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1 HelpMatics™ im Uberblick

1.1 Einleitung

HelpMatics™ ist ein Service Management System fur 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.

Fir 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 durchgangige 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 taglichen 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 ™.

1.2 Voraussetzungen

Das HelpMatics™ Web-Frontend ist optimiert fur Internet Explorer, Chrome und Firefox in der jeweils
aktuellen Version.
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1.3 Funktionstbersicht

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

Incident Management, Request Fulfillment

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

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

Ressourcenmanagement
User- und Equipment-Verwaltung in 3 Stufen (USER > EQUIPMENT >
SuB EQUIPMENT). 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 anhand der hinterlegten SLAs (Service Level Agreements); zusétzlich kdnnen
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. fir Changes; Info Display mit aktuellen Meldungen

Mandantenfahigkeit

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

Web Frontend

Alle wichtigen Funktionen fur die Ticket-Bearbeitung stehen auch im Web Frontend zur
Verfugung.

Sprachen
Verschiedene Sprachversionen lieferbar, nachtraglich auf beliebige Sprachen erweiterbar

Enterprise Setup
Spezielle Einstellungen unterstiitzen globale Supportstrukturen durch justierbare
Verfugbarkeit von Tickets, Stammdaten, SLAs, etc.

1.4 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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1.5 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 Giber mehrere Support-
Bereiche sind dadurch differenziert méglich.

Fur 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:

1.6 Navigation

Der grundsatzliche Aufbau des HelpMatics™ Webclient unterteilt den Bildschirm in:
- eine Hauptnavigation innerhalb der einzelnen HelpMatics™ Module im oberen Bereich
- ein modulspezifisches Menl auf der linken Seite.

05.11.13 14:47 Hinweis CMS aufneuen Oracle Server geandert
zurtck | 1
‘ )Ofinen | | ARualisieren || [ incident-Neu | |[SghProblem -Neu | | igyfLoschen
- Ressourcen
User Erstellt am Zieltermin User Meider €I (Ursache) Kurzbeschreibung
Gonfig. items ~ Madl, Claudia
0w ©-= 08042016 Bingo, Peter [
y s Ome ¢ 02412014 Banta, Susanne XPages
User Ome = 03112014 Madl, Glaudia XPages
m} =+ 03112014 Banta, Susanne XPages
S TR Os = 28102014 EENOEOEE cania, susanne Barbeiss , Barbel NBOOBT Kalender-Funktionalitat ist gestort
Problems O 4 23102014 BE0201400HE NN  Huber Meier, Peter Alexander Austausch des Toners
Owo * 22102014 SOOI SON  Fiat Paul Austausen des Toners
S Ome ¢ 16102014 Admin, Notes Testindiv Gruppe Team
Wonitor Mandant Oe 4+ 01072014 TSSO ~'son, Erick Hardware Storung
T O8e + 27022014 BR022014HE N  [kein User zugeordnet] Access Help 3 Hardware Storung
O + 25022014 BR022014 SN Abraham, Harald Apraham , Harald Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Beahedag O + 17.022014 (190220149545 Huber Meier, Peter Alexander Austausch des Toners
Team Oo= = 16012014 [R0I20149200 I Auer Anna Austausch des Toners
Owo + 30102013 EI02013 9400  Miagl, Claudia Berechtigung 2u Lotus Notes angefordert
jlaz=rorichar Oo & 10002013 TSSOSO /20! Claudia Portal: COC SeniceFoint (Deutsch) f User: Claudia Madl
Termine Owo = 2008.2013 [B9082611552 N Boston, Alberto Fredi Marco ARCH0002 Tastatur ist auf Englisch
[m] + 08082013 69082013423  Madl Claudia Portal: Zugangsdateni User. Claudia Mad!
P Tickets (Egene) Oe= -+ 19022013 BE02SGIS0S BN  Mad), Claudia MausT Verstoss gegen die Sicherheitsrichtlinie
O 4+ 18.022013 FEE2GIESAN =d), Claudia Printjob wird nicht abge arbeitet
O + 28012013 E009201392000 N  De! Potro, Martin Tastatur ist auf Englisch
Team Oa ¢ 19112012 [EOF 202 T0ANN  (kein User zugeordnet] A1010 Berechtigung zu Lotus Nates angefordert
O - 12102012 35020129408 Auer Anna Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Ve@rkonichar Os = 10102012 [IOZOIZHZ00 MM ~uer Anna Berechtigung 2u Lotus Notes angefordert
Termine O8  + 10102012 12.10.2012 17:00 Melson, Stephen Austausch der Einzugswalzen
Owo = 10102012 [NOEGTEHOOOM ~uer snna Berechtigung 2u L otus Notes angefordert
e Os = 09102012 [FO2TI2A00NM  ~uer, Anna Berachtigung 2u Lotus Notes angefordert
Change Tasks Ow = 09.10.2012 0201208 AN Auer Anna Berechtigung 2u Lotus Notes angefordertN
O & 05002012 AREEGIH0SS  erg, Jacob Aal, Harry Mobil - Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Mail-in O + 22022012 240220120000  icher, Bernhard Test Web
Info-Management K| 1] vor & Erweiem (= Komprimeren Einrage anzeigen: 15 | 30 | 45
Hilfe

Abbildung 1: Navigation fir Modul ServiceDesk

Die HelpMatics™ Web Suite verfuigt Uber die Module ServiceDesk (incl. Ressourcenmanagement)
und Knowledge. Je nach gewiinschter Ausbaustufe kénnen optional die Module CMS bzw. Change
angebunden werden.

Uber den Button LocouT melden Sie sich vom HelpMatics™ Webclient ab.

Ihr Passwort kdnnen Sie Ulber PASSWORT ANDERN nheu vergeben.
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2 HelpMatics™ ServiceDesk und Ressourcenmanagement

2.1 Infoboard und Aktionsleiste

Im Infoboard im oberen Bereich der Anzeige sehen Sie die aktuell gultigen Infos, welche Uber das
Info-Management bereitgestellt werden.

o 13.07 21, 13:49 Storung Virenalert durch TrendMicro
01.01.21, 08:00 Info HelpMatics Online Prasentationen
01.01.21, 08:00 Info Herzlich Willkommen im HelpMatics Demo-System
zurick | 1 | vor
A nren @Amualisieren | 'ﬁcket— Neu ‘ ‘Tickel v | |rj"Reopen ‘ “gijscnen | ‘
User = Schlieken
Config. items
Mandant Typ Hauptkategorie Stalus Erstelidatum
= Tickets
User Ursache Unterkatagorie Prioritat Suchbegriff eingeben <
User
Config. items
Problems User
Status name erfasstam User ID Melder Bearbeiter Cl (Ursache) ~ Ticket ID A Problem short
~

Monitor Mandant COC Austria AG
Manitor Bearbeiter P EoCAsE A

Bearbeiter ~ COC Germany AG

Team

Verantwortlicher » Admin , HelpMatics (hadmin)
Termine

» Arbuckle , Ron (arbuck-ro)

Suickets(Eigena) b Auer, Anna {auer-an)

Bearbeiter .

T » Bariels , Alexander (bartal)

Verantwortlicher ~ Barbeiss , Barbel

Termine R

E-Mail Entwilrfe 0 © o - 14.02.2020 hapiatcs  Change COC-191216103118-028  User Admin: Neuer User
Change Tasks 0O  «=31.01.2019 Holzer , Kurt COC-190131121358-w64  Useradministration: Neuer L
Mail-In » Barbeiss, Barbel (baerbe-ba)

Info-Management
Reporting
Hilfe » Berg , Jacob (berg-ja)

» Beere , Johannes (joeere)

Abbildung 2: Infoboard (oben) und Viewer (unten)

Unter dem Info-Management befindet sich der Viewer, in dem die Uiber den Navigator ausgewahlten
Informationen als Ansicht angezeigt werden. Per Doppelklick auf eine Zeile kénnen Informationen
bearbeitet und je nach Typ geéndert werden.

Unterhalb des Viewers befindet sich die Seitenschaltung Zzurtick [ 2 [ wvor

sowie die Anzeige der Dokumente pro Seijte Eintrdge anzeigen: 15 ' 30 | 45

Innerhalb des Viewers befinden sich die Aktionsleiste, Suche und die Informationen. Jede Ansicht
bietet verschiedene Aktionen zur Erfassung und Bearbeitung von Informationen und Anforderungen.
Die Aktionsleiste und die darunter befindliche Suche sind immer an der gleichen Position.
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2.2 Suche

Sie kénnen in allen Ressourcen- und Ticket-Ansichten suchen. Die Suche mit eingabesensitiven
Auswahlwerten befindet sich unter der Aktionsleiste und wird Uber 4 Suche geodffnet bzw. =
geschlossen. Die Auswahl eines Suchbegriffs startet die Suche.

= Schlieken

Mandant Typ Hauptkategorie Status Erstelldatum

User Ursache Unterkatagorie Prioritat Suchbegriff eingeben

Innerhalb eines Suchfeldes werden die gewahlten Suchbegriffe mit ODER verkniipft, eine Aktivierung
mehrerer Suchfelder erzeugt eine UND-Verknupfung.

= Schliefen

COC Germany AG IT Pride * Incident Service Reguest x Hau

User Ursache Unti

Diese Abbildung zeigt eine Suche nach allen Tickets mit Mandant COC Germany AG oder IT Pride
und Typ Incident oder Service Request.

Im Feld SUCHBEGRIFF EINGEBEN kdnnen sowohl Suchbegriffe als auch Notes-Suchbefehle eingebeben
werden (z. B.: [ProblemShort] Contains SAP oder FIELD LOCATION CONTAINS BURGHAUSEN).

Die Suche ist grundséatzlich erst bei Eingabe von mindestens 3 Zeichen zuverlassig.

Suchen in den Ticketansichten kénnen gespeichert werden. Aul3erdem kann die Anzahl der
Suchergebnisse eingeschrankt werden:

= Schliefen  {gSpeichern Gespeicherte Suchen | g Zuricksetzen  gySuche ldschen Max. Suchergebnisse:
Mandant Typ Hauptkategorie Status Erstelldatum

User Ursache Unterkatagorie Prioritat Suchbegrifi eingeben

Klicken Sie auf SPEICHERN, wenn Sie die zuletzt ausgefiihrte Suche mit allen eingetragenen
Filterkriterien speichern mdchten. Sie werden aufgefordert, den Namen einzugeben, unter dem die
Suche gespeichert wird. Hinweis: die Auswahl der gespeicherten Suchen wird durch erneutes
Aufrufen der Seite oder F5 aktualisiert.

Mit Angabe von MAX. SUCHERGEBNISSE schranken Sie die Anzahl der gewlinschten Suchergebnisse
auf die angegebene Zahl ein. Die Suche wird bei Erreichen dieser Anzahl abgebrochen und so die
Suchdauer optimiert.

2.3 Symbole in den Ansichten

Symbole (Icons) spielen in den Ansichten von HelpMatics ™
eine wichtige Rolle, da sie Informationen komprimiert v Gant , Lisa (gant-li)
darstellen. Um lhnen ein zligiges Arbeiten zu ermdglichen,

sollten Sie sich deshalb vorher die zumeist selbsterklarenden 4o@= 26092018
Symbole einpragen. B @ =-a22082018
Beim Uberfahren mit der Maus wird eine knappe Erlauterung @ Status: erledigt
eingeblendet. Zusétzlich geben Ihnen die folgenden Tabellen B @@= 25022017
Aufschluss Uber die benutzten Symbole sowie deren

Bedeutung.

