automatische
Freigabe des
Dokuments

Ende des
Prozesses

Request aus HM
oder neues
Knowledge
Dokument
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Impressum

17 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 geschitztes Markenzeichen und genief3t den vollen Schutz der fur
eingetragene Markenzeichen geltenden gesetzlichen Regelungen.

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