2.3.1 Prioritat

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

Symbol Bedeutung

© COC AG 2023 HelpMatics™ Web Frontend Seite 8



Prioritat 1 &
Prioritat 2 +
Prioritat 3 -
Prioritat 4 -
Prioritat 5 +

2.3.2 Weiterleitung bzw.

Vorschlag: sofort
Vorschlag: sehr hoch
Vorschlag: hoch
Vorschlag: Standard

Vorschlag: niedrig

Zurickleitung

Weiterleitung Symbol Bedeutung

WORKFLOW > BEARBEITER L oder = Weiterleitung an

WORKFLOW > GRUPPE Bearbeiter oder Bearbeitergruppe
WORKFLOW > ZURUCK AN erledigt / User informiert
VERANTWORTLICHEN 1+ 9

WORKFLOW > ZURUCK AN . o .
VERANTWORTLICHEN i erledigt / User nicht informiert
WORKFLOW > ZURUCK AN weitere Bearbeitung erforderlich
VERANTWORTLICHEN U 9
WORKFLOW > ZURUCK AN falsche Ticket-Zuweisun
VERANTWORTLICHEN x 9

Anmerkung: * (blauer Pfeil) entspricht der neuen Darstellung des Symbols in Notes 8

2.3.3 Automatisierte Mail-Verarbeitung

Aktion Symbol Bedeutung

Mail aus Mail-In automatisch an Ticket i E-Mail an Ticket angefiigt und ggf.
angeflgt Bearbeiter informiert
2.3.4 Status

Status Symbol Farbe

geschlossen W grun

erledigt & grun

in Arbeit & gelb

offen & rot

wartend & violett

extern & blau

geplant o grau

© COC AG 2023
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2.3.5 Termin

Termin Symbol
Telefon: z. B. Rickruf-Termin =
Fax / Mail: Rickmeldung per Fax bzw. Malil =
Vor Ort: z. B. Termin bei User o~
Erinnerung 45}
2.3.6 Ticket-Typ

Bedeutung Symbol
Master Ticket bzw. Master-Info O
Sub-Ticket ]
Problem Ticket PRI
Incident Ticket i

Service Request (kein Symbol)

2.4 Ressourcenmanagement

Das Ressourcenmanagement stellt umfassende Standardfunktionen zur Verwaltung von Usern und
Configuration Items bereit. Sollten Sie das umfangreicher ausgestattete Modul HelpMatics™ CMS
verwenden, stehen lhnen weitere Funktionen zur Verfugung (siehe Kap. 3).

© COC AG 2023 HelpMatics™ Web Frontend Seite 10



2.4.1 User

[modent-teu | E|Ticket £ User-Neu | jEquipment-Neu  m@Equipmentiosen | [ERICIChangs | g fLéschen
- Ressourcen

UseriD ~ Teteton | Raum ~ Gebaude ~ Abteing ~ Mandant ~ man.

Confi. fems Exseuty Jex Facton

- Tickets

gooooooooooDs

- Ticksts (Eigene]

Bearneiter ganti

Team —
JGusson , Pater usson-pe
Verantwarticner Hacke e hackel-mi

Terming
E-Mall Entwrte

Changa Tasks

Maitin

goooooooogooo

Info-Management
Reporting
Hite

Equipment Nr. Geritekategorie Model Ersteiit am Bearbeiter
1 4 na

Abbildung 3: Auflistung der User incl. Anzeige von zugeordneten Equipments und Tickets

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

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

Zur Auswahl eines Users markieren Sie diesen durch Setzen des Hakchens in der ersten Spalte. Auf
Basis dieser User-Auswahl kénnen Sie die gewtiinschte Aktion durchfihren, z. B. TICKET — NEU (die
Markierung ist fur die Ticketerstellung nicht nétig, wenn das Suchergebnis genau 1 User liefert).

Zudem sehen Sie im unteren Bereich die zum User zugeordneten Equipments und Tickets. Bei
Anderung der Auswahl eines Users wird der untere Anzeigebereich aktualisiert.

Die Aktionen USER-NEU und EQUIPMENT-NEU (soL0) kdnnen unabhéngig von der Dokumentauswabhl
durchgefiihrt werden.

2.4.2 Beschreibung der einzelnen Aktionen

- Ein Dokument in der Liste 6ffnen Sie per Doppelklick.

- Verwenden Sie TICKET-NEU, um fur einen markierten User bzw. zugeordnetes ClI ein neues Ticket
zu erstellen. Bei Erstellung eines Tickets auf Basis eines zum User zugeordneten Cls wird das Cl
als CI(URSACHE) Gibernommen.

- 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.

2. Wenn Sie bei einem User fur jedes erstellte Ticket eine bestimmte Prioritat verwenden
mdchten, so stellen Sie die Vorgabeprioritat auf JA und wahlen tber den Button die
gewunschte Prioritat aus. Diese Einstellung wird an alle zugewiesenen Equipments vererbt.

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

4. AnschlieBend klicken Sie auf die Schaltflachen SPEICHERN und SCHLIEREN.

© COC AG 2023 HelpMatics™ Web Frontend Seite 11



5. Nachdem Sie einen neuen User gespeichert haben, kénnen Sie tUber den Button TICKET-NEU
ein neues Ticket zu diesem User erstellen bzw. Uber den Button EQUIPMENT ZUORDNEN dem
User neues Equipment zuordnen.

lc:giSchlieGen HHSpeichem l tlg,lncidem—Neu H%Equipmentzuordnen l
T

User

User Firma Equipment

[ame T ot

Name: Boston
Vorname: Alpert
Titel

UserID boston-al
Personal-Nr.:

Position:

Telefon (Blro):
Mabil:

Fax

E-Mail:
Flex-Feld 1:

Vorgabeprioritat:

Abbildung 4: Maske flr das Anlegen eines neuen Users

+43 (01) 5678921

' Ja ©@ Hein

- Mit dem Schalter EQUIPMENT kdnnen Sie neue Equipments erstellen. Dabei wird unterschieden,

ob Sie

= ein Equipment ohne User-Zugehdrigkeit Uber den Schalter EQUIPMENT-NEU (SOLO) oder
= zum gewahlten User Uber den Schalter EQUIPMENT-NEU ( ZUM SELEKTIERTEN DOKUMENT)

als Sub-Equipment
erstellen wollen.

Ein neues Fenster offnet sich, in dem die Equipment-Daten eingetragen werden.

- Mit entsprechender Berechtigung kdnnen Dokumente Uber den Button LOSCHEN dauerhaft

gelbéscht werden.

2.4.3 Config. Items

Die Ansicht RESSOURCEN > CONFIG. ITEMS zeigt alle Equipments/Cls, fur die Support geleistet wird,

geordnet nach Name.

Auch hier kénnen Sie Uber die Buttons der Aktionsleiste verschiedene Aktionen ausfithren:

- Uber TIcKeT - NEU kénnen Sie ein neues Ticket zum ausgewdhlten Equipment/Cl erstellen.

- Uber den Button EQUIPMENT LOSEN kénnen Sie die Zuordnung zum (ibergeordneten Dokument
(User oder Equipment) entfernen.

- Neue Equipments kdénnen tber den Button EQUIPMENT-NEU (SOLO) bzw. EQUIPMENT-NEU (ZUM
SELEKTIERTEN DOKUMENT) erstellt werden.

- Nachdem ein neues Equipment gespeichert wurde, kann zu diesem ein TICKET erstellt werden
oder ein Sub-Equipment zugeordnet werden.
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ﬂESchlieL’sen lLHSpeichem ] @Incjdent—fqeu HmSuI}Equipmentzuordnen

- Equipment
}

Equipment Firma Sub-Equipment

Beschreibung

Equipment-Mr.  014335NELSON

Typ: IT
Geratekategorie: | Workstation
Hersteller: Epson
Madell: P3-800
Serien-Nr: DPGBY

Beschreibung:

Flexfeld 1:

Abbildung 5: Equipment-Maske

NeworkIP- kallisto

:g;;s""’sae’:e' 00CO4FEFBD19

Version. | Wanzx -
Standort 1: Geb 005, 405 GL -
Standort 2: -
Mabil: D Ja @ Nein

Flexfeld 2:

Flexfeld 3:

Leasing/Kauf

. 01.11.2012
Beginn —
Leasing/Kauf |
Ende .7.201 5
Leasing/Kauf |
Vertragsdauer:

Leasing-Rate:

Vertragsnummer:

Auftragsnummer:

Wert:
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2.5 Aufbau der Ticket-Maske

Holp-Maki<s

In dieser Maske werden die Daten eines Tickets angezeigt und kénnen bearbeitet werden.

‘ ‘r{gisnhhe[&en HHSpemhem Hmw‘:mmw v |r Status ¥

@Man Hmﬁm\s Hbunm v ||&Drucken ‘

Incident: COC-210713134110-AAu
Kurzl ibung: nicht frei rer Software |
Typ: Incident - g | Bearbeitung Losung
Ursache: Failure ~ [ neuer Eintrag
Kategorie: S & Ad rati 13.07.2021 13:41 (UTC +2) von Anna Auer:
ecurity @"IS raton hd nicht frei Software, es wurde die Google Toolbar mehrfach installliert, diese blockiert dann das SAP BW
Security Violation | |Portal (iber den Popup Blocker). User wurde bereits mehrfach eingewiesen,
User Details Equipment Melder
Name: Mya Wigmore [z fyMelder &
User ID: [wigmor-my |
Telefon (Blro): |+4B (040) 6545901 |
Position / Abteilung: | | F\ Project |
Mandant: COC Germany AG
Cl (Ursache) Details Linked Cls
Cl Name: =
Typ / Kategorie | M |
Hersteller / Modell | M |
Beschreibung: | |
Bearbeitung Historie Tickels
Prioritat: | standard ~]
Status offen  seit: 13.07.21, 13:41
Termin: | nicht erforderlich ~|
Zustandigkeit | Bearbeiterhistorie
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
Auer | Anna — COC Germany AG ServiceDesk 14.07.21, 12:41 ®
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
[Security] —_ COC Germany AG IT-Service 0 =

Anhange: Keine ausgewahit
Abbildung 6: Ticket-Maske
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Holp-Maki<a

2.5.1 Ticket-Information

‘ ‘q’{iS:hﬁeEen HHSDS‘CNE"‘ Hmwmnow v H B stetus v || ‘ ‘@Toms Htjunks v || ' Drucken ‘ i
Incident: COC-210713134110-AAu
Kurzbeschreibung: Installation nicht freigegebener Software |
Typ: Incident - Anforderung | Bearbeitung Losung Mail-Historie
Ursache: Failure v [,/'neuer Eintrag
Kategorie: S ity & Ad rati 13.07.2021 13:41 (UTC +2) von Anna Auer:
scurty @"IS raton hd Installation nicht freigegebener Software, es wurde die Google Toolbar mehrfach installliert, diese blockiert dann das SAP BW
Security Violation | Portal (iber den Popup Blocker). User wurde bereits mehrfach eingewiesen,
User Details Equipment Melder
Name: Mya Wigmore =i [d geMelder &
User ID: [wigmor-my |
Telefon (Buro) [+49 (040) 6545901 |
Position / Abteilung: |(‘F‘mje:1 |
Mandant COC Germany AG
Cl (Ursache} Details Linked Cls
Cl Name: = @
Typ / Kategorie | | ‘ |
Hersteller / Modell [ 1] |
Beschreibung: | |
Bearbeitung Historie Tickets
Prioritat standard bl
Status offen  seit: 13.07.21, 13:41
Termin nicht erforderlich v
Zustandigkeit | Bearbeiterhistorie
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
Auer , Anna COC Germany AG ServiceDesk 14.07.21, 12:41 ®
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
[Security] e COC Germany AG IT-Service 0 =

Anhange: Keine ausgewahit
Abbildung 7: Ticket-Information

Dieser Bereich enthalt die Informationen zu TICKET-ID, KURZBESCHREIBUNG, KATEGORIEN, TYP und
URSACHE des Tickets.

ENTERPRISE:

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

Bei Weiterleitung an einen Bearbeiter eines anderen Mandanten erscheinen entsprechende Hinweise
zur Umstellung der Verfiigbarkeit.

Eine Zurlckstufung der Verfugbarkeit ist nach dem Speichern nicht mehr méglich

(z. B. von GLOBAL zu LOCAL).
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2.5.2 User Information

Hier sehen Sie Daten, die den User betreffen. Die Eintragungen in den Feldern kénnen Sie modifizieren.
Wenn Sie allerdings Daten andern, so ist die Reichweite der Anderungen auf dieses Ticket beschrankt. Um
die Userdaten dauerhaft zu &ndern, gehen Sie zu RESSOURCEN - USER, markieren dort den entsprechenden
User und 6ffnen die User-Daten mit einem Doppelklick.

‘ |:§ismnemen ||HSpewchern ‘ ‘ &L workiow ¥ || a Status ¥ ‘ ‘:._EgMail ‘ ‘@Too\s ‘ ‘t:;unks v ‘ ‘_*_;Drucken ‘ i:%
Incident: COC-210713134110-AAu
Kurzbeschreibung: Installation nicht freigegebener Software |
Typ: Incident - Anforderung | Bearbeitung Losung Mail-Historie
Ursache: Failure 3 [#neuer Eintrag
Kategorie: Security & Administration || [13.07.2021 13:41 (UTC +2) von Anna Auer:
y - Installation nicht freigegebener Software, es wurde die Google Toolbar mehriach installliert, diese blockiert dann das SAP BW
Security Violation ~ | Portal {lber den Popup Blocker). User wurde bereits mehrfach eingewiesen.
User Details Equipment Melder
Name: Mya Wigmore (=i [ ZSeMelder &
User ID [wigmor-my |
Telefon (Biliro) [+49 (040) 6545901 |
Position / Abteilung: ‘ |; ‘ Project |
Mandant: COC Germany AG
Cl (Ursache) Details Linked Cls
Cl Name: = @
Typ / Kategorie ‘ | ‘ |
Hersteller / Modell: [ 1] |
Beschreibung: ‘ |
Bearbeitung |  Historie Tickets
Prioritat standard hd
Status: offen  seit- 13.07.21, 13:41
Termin nicht erforderiich v
Zustandigkeit | Bearbeiterhistorie
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
Auer , Anna COC Germany AG ServiceDesk 14.07.21, 1241 O
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
[Security] COC Germany AG IT-Service 0 =i

Anhange: Keine ausgewahit
Abbildung 8: User Information

Neben dem Namen des Users befindet sich eine Schaltflache zur Auswahl der User. Hier kdnnen Sie dem
Ticket einen neuen User zuweisen.

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.

Uber den Button MELDER konnen im Ticket zusétzliche Informationen zur Person, welche die Stérung
meldet, hinterlegt werden.

Durch Klick auf das Austausch-lcon hinter MELDER wird der aktuelle User zum Melder und die Auswabhl flr
den User wird gedffnet

Lser Details Equipment Melder

P fhwn X
MName: Sabrina Agnelll =1 [@ fSeMelder & : User zu Melder, User wahlen F
User |ID: |agr|e||-sa 4“1] | Kurz
Telefon (Biro) | +41 (044) 8092734 || |Kate
e ) _ - : Frior

Position / Abteilung: | | /| Production |
Mandant: coc AustriapAc ||
Anfr:



HelpMatics™ ServiceDesk und
Ressourcenmanagement

2.5.3 ClInformation

Hier werden Angaben zum zugeordneten Cl, wie Gerate-KATEGORIE, TYP, MODELL, STANDORT, SOFTWARE-
VERSION oder Inventarisierung, aufgelistet. Diese kdnnen ebenfalls manuell gedndert oder neu zugewiesen

werden.

‘rfiScmlellen HHSpelchern ||mwork1|ow v H a Status ¥

’L;;;;Mawl ||®Tnnls ||bL|nk5 v H{jDrucken ‘ éfé

Incident:

COC-210713134110-AAu

Kurzbeschreibung:

Installation nicht freigegebener Software

Typ: Incident - Anforderung | Bearbeitung Lésung Mail-Historie

Ursache: Failure ~ [#meuer Eintrag

Kategorie: Security & Administration w 13.07 2021 13:41 (UTC +2) von Anna Auer:

Y - Installation nicht freigegebener Software, es wurde die Google Toolbar mehrfach installiert, diese blockiert dann das SAP BW
Security Violation ~ || |Portal (iiber den Popup Blocker). User wurde bereits mehrfach eingewiesen
User Details Equipment Melder

Name Mya Wigmore =y [d) gMelder &)

User ID: ‘w|gmm,my |

Telefon (Buro): [+49 (040) 6545901 |

Position / Abteilung: | /[Project |

Mandant. COC Germany AG
ClI (Ursache) Details Linked Cls

Cl Name: We = @ ¥

Typ | Kategorie: ‘ |-’|PC |

Hersteller / Modell [1BM | [i5-5675C |

Beschreibung: |
bearpenlng | Historle TICReTs

Prioritat: standard h

Status offen  seit- 13.07.21, 13:41

Termin: nicht erforderlich v
Zustandigkeit | Bearbeiterhistorie

Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
Auer , Anna = COC Germany AG ServiceDesk 14.07.21, 12:41 2]

Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]

[Security] - COC Germany AG IT-Service 0=
Anhange: Datei auswahlen | Keine ausgewahlt

Abbildung 9: Equipment Information

Weitere Cls kénnen tber LINKS — CONFIG. ITEMS zuordnen verbunden werden. Diese werden im Register
LINKED Cls angezeigt. Ein Hinweis auf die Anzahl an verlinkten Cls befindet sich in der Titelzeile.
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2.5.4 Information zur Ticket-Bearbeitung

Der Karteireiter BEARBEITUNG zeigt Ihnen unter anderem, welche Prioritat ein TICKET hat. Diese kann ggf.
geandert werden. AulRerdem kann ein Termin festgelegt werden (siehe auch 2.7).

|cﬁﬁcmie&en ||HSpe\chem Hqurkﬂgw v || a Status ¥ | |[©Mal H@Tﬂn\s Hbunks A ||-j~;Drucken | C(.EFB
Incident: COC-210713134110-AAu Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 1
Kurzbeschreibung: Installation nicht freigegebener Software
Typ: Incident - Anforderung | Bearbeitung Losung Mail-Historie
Ursache: Failure v [,}neuer Eintrag
Kategorie: Security & Administration o [13.07.2021 13:41 (UTC +2) von Anna Auer:
- ¥ - Installation nicht freigegebener Software, es wurde die Google Teolbar mehrfach installliert, diese blockiert dann das SAP BW
Security Vielation ~ || |Portal (iiber den Popup Blocker). User wurde bersite mehrfach eingswiesen
User Detalls Equipment Melder
Name: Mya Wigmore = [ SeMelder &
User ID: |wigmnr—my |
Telefon (Bilro) [+49 (040) 8545901 |
Position / Abteilung: | ‘ !| Project |
Mandani: COC Germany AG

ClI {(Ursache) Details Linked Cls

Cl Name: = @
Typ / Kategorie | H |
[

Hersteller / Modell: |

Beschreibung: | |

Bearbeitung Historie Tickets
Prioritat standard ~
Status: offen  seil: 13.07.21, 13:41
Termin: nicht erforderlich A

Zustandigkeit | Bearbeiterhistorie

Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
Auer , Anna COC Germany AG ServiceDesk 14.07.21, 12:41 O

Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
[Security] — COC Germany AG IT-Service 0=

Anhange: Keine ausgewahit
Abbildung 10: Information zur Bearbeitung des Tickets.

2.5.5 Ticket-Historie

Im Register HISTORIE sehen Sie die im Verlauf der Ticketbearbeitung protokollierten Anderungen der
PRIORITAT und des STATUS.

Hier kénnen keine Anderungen vorgenommen werden.

Bearbeitung Histarie Tickets

Status

offen Madl , Claudia 30.11.2012 14:19:58
in Arbeit Madl , Claudia 30.11.2012 14:21:38
Prioritaten

standard Madl , Claudia 30112012 14:19:58

Abbildung 11: Historie zur Ticket-Bearbeitung

2.5.6 Dokumenten-Links

Links von Tickets zu anderen TICKETS, PROBLEMS, RFCs und CHANGES werden in einem eigenen
Karteireiter TICKETS aufgelistet. Dadurch wird die Prozesskette durchgangiger und Zusammenhange
lassen sich leichter erkennen. In der Titelzeile wird auf die Anzahl an verlinkten Tickets hingewiesen.
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2.5.7 Ticket-Zustandigkeit

Im Karteireiter ZUSTANDIGKEIT sehen Sie den Verantwortlichen und den aktuellen Bearbeiter. Die
BEARBEITERHISTORIE zeigt Ihnen, welchen Verlauf dieses Ticket im ServiceDesk nahm. Sie sehen dort, wer
zu welchem Zeitpunkt als Bearbeiter eingetragen war. Der aktuell angemeldete Bearbeiter kann hier seine
bendtigte Bearbeitungszeit in Minuten eintragen. Klicken Sie dazu auf die kleine Schaltflache neben der
Spalte BEARB[MIN].

i o 2 o

|:§ismuemen ||HSpe\chem ‘ ‘ & workow v || ﬂ Status ¥ ‘ LﬁMau ‘ ‘@Too\s ‘ ‘E:)L\nks v || 3 Drucken | ]

Incident: COC-210713134110-AAu Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 1

Kurzbeschreibung: Installation nicht freigegebener Software

Typ: Incident - Anforderung | Bearbeitung Losung Mail-Historie

Ursache: Failure - D}neuer Eintrag

Kategorie: Security & Administration || [13.07.2021 13:41 (UTC +2) von Anna Auer:

- ¥ - Installation nicht freigegebener Software, es wurde die Google Teolbar mehriach installliert, diese blockiert dann das SAP BW
Security Violation ~ || |Portal (iiber den Popup Blocker). User wurde bersits mehrfach eingewiesen.

User Details Equipment Melder
Name: Mya Wigmore = [ SeMelder &
User ID: [wigmor-my |
Telefon (Bilro) [+43 (040) 8545901 |
Position / Abteilung: | HPmJed |
Mandant: COC Germany AG

ClI (Ursache) Details Linked Cls

Cl Name: = @
Typ / Kategorie | H |
[l

Hersteller / Modell: |

Beschreibung: | |

Bearbeitung Historie Tickels
Prioritat standard v
Status: offen  seit: 13.07.21, 13:41
Termin: nicht erforderlich h

Zustandigkeit | Bearbeiterhistorie

Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
Auer , Anna COC Germany AG ServiceDesk 14.07.21, 12:41 O

Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
[Security] COC Germany AG IT-Service 0 =i

Anhange: Keine ausgewahit
Abbildung 12: Zustandigkeit und Bearbeiterhistorie

Im Karteireiter ZUSTANDIGKEIT (aktueller Verantwortlicher und Bearbeiter) wird in der Zeile des
Verantwortlichen hinter ERLEDIGEN BIS ein Monitor-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. Dieselbe Darstellung wird auch
fur die Darstellung des Bearbeiter-Monitorings (Zeile BEARBEITER/[BEARBEITERGRUPPE]) — sofern in den
Bearbeiterdokumenten aktiviert — verwendet.
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Holp-Mak<s

Monitoring-Stufe

Symbol

MONITOR IN TIME / Status WARTEND (on hold)
MONITOR IN TIME

MONITOR LEVEL 1

MONITOR LEVEL 2

MONITOR LEVEL 3

2.5.8 Anforderung

In diesem Bereich wird die Anforderung eingetragen.

O
O

O
O

|cﬁﬁcmie&en ||HSpe\chem H$Wurk‘ﬂuw v || a Status v

= Mail A
_L/!gMall H@Tﬂn\s Ht:)unks v ||_iDrucken |

Incident: COC-210713134110-AAu Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 1
Kurzbeschreibung: Installation nicht freigegebener Software
Typ: Incident - Anforderung | Bearbeitung Losung Mail-Historie
Ursache: Failure v [,}neuer Eintrag
Kategorie: Security & Administration w | |13.07.2021 13:41 (UTC +2) von Anna Auer:
- Y - Installation nicht freigegebener Software, es wurde die Google Toolbar mehriach installliert, diese blockiert dann das SAP BW
Security Vielation ~ | |Portal (iiber den Popup Blocker). User wurde bersite mehrfach eingswiesen
User Detalls Equipment Melder
Name: Mya Wigmore = [d ZSeMelder &
User ID: |wigmnr—my |
Telefon (Biiro) [+49 (040) 6545901 |
Pasition { Abteilung: [ | [Project |
Mandani: COC Germany AG
Cl (Ursache) Details Linked Cls
Cl Name: = @
Typ / Kategorie | ‘ | |
Hersteller / Modell [ 1] |
Beschreibung: | |
Bearbeitung Historie Tickets
Prioritat standard bt
Status: offen  seil: 13.07.21, 13:41
Termin: nicht erforderlich v
Zustandigkeit | Bearbeiterhistorie
Verantwortlicher Telefon Mandant Abteilung erledigen bis Monitor Bearb [Min]
Auer , Anna COC Germany AG ServiceDesk 14.07.21, 12:41 ]
Bearbeiter / [Bearbeitergruppe]
[Security] — COC Germany AG IT-Service 0=

Anhange: Keine ausgewahit
Abbildung 13: Eintrag der Anforderung

2.5.9 Losung

Dieser Bereich ist fir die Lésungsbeschreibung vorgesehen. Benutzen Sie in der Registerkarte LOSUNG das
Icon NEUER EINTRAG, um eine Zeit- und Namensmarkierung im Losungsfenster zu setzen. So bewirkt ein
Klick auf NEUER EINTRAG Uber dem Losungsfenster beispielsweise den Eintrag 30.11.2012 14:27 (UTC +1)
VON CLAUDIA MADL: falls das der erste Eintrag in dem Feld ist. Falls nicht, wird vor dem eigentlichen Eintrag

eine Trennlinie gesetzt.

Wenn Sie diesen Fall nach Abschluss in der KNOWLEDGE BASE sehen méchten, setzen Sie im

Lésungsfenster bei KNOWLEDGE ein Hakchen.
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2.5.10 Bearbeitung

Zusatzlich zu den Registern ANFORDERUNG und LOSUNG steht in der Standard Version das Register
BEARBEITUNG zur Verfligung. Hier kann die gesamte Aktionshistorie eingetragen werden, die zur
Lésungsfindung unternommen wurde.

2.5.11 Mail-Historie

Zusatzlich zu den Registern ANFORDERUNG und LOSUNG existiert das Register MAIL-HISTORIE.

Hier ist der komplette Mail-Verkehr — sofern Giber 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 ERLEDIGT hat.

2.6 Aufnehmen von Tickets

2.6.1 Zuordnung zu den Ressourcen

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

Uber TICKET - NEU kdnnen Sie ein neues Ticket zum ausgewéhlten Equipment oder User erstellen. Wéhlen
Sie zuvor das Equipment/den User durch Setzen des Hakchens bzw. durch Klicken auf die Zeile (bei Einsatz
von CMS Enterprise) aus. Es werden jeweils die User- und Equipment-Daten von dem bestehenden Ticket
tbernommen.

Weitere Mdglichkeiten bietet kontextabhangig das Meni TICKET z.B. kénnen Sie Uber TICKET > TICKET —
KopIE auch Inhalte, wie Anforderung, Lésung und Kategorie aus einem markierten Ticket in das neue Ticket
tbernehmen.

2.6.2 Ticket-Inhalte

(siehe auch 2.5 Aufbau der Ticket-Maske)

Um ein Ticket speichern zu kénnen, missen zumindest die Pflichtfelder KATEGORIE und KURZBESCHREIBUNG
ausgefillt sein. Weitere wichtige Einstellungen im Ticket werden im Folgenden aufgelistet. Sie kdnnen diese
zum Teil auch aus Templates Ubernehmen (siehe 2.7.1 Template).

= Die Kategorien ordnen die Anforderung des Anrufers ein und erleichtern so die Weiterleitung an
Experten.
Wabhlen Sie zunéchst die Hauptkategorie aus. Unterkategorie 1 und 2 sind von der Ubergeordneten
Kategorie abhéngig, d.h. nur wenn Sie z. B. als Hauptkategorie SOFTWARE wéhlen, wird (u. a.) MS
OFFICE eingeblendet.

= Weisen Sie dem Ticket einen Typ zu. Die Auswahl des Typs beeinflusst ggf. die Auswahlmaoglichkeiten
der Ursachen. Bei Auswahl eines Typs kann das Feld Ursache geleert werden, wenn es keine
Verknupfung zwischen Typ und Ursache gibt. Die Ursache muss dann neu zugewiesen werden.

= Wabhlen Sie eine Ursache aus der Liste. Die zur Auswahl stehenden Begriffe werden Uber die
Administration definiert. Je nach Konfiguration kénnen verschiedene Ursachen nur bei bestimmten
Typen zur Verfigung stehen. Die Eingabe ist bei Ticketabschluss Pflicht.

= Die Prioritat zeigt die Dringlichkeit bzw. die zu erwartenden Auswirkungen des TICKETS. Sie kann uber
eine Dialogbox aus einer Liste gewahlt werden. In der Regel wird die Standard-Prioritat (siehe 0)
vorbelegt. Ausnahme: Fir 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 Vorgabeprioritéat kann vom Bearbeiter fur 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 WORKFLOW - BEARBEITER bzw. GRUPPE klicken, kénnen Sie
eine Wahl aus der Liste aller Bearbeiter bzw. Gruppen treffen.
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2.6.3 Abschluss des Tickets

Ein Ticket kann abgeschlossen werden, indem in der Aktionsleiste der Status auf ERLEDIGT gesetzt wird.
Beim Speichern eines erledigten Tickets wird — sofern im Mandantendokument eingestellt — folgender Dialog
angezeigt:

Soll der User Uber den Abschluss des Tickets per Mail informiert

den?

;[i

Die E-Mail wird nach dem Speichern vorbereitet!

Abbildung 14: Mailbenachrichtigung bei Abschluss des Tickets.
Bei einer Sofortlésung des Tickets werden keine Mailbenachrichtigungen an den Anwender verschickt.

2.6.4 Ticket-Ubernahme

Wenn Sie ein Ticket bearbeiten wollen, das Sie nicht aufgenommen haben bzw. das Ihnen nicht zugewiesen
ist, werden Sie nach Klick auf BEARBEITEN gefragt, ob Sie das Ticket vorher tibernehmen wollen. Nach
Bestéatigung mit JA kdnnen Sie Ihre Eintragungen vornehmen und speichern. In der Bearbeiterhistorie
werden Sie nun als Bearbeiter aufgefihrt.

Als Verantwortlicher des Tickets kdnnen Sie auch Erganzungen vornehmen, ohne das Ticket zu
Ubernehmen. Dies ist auch mdglich, wenn Sie Uber erweiterte Berechtigungen in HelpMatics™ ServiceDesk
verfiigen.

2.6.5 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 mdglich.

2.6.6 Reopen von Tickets

Mit entsprechender Berechtigung kann ein bereits erledigtes Ticket Giber den Button REOPEN wieder geoffnet
werden. Danach hat es den Status IN ARBEIT.

2.6.7 Master und Sub-Tickets
Ein MASTER TICKET ist ein Ubergeordnetes Ticket fir zugeordnete SuB-TICKETS, die zum selben Incident fir
weitere User erfasst wurden, z. B. bei einer Massenstdrung oder einer Anforderung, die viele User betrifft.

Alle Bearbeitungsschritte kdnnen im MASTER TICKET dokumentiert werden. Die Bearbeitung von SuB-TICKETS
ist nicht notig.

MASTER TICKETS und SuB-TICKETS werden durch ein jeweiliges Symbol gekennzeichnet (Ticket-Typ).

Die Erstellung eines MASTER TICKETS kann auf folgende Arten erfolgen:

= Bei der Erstellung oder Bearbeitung eines Tickets kann Uber die Schaltflache MASTER>IN MASTER-
TICKET KONVERTIEREN das Ticket in ein Master Ticket umgewandelt werden. Auf diesem Weg kénnen
auch neue Sub-Tickets hinzugefligt werden.

= Im Info-Management kann Uber die Schaltflache INFO-NEU eine neue Info erstellt werden. Nachdem
der Info ein Info-Text zugewiesen wurde und bei Masterticket JA ausgewdahlt worden ist, kann man
Uber die Schaltflache TICKET ALS MASTER VERBINDEN ein Ticket verlinken, das daraufhin zum Master
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Ticket konvertiert wird. In Infos, die mit einem Master Ticket verknipft sind, kann Uber die
Schaltflache SuB-TICKET — NEU ein Sub-Ticket erstellt werden.

Sub-Tickets kénnen auerdem in der Ansicht RESSOURCEN>USER Uber die Schaltflache TICKET>SUB-TICKET
— NEU erstellt werden.

Bei Abschluss des Master Tickets werden auch die zugeordneten Sub-Tickets abgeschlossen und folgende
Daten in den Sub-Tickets aktualisiert:

= Tvyp

= KATEGORIE

»  KURZBESCHREIBUNG

=  ANFORDERUNG und LOSUNGSBESCHREIBUNG (der Ubernommene Text wird gekennzeichnet).

=  Als BEARBEITER und VERANTWORTLICHER des SUB-TICKETS wird der VERANTWORTLICHE des MASTER
TICKETS eingesetzt.

Dies betrifft nicht bereits manuell abgeschlossene SuB-TICKETS.

2.6.8 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

& gekennzeichnet.

2.7 Arbeiten mit Tickets

Auf der Aktionsleiste der Ticket-Maske bzw. im Ticket konnen 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 mdglich ist.

2.7.1 Template

Bei neuen Tickets erscheint in der Aktionsleiste der Button TEMPLATES. Dieser bietet, je
nachdem ob eine Kategorie ausgewahlt ist oder nicht, abhéngig von der Konfiguration,
eine Liste an Ticket-Templates an. Nach Auswahl eines Templates werden die
Template-Inhalte in das Ticket ilbernommen. Dies erleichtert und verkirzt das Erfassen von STANDARD
TICKETS.

+;; Template

2.7.2 Kategorisierung

Typ, Ursache und Kategorie wéhlen Sie uber die Select-Felder aus. Neue Kategorien und Typen kénnen nur
Uber die ADMINISTRATION (im Notes Client) erstellt werden.

TICKET-TYP

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

URSACHE

Waéhlen Sie eine URSACHE aus der Liste. Je nach Konfiguration kdnnen verschiedene Ursachen nur bei
bestimmten Typen zur Verfigung stehen. Die Eingabe ist beim Ticketabschluss Pflicht.

TICKET-KATEGORIE
Uber dieses Fenster konnen Sie die Haupt- bzw. Unterkategorien auswahlen.
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2.7.3 Workflow

Hier wird der Bearbeiter oder die Bearbeitergruppe sowie der Status der Zurtckleitung ausgewabhit.

BEARBEITER

Durch Klick auf BEARBEITER und Auswahl aus dem neuen Fenster 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.

ZURUCK AN VERANTWORTLICHEN

Mit dieser Aktion kdnnen Sie das Ticket mit einem Hinweis zum Bearbeitungsstand, der Uiber eine Dialogbox
ausgewahlt wird, dem VERANTWORTLICHEN zurlckstellen. In den Ticket-Ansichten wird der Stand der
Bearbeitung mit einem Icon (siehe Abschnitt 2.3.2) und in der Bearbeiterhistorie mit Zahlenwert (siehe
Abbildung 15) angezeigt.

Zustandigkeit | Bearbeiterhistorie |

Bearbeiter Telefon IMandant Abteilung zugeteilt zZurick Bearb.zeit gy
Madl, Claudia — COC Austri... — 23.11.2007 13:14 -
[Infrastructure] 122 COC German... IT-Senvice 23112007 1314 -
Auer, Anna offphone COC German... Development 03.12.2007 13:57 - 0
Madl, Claudia — COC Austri... — 03.12.2007 14:02 3 0

Abbildung 15: Ausschnitt Bearbeiterhistorie mit Status der Zurtickleitung

Status bei Zurtckleitung Wert in Spalte zurRUCK der Bearbeiterhistorie Symbol in
Ansichten
ERLEDIGT / USER INFORMIERT 3 [l
ERLEDIGT / USER NICHT 2
INFORMIERT (7
WEITERE BEARBEITUNG 1
ERFORDERLICH |
FALSCHE TICKET-ZUWEISUNG 0 |
2.7.4 Mail
Uber diese Schaltflache konnen Sie Benachrichtigungen per E-Mail versenden. =|mail

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

Malils, die Uber diesen Button verschickt wurden, werden im Register MAIL-HISTORIE angezeigt.

Als Entwurf gespeicherte Mails kdnnen unter TICKETS (EIGENE) eingesehen, weiterbearbeitet und versendet
werden.

2.7.5 Tools

Uber diesen Button kénnen beliebige Programme gestartet werden. N

Eine Ubergabe von Daten aus dem TICKET (z. B. ein PING an das EQUIPMENT) ist moglich. Ob i__&JTUE"S
hierbei die IP-ADRESSE oder die EQUIPMENT-NR. verwendet wird, kann in der ADMINISTRATION

festgelegt werden.

Der Button erzeugt eine Batch-Datei, welche lokal gespeichert und ausgefiihrt werden kann.

2.7.6 Drucken

Mit diesem Button kann das gedffnete TICKET in einer fur den DRuUckK aufbereiteten o Drucken
Darstellung ausgedruckt werden.
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2.7.7 Button fur erweiterte Funktionen
Die Anderung des Verantwortlichen bzw. der ver_antwortlichen Gruppe wird — sofern die entsprechende
Berechtigung vorhanden ist — Uber den Button %:}{3, rechts in der Mendleiste vorgenommen.

Der Verantwortliche ist standardmafiig derjenige, der das Ticket aufgenommen hat.
Uber VERANTWORTLICHE GRUPPE kann die Verantwortung an eine Bearbeitergruppe tibergeben werden.

2.7.8 FastText

Ist ein Ticket zum Bearbeiten gedffnet, kann rechts in der Menuleiste der FastText-Bereich ein- bzw.
ausgeblendet werden. Hier kénnen Textbausteine konfiguriert werden. Per Drag & Drop kdnnen diese in
Textfelder eingefligt werden.

Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 0 » Development
» DOCUNIZE
Anforderung | Bearbeitung | Lésung | Mail-Historie Tasks » Intern
[ Aineuer Eintrag ~ Mail
02.05.2023 09:41 (UTC +2) von Anna Auer. Abschiuss-Mail versandt

E-Mail an Anwender:

Berechtigungsantrag Mail
Info an User

w Nicht erreicht

Nicht erreicht / AB-Nachricht
Nicht erreicht / Mail-Info
Nicht erreicht / Mail, Rickruf erbeten

b goicts T
Ruckmeldung abwarten,

Tel"Hm

2.7.9 Problem Management

Verlinkte Tickets werden im Bearbeitungsbereich im Karteireiter TICKETS angezeigt und kdnnen mit
Doppelklick gedffnet werden.

Weiterleitung an eine individuelle Bearbeitergruppe m Warkflow B Status | =] Mail
Problem Tickets kénnen an individuell zusammengestellte

Bearbeitergruppen weitergeleitet werden. Diese Gruppe hat nur fir
das jeweilige Problem Ticket Gultigkeit. Bearbeitergruppe

Bearbeiter

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

2.7.10 Status

Bearbeitung Historie Tickets
Prioritat: standard (=]
Status: in Arbeit
seit: 21112012 08:41:20
Termin: nicht erforderlich [« |

Abbildung 16: Informationen zur Ticket-Bearbeitung im Karteireiter Bearbeitung
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Im Bereich BEARBEITUNG sehen Sie den Status. Anderungen des Status werden {iber die Aktionsleiste,
Button STATUS vorgenommen.

Mit dem Status WARTEND kénnen Sie die Bearbeitungszeit anhalten. Zusétzlich mussen Sie einen Termin
eintragen.

Der Status ERLEDIGT ist fur 2Md-Level-Mitarbeiter nicht verfligbar.

In folgenden Féllen andert sich der Status automatisch:

Aktion: Neuer Status:

Ein Ticket mit Status OFFEN wird erstmalig gespeichert. IN ARBEIT

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.

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

2.7.11 Termine

Wenn Sie einen Termin im TICKET eintragen, wird empfohlen, den Status auf WARTEND zu setzen. Dadurch
flieRRt 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 erhalt der
Bearbeiter eine Erinnerung, gleichzeitig wird der Status wieder auf IN ARBEIT gesetzt. Das gilt allerdings nicht
fir Sub-Tickets.

Durch Anklicken des Links auf TERMIN wird eine Kalenderdatei heruntergeladen, um den Termin in den
personlichen Kalender ibertragen zu kénnen.

2.8 Arbeiten mit Tasks

2.8.1 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 eingeflgt
werden.

Bei Verwendung von TASK - NEU wird der neue (inaktive) Task am Ende angefiigt.

Uber Aktionen im Meni Task kénnen Sie den aktuell markierten Task loschen oder den Bearbeiter bzw. die
Bearbeitergruppe andern. Die Reihenfolge der Tasks kann durch die Pfeil-Buttons in der Aktionsleiste der
Taskliste geéndert 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 nédchsten 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.

2.8.2 Task-Bearbeitung

Innerhalb eines Tickets kdnnen Tasks definiert werden bzw. aus dem Ticket-Template tibernommen werden.
Diese sind im Register TAsks zugéanglich.

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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Um einen Task zu bearbeiten, klicken Sie den Task-Link in der eingebetteten Ansicht und klicken Sie
anschlieBend im darunter befindlichen Editierbereich auf BEARBEITEN

Ein Zeitstempel wird automatisch eingefiigt. Erganzen Sie lhren Kommentar und klicken Sie anschlie3end
auf SPEICHERN oder ABSCHLIEREN.

Anforderung | Bearbeitung

Mail-Historie Tasks

(8P| 4 |[& |[ =gwr-Stute | =mTask ¥ |[ §gLoschen |

Bearbeiter

JS [Security]

@ P [User Administration]

@ P [On Site Service]

# P [Administration Notes]
@ P [SAP Basis Services]

a5 [User Administration]

Kurzbeschreibung

Transponder Riicknahme

AD Account deaktivieren
rdware Rickgabe

HCL Notes Account d

SAP Account deakliv

E-Mail - Eingang unterbind

JgAbbrechen JSpeichern g Abschiieten

07.08.2023 11:50 (UTC +2) von Tina Low_e:
ransponder entgegengenommen|

Wenn Sie ABSCHLIEREN wahlen, wird der aktuelle Task auf erledigt gesetzt. Wenn alle Tasks der aktuellen
Workflow-Stufe erledigt sind, wird die néachste Workflow-Stufe aktiviert, also der folgende serielle Task oder
mehrere parallele Tasks.

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 ausgeldst. 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:

LN LT P
ﬁ 2 Tasks erledigt

m-:',_i.;-. 2023

2.9 Auswahl existierender Tickets

2.9.1 Eigene Tickets

Im Navigator finden Sie den Abschnitt TICKETS (EIGENE). In verschiedenen Ansichten werden Ihnen Ticket-
Informationen angezeigt, bei denen Sie als BEARBEITER oder VERANTWORTLICHER eingetragen sind.

Der Zieltermin kann je nach Konfiguration und Monitoring-Stufe farblich hinterlegt sein.
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Info-Board
051143 1447 Hinweis CHS auf neuen Oracle Server geandert
1 zurick | 11 vor
-
‘ f]Omen | Anualisieren | | [Eincident-Neu | | [EgProblem-Neu
- Ressourcen
User Erstelitam Ziettermin User Melder i (Ursache) Kurzbeschreibung
Config. tems + Madl, Claudia
Ome  + 02112014 Banta, Susanne APages
- Tickets oo 2 03112014 Madl, Claudia XPages
User ] S 02.11.2014 Banta, Susanne XPages
Oa 5 28102014 28102014 1252 Banta, Susamne Barveiss , Barvel EN Kalender-Funitionalitatist gestort
g Rems Oo = 27102014 27102014 14:00 Banta, Susanne 880087 alles ist komlett ausgefiit
Problems Oo & 23102014 231020140045 Huber Meier, Peter Alexander Austausch des Toners
Oo  + 22102014 221020141230 Plat, Paul Austausch des Toners
Siats Ome  + 16102014 Admin, Notes Test Indiv. Gruppe Team
Monitor Mandant Doz + 08002014 15082014 1227 Aal, Albert Amanza, velma Acronis True Image alles ist komlett ausgefullt
e earbefr Oa  + 10072014 11.07.2014 1201 Bartels, Alexander alles ist komlett ausgefult
Oo  + 01072014 0207.2014 1200 Arlson, Erick Hardware Storung
Bearbeter Oue + 27022014 27.02201413:14 [kein User zugeoranef] Access Help 3 Hardware Storung
- Oa  + 25022014 27.022014 11:10 Abraham, Harald Abraham , Harald Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Oao  + 17022014 19022014 15:45 Huber Meier, Peter Alexander Austausch des Toners
feEonid eg Ous 5 16012014 17.012014 1207 Auer Anna Austausch des Toners
e Oo  + 30102013 31102012 1400 Mad, Claudia Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Oo & 10002013 21002012 1540 Mad, Claudia Partal: COC SenicePaint (Deutsch) / User: Claudia Hadl
B e mane) Oo =+ 20082013 20082012 1552 Boston, Alberto Fredi arco ARCHO002 Tastatur st auf Englisch
0 + 08082013 00082013 1423 Mad, Claudia Portat: Zugangsdaten! User: Claudia biad]
Oo= + 10022013 280220120916 Mad, Claudia MausT Verstoss gegen die Sichemeitsrichinie
e Oa  + 18022013 190220131354 Mad, Claudia Printio wird nicht abgearbeitet
Oo  + 28012013 20012012 1200 Del Potro, Wartin Tastatur st auf Englisch
ettty Ou  + 19112012 20.11.2012 1104 [kein User zugeorane] A1010 Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Termine Oa =+ 12102012 131020121408 Auer, Annia Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Oao  + 10402012 11102012 1200 Auer, Anna Berechtigung au Lotus Notes angefordert
' Oa  + 10102012 12.10.2012 17:00 Nelson, Stephen Austausch der Einzugswalzen
Change Tasks Ou = 10102012 1102012 10:00 Auer, Anna Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Oo & 00102012 11102012 10:00 Auer, Anna Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Mailin Oo 4 00102012 11102012 09:44 Auer, Anna Berechtigung zu Lotus Notes angefordert
Info-Management aurick | 1| vor @ Eveter & Komprimieren Enirige anzeigen: 15 | 20 | 45
Hilfe

Abbildung 17: TICKETS (EIGENE) > BEARBEITER

Diese Ansicht (Abbildung 17) zeigt alle aktiven TICKETS, bei denen Sie als aktueller BEARBEITER eingetragen
sind. Zur Erlauterung der Symbole siehe Abschnitt 2.3.
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 als VERANTWORTLICHER eingetragen sind.

TERMINE

Diese Ansicht zeigt alle aktiven TICKETS, flr die ein TERMIN zur Bearbeitung eingetragen ist und bei denen
Sie aktueller BEARBEITER sind.

E-MAIL ENTWURFE

Zum Ticket erstellte E-Mails kénnen als Entwurf abgespeichert und spater versendet werden. Die Entwrfe,
kategorisiert nach Ticket-ID, sind in dieser Ansicht enthalten. Ein Entwurf kann solange bearbeitet und
verschickt werden, wie das zugehdorige Ticket nicht geschlossen wurde.

CHANGE TASKS

Sofern das Modul HelpMatics™ Change zur Verfligung steht, sehen Sie hier alle Tasks, die Ihnen oder einer
Bearbeitergruppe (in der Sie Mitglied sind) zugewiesen wurden. Es sind nur ,aktive“ Tasks sichtbar — Tasks
im Entwurfsmodus oder erledigte Tasks sind ausgeblendet.

Den zur Verfigung stehenden Funktionen WORKFLOW, STATUS, ZEITERFASSUNG, MAIL und RUCKGABE WF
liegt die gleiche Funktionalitéat wie im Notes Client zugrunde. Weitere Informationen zu diesen Themen
entnehmen Sie bitte dem HelpMatics™ Change Handbuch.

Change Details kdnnen unten aufgeklappt werden.
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|=\'ESt:hliellen ||HSpe|chem ||swms11u;w || B Status ||@Zeﬂeﬁassung ||®Ma\l || ‘Ruckgabe WF H:_ Task-Ubersicht

Kurzbeschreibung Task: ‘Eeschaﬁunq Mobile Phone

B Zeiterfassung | Mail-Historie

Historie

Beschreibung Typ: ’T'ahgkeil—V| -
Beurteilung [Zneuer Eintrag
Status: offen
Min_ Task-Laufzeit 10 d
Start: 20.06.2021, 10:49
Erledigen bis: 14.07.2021
Aufwand (h): Soll 4/ Ist0

Bearbeiter. [Hardwaresupport] / Hardware / —-

Anhang:| Datei auswahlen | Keine ausgewahlt

« Change: CHA-210629104557-w46
Kurzbeschreibung: Onboarding-Prozess

Klassifizierung

Typ: User-Change
Kategorie: Security & Administration / Onboarding /
Prioritat: normal

Beschreibung | Begrindung

aus RIC-Antrag 'Onboarding-Prozess’ vom 06/2%/2021 10:45:57 AM UNhr --—-mmememeem e
Zusatzinformationen: Vertrag ist auf 1 Jahr befristet.
Gewdhlte optionale Tasks:
Mobiles Endgerat benétigt / Modell: Apple iPhone X

Formularfelder

Vorname: Hans
Machname: Huber
Geburtsdatum: 2000-05-01
Einsatzgebiet: Development
Eintritt zum: 2021-08-02

Verantwortung Name Telefon

Antragsteller: Bartels , Alexander +49 8677 9747 0

Change Manager: 9900

Bartels | Alexander

Durchfilhrung Start/Ende:  29.06.2021

03.08.2021

Anhang Link

Abbildung 18: Maske zur Taskbearbeitung und Darstellung der Change-Daten im Web
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2.9.2 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.

2 Aktualisieren | ‘@,‘I’lcket- Meu ‘ |T\cket v | |-9Reopen | | '{gjLOSChen |

& Suche
User name erfasstam v UserID Melder Bearbeiter Cl(Ursache) ~ Ticket 1D ~ Problem short
» COC Austria AG
+ COC Germany AG @
w Admin , HelpMatics (hadmin)
O 8 & =& 26.01.2020 hadmin Joormann , Wiliried COC-191127111022-Wlo

& = 23.08.2019 hadmin Pfeffer , Anja COC-190823001631-APT !

& = 14112017 hadmin Pfahl , Martha COC-171114094323-w27 stration ’:'JEJEF'JSE'
O <= 03.10.2017 hadmin Urlaub , Farin C0OC-171003105526-FUr enalert durch TrendMicro
 Arbuckle , Ron {arbuck-ro)
D@ &= 14.07.2021 arbuck-ro Bartels , Alexander C0QC-210714101651-ABa  Error beim Speichern
O @ = 14.07.2021 arbuck-ro Bartels | Alexander COC-210714101530-ABa  Bedienungsanfrage Acrobat Vollversion
O @ = 14.07.2021 arbuck-ro Bartels , Alexander COC-210714101431-ABa  Berechiigung zu HCL Notes angefordert

«# =5 A0 112010 arkhurk-ra lidanh  Farin COC-18113044100A-FlIr  Viareines nanan dia Sicharhaitarichtlinia

Abbildung 19: Tickets je User

Schaltflachen der Aktionsleiste:

= Zum Erstellen eines neuen TICKETS wéhlen Sie TICKET — NEU. Die USER- und EQUIPMENT-Daten werden
aus dem gerade markierten TICKET GUbernommen.

=  Ein TIcKET kann mit einem Doppelklick oder mit dem Button OFFNEN geoffnet und bearbeitet werden.

TICKETS > CONFIG.ITEMS

Diese Ansicht zeigt alle Cls, fir die bisher Support geleistet wurde, nach der Equipment-Nr. geordnet. Die
Aktionsschalter sind in dieser Ansicht die gleichen wie in der Ansicht TICKETS > USER.

TICKETS > PROBLEM

Diese Ansicht zeigt alle unerledigten Tickets vom Typ PROBLEM. ERFASSUNGSDATUM, NAME DES USERS und
wichtige Equipment-Daten werden mit angezeigt.

TICKETS > STATUS

Alle aktiven Tickets sind hier nach aktuellem Status aufgefihrt.

TICKETS > MONITOR MANDANT

Hier sehen Sie alle unerledigten Tickets, geordnet nach deren Eskalationsstufe. Drei Eskalationsstufen
kdnnen im Service Level Dokument zu dem jeweiligen Mandanten angegeben werden.

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.

Wie beim Mandanten-Monitoring werden 3 Eskalationsstufen angezeigt (definierbar Uber das Service Level
Dokument fir Bearbeiter).

Tickets > Bearbeiter

Diese Ansicht zeigt alle aktiven, also noch nicht erledigten Tickets, geordnet nach dem zustandigen
Bearbeiter.
TICKETS -> TEAM

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

TICKETS > VERANTWORTLICHER
Diese Ansicht zeigt alle aktiven Tickets, geordnet nach den Verantwortlichen, von denen die jeweilige
Anforderung entgegengenommen worden ist.
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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.

2.10 Export

In allen Ticket-Ansichten steht eine Schaltflache EXPORT zur Verfiigung, Giber die man markierte, gefilterte
oder alle Tickets in ein Excel-Dokument exportieren kann. Es 6ffnet sich ein Dialog zur Auswahl der zu
exportierenden Report-Einstellungen und Ticketfelder.

Export x

Feport-Einstellungen ausgeben:
[ alle auswanlen

O Report-Erstellung [ Kriterien

Ticket-Eelder

(&4 alle auswahle [ atle auswahlen [ alle auswahlen

& Ticket 1D B Nachname J ¢l Name

& mandant [Jvorname Ol kategorie
Erstelldatum Telefonnummer Ol Typ
Erledigungsdatum [ Mobilnummer [ ¢l Hersteller
Status [ Kostenstelle [ ¢l modell

Prioritat [ Abteilung [ verantwortiicher
Typ [ raum O Abteilung Verantw.
Ursache O Etage [ earbeiter
Hauptkategorie [ Gebaude O Abteilung Bearbeiter
Unterkatagorie 1 [ standort O Anforderung
Unterkatagorie 2 [ mail O Bearbeitung
Service [ user-iD O Ldsung

Kurzbeschreibung [ personal-Mummer

O Zeilenschaltung berucksichtigen

Export SchlieRen

Wird REPORT-ERSTELLUNG angehakt, so wird am Anfang des Tabellenblatts das Erstelldatum des Reports
eingetragen. Wird KRITERIEN angehakt, so werden die Filterkriterien mit ausgegeben.

Uber ALLE AUSWAHLEN wird der gesamte Bereich ausgewéhit. Alternativ konnen Felder einzeln ausgewéhlt
werden. Pro Ticket wird in Excel eine Zeile ausgegeben. Mit der Option ZEILENSCHALTUNG
BERUCKSICHTIGEN werden im Ticket umgebrochene Texte mit Zeilenumbruch in die Zelle geschrieben.

Hinweis: sind vor Klick auf EXPORT Tickets angehakt, so werden diese exportiert (manuelle Auswahl), ist
eine Suche aktiv, wird das Suchergebnis exportiert. Ansonsten werden alle Tickets exportiert.
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2.11 Mail-In

Neben der bereits beschriebenen Mdglichkeit 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 dazugehorigen Ansicht sind die per E-Mail oder tber das Portal an den Helpdesk (liber eine
eingestellte Mail-Adresse) gerichteten Anfragen von Usern gespeichert.

Aus den angezeigten E-Mails kénnen Tickets erstellt werden. Wird der Absender der Mail als User erkannt,
so werden die Daten ins Ticket tbernommen, andernfalls erscheint eine Info-Meldung. Die E-Mail wird dem
Ticket zugeordnet.

Eine Beantwortung der E-Mails ist nur im Notes Client moglich.

P
Der Button 4/ mit Untermenii PAPIERKORB LEEREN steht Bearbeitern mit Ldschberechtigung zur
Verfugung und entfernt alle E-Mails aus dem Papierkorb.

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

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

2.12 Das Info Management

2.12.1 Funktionalitat

Das Info Management kann fur verschiedene Zwecke genutzt werden. Die Anzeige aktueller Meldungen
Uiber das Info-Display ist nur ein mdglicher Anwendungsbereich.

Weitere Einsatzmdglichkeiten:

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

= Dokumentation aufgetretener Storungen.
= 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.
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2.12.2 Info-Display

20.11.2012 Info Weihnachtsfeier
20.11.2012 Info Release Termin
05.10.2012 Problem Internet ist sehr langsam

e aircen ‘ 7 Ofnen “%Ir\cmem—Neu H&juser—Neu ”%Eampmsr\tlnsen H%Eqmpmemwsu
Nachname vomame Telefon ot Gepaude Abteilung Mandant
Config. items

Volitext-Suche: Kallisto
Tickets

User 24Ergebnisiiste loschen

Config. items
L. Name UseriD Telefon (Bilro) Raum Gebaude Abteilung WMandant
DBackel, Jules backelu +41(044) 44444 ZUE 089 AE1 Executive COC Switzeniand AG
Status [Barbeiss , Barbel baerbe-ba +49 (089) 6645101 MUC.103 E24 Training COC Germany AG
Monitor Mandant Bartels, Alexander bartels-al +49 (0B677) 9747555 BGH 114 150 Development COC Germany AG
e [elass , Gunter blass-gu +49 (089) 66451011 HUC.254 E24 Training COC Germany AG
Dslinker, Hans birker-ha +49 (089) 6545323 U342 E21 Controlling COC Germany AG
Haarbeitar Dsoston, Aibert Doston-al +43 (01) 5678921 VIE.042 co1 Executive COC Austria AG
Verantworticher lerandell, Kevin Drande-ke +43 (01) 5678921 VIE023 cot Warketing COC Austria AG
. [Deraver, Liselotte brauerdi +49 (030) 66451042 BER.100 A01 Training COC Germany AG
[Eeraun, sascha braun-sa +49 (030) 66451207 BER123 A01 Controlling COC Germany AG
Tickets (Eigene) Fcar, August carlau +49 (08677) 9747222 BGH 231 50 Development COC Germany AG
Echurchil, Conrad winston-to +49 (030) 6545232 BER 231 A02 Executive COC Germany AG
HEEET curtie-lu +49 (030) 6645989 BER 101 01 Controlling COC Germany AG
Verantworticher [IDecker, Sabine decker-sa +49 (08677) 9747124 BGH.103 50 Purchase COC Germany AG
Termine Clpinkel , Susanne dinkel-su +49 (030) 45685588 BER 200 AD2 Production COC Germany AG
Clounkert, Paul dunker-pa +41(044) 8092734 ZUE.065 AE1 Production COC Switzerland AG
MailIn zurick 2 vor
Info-Management Equipments von: Bartels , Alexander (bartels-al) Tickets von: Bartels , Alexander (bartels-al)
Hilfe Equipment.Nr. Geratekategorie Modell Erstelitam Bearbeiter Kurzbeschreibung
D008 PC P3-800 G- 2111120826  Madl, Claudia Auto-Ticket - Printiot wird nicht abgearbeitet
Dkallisto Notebook Previous .
== 0711 ™®

Abbildung 20: Info Display

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 zugehdorige 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.

Zusétzlich kann eine Info auch fur das Portal (IM PORTAL ANZEIGEN) freigegeben werden.

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

Eine in der Ansicht markierte Eintragung kénnen Sie mit Bearbeiten oder einem Doppelklick 6ffnen, um darin
Anderungen vorzunehmen.

ENTERPRISE:

Info-Dokumente kénnen mit Verflgbarkeit LOCAL oder GLOBAL versehen werden.
Eine Zurlckstufung von GLOBAL auf LOCAL ist nicht mdglich.
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2.13 Problem Management

Wenn haufig wiederkehrende TICKETS als PROBLEM erkannt werden, kann von einem PROBLEM MANAGER ein
PROBLEM TICKET angelegt werden:

ENTERPRISE:

Ein Bearbeiter mit der Rolle [ PROBLEMMANAGER] erstellt basierend auf einem Ticket Gber die Schaltflache
PROBLEM — NEU ein PROBLEM Ticket.

In der ADMINISTRATION (im Notes Client) kann festgelegt werden, welche Ticket-Typen fir PROBLEM Tickets
verfugbar sind. Die Ticket-ID von PROBLEM Tickets beginnt immer mit PRO. In Ticket-Ansichten diese durch

das Icon ™ gekennzeichnet.
Im Reporting werden sie in separaten Reports dargestellt.

2.14 Reporting
Mit entsprechender Berechtigung sind (iber den Meniipunkt Reporting verschiedene Reporting Ubersichten

sichtbar. Die Ubersichten liefern Ticketzahlen z.B. nach Kategorie, Typ, Ursache, Abteilung oder
Weiterleitungen.
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3 HelpMatics™ Configuration Management

Der Tab CMS steht zur Verfigung, wenn Sie das Modul HelpMatics™ CMS Enterprise verwenden.
HelpMatics™ CMS Enterprise bietet einen erweiterten Funktionsumfang auf Basis einer relationalen
Datenbank. Bei Fragen zur HelpMatics™ CMS Enterprise kénnen Sie sich gerne an das HelpMatics™
Produktmanagement wenden.

n %Inunem— Neu ‘%thl!'n— Neu

§

H
Gz eccoeccooecc0o0oBo0e @

Abbildung 21: Ubersicht Uber die User-Cls

Im Modul CMS stehen verschiedene CI-Typen zur Verfligung:
- User

Hardware

Software

Dokumentation

Service

- Standort

Cls koénnen zu GRUPPEN zusammengefasst werden. Ubersichten tiber Cls und GRUPPEN kénnen Sie tber

die linke Navigation aufrufen.

Wenn Sie ein Clin der Ubersicht markieren, stehen lhnen weitere Funktionen zur Verfiigung:
- Anzeige der verbundenen Cls
- Anzeige der Tickets zum markierten CI

- Erstellung von Incidents, Service Requests, Problems oder Changes auf Basis des

Cls, sofern sie die Berechtigung dafir haben.

Per Doppelklick auf den markierten Eintrag oder Link 6ffnen Sie ein Cl im lesenden Zugriff. Der erste Tab

stellt die Cl-spezifischen Informationen dar. Die Cl Typen Hardware und Software beinhalten

zusatzlich

einen Tab VERTRAG / KOSTEN. Im Tab ANHANGE kdnnen Sie Dateien zum CI hochladen bzw. herunterladen.

Im Tab RELATIONEN sehen Sie alle verbundenen Cls incl. Anzeige des Verbindungstyp sowie
Filtermoglichkeit nach Kategorie und Typ. Sie kénnen sich die Verbindungen zu anderen Cls
auf VISUALISIERUNG anzeigen lassen.

Bei Gruppen sehen Sie in einem zuséatzlichen Tab MITGLIEDER die Gruppenmitglieder.

© COC AG 2023 HelpMatics™ ServiceDesk

der
auch per Kilick

Seite 35 von 44



L}
HelpMatics™ Configuration Management H .L I' r. m ﬂt i ‘ 5

Ein CI kann folgende Relationen (Verbindungsmaglichkeiten) aufweisen:

Bezeichnung Beschreibung

Gruppe -> Mitglied Gruppierung

Parent -> Child hierarchische Beziehung

Parent <-> Parent Redundanz, Cl kann durch verbundenes CI ersetzt werden, z.B. dessen
Aufgaben Gbernehmen

Item — Item lose, unspezifische Verbindung

Weitere Informationen, insbesondere zu Konfiguration und Cl Importfunktionen, finden Sie in der
HelpMatics™ CMS Enterprise Dokumentation.
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4 HelpMatics™ Knowledge

Der Wechsel in die Knowledge Base erfolgt in der oberen Aktionsleiste.

‘ [@Dﬂfﬂen ]E Lésung - Neu ]@FAQ-NM ]
& Suchfenster

Knowledge

¥ 2012

Dokumente
w Oktober

Kategorie - Losung
Kategorie - FAQ
Ersteller
Mandantenfreigabe » Septembel
Redaktion v 2008
Status ¥ Dezember
Eigene

r

&

Kurzl

12102012
04.10.2012
04.10.2012
01.10.2012

02.12.2008
01122008
01.12.2008
01.12.2008
01.12.2008
01122008
01122008
01.12.2008
01.12.2008
01122008
01122008

[Clwie kommt man in XPages an die Rollen des aktugllen Users? Und wie prift man diese?
[Clnotes client reagiert wie XPage

[Clnotes client reagiert wie XPage

[Clwie kann man die Farben am Bildschirm natirlicher einstellen?

[standardeinstellungen fiir alle neuen Arbeitsmappen anderm
[DKopf- und FuBzeile fiir mehrere Tabellen festiegen
Enur i ite Folien einer P point-Pra ion zeigen

DZie\gruppenonem\ene Prasentation ausfiihren

[ zugriff auf das Datenbankfenster

[Cwie kann ein SAP User seine Rollen (Berechtigungen) einsehen?
DD\sp\amm Dell Notebook bleibt schwarz.

[CINotebook 1asst sich nicht mehr aus- bzw. einschalten
Dn.nme\dung am DELL-Notebook funktioniert nicht

[CIsAP-Drucker einstellen

[Cwie erstelle ich eine zielgry| point Pr. 2

Abbildung 22: Navigator und Viewer der Knowledge Base

Mandant

coc
coc
coc
coc

CAT
alle Mandanten
coc
coc
coc
coc
coc
coc
coc
coc
coc

Die Knowledge Base enthélt Dokumente, die nach der Ticket-Bearbeitung in die Wissensdatenbank

aufgenommen wurden.

4.1 Knowledge Navigator

Der Navigator ermdglicht 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 Verfigung.
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4.2 Knowledge Viewer

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

Per Doppelklick auf eine Zeile kdnnen die enthaltenen Informationen als Dokument dargestellt werden.
FAQ-Dokumente werden mit dem Symbol @ gekennzeichnet.
Die Suche funktioniert nach dem gleichen Prinzip wie in HelpMatics™ ServiceDesk.

I@G‘men ]Lbsung—Neu ]FAQ—Neu ]

Beschreibung Kategorie Ersteller Mandant (Kirzel)

Volltext-Suche:

Suchen Ergebnisliste loschen
freigegeben Kurzbeschreibung Mandant
- 2012
« Oktober

4] 12102012 Clwie kommt man in XPages an die Rollen des aktuellen Users? Und wie prift man diese? coc
04.10.2012 [Cnotes Client reagiert wie XPage coc
04.10.2012 Cnotes Client reagiert wis XPage coc

o 01.10.2012 [Clwie kann man die Farben am Bildschirm natirlicher einstellen? coc

Abbildung 23: Ansicht Dokumente — Aktualitat

4.3 Symbole in den Ansichten

Symbol Bedeutung
2 FAQ-Dokument

Relevanz des Dokuments. Je nach Lesezéhler, Verwendungszahler und
Aktualitat erhalt das Dokument O bis 3 Sterne

x
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4.4 Knowledge Ansichten

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

Ansicht Beschreibung

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

KATEGORIE > FAQ FAQ-Dokumente werden nach Kategorien geordnet aufgelistet

AKTUALITAT Lésungs- und FAQ-Dokumente werden nach Jahr und Monat der Freigabe

geordnet angezeigt

ERSTELLER 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 Loésungsdokumente kommen aus HelpMatics™). Fir Dokumente, die
direkt in der Knowledge Base erstellt wurden, ist es der Anwender, der
das Dokument erstellt hat. In beiden Fallen kénnen die Dokumente durch
Experten aufbereitet worden sein (siehe Karteireiter HISTORIE im
Dokument).

MANDANTENFREIGABE Einteilung der Losungs- und FAQ-Dokumente nach
Mandantenzugehorigkeit

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

Folgende Ansichten sind je nach Rollenzugehdrigkeit unter Redaktion zu finden:

Ansicht Beschreibung

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

Hier kommen gekennzeichnete Anforderungen aus ServiceDesk (hach
Vorbereitung durch einen Agenten) und neu erfasste Lésungs- 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 uUberprifte 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.

EIGENE EXPERTEN und MANAGER finden hier die ihnen zur Bearbeitung zugeteilten
Dokumente.

Die vollstandige Beschreibung des redaktionellen Workflows und der Aufgaben von Knowledge Managern
bzw. Experten entnehmen Sie bitte dem HelpMatics™ ServiceDesk User Handbuch.
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5 HelpMatics™ Change

Die nachfolgend beschriebenen Funktionen stehen bei Verwendung von HelpMatics™ Change zur
Verfugung. Bei Fragen zum Thema Change Management kdnnen Sie sich gerne an das HelpMatics ™
Produktmanagement wenden.

Weitergehende Informationen zum Change Management und Task Workflow entnehmen Sie bitte der
HelpMatics™ Change Dokumentation.

5.1 Navigation, Ubersicht und Suche

%Amuahsweran ‘ ‘ RIC - Neu | | Change - Neu ‘ |Quick Change - Neu ‘

- bitte whlen - || - bitte wahlen - ~
(@, Suchen ”xErgebmsllsleluschen |
~ Eingang
Datum Start + Datum Ende ~ Soll [h] Kurzbeschreibung ID Kurzbeschreibung
Antrage
Maikin - sk
= Changes w Bartels , Alex
=l STy © & 13.04 2021 14042021 20 Berechligung freigeben CHA-210413070017-ABa Fileserver Rachte einrichter
RIC - Status .
g @ 89 21.04.2020 22.04.2020 1.0 Freigabe erteilen CHA-200421072507-w45 Infrastruktur Anderung
Change - Kategorie
Change - Status ~ [DataCenter]
pespworiob ki @ 20062021 29.07 2024 40 IT-Accounts/Berechtigungen CHA-210628104557-w46 Onboarding-Prozess

Verantwortung - erledigt
- Aufgaben-Ubersicht

@ 14.07.2021 21.07.2021 40.0 Entwicklung & Test CHA-210714112213-ABa CMS Visualisierung im Wet
w [Hardwaresupport]

w [Development HelpMatics)

~ Aufgaben (Eigene)

e @ 29.062021 29.07.2021 0.0 Hardware-Bestellung CHA-210629104557-w46 Onboarding-Prozess
as

@ 29.06.2021 29.07.2021 4.0 Telefonie CHA-210629104557-w46 Onboarding-Prozess
Verantwortung
E-Mail Entwiirfe & 29.06.2021 14.07.2021 4.0 Beschaffung Mobile Phone CHA-210629104557-w46 Onboarding-Prozess

@& 31.052021 01.06.2021 10 Beschaffung Smartphone CHA-210128090205-w00 Beschaffung Smartphone A
Reportin
T Ir o o 0@ 29.06 2021 30.06.2021 0.0 Log DB signieren (automatisch) CHA-210629105242-ABa Datenbanken signieren (Au

iife
& 0@ 29.06.2021 30.06.2021 0.0 Fortal DB signieren (automatisch) CHA-210629105242-ABa Datenbanken signieren (Au

w [Infrastructure]

Abbildung 24: Oberflache der Change-und Taskbearbeitung

Links befindet sich der Navigator. Hier wahlen Sie die Dokumente aus, die im Viewer gezeigt werden sollen:
- eingegangene E-Mails und per Web eingegangene Antrage

- RfCs und Changes, kategorisiert nach Kategorie, Status, Verantwortung

- Tasks kategorisiert nach Bearbeiter

- eigne Tasks und E-Mail Entwirfe

Innerhalb des Viewers befinden sich die Aktionsleiste, Suche und die Informationen. Jede Ansicht bietet
verschiedene Aktionen zur Erfassung und Bearbeitung von Informationen und Anforderungen. Die
Aktionsleiste und die darunter befindliche Suche sind immer an der gleichen Position.

Unterhalb des Viewers befindet sich die Seitenschaltung Zurdck [ =2 [ wvor

sowie die Anzeige der Dokumente pro Seite Eintrage anzeigen: 15 | 30 | 45
Die Suche funktioniert in allen Ansichten nach dem gleichen Prinzip, lediglich die Suchfelder &ndern sich
dynamisch je nach Ansicht.

Die Suche befindet sich unter der Aktionsleiste und wird Uiber 4 Suche geoffnet bzw. ™= geschlossen.

Uber die Drop-Down Box kann nach Inhalten in Feldern gesucht werden, z.B. im Feld Kurzbeschreibung. Als
Platzhalter kdnnen * verwendet werden.

Bei der Volltext-Suche kdnnen sowohl Suchbegriffe als auch Notes-Suchbefehle eingebeben werden, z. B.
FIELD REQUESTERFULLNAME CONTAINS MADL , CLAUDIA. Der Button ERGEBNISLISTE LOSCHEN setzt die
Suchergebnisse wieder zurlick.

Die Suche ist grundsatzlich erst bei Eingabe von mindestens 3 Zeichen zuverlassig.
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5.2 Symbole in den Ansichten

Symbole spielen in den Ansichten von HelpMatics™ Change eine wichtige Rolle, da sie Informationen

komprimiert anzeigen.

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

5.2.1 Symbol PRIORITAT

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

Der Text wird im Administrations-Bereich festgelegt.

5.2.2 Symbol STATUS

Status Farbe RfC Change Task

b 4 rot erledigt (System)

" grun Autorisiert Reviewed -

& grun Bearbeitung erledigt Bearbeitung erledigt erledigt

& gelb Bearbeitung aktiv Bearbeitung aktiv in Arbeit

& rot Neu Neu offen

L violett Bearbeitung wartend Bearbeitung wartend wartend

& grau - - inaktiv

=] rot - - wartend, Ausloser
einer Workflow-
unterbrechung
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5.3 RfC-und Change Erstellung und Bearbeitung

Mit entsprechender Berechtigung kénnen RfCs, Changes oder Quick Changes erstellt und bearbeitet
werden.

Fur die Erstellung eines neuen RfC, Changes oder Quick Changes muss ein Template verwendet werden.
Das Templateauswahlfenster wird nach Klick auf RfC / Change / Quick Change — Neu geo6ffnet. Nach
Auswahl eines Templates 6ffnet ggf. ein zweites Fenster zur Auswahl der optionalen Tasks.

Ein neu erstellter RfC oder Change erhélt zunachst den Status Entwurf. Beim Wechsel zu Status Neu bzw.
Bearbeitung aktiv werden Pflichtfelder geprift und Mailbenachrichtigungen versendet (sofern konfiguriert).
Der Taskworkflow wird gestartet.

Detalllierte Informationen zum Statusablauf, Mailbenachrichtigungen, Standard Changes, Trager-Ticket
Funktion sowie Zeit-und Aufwandsberechnungen entnehmen Sie bitte der HelpMatics™ Change
Dokumentation.

5.4 Taskbearbeitung

Den zur Verfigung stehenden Funktionen WORKFLOW, STATUS, ZEITERFASSUNG, MAIL und RUCKGABE WF
liegt die gleiche Funktionalitat wie im Notes Client zugrunde. Weitere Informationen zu diesen Themen
entnehmen Sie bitte dem HelpMatics™ Change Handbuch.

Change Details kdnnen unten aufgeklappt werden.

|:{2 Schlielfen ||HSpe|chern ||$Wﬂrkﬂow || g Status ||\_%Zeilerrassung || S,}]Meﬂl || ﬂ‘Ruchabe WF

‘ ijmsk—ubersmnl

Kurzbeschreibung Task: ‘Eeschaﬁung Mobile Phone

Beschreibung Typ . "
’ Tatigkel Bearbaitung | Zefterlassung | Maik-Historie | Historie
Beurteilung — bitte wihlen — ~ [Zneuer Eintrag
Status: offen

Min_ Task-Laufzeit 10 d

Start 20.06.2021, 10:49

Erledigen bis: 14.07.2021

Aufwand (h): Soll 47 IstD
Bearbeiter. [Hardwaresupport] / Hardware / —-
Anhang:| Datei auswéhlen | Keine ausgewahit
~ Change: CHA-210620104557-w46
Kurzbeschreibung: Onboarding-Prozess
Klassifizierung Verantwortung Name Telefon
Typ: User-Change Antragsteller. Bartels , Alexander +49 8677 9747 0
Kategorie Security & Administration / Onboarding / Change Manager: Bartels | Alexander 9900
Prioritat. normal Durchfiihrung Start/Ende:  29.06.2021 03.08.2021
Beschreibung | Begrindung Anhang Link

aus RIC-Antrag 'Onboarding-Prozess’ vom 06/2%/2021 10:45:57 AM UNhr --—-mmememeem e
Zusatzinformationen: Vertrag ist auf 1 Jahr befristet.
Gewdhlte optionale Tasks
Mobiles Endgerat benétigt / Modell: Apple iPhone X

Formularfelder

Vorname: Hans
Machname: Huber
Geburtsdatum 2000-05-01
Einsatzgebiet: Development
Eintritt zum: 2021-08-02

Abbildung 25: Maske zur Taskbearbeitung und Darstellung der Change-Daten im Web
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5.5 Drucken

Mit diesem Button kann der geoffnete RfC/Change bzw. Task unter Verwendung vorab . prucken
bereitgestellter Word-Vorlagen ausgedruckt bzw. exportiert werden. o

5.6 Reporting

Mit entsprechender Berechtigung sind tiber den Meniipunkt Reporting verschiedene Reporting Ubersichten
sichtbar. Die Ubersichten liefern Zahlen zu RfCs oder Changes nach Kategorie, Aufwand oder Template.
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6 Impressum

COCAG

Produktmanagement HelpMatics ™

Gewerbepark Lindach A 12
84489 Burghausen
Germany

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

E-Mail: info@coc-ag.de

Internet: www.helpmatics.com

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

Die COC AG verwendet alle erforderliche Sorgfalt darauf, dass die in diesem Handbuch aufgefiihrten Inhalte
zum Zeitpunkt ihrer Fertigstellung korrekt und aktuell sind. Jedoch wird fir inhaltliche Richtigkeit und
Vollstéandigkeit keine Garantie Ubernommen 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